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RESUMEN

En la actualidad la mayoria de empresas y organizaciones utilizan tecnologia que
tratan de optimizar sus tareas en un tiempo menor logrando la satisfaccion para el

desempeiio de sus labores.

Muchas veces el uso de esta infraestructura y los diferentes sistemas con los
cuales trabajan a menudo los usuarios tienen inconvenientes e incidentes que se
les presentan, estos pueden ser simples y otros seran un poco mas complejos.
Entonces todos estos incidentes tienen que ser atendidos y resueltos en una
forma rapida y eficiente por el personal encargado del soporte técnico, con el fin

de que el usuario pueda desempefiar sus actividades con total normalidad.

Nuestro proyecto va dirigido a este campo, el desarrollo de un sistema de gestion
de incidentes que es una aplicacién que servira de gran ayuda al personal de

tecnologia de una organizacion.

Con el sistema de gestion de incidentes el personal de tecnologia mantendra un
monitoreo de eventos y reportes estadisticos que se susciten logrando la
administracion de las peticiones de estos incidentes que realicen los usuarios de
la organizacion ya sea de diferentes tipos hardware, software, comunicaciones,

entre otros.

Ademas para el desarrollo del sistema de gestion de incidentes hemos utilizado

un estandar conocido mundialmente que es ITIL.

ITIL esta adaptado en una visibn por procesos y estos deben estar bien
relacionados e integrados entre si en donde estén involucrados personas e

infraestructura en el campo de la tecnologia.

Estos procesos estan dirigidos a dos areas la de apoyo y la de provision de
servicio, es decir hablamos de operacion de apoyo continuo de los servicios y la

planificacion y mejora del suministro de servicios.



Lo que se tiene como objetivo con el desarrollo del sistema es que en una
organizacion se realice una formalidad en las peticiones de los usuarios hacia el
personal técnico, logrando que se disminuyan el nimero de solicitudes de

problemas que los usuarios tengan.
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INTRODUCCION

El presente proyecto muestra las distintas etapas que comprende el desarrollo del
sistema de gestion de incidentes para un Service Desk fundamentado en ITIL, el
cual se inicia con una solicitud o notificacion de incidente por parte de un usuario
a un call center y este se encargara de revisarlo a través de elementos de ayuda

0 asignacion del incidente a un técnico especialista para su resolucién.

Este proyecto fue basado en UP metodologia de desarrollo que es acoplable a
muchos proyectos y ha sido utilizado muchas veces por gente que esta dentro del

ambiente del desarrollo de software.

Se utilizo ITIL para dar enfoque en la gestion de servicios y con esto tener el
objetivo de reducir los impactos que los incidentes puedan tener en el negocio

para evitar que una organizacion fracase.

El proyecto esta dividido en cuatro capitulos donde el capitulo 1 se refiere a la
parte de metodologia donde se encuentran elementos como el proceso unificado
ademas de la descripcion del ciclo de vida y flujos de trabajo, concluyendo con un
cuadro de entregables de los productos que fueron desarrollados en este

proyecto.

El capitulo 2 comprende la etapa de requerimientos donde se encuentran la
definicion y especificacion de los requerimientos para poder iniciar con el disefio
del sistema de gestidn de incidentes.

El capitulo 3 esta la parte de analisis y disefio donde se encuentran los casos de
uso de analisis y descripcién de los sucesos, de igual manera en la parte de
disefio se encuentran los disefios de clases, atributos, entidades ademas de la

arquitectura realizada, y modelo de despliegue.

Finalmente en el capitulo 4 se encuentra la parte de construccién y pruebas en
donde se realiza la seleccién de herramientas para del desarrollo del sistema

también los modelos conceptual y fisico y la evaluacion de las pruebas tanto de
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unidad y de aplicacion como de los usuarios para verificar que el sistema de

gestion de incidentes presenta la funcionalidad requerida.

Con esto realizamos las conclusiones y recomendaciones que se han logrado

obtener durante el desarrollo del proyecto.
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CAPITULO 1.-METODOLOGIA POR UTILIZAR

1.1 ANALISIS DE METODOLOGIA

En nuestra vida profesional como ingenieros estaremos desarrollando y dirigiendo
proyectos de software, entonces siempre estaremos regidos a seguir una
metodologia es decir una serie de pasos y procedimientos que nos permita no
solo crear un producto con todas las normas sino también nos facilita en el
momento del desarrollo del proyecto para poder tomar en ciertos casos
decisiones que nos ayudan a evitar riesgos que pueden tener consecuencias

conforme avance el proyecto.

1.1.1 EL PROCESO UNIFICADO

Es un proceso de desarrollo de software que es adaptable en proyectos que
varian en complejidad y tamafio. Ademas esta basado en varios afos de
experiencia en lo que es el uso de la tecnologia orientada a objetos en el campo
del desarrollo de software dentro de varias areas de la industria.

Una de las tareas del Proceso Unificado es guiar y encarrilar a los equipos que
forman parte del proyecto en lo que es como poder administrar el desarrollo
iterativo de un modo controlado mientras los requerimientos del negocio, el tiempo
al mercado y los riesgos del proyecto son balanceados.

Este proceso nos indica los diversos pasos que hay en la captura de
requerimientos y en la implementacién de una guia arquitectonica lo més pronto,
para poder disefiar y probar el sistema hecho de acuerdo a los requerimientos y a
la arquitectura. También este proceso describe qué entregables crear, como
desarrollarlos y también provee patrones. El proceso unificado es soportado por
herramientas que automatizan entre otras cosas, el modelado visual, la

administracion de cambios y las pruebas.



Lenguaje Unificado de Modelado (UML Unified Modeling Language) es el lenguaje
de modelado de sistemas de software que utilizaremos para el desarrollo del
presente tema de tesis. Es un lenguaje grafico que nos permitira visualizar,
especificar, construir y documentar un sistema de software ofreciendo un estandar
para describir un "plano” del sistema (modelo), incluyendo aspectos conceptuales
tales como procesos.

Por medio de UML se podra seguir un estandar para poder describir un modelo
del sistema que se pueda incluir aspectos conceptuales como procesos de
negocios y funciones del sistema, y aspectos concretos como expresiones de
lenguajes de programacion, esquemas de bases de datos y componentes de

software reutilizables.

UML cuenta con varios tipos de diagramas, los cuales muestran diferentes

aspectos de las entidades representadas.

UML se utiliza para definir un sistema de software, para detallar los artefactos en
el sistema y para documentar y construir. En otras palabras, es el lenguaje en el
gue esta descrito el modelo. Se puede aplicar en una gran variedad de formas
para dar soporte a una metodologia de desarrollo de software (tal como el
Proceso Unificado de Rational) -pero no especifica en si mismo qué metodologia

O proceso usar.

Rational Unified Process o Proceso Racional Unificado es un proceso de
desarrollo de software que unido con el Lenguaje Unificado de Modelado son la

metodologia para el desarrollo que se realiza en esta tesis.

RUP propuesto por la Empresa de Desarrollo Rational en base al Proceso
Unificado y al Lenguaje Unificado de modelado es un proceso que proporciona
normas para el desarrollo de software de calidad, adicionalmente nos permite la
captura y presencia de las mejores practicas que la tecnologia permite.

En consecuencia el riesgo es reducido y el proyecto se hace mas predecible.



En esta figura mostramos como funciona este proceso, si el cliente nos indica los
requisitos que necesita con estos una vez recopilados procedemos a pasar al
proceso de desarrollo donde construimos obteniendo como resultado el Software

deseado.

Requisitos = Proceso de Desarrollo - SW

Jacobson UF de SV

Figura 01 Proceso de Desarrollo de Jacobson UP d&/S

1.1.2 CICLO DE VIDA'Y FLUJOS DE TRABAJO

A

Recursos

Tiempo

Concepcidon  Elaboracion Construcciion Transicion

Figura 02 ciclo de vida de RUP

El ciclo de Vida de RUP es una implementaciéon del Desarrollo en Espiral y
organiza todas las tareas en fases e iteraciones, en otras palabras divide el

proceso de desarrollo en ciclos obteniendo un producto al final de cada ciclo.

Entonces cada ciclo se divide en fases donde se debe tomar una decision al final

de cada fase.
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CONCEPCION .- Para la presente tesis en esta fase lo que se hace es un plan de
fases, ademas vamos a identificar los principales casos de uso ademas
delimitaremos el sistema asi como el alcance del proyecto y los principales

riesgos que podrian existir en esta tesis.

ELABORACION .- Luego de la concepcion lo que se hace es un plan de proyecto
ademas los casos de uso deben de ser especificados, detallados y completados
una vez que se han capturado los requerimientos y los riesgos deben ser

eliminados para poder continuar con la construccion.

CONSTRUCCION.- En esta fase hace énfasis en la elaboracion del producto
totalmente operativo y eficiente, también se realizaran las pruebas de aceptacion

asi como el manual de usuario y manual de instalacion.
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SINTESIS DE LA METODOLOGIA SELECCIONADA

11

PRODUCTOS

DESCRIPCION

Se ldentfifican los casos
de uso para delimitar el
sistema, el alcance del
proyecto y  detallar
cosas importantes.

Se especifican
detalladamente los casos
de uso, capturando todos
los requerimientos.

Termina la captura de
requisitos y se redliza la
construccion de estos.

Una vez que se
encuenfra construido se
realizan  pruebas de
unidad y de sistema.

MODELO DEL NEGOCIO

Describimos procesos como monitoreo y progreso
de resoluciones de incidentes que son reportados
por usuarios al Service Desk que es el primer punto
de contacto entre proveedores del servicio y
usuarios.

Realizamos una visidon
general de la
organizacion, se
establece las SLA

(Niveles de servicio) de
los clienfes de la
organizacion.

Se afinan algunos detalles,
gue no se encuentren en
la fase de Inicio.

Se redlizan  cambios
minimos si es necesario.

MODELO DEL DOMINIO

Describimos diagramas de clases donde estan
proveedores, usuarios desde el registro inicial del
incidente (apertura del ticket) hasta dar una solucion
(cierre del ticket).

Realizamos los modelos
en los que se indica la

interaccién entre  los
actores, los niveles de
prioridad de los
incidentes.

Se afinan los modelos de
acuerdo a nuevos
requerimientos
encontrados.

Se redlizan cambios
minimos si es necesario.

CASOS DE USO

Sefialamos los requisitos que se crean, planteamos
escenarios entre Proveedores del servicio y
Usuarios y el objetivo es solucionar los incidentes
por asignacion de tickets a los registrados en el
sistema de gestion de incidentes.

Realizamos modelos en
los que se indican las
acciones de cada uno
de los actores y el rol
que desempena en el
manejo de incidentes.

Se afinan los detalles que
no se fuvieron en
consideracién en la fase
de inicio.

Se redlizan cambios
minimos si es necesario.

PROTOTIPO DE INTERFAZ

Especificamos interacciones que se producen entre
Proveedores del servicio, clientes y el sistema de
gestion de Incidentes durante la recopilacion de
requerimientos.

Realizamos los bocetos
de las interfaces del
sistema, para el Registro,
Clasificacién

Andlisis, Resolucion vy
Cierre del incidente.

Realizamos cambios
sugeridos por el usuario en
las interfaces.

Se redlizan cambios
minimos si es necesario.

REQUISITOS ADICIONALES

Son requisitos no funcionales y otros que sean
necesarios describir durante el desarrollo del
proyecto.

No se readlizara en esta
fase

Se identifican los
requerimientos no
funcionales que no se

encontraron en la fase de
Inicio.

Se redlizan  cambios
minimos si es necesario.
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Realizamos modelos que

. . . Procedemos a la
DIAGRAMA DE Modelamos las interacciones en los objetos usando | muestran como se afinacion que no se | Se  realizan  cambios
mensajes entre las clases que permite ver como | comunica el sistema - . .
COLABORACION J gue p encontraron en la fase de | minimos si es necesario.

actuan los objetos en forma secuencial o paralelo. durante la Gestion de

inicio.

Incidentes.

Tabla 1 : Descripcién de Fases de ciclo de vida

Se ldentifican los casos
de uso para delimitar el

Se especifican
detalladamente los casos

Termina la captura de
requisitos y se readliza la
construccion de estos.

PRODUCTOS DESCRIPCION sistema, el alcance del de uso. capturando todos Una vez que se
proyecto y defallar - cap encuentra construido se
- los requerimientos. .
cosas importantes. redlizan  pruebas de
unidad y de sistema.
CLASES DEL Eiﬂllzolrcr)wsos rlﬁséfgzjc;dselos Se anfaden métodos u
DISENO Vemos todos los métodos y atributos de las clases operaciones ve sorz operaciones que en la | Se readlizan  cambios
(DIAGRAMA DE para la gestion de incidentes. P : a fase de Inicio no fueron | minimos si es necesario.
necesarios para el | . I
CLASES) . L] identificados.
manejo de incidentes.
MODELO DE A medida que es ejecutado el caso de uso es usado | Realizamos los modelos . . . .
ANALISIS ?ééﬁg’:‘gi = el control y es trasladado de un objeto hacia otro | de las secuencias que Se, . reqllzon comblos Se-, . reolfzon com.blos
para la gestion de incidentes. deben seguir los objetos. minimos si es necesario minimos si es necesario.
N Las interfaces son utilizadas para especificar Redlizamos el diseno
R:?ESISAC?ES operaciones que proporcionan las clases del disefio ][\lo se redlizara en esta gglﬁlc? f de I?s Se, . reol!zon cctm.blos
y los métodos que se acotan en las clases. ase (In er.gces), con la | minimos si es necesario.
aprobacioén del usuario.

DESCRIPCION DE LA
ARQUITECTURA

Nos permite saber en cuantas capas se va a
distribuir el sistema de gestion de incidentes.

Realizamos un andlisis y
describimos cuantas
capas posee el sistema 'y
coémo interactian entre
ellos.

Se realizan cambios
minimos si es necesario.

Se redlizan cambios
minimos si es necesario.

MODELO DE DESPLIEGUE

Define la arquitectura fisica del sistema de gestion
de incidentes.

Describimos como se
navegara en el sistema y
cuantos niveles  de
profundidad posee.

Se realizan cambios
minimos si es necesario.

Se redlizan  cambios
minimos si es necesario.

SELECCION DE LA HERRAMIENTA

Se realiza un cuadro comparativo de herramientas,
esto nos facilita la seleccion de las més adecuadas
para el desarrollo del sistema de gestion de
incidentes.

No se redlizara en esta
fase.

Seleccionamos las
herramientas para disenar
y construir el sistema.

Se redlizan cambios
minimos si es necesario.
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MANUAL DE PROGRAMACION

Mostrara los estdndares que deben seguirse para la
programacion de la aplicacion, de facilitando la
identificacion de posibles errores asi como la
mantencion del sistema de gestion de incidentes.

No se redlizara en esta
fase.

Se establece las reglas de
programacion del sistema.
Limite de lineas de cddigo ,
nombres de los objetos, etc.

Se redlizan  cambios
minimos si es necesario.

MODELO DE
PRUEBAS.
MODELO DE

Se establecen pruebas de Aceptacion que validaran
la implementacién del Caso de Uso. Cada prueba es
especificada en un documento que da las
condiciones de ejecucion, las entradas y resultados.

No se readlizara en esta
fase.

Describimos como deben
ser disenadas y realizadas
las pruebas.

Se redlizan cambios
minimos si es necesario.

APLICACION DE
PRUEBAS EN
AMBIENTE DE
APLICACION

PRUEBAS

Con el sistema de gestion de incidentes probaremos
el comportamiento, observando externamente la
interaccién con los usuarios.

No se redlizara en esta
fase.

Se realizan las pruebas con
los usuarios, y se realiza un
documento con los errores
encontrados.

Se redlizan las pruebas y
se analizan los resultados
y se emite un reporte de
las pruebas.

1.2 CUADRO DE ENTREGABLES

PRODUCTOS

DESCRIPCION

MODELO DEL NEGOCIO

por usuarios al Service Desk

Describimos procesos como monitoreo y progreso de resoluciones de incidentes que son reportados

MODELO DEL DOMINIO

incidente hasta dar una solucion.

Describimos diagramas de clases donde estan proveedores , usuarios desde el registro inicial del

Sefialamos los requisitos que se crean, planteamos escenarios entre Proveedores del servicio y

CASOS DE USO Usuarios Y el objetivo es solucionar los incidentes v
Especificamos interacciones que se producen entre Proveedores del servicio, clientes y el sistema de
PROTOTIPO DE INTERFAZ gestion de Incidentes v
REQUISITOS ADICIONALES Son requisitos no funcionales y otros que sean necesarios describir durante el desarrollo del proyecto. N
Modelamos las interacciones en los objetos usando mensajes entre las clases que permite ver como
DIACRARE PIE CRILABORACION actlan los objetos en forma secuencial o paralelo. v
DESCRIPCION DE SUCESOS Idea de la secuencia de los mensajes que estan en los diagramas de colaboracion. v
CLASES DEL DISENO
(DIAGRAMA DE Vemos todos los métodos y atributos de las clases para la gestion de incidentes. Vv
e CLASES)
MODELO DE
ANALISIS sDéé(jERﬁgﬁ DE A medida que es ejecutado el caso de uso es usado el control y es trasladado de un objeto hacia otro Vv

DISENO DE INTERFACES

los métodos

Las interfaces son utilizadas para especificar operaciones que proporcionan las clases del disefio y

DESCRIPCION DE LA ARQUITECTURA

Nos permite saber en cuantas capas se va a distribuir el sistema de gestion de incidentes.
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MODELO DE DESPLIEGUE

Define la arquitectura fisica del sistema de gestion de incidentes.

SELECCION DE LA HERRAMIENTA

Se realiza un cuadro comparativo de herramientas.

MANUAL DE PROGRAMACION

Mostrara los estandares que deben seguirse para la programacién de la aplicacion

MODELO DE PRUEBAS.

Se establecen pruebas de Aceptacion que validaran la implementacion del Caso de Uso.

MODELO DE APLICACION DE
PRUEBAS PRUEBAS EN AMBIENTE
DE APLICACION

Probaremos el comportamiento, observando externamente la interaccion con los usuarios.

Tabla 2 : Cuadro de Entregables.
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CAPITULO 2. REQUERIMIENTOS

2.1 DEFINICION DE REQUERIMIENTOS.

En virtud de que este documento se establece en base de la filosofia ITIL

haremos las siguientes puntualizaciones.

La filosofia ITIL adopta una vision por procesos, que se adaptan a
organizaciones informaticas. Esta filosofia considera que la Gestion de

Servicios, se basa en un nimero de procesos bien relacionados e integrados.

Estos procesos deben emplear personas y productos de modo eficiente, y
econémico en lo que es provision de Servicios Informaticos de calidad,

innovadores y en linea con los procesos comerciales.

Los procesos de gestion de servicios, son el centro de ITIL y se organizan en
torno a dos areas clave:
- Apoyo al Servicio (Operacion de apoyo continuo de servicios
informaticos)
- Provision de Servicio. (Planificacion y mejora a largo plazo del

suministro de Servicios Informaticos.)

2.1.1 SLA (SERVICE LEVEL AGREEMENT)

Los Acuerdos de Nivel de Servicio, son documentos en los que la compafiia se
compromete a prestar un servicio, bajo condiciones que se dan y con un nivel
de calidad, garantizando la medicion de dicho compromiso para verificar el
nivel del cumplimiento.
Cada servicio de Tl debe definir sus SLA's.
Para esto hay que tener en cuenta los factores de atencion para los Incidentes:
* Nivel de Prioridad.
* Niveles de calidad.

» Otros de acuerdo a los requerimientos y configuracion de la organizacion
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Los SLA deben contener una descripcion del servicio que abarque desde los

aspectos generales hasta detalles especificos de un servicio.

Para la elaboracion de un SLA se requiere tomar en cuenta otros aspectos
como:

» La naturaleza del negocio del cliente.

* Aspectos organizativos del proveedor y cliente.

* Aspectos culturales locales.

* Aspectos Tecnolégicos (Capacidad de instalacion)

Un SLA debe tener un formato que ponga reglas en el servicio, indicando
derechos y obligaciones para ambas partes, e incluir un programa de
revisiones periodicas. Si hay incumplimiento del nivel de servicio que se acordd

podran desencadenarse quejas de los usuarios.

El beneficio que puede tener una organizacion que contrate servicios

amparados con un SLA es que podra dedicar sus esfuerzos en su negocio.

(ITIL) La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion se ha
convertido en el estandar en la Gestion de Servicios Informaticos, su estructura
ha demostrado ser util para las organizaciones en todos los sectores como
base para consulta, educaciéon y soporte, ademas se la tiene disponible on line.

Fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen de la
Informéatica para alcanzar sus objetivos corporativos.

Esta dependencia ha dado como resultado una necesidad creciente de
servicios informaticos de buena calidad que correspondan con los objetivos del

negocio, y que satisfagan los requisitos y expectativas de los clientes.

Un servicio de Tl es un conjunto de actividades que buscan responder a una o
varias necesidades de un cliente por medio de un cambio de condicion en los

bienes informaticos, potenciando el valor de estos y reduciendo el riesgo.
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Los servicios son maneras de entregar valor a los clientes como soporte de los
resultados que los clientes pueden obtener sin incurrir en costos y riesgos
especificos.
Los servicios tienen dos caracteristicas basicas:

» Utilidad. El valor producido por el servicio

» Garantia. Es lo que se espera del servicio
Para cada servicio de Tl se debe establecer Acuerdos de Nivel de Servicio
(ANS) (SLA Service Level Agreement), que son las politicas establecidas o
acordadas de respuesta a las peticiones de los usuarios, referidos a la

continuidad y estabilidad del servicio.

Esto se puede aplicar a cualquier tipo de organizacion, grande o pequefia,
publica o privada, con servicios de Tl internos o suministrados por terceros el

servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y de costo aceptable.

Han existido 3 versiones de ITIL, en base a la recopilacién de las denominadas

Best Practices , o mejores practicas en TI.

2.1.2 ITIL VERSION 1.0

En 1986 con un centenar de volimenes que describian areas especificas de
mantenimiento y la operacion de la infraestructura TI. 10 libros hablaban de lo
gue hoy conocemos como Service Support (Soporte del Servicio) y Service
Delivery (Entrega del Servicio), mientras que habia otros libros que daban su
espacio a actividades, desde lo que era el cableado hasta la gestion de la

relacion con el cliente.

2.1.3 ITIL VERSION 2.0

Se redujo a 10 libros, que son:

Service Support .-
Este libro trata del Soporte de los Servicios

Service Delivery.-

Este libro trata de la Entrega del Servicio.

Planning to Implement Service Management.-

Este libro trata de la Gestion y planificacion de Implementacién de Servicios
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ICT Infrastructure Management.-

Este libro trata de la Gestion de Infraestructura de ICT (tecnologias de la

informacion y comunicaciones)

Business Perspectives (l1y Il).-

Este libro trata de las Perspectivas del Negocio

Software Asset Management.-

Este libro trata del Manejo de recursos de Software

Application Management .-

Este libro trata de la Gestion de Aplicaciones

Security Management .-

Este libro trata de la Gestidon de Seguridades

ITIL - Small-scale Implementation.-

Este libro trata de la Implementacién de ITIL en las PYMES.

Tabla 3: ITIL versién 2.0
2.1.4 ITIL VERSION 3.0

Forma una estructura articulada en torno al concepto de ciclo de vida del
servicio de TI.
2.1.4.1 CICLO DE VIDA DE LOS SERVICIOS

oqeﬂ‘a“ce Methods ¢

RS Mgy, L

speciality Topjs
126 \eNuiue)y
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A
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Figura 3 Estructura de ciclo de vida de los servios.
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Y se documenta en 5 libros que responde a:

Service Strategy.-

Trata de buscar las estrategias mas optimas entre los servicios y el negocio.

Service Design .-

Definida la estrategia de servicio, se detalla como disefar los servicios.

Service Transition.-

Disefados los servicios se deben poner en produccion dentro de la empresa.

Service Operation.-

El servicio que se encuentra en produccion debe estar operativo y estable dia a dia.

Continual Service Improvement .-

Dentro de la gestion de calidad los procesos y servicios siempre pueden mejorar.

Tabla 4 : ITIL versién 3.0

La arquitectura de ITIL estd basada en un ciclo de vida del servicio. Cada
sector es representado en el ciclo de vida .Disefio del Servicio, Transicion del
servicio y Operacion del Servicio son fases progresivas del ciclo de vida que
representan cambios y transformaciones mientras que la Estrategia del Servicio
(Service Strategy) representa la politica y objetivos y es el eje alrededor del

ciclo de vida que rueda.

En la figura 2.1 se muestra la estructura del ciclo de vida de un servicio de TI,
donde vemos que inicia con su disefio, luego se da la transicion en el que se
desarrolla e implanta el servicio, el cual posteriormente se pondra en
operacion, y se desarrollard una mejora continua todo esto en el entorno de
una estrategia de servicio.
Con el ciclo de vida lo que se quiere lograr es dar una mayor coherencia a los
libros y procesos de ITIL, haciendo que resulte mas practica su aplicacion.
Ademas con este ciclo de vida, se alcanzaran los siguientes beneficios:
e La integracion de la estrategia de negocio con la estrategia de los
servicios de TI.
* Aumentar la facilidad de implantacion y de gestién de servicios que se
ajusten a las necesidades de negocio actuales que son dinamicas y
arriesgadas.

* Mejorar la medicion y demostrar el valor de los servicios de TI.
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« ldentificar los desencadenantes de la mejora y el cambio en cualquier

punto del ciclo de vida del servicio.

2.1.4.1.1 SERVICE STRATEGY (ESTRATEGIA DE SERVICIO)

La funcidn del Service Strategy o estrategia de servicio es buscar las reglas
para que exista un alineamiento perfecto entre las Tl y el negocio. Es el eje
sobre el que orbitan el resto de libros, haciendo que cada uno aporte lo mejor al
otro.
Los conceptos que previsiblemente se contemplaran en este libro son:

» Definicion del servicio.

» Estrategia de la gestion de servicio y planificacion del valor.

» Establecimiento de la direccion y del gobierno de los servicios de las TI.

» Consecucion del valor.

* Relacion entre los planes de negocio y las estrategias de los servicios de

TI.
* Arquetipos de servicios.
» Tipos de proveedores de servicio.

» Formulacion, implantacion y revision de las estrategias de negocio.

2.1.4.1.2 SERVICE DESIGN (DISENO DE SERVICIO)
Una vez definida la estrategia de servicio, se detalla como disefar los servicios.

Lo que se hace es producir e implementar politicas de TI, arquitecturas y
documentos para el disefio de servicios y procesos apropiados e innovadores.
Los conceptos que previsiblemente se contemplaran son:

» Elciclo de vida del servicio.

« Los objetivos y elementos en el disefio de los servicios.

» Seleccion del modelo de disefio de servicios.

e Servicios, personas, procesos, conocimiento y herramientas.

* Modelo de costos.

* Analisis de riesgos y beneficios.

» Implementacion del disefio de los servicios.
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2.1.4.1.3 SERVICE TRANSITION (TRANSICION DE SERVI@S)

Siguiendo con el modelo de ciclo de vida, el estado del servicio de Tl disefiado,
se debe poner en produccion. Se centra en el rol de gestion de cambios y en
las practicas de lanzamiento con vision a largo plazo, de tal forma que se
consideren los riesgos, beneficios, mecanismos de entrega y facilidad en la
subsiguiente operacion continua de los servicios.
Los conceptos que previsiblemente se contemplaran son:

* Gestidon del cambio cultural y organizacional.

» Gestidon del conocimiento.

» Sistemas base de conocimiento para la gestion de servicios.

* Anadlisis y gestion de riesgos.

» Principios de la transicion de servicios.

2.1.4.1.4 SERVICE OPERATION (OPERACION DEL SERVICIO
El ciclo de vida de un servicio continua después de la transicion con su

operacion, la cual debe ser de tal forma que lleve a un estado estable de los
servicios de gestion en el dia a dia.
Los conceptos existentes en los conocidos libros de Service Support y Service
Delivery de la version de ITIL 2.0, son puestos en funcionamiento, con el fin de
asegurar su integracion con el conocimiento anterior.
Los conceptos que previsiblemente se contemplaran son:

» Estados del ciclo de vida de la operacion de servicios.

» Principios de la operacién de servicios.

» Gestidon de aplicaciones.

* Gestion de la infraestructura.

» Gestion de la operacion.

» Control de procesos y funciones.- Practicas escalables.
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2.1.4.1.5 CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT (MEJORA CONINUA
DEL SERVICIO)

Es otro elemento, que al igual que el de Estrategia de Servicio, inspira la
mejora continua que es un componente intrinseco en la orientacion a procesos
dentro de una gestion de calidad. En ITIL version 3 lo indica de forma explicita,
para remarcar asi su importancia, y ofrecer pautas claras y definidas sobre
cOmo actuar en este importante aspecto.
Los conceptos que previsiblemente se contemplaran son:

* Elementos de negocio y de tecnologia que llevan a la mejora.

» Beneficios para el negocio, beneficios financieros de la organizacion.

* Principios de la mejora continua de servicios.

* Implantacién de la mejora de servicios.

Como se busca establecer los requerimientos de la gestion de incidentes
analizaremos las funciones de la etapa de operacion del servicio (Service

operation).

2.1.4.2 FUNCIONES DENTRO DE LA OPERACION DE SERVICIO

Dentro de la operacion del Servicio (Service Operation) se requiere una
infraestructura estable y apropiada necesita también de personas
experimentadas, para lograr esto, el funcionamiento del servicio confia en
varios grupos de personas, que estan en diversos niveles y areas de TI, todos
enfocados en usar los procesos para poner en funcionamiento los servicios.

Entonces se entiende que es necesaria una politica de escalamiento.

Dentro de las funciones de operacion de Tl y relacionadas a la gestion de
incidentes, se tiene la funcién de SERVICE DESK.
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2.1.4.2.1 SERVICE DESK

El service desk es el punto primario de contacto entre los usuarios cuando hay
una ruptura de servicio, para las demandas de servicio, o incluso para algunas
categorias de demanda para el cambio.

El service Desk provee un punto de comunicacion a los usuarios y un punto de

coordinacién para varios grupos y procesos de TI.

El Service Desk provee valor a la organizacion en los siguientes aspectos:

« Actia como una funcidn estratégica para identificar y reducir los costos
de soporte de la infraestructura de computo.

« Apoya la integracion y administracion de los cambios, a través de la
suma de los procesos y la tecnologia en la organizacion.

+ Reduce costos al promover un uso eficiente de los recursos y la
tecnologia.

« Brinda soporte para optimizar la inversion en la administracion de los
servicios que provee la organizacion.

« Ayuda a garantizar la satisfaccion del cliente a corto plazo.

« Permite identificar oportunidades de mejora para el negocio.

Los métodos empleados en el Service Desk no se limitan a las llamadas
telefonicas ni a la atencidén personal, pueden extenderse al servicio a clientes,
usuarios y personal de soporte para registrar, actualizar y consultar sus

requerimientos.

Entre los principales beneficios clave al consolidar la funcién de Service Desk
se encuentran los siguientes:

« Involucra al cliente o usuario, porque el enfoque del servicio es hacia él.

+ Mejora la calidad de los servicios.

- Participa personal capacitado.

+ Reduce costos.

« Ofrece informacién transparente a través del Service Desk.

+ Implanta procedimientos estandarizados.

+ Incrementa la satisfaccion del cliente o usuario.
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« Incorpora nuevos elementos que permiten la automatizacion de tareas
de soporte que anteriormente se realizaban, lo que permite reasignar
personal a otras actividades criticas del negocio.

+ Mejora el seguimiento en la administracion de la red.

+ Genera reportes periédicos de incidentes y problemas de la
infraestructura de TI.

« Permite brindar soluciones mas rapidas a los usuarios en sus problemas
reportados, asi como establecer prioridades de las soluciones.

+ Mejorar el desempefio del Service Desk mediante el uso de indicadores

gerenciales.

2.1.4.3 PROCESOS DENTRO DE LA OPERACION DEL SERVICIO

2.1.4.3.1 GESTION DE INCIDENTES Y PROBLEMAS (Inciae and
Problem Management).-

OBJETIVO.-
La gestidon de incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que

cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible.

La gestion de incidentes y problemas concentra restaurando inesperadamente
los servicios degradados o rompieron tan rapidamente como sea posible a los

usuarios para minimizar el impacto del negocio.

La gestion de problema involucra el analisis para determinar y resolver la causa
del incidente, asi como las actividades para detectar y prevenir futuros
problemas, incidentes, errores desconocidos de un subproceso para permitir
una solucion buscando causales que sea duradera y permita resolver varios

incidentes y prevenir otros tantos.

Es importante conocer que la Gestion de Incidentes no debe confundirse con la
Gestion de Problemas, la diferencia esta en:
La gestion de Incidentes no se preocupa de encontrar y analizar las causas

sino exclusivamente a restaurar el servicio.



25

Sin embargo, es obvio, que existe una fuerte interrelacion entre ambas.

Todos los departamentos de Tl atienden fallos en hardware o software, y otras
peticiones de servicio como altas de empleados, peticiones de informacion,
cambios de clave entonces si esta labor de apoyo diario no es sistematizada
dependera mucho de la capacidad de cada técnico y no se reutiliza todo el
conocimiento empleado en resolver incidencias pasadas. Para resolver una

incidencia utilizamos el ciclo de gestidén de incidentes.

2.1.4.3.2 CICLO DE GESTION DE INCIDENTES

1. El incidente es reportado por un usuario a través de correo electronico,

llamada telefénica o personalmente.

2. Se realiza la apertura del ticket, detallando el tipo de incidente, quien lo

reporto y el nivel de prioridad.

3. Se realiza una asistencia en linea por el call center. Si se encuentra la

resolucion del incidente se pasa al punto 5, caso contrario

4. Se realiza el escalamiento, se envia el incidente a niveles de superiores

hasta encontrar la resolucion del mismo, como se muestra en la figura 4

INCIDEMTES FPROCESO DE LA ESTION DE INCIDENTES

Lsuarios Centro de Administrado- Desarrolladores Proveedares
Aplicaciones Servicios res de Analistas
Siztemas

1= linea " 2% linea 3= linea n linea

Resolucion

Figura 4 Escalamiento de Incidentes.

5. Se registra la solucién encontrada, de manera que en posteriores

incidentes del mismo tipo, se obtenga la solucién de manera mas rapida
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(puede generarse una base de conocimientos) ademas se registrara el

tiempo utilizado en la solucién.

6. Se cierra el ticket del incidente.

El uso de la gestion de Incidencias tiene tres objetivos basicos:

Minimizar los periodos de fuera de servicio.
Registrar la informacién relevante de todas las incidencias.

Generar informacion para la toma de decisiones.

Los beneficios de una gestion eficaz de incidencias son:

Reduccion del impacto de las incidencias sobre la organizacion.
Uso mas eficiente de los recursos de personal.

Usuarios mas satisfechos.

Mayor visibilidad del trabajo realizado.

El Gestor de Incidencias es una herramienta para aquellas organizaciones que

quieran incorporar las mejores préacticas en la gestién de incidencias. Con el

Gestor de Incidencias se podra:

Registrar la incidencia: quién informa del problema, sintomas, equipo
involucrado, etc.

Clasificar la incidencia y asignar el trabajo por realizar a un grupo de
soporte 0 a un técnico.

Investigar la causa de la incidencia y compararla con otras incidencias
parecidas. Documentar la solucion, anexar ficheros con informacién
relacionada y cerrar la incidencia.

Comunicar automaticamente al usuario el estado de su solicitud a través
del e-mail y/o portal de soporte.

Elaborar informes, que ayuden a conocer qué esta sucediendo y a

mejorar el proceso.

2.1.4.3.2 SISTEMA DE GESTION DE INCIDENTES
En la grafica podemos observar el ciclo de gestibn de incidentes en un

diagrama de procesos.
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En el sistema de gestion de incidentes el usuario reporta el incidente al call

center por varios medios como Interfaz Web, e-mail, llamada telefénica, etc.

El call center se encargara de validar el incidente, revisando si califica o no

como incidente.

Si el incidente no es valido, habra que revisar los SLA’s, y no se toma en

cuenta como el incidente reportado.

Caso contrario, si es valido, tiene que proceder a la categorizacién y la
asignacion de la prioridad del incidente por parte del personal del call center.

Luego procedemos a buscar solucion en la Base de Datos de Conocimiento
(KB), si existe, se devuelve la solucion que esta almacenada KB al usuario, y se
registra como un incidente solucionado sin la apertura de ticket.

Caso contrario, se procede a la apertura de ticket para el incidente, para ser

asignado a un técnico.

Cuando se ha asignado el incidente a un técnico o especialista, este procedera
a realizar un analisis inicial sobre el incidente que le ha sido asignado, para
tratar de encontrar una solucion, si se encuentra la solucion, se notifica esta
solucion al usuario y se registra la solucién encontrada en la KB. Una vez
registrada la solucién del incidente en la KB, se cierra el ticket para el incidente

reportado y se finaliza el proceso.

Si no se encuentra la solucién por parte del técnico al que le ha sido asignado
el incidente, se procede a escalar el incidente a un técnico de un nivel mas alto,
ya sea, por jerarquia en la organizacion o por especializacion en el tema
involucrado en el incidente, para encontrar la solucion del incidente. EIl proceso
de escalamiento se repetira hasta encontrar la solucion. Una vez encontrada
la solucion se procede a registrar la solucién encontrada en la KB. Una vez
registrada la solucién del incidente en la KB, se cierra el ticket para el incidente

reportado y se finaliza el proceso.
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2.2 ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS

2.2.1 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES.

La gestion de Usuarios y Estaciones se lo realizara mediante la base de datos
del sistema CONOR que interactia con el Sistema de Gestidon de Incidentes
SGI.

Con esto existe una coexistencia entre los 2 sistemas porque los usuarios

registrados en el sistema CONOR, seran utilizados por el sistema SGI.

El sistema CONOR fue desarrollado como proyecto de titulaciéon en la Facultad
de Sistemas de la Escuela Politécnica Nacional por Byron Ron y Elizabeth

Corrales entregado el 28 de Marzo del 2008.

El sistema SGI es desarrollado en un ambiente web y en una intranet, la parte
web ofrece el servicio de reporte de incidentes directamente por parte del
usuario, consulta de posibles soluciones a sus problemas tecnologicos,
consulta de SLA’s, ademas ofrece la posibilidad de que los técnicos de niveles
superiores puedan atender sus tickets asignados en forma remota incentivando

el teletrabajo que es una modalidad muy aplicada en la actualidad.

Para organizaciones que tengan la capacidad suficiente en recursos se podria
extender en una segunda etapa la reingenieria del sistema en un ambiente

exclusivamente web.

2.2.2 CASOS DE USO

2.2.2.1 CASO DE USO: CU_01 Gestion De SLA

DESCRIPCION

CU_01: Gestion de SLA's

ACTORES: Administrador

PRE-CONDICION:

Debe existir la necesidad de registrar o modificar los SLA’s.
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DESCRIPCION:

Registra los SLA’s para cada uno de los servicios de Tl de la organizacion.

FLUJO:

1. El administrador del sistema recibe autorizacion por escrito por parte
del encargado del departamento de Tl para realizar cambios en los
SLA’s. Esta actividad no se reflejara en el sistema , esta actividad es
parte de los procesos administrativos que se debe seguir para realizar
la gestion de los SLA’s

2. El administrador realiza ingreso , actualizacién o eliminacion de los
SLA's, segun los requerimientos recibidos en la autorizacion.

3. Los SLA'’s se registran con los atributos necesarios y quedan
almacenados para cuando sean requeridos por parte de los usuarios,

técnicos o cualquier miembro de la organizacion.

FLUJO ALTERNATIVO:
El administrador realizara reportes de los SLA’s que se encuentran
registrados en el sistema de acuerdo a las necesidades de la organizacion en

cualquier momento .

POST-CONDICION:

Quedan registrados los SLA’s en el sistema.

Tabla 5 : Descripcion Caso de Uso CUO1.

2.2.2.2 CASO DE USO: CU_02 Gestion de PrioridadesGategorias de Incidentes

DESCRIPCION

CU_02: Gestion de Prioridades y Categorias de Incid  entes

ACTORES: Administrador

PRE-CONDICION

No existe precondiciones

DESCRIPCION:
El administrador registra las prioridades y las categorias de los incidentes de
acuerdo a las politicas de la empresa y fundamentado en las mejores

practicas de TI.
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FLUJO:

1.

El administrador recibe autorizacion por parte del responsable del
departamento de Tl de la empresa para gestionar categorias y/o
prioridades de los incidentes.

El administrador ingresa, actualiza o elimina las categorias y/o las
prioridades de acuerdo a los requerimientos descritos en la

autorizacion recibida.

3. El administrador registra en el sistema los requerimientos recibidos.

Las categorias y las prioridades quedan disponibles para que sean

utilizadas cuando se lo requiera.

FLUJO ALTERNATIVO:

El administrador realizara reportes de las prioridades y categorias cuando sea

necesario.

POST-CONDICION:

Quedan registradas las categorias y las prioridades de los incidentes.

Tabla 6 : Descripcién Caso de Uso CUO02.

2.2.2.3 CASO DE USO: CU_03 Administracion de Técnis

DESCRIPCION

CU_03: Administracion de Técnicos

ACTORES: Administrador

PRE-CONDICION:

No existe precondiciones

DESCRIPCION:

Registra los técnicos y los turnos de cada uno de ellos.

FLUJO:

1.

El administrador registra en el sistema categorias y niveles para los

técnicos, para poder asignar a cada técnico una categoria.

. El'administrador registra los turnos para asignar a cada uno de los

técnicos.
El administrador registra en el sistema los datos de los técnicos con

todos sus atributos.
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4. El administrador asigna una categoria y un nivel a cada uno de los
técnicos de acuerdo a la especializacién de cada técnico y de acuerdo
a su nivel jerarquico dentro de la organizacion.

5. El administrador registra el turno que le corresponde a cada uno de los

técnicos.

FLUJO ALTERNATIVO:

El administrador realiza los reportes de los técnicos cuando sea necesario.

POST-CONDICION:

Los técnicos y los turnos quedan registrados en el sistema.

Tabla 7 : Descripcion Caso de Uso CU03.

2.2.2.4 CASO DE USO: CU_04 Estadisticas

DESCRIPCION

CU_04: Estadisticas

ACTORES: Administrador

PRE-CONDICION:
La necesidad de conocer estadisticas sobre técnicos, tipos incidentes,

usuarios por estaciones.

DESCRIPCION:
Realiza los reportes estadisticos de los técnicos, incidentes, usuarios por

estaciones.

FLUJO:
1. El administrador realiza el reporte estadisticos segun sea necesario.
2. Puede ser por tipo de incidentes, por técnicos o por estaciones por

usuario.

FLUJO ALTERNATIVO:
No existe flujo alternativo.

POST-CONDICION:

No existe post-condicion.
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Tabla 8 : Descripcién Caso de Uso CU04.

2.2.2.5 CASO DE USO: CU_05 Notificar Incidente

DESCRIPCION

CU_05: Notificar Incidente

ACTORES: Usuario

PRE-CONDICION:

Deteccion de una falla en los servicios de TI.

DESCRIPCION:

Muestra el proceso que se debe seguir para detectar un incidente y registrar

en el sistema dicho incidente.

FLUJO:

1. El usuario encuentra una falla en el normal funcionamiento de los
servicios de TI.

2. El usuario verifica los SLA’s, para determinar que la falla encontrada
consta en con los acuerdos de servicio.

3. El usuario busca una posible solucién para el incidente en la base de
conocimientos.

4. El usuario no encuentra la solucion en la base de conocimientos para
la falla que encontro.

5. El usuario pre-categoriza y pre-prioriza el incidente segun su criterio.

6. El usuario registra el incidente en el sistema.

FLUJO ALTERNATIVO:

En 4 si el usuario encuentra la soluciéon en la base de conocimiento soluciona

la falla encontrada y continua con sus actividades normales.

No se realiza ninguna actividad adicional.

POST-CONDICION:

El incidente queda registrado en el sistema

Tabla 9 : Descripcion Caso de Uso CUO5.

2.2.2.6 CASO DE USO: CU_06 Gestion de Incidentes

DESCRIPCION
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CU_05: Gestion de Incidentes

ACTORES: Usuario, Técnico,

PRE-CONDICION:

Un usuario debe haber registrado un incidente.

DESCRIPCION:
Muestra el proceso que se debe seguir para solucionar un incidente y registrar

en el sistema dicha solucién

FLUJO:

1. Eltécnico nivel O revisa los SLA’s para verificar que el incidente
reportado por un usuario consta en los SLA’s.

2. El técnico de nivel 0 abre el ticket con una prioridad y una categoria en
base a conocimientos técnicos y escala a un técnico de nivel superior.

3. El técnico de nivel superior analiza el incidente en busca de una
solucion.

4. El técnico de nivel superior cambia el estado del ticket.

5. El técnico de nivel superior encuentra la solucion y la registra en la
base de conocimiento.

6. El usuario puede consultar el estado del ticket.

FLUJO ALTERNATIVO 1:

En 4 si el técnico no encuentra la solucion para el incidente.

El técnico escala a un técnico de nivel superior ya sea por jerarquia dentro de
la organizacion o por especializacion.

El técnico al que fue escalado el incidente realiza las actividades desde 3.

FLUJO ALTERNATIVO 2:
En 1 si el técnico verifica que el incidente no califica como tal
No se toma en cuenta el reporte del incidente, se envia un mensaje de

revision de SLA al usuario y no se realiza ninguna actividad adicional.

FLUJO ALTERNATIVO 3:
En 1 si el técnico verifica que el incidente califica como tal pero no es
necesario abrir un ticket para el incidente.

El técnico de nivel O registra la solucion para el incidente.
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POST-CONDICION:

Queda registrado el incidente.

La apertura del ticket.

El técnico que fue asignado para solucionar el incidente.

Tabla 10 : Descripcién Caso de Uso CUO06.
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CAPITULO 3.-ANALISIS Y DISENO

3.1 ANALISIS

3.1.2 CASOS DE USO DE ANALISIS.
3.1.2.1 CASO DE USO CUO01: Gestion de SLA

uc Gestion de SLA's /

Name: Gestion de SLA's
Package: Admin Incidentes
Version: 1.0

Author: Arias - Granizo

Ul:Login™~<
4~ <c--------
Administrador i\ -5 >

(from Actors) Ul:ConsultarReporteSLA C:ConsultarReporte

Figura 06 Modelo de Diagrama de Colaboracién CasoedUso CUO1.

DESCRIPCION DE SUCESOS.

NUMERO | DESCRIPCION

1 El administrador ingresa a la interfaz de gestion de SLA's

2 Una vez ingresado el administrador realiza la gestién del SLA en
donde puede realizar las operaciones de insertar, modificar y

guardar el SLA.

3 Luego de haber realizado cualquiera de las operaciones
mencionadas en el item 2, el sistema realiza el registro de los
datos del SLA’s en la entidad correspondiente.

4 En este item el administrador procede al acceso a la consulta de
los reportes de SLA's en la interfaz correspondiente llamada

consultar reportes de SLA.

5 Una vez que el administrador ingresa a la interfaz procede a

consultar los reportes de SLA's segun los parametros
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seleccionados por el administrador en la interfaz correspondiente.

6 El archivo SLA es recuperado por el control de consultar reporte.

7 Luego de haber seleccionado los parametros en la interfaz de

consulta de reportes de SLA el sistema procede a la devolucion

de los datos de SLA que se encuentran almacenados.

Tabla 11: Descripcién Caso de Uso CUO1.

3.1.2.2 CASO DE USO CU 02: Gestion de Categoriadyioridades de Incidentes

uc Gestién de Categorias y Prioridades de Incidente s /

Name: Gestion de Categoriasy Prioridades de Incidentes
Package: Admin Incidentes

Version: 1.0

Author:  Arias - Granizo

2 3
VAN ) =—— >® ___________ > Q
Uz
/// < ——————————————— U
- Ul:Ge€<tionCategorias C:GestionCategorias E:Categorias
N
N

Administrador

(from Actors)

Figura 07 Modelo de Diagrama de Colaboracion CasoedUso CUO2.

DESCRIPCION DE SUCESOS.

NUMERO | DESCRIPCION

1 El administrador procede a ingresar a la interfaz de gestion de
Categorias.
2 Cuando el administrador ha ingresado realiza la gestion de

categorias en donde puede realizar las operaciones de insertar,
modificar y guardar la categoria respectiva.

3 Luego de haber realizado cualquiera de las operaciones
mencionadas en el item 2, el sistema realiza el registro de los

datos de la categoria en la entidad correspondiente.

4 Una vez realizado los registros de las categorias retornamos con

mensaje de confirmacion a la interfaz de gestion de categorias.

5 Luego salimos de la gestion de las categorias.
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6 En este item el administrador procede al ingreso a la interfaz de
la gestion de prioridades.

7 Cuando el administrador ha ingresado a la interfaz mencionada
en el item 6 realiza la gestion de las prioridades en donde puede
realizar las operaciones de insertar, modificar y guardar la
categoria respectiva.

8 El sistema realiza el registro de los datos de la categoria en la
entidad correspondiente.

9 Una vez realizado la gestién de categorias retornamos con un
mensaje de confirmacion a la interfaz de gestion de Prioridades.

10 Luego salimos de la gestion de prioridades.

Tabla 12: Descripcién Caso de Uso CU02.

3.1.2.3 CASO DE USO CUO03: Administracion de Técniao

uc Administracion de Tecnicos /

Name:
Package:
Version:
Author:

Administrador

(from Actors)

Administracion de Tecnicos
Admin Incidentes

2.0

Arias - Granizo

UI:RegiStraTumosTé:nico C:RegistraTurnosTecnico E:Turnos

9

Figura 08 Modelo de Diagrama de Colaboracion CasoedUso CUO3.

DESCRIPCION DE SUCESOS.

NUMERO | DESCRIPCION
1 El administrador ingresa a la interfaz de administracion de
técnicos para categorizar a los técnicos.
2 Cuando el administrador ha ingresado a la interfaz mencionada

en el item 1 procede a ingresar las categorias para poder

asignarlas al técnico correspondiente.
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Luego de haber realizado la categorizacion del técnico en el item
2, el sistema realiza el registro de los datos de la categoria en la
entidad correspondiente.

Una vez realizado los registros de las categorias de los técnicos
retornamos con mensaje de confirmacioén a la interfaz categoriza

técnico.

Luego salimos de la categorizacion del técnico.

En este item el administrador procede al registro de turnos para

los técnicos.

Cuando el administrador ha ingresado a la interfaz en el item 6
gue es el registro de turnos procede a gestionar estos registros,
esto es las operaciones de ingreso, modificacion y

almacenamiento de datos.

Luego de haber realizado cualquiera de las operaciones
mencionadas en el item 7, el sistema realiza el registro de los

datos de la categoria en la entidad correspondiente.

Una vez realizado los registros de los turnos retornamos con

mensaje de confirmacion a la interfaz categoriza técnico.

10

Luego salimos de los registros de turno.

Tabla 13: Descripcién Caso de Uso CUO03.




40

uc Administracién de Técnicos /

Name: Administracién de Técnicos
Package: Admin Incidentes

Version: 1.0

Author: Arias - Granizo

E:Tecnico

Administrador

(from Actors)

~
~

~~_ E:Tumos
~

Figura 09 Modelo de Diagrama de Colaboracion CasoedUso CUO3.

DESCRIPCION DE SUCESOS.

NUMERO | DESCRIPCION

1 El administrador ingresa a la interfaz de administracion de

técnicos para registrar a los técnicos.

2 Cuando el administrador ha ingresado a la interfaz en el item 1

procede a registrar los datos correspondientes de cada técnico.

3 Luego de haber realizado el registro en el item 2, el sistema
realiza el almacenamiento de los datos del técnico en la entidad

correspondiente.

4 Una vez realizado los registros de los técnicos retornamos con

mensaje de confirmacion a la interfaz registra técnico.

5 Luego salimos de los registros de técnico.

En este item el administrador procede al ingreso a la interfaz de

los reportes del técnico.

7 Cuando el administrador ha ingresado a la interfaz en el item 6
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procede a ingresar los parametros para realizar los reportes por

técnico.

El sistema realiza el registro de los reportes del técnico.

Este item muestra la devolucion de los reportes del técnico por un
parametro seleccionado en este caso son los reportes por.
Técnico.

10

Cuando el administrador ha ingresado a la interfaz mencionada
en el item 6 procede a ingresar los parametros para realizar los

reportes por categoria.

11

El sistema realiza el registro de los reportes por categoria.

12

Este item corresponde a la devolucion de los reportes del técnico
por un parametro seleccionado en este caso son los reportes por.

Categoria de Técnico.

13

Cuando el administrador ha ingresado a la interfaz mencionada
en el item 6 procede a ingresar los parametros para realizar los

reportes por turnos.

14

El sistema realiza el registro de los reportes por turnos.

15

Este item corresponde a la devolucion de los reportes del técnico
por un parametro seleccionado en este caso son los turnos del

Técnico.

Tabla 14: Descripcién Caso de Uso CUO03.
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3.1.2.4 CASO DE USO CUO04: Estadisticas.

uc Estadisticas

Name:
Package
Version:
Author:

Administrador

(from Actors)

: Admin Incidentes

1
NQESg:——g:—" gt

Estadisticas

1.0
Arias - Granizo

S~ 11

S
P - ) .
Ul:Login UI:ReponesEstad%co\s\ Ul:EstadisticasporTecnico /c,-se/l /uonarParam os\\\ 16 E:Tecnico
N - 15_-
‘Q:\\ 4 207

Ul:EstadisticasporUsuarios E:Usuario

Figura 10 Modelo de Diagrama de Colaboracién CasoedUso CU04.

DESCRIPCION DE SUCESOS

NUMERO | DESCRIPCION

1 El administrador ingresa a la interfaz de los reportes estadisticos
para poder visualizar datos estadisticos.

2 El administrador procede a realizar la consulta de las estadisticas
por incidente a través de la interfaz respectiva en este caso de las
estadisticas por incidente.

3 El administrador empieza a seleccionar los parametros que desee
en este caso para que el sistema devuelva los datos estadisticos
por incidente.

4 Luego de haber realizado la seleccién en el item 3, el sistema
realiza el registro de los parametros por incidente.

5 El sistema le devuelve al administrador los datos estadisticos por
incidente y con los parametros seleccionados en el item 3.

6 Retorna desde el control a la interfaz de estadisticas por incidente
las estadisticas seleccionadas.

7 Salida de las Estadisticas por incidente.

8 El administrador procede a realizar la consulta de las estadisticas

por técnico a través de la interfaz respectiva en este caso de las
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estadisticas por técnico.

9 El administrador empieza a seleccionar los parametros que desee
en este caso para el sistema devuelva los datos estadisticos por
técnicos.

10 Luego de haber realizado la seleccién en el item 9, el sistema
realiza el registro de los parametros por técnico.

11 El sistema le devuelve al administrador los datos estadisticos por
técnico y con los parametros seleccionados en el item 9.

12 Retorna desde el control a la interfaz de estadisticas por técnico
las estadisticas seleccionadas.

13 Salida de las estadisticas por técnico.

14 El administrador procede a realizar la consulta de las estadisticas
por usuarios a través de la interfaz respectiva en este caso de las
estadisticas por usuarios.

15 El administrador empieza a seleccionar los parametros que desee
en este caso para que el sistema devuelva los datos estadisticos
por usuarios.

16 Luego de haber realizado la seleccion en el item 15, el sistema
realiza el registro de los parametros por usuario.

17 El sistema le devuelve al administrador los datos estadisticos por
usuarios y con los parametros seleccionados en el item 15.

18 Retorna desde el control a la interfaz de estadisticas por usuario
las estadisticas seleccionadas.

19 Salida de las estadisticas por usuario.

Tabla 15: Descripcién Caso de Uso CU04.
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3.1.2.5 CASO DE USO CUO5:Naotificar Incidente

uc Notificar

Incidente /

Name:

Version:
Author:

Usuari

Package: Admin Incidentes
1.0
Arias - Granizo

(from Actors)

Notificar Incidente

0]

11 . 12
_________ @ _________>Q
< --14---- B ——
SN . . 13 )
Ul:Ingresodelncidente ~ C:SeleccionCategoria E:Categorias

A
Oz====0
\ < Tt

\
C:Ihgresoincidente E:Registro_Incidente

Figura 11 Modelo de Diagrama de Colaboracion CasoedUso CUOS5.

DESCRIPCION DE SUCESOS

NUMERO | DESCRIPCION

1 El usuario ingresa a la interfaz de SLA para consultar un SLA que
permita resolver su incidente.

2 El sistema realiza la solicitud de SLA a la entidad SLA.

3 El sistema devuelve el SLA s consultado desde la entidad SLA
hacia el control consulta SLA.

4 Del control consulta SLA devuelve la informacién hacia la interfaz
de verificacion.
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5 El usuario realiza el ingreso a la consulta en la KB.

6 El usuario en la interfaz de la Base de Datos de conocimiento
realiza una consulta para revisar si existe alguna solucion para su
incidente.

7 El sistema realiza la peticion de consulta a la KB desde el control
de consulta KB hasta la entidad solucion.

8 El sistema le devuelve al usuario informacion almacenada en la
entidad solucion.

9 Del control consulta KB el sistema devuelve la informacion hacia
la interfaz KB.

10 Ingreso a la interfaz de incidentes.

11 Antes de ingresar el incidente el usuario se dirige a seleccionar el
tipo de categoria de acuerdo al incidente que registrara.

12 Realizo una seleccion desde el control Seleccion Categoria hasta
la entidad Categorias.

13 El sistema devuelve las categorias ingresadas y el usuario
procede a seleccionar una de ellas de acuerdo al criterio de su
incidente.

14 Una vez realizado el ingreso de la categoria retornamos con
mensaje de confirmacion a la interfaz ingreso de incidente.

15 Ahora se procede a seleccionar el tipo de prioridad de acuerdo al
criterio del usuario con el incidente que tenga.

16 Realizo una selecciéon de prioridad desde el control Seleccion
Prioridad hasta la entidad prioridades.

17 El sistema devuelve las prioridades ingresadas y el usuario
procede a seleccionar una de ellas de acuerdo al criterio de su
incidente.

18 Una vez realizado el ingreso de la prioridad retornamos con
mensaje de confirmacion a la interfaz ingreso de incidente.

19 El usuario procede al ingreso del incidente detallando la
informacioén necesaria que tenga para poder resolverlo de una
mejor manera.

20 El sistema procede al registro y almacenamiento del incidente en
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la base de datos.

21

El sistema devuelve el incidente ingresado.

22

Una vez realizado el ingreso del incidente retornamos con

mensaje de confirmacion a la interfaz ingreso de incidente.

Tabla 16 Modelo de Diagrama de Colaboraciéon Caso dgso CUO05.
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uc Gestion de Incidentes /

Name: Gestién de Incidentes
Package: Admin Incidentes
Verson: 1.0

Author: Arias - Granizo

Tecnico

(from Actors)

’—Q

E:Ticket

C:RegistrarSolucion E:Solucion

1 Q
15 ’,f/
<<--lT---- e E:Ticket
£

________ > \
11\\\\\

Ul:AsignarTecnico CAggnarTecn@ s

12 7=

E:Tecnico

Figura 12 Modelo de Diagrama de Colaboracion CasoedUso CUOQ6.
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DESCRIPCION DE SUCESOS

NUMERO

DESCRIPCION

0

En primer lugar dentro de la interfaz de gestion de incidentes el
técnico procede al ingreso a la interfaz de verificacion de SLA

para proceder a la consulta de los SLA que existen.

Dentro de la interfaz de verificacion de SLA el técnico realiza la
solicitud de los SLA registrados en el sistema de acuerdo a algun
criterio de busqueda que existiese dependiendo incluso del

problema sucitado.

El sistema realiza la solicitud desde el control obtener SLA a la
entidad SLA.

Luego de haber realizado la solicitud del SLA con el criterio de
basqueda mencionado en el item 2 por parte del técnico el
sistema procede a la devolucion del SLA consultado.

Retorna informacion del SLA consultado.

En este item el técnico procede a la consulta en la base de
conocimientos de conocimiento (KB) si existiese alguna solucién

para el problema sucitado.

El sistema realiza la consulta KB a la entidad correspondiente.

Una vez ejecutada la operacion de la consulta de una solucion en
la base de datos de conocimiento el sistema devuelve la solucién

de la base de conocimiento que se hayan encontrado.

Retorna informacion de consulta en KB.

Dentro de la gestion de incidente el técnico accede a la interfaz
para la asignacion de técnico para realizar el proceso de

escalamiento.

10

Una vez ingresada a la interfaz de la asignacion de técnico se
procede a la asignacion del incidente a un técnico de mayor nivel
segun los criterios establecidos dentro de la organizacion

realizando la tarea de escalamiento.

11

Luego de la asignacion del técnico el sistema realiza el registro
del técnico al que le fue asignado el incidente y el registro queda

almacenado en la entidad correspondiente.
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12 Luego de haber realizado la asignacion de técnico el sistema
procede a mensaje de confirmacién de técnico asignado.

13 El sistema realiza el registro del ticket .

14 El sistema obtiene toda la informacion del incidente por medio de
la entidad ticket.

15 Retorno a la interfaz asignar técnico.

16 Retorno a la interfaz gestion de incidente.

17 Dentro de la interfaz de la gestion de incidente el técnico procede
a la reclasificacion de la prioridad del incidente segln los criterios
técnicos que posee.

18 El sistema realiza la solicitud del control prioridad a la entidad
prioridad.

19 Al momento de seleccionar la prioridad para la reclasificacion el
sistema le devuelve los tipos de prioridades que se encuentran
almacenadas en la entidad correspondiente en este caso se
llamara Prioridad.

20 Retorna mensaje de confirmacion.

21 Dentro de la interfaz de la gestion de incidente el técnico procede
a reclasificar la categoria del incidente de igual manera como en
las prioridades de acuerdo a los criterios técnicos que posee.

22 El sistema realiza la solicitud del control categoria a la entidad
categoria.

23 Al momento de seleccionar las categorias el sistema devuelve las
categorias almacenadas en la entidad correspondiente llamada
Categoria.

24 Retorna mensaje de confirmacion.

25 Ahora el técnico va a proceder a registrar el incidente que fue
reportado por un usuario en el control llamado registrar incidente.

26 El sistema realiza la solicitud del control registrar incidente a la
entidad registro incidente.

27 El sistema toma toda la informacién que encuentra almacenada
por parte del usuario a cerca del incidente.

28 Cuando se ha registrado el incidente el sistema almacena toda la
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informacion del incidente en la entidad correspondiente en este

caso llamada incidente.

29 El sistema obtiene un mensaje de confirmacion donde indica que
ha sido exitosamente guardado.

30 También cuando el incidente se registra el sistema guarda la
informacion adicional del incidente en la entidad correspondiente
llamada Ticket.

31 El sistema obtiene un mensaje de confirmacion donde indica que
ha sido exitosamente guardado.

32 El sistema obtiene un mensaje de confirmacion donde indica que
ha sido exitosamente guardado todo el incidente.

33 Continuando dentro de la interfaz de la gestion de incidente el
técnico realiza el ingreso a la interfaz de registro de la solucion
del incidente.

34 Una vez dentro de la interfaz de registro de la solucién del
incidente el técnico realiza el registro de la solucion del incidente.

35 Cuando se ha registrado la solucion del incidente el sistema
obtiene la informacion necesaria de la entidad Incidente.

36 Para concluir el sistema realiza el registro de la solucion del
incidente en la entidad incidente.

37 Retorna un mensaje de confirmacion manifestando que la

solucion ha sido ingresada exitosamente.

Tabla 17 Modelo de Diagrama de Colaboracién Caso dgso CUO6.
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3.2 DISENO

3.2.1 CASOS DE USO DE DISENO
3.2.1.1 CASO DE USO CUO01: Gestién de SLA

sd CUDM:Gestion de SLA's /

e O O O O

Ul:Lagin Ui:5La=s Ul:Consultar Reporte SLA C:ngresosSlA  C:ConsultarReporte E:SLA
Ingresealnterdfaz])
-
Ingresar SLAD .
-
Registrab atozoMadificarSLAQ
o
-l
-
-||=l'| MenzajeConfirmacionOperacion)

AccesolntedazConsultas LA

.
-,

ConzultarRepoteSLAD

DatesSLAadevuelto]

fron Actors)

Figura 13 Modelo de secuencia caso de uso CUO1.
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3.2.1.2 CASO DE USO CU 02: Gestidon de Categoriadyioridades de Incidentes
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Figura 14 Modelo de secuencia caso de uso CUO02.
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3.2.1.3 CASO DE USO CUO03: Administracion de Técni®o
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Figura 15 Modelo de secuencia caso de uso CUO3.
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Figura 16 Modelo de secuencia caso de uso CUO3.
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3.2.1.4 CASO DE USO CU04: Estadisticas.
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Figura 17 Modelo de secuencia caso de uso CU04.
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Notificar Incidente

3.2.1.2.5 CASO DE USO CU05
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Figura 18 Modelo de secuencia caso de uso CUO5.



3.2.1.2.6 CASO DE USO CUO06: Gestion de Incidente
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Figura 19 Modelo de secuencia caso de uso CUO06.
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3.2.2 DISENO DE CLASES:
3.2.2.1 DISENO DE CLASES Ul (INTERFACES)

3.2.2.1.1UI_01 Menu Principal

8 Menu Principal
ﬁdmmustmmn f,-Gasthn_da.I-iﬁEfd&ﬂtes; Listas  Estadisticas Venkanas-

Skatus

Figura 20 Pantalla de menu principal.

DESCRIPCION
La presente interfaz es la principal en la cual se van a encontrar todos los

accesos que tiene el sistema.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION

Al ingresar a la pantalla principal nos va a presentar todas las opciones que va
a tener el sistema, al dar un clic en cada una de ellas nos va a presentar una

nueva ventana en la cual se va a desarrollar la opcion solicitada.
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El administrador del sistema va a tener acceso a todas las opciones del menu,
y dependiendo del tipo de usuario se van a activar unas y a desactivar otras

opciones.

ESPECIFICACION DE BOTONES

En esta ventana no existen botones

3.2.1.2.2 Ul_02: Categorias y Prioridades de Inaities
CASO DE USO CU_02: GESTION DE CATEGORIAS Y PRIORIIES DE INCIDENTES.

CASO DE USO CU_01: GESTION DE SLA (Catalogo de Seias)

Hombre del Formulario

Maombre del

Campo Descrpoidn

Cat_lnc_Mombre | Cat_lnc_ Descripeion

Figura 21 Categorias y Prioridades de Incidentes.

DESCRIPCION

La interfaz indicada es la encargada de gestionar las categorias, las
Prioridades de los Incidentes y para el catadlogo de servicios correspondiente a
la Gestion de SLA’s.

PARAMETROS.

Parametros Descripcién

Cat_Inc_Nombre Es el nombre asignado a una categoria de incidente.
Pri_Inc_Nombre Es el nombre asignado a una Prioridad de incidente.

Este parametro va en lugar de Cat_Inc_Nombre en la

gestion de prioridades

Pri_Inc_Descripcion | Es una descripcion detallada de una prioridad. Este

pardmetro va en lugar de Cat_Inc_Descripcion en la
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gestion de prioridades

Cat_Inc_Descripcion | Es una descripcion detallada de una categoria.

Tabla 18 Parametros de Categorias y Prioridades dacidentes.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION

Al cargar esta interfaz todos los parametros (grilla) van a encontrarse con los

datos que contiene el sistema almacenado.

Al seleccionar una fila se va a presentar la siguiente interfaz con los detalles de

la fila seleccionada.

Mombre del Formulario

MNambre del Campo Cat_lnc_Nambre

D escripcidn Cat_lnc_Descripoion

Figura 22 Ingreso de Categoria, Prioridad Catalogale Servicios.

ESPECIFICACION DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON ACTIVO AL CLIC

Guardar | Al ingresar datos | Guarda todos los datos correspondientes con las

en las cajas de | categorias o las prioridades de incidentes en la
texto BDD

Envia un mensaje indicando que se ha guardado

los datos exitosamente.

Nuevo | Alingresar datos | Envia un mensaje indicando si desea guardar los

en las cajas de | datos y muestra las cajas de texto en blanco para
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texto ingresar nuevos datos.

Salir Siempre Cierra la pantalla y regresa al menu principal.
Cancela todo lo antes seleccionado.

Tabla 19 Botones y Eventos de Categorias y Prioridas de Incidentes.

3.2.1.2.3 Ul_03 Categoria Técnico

CASO DE USO CU_03: ADMINISTRACION DE TECNICOS.

&8 Categoria Técnico

Categaria Techico M vl Descripoidn

Cat_Tec_Mambre Cat_Tec_Mivel Cat_Tec_Descnpoion

Figura 23 Pantalla de categoria de técnico.

DESCRIPCION
La interfaz indicada es la encargada de gestionar las categorias y los niveles

para los técnicos.

PARAMETROS.

Parametros Descripcion

Cat_Tec_Nivel Es el nombre asignado a un nivel jerarquico o
especializacion de las categorias de técnico.

Cat_Tec_Nombre Es el nombre asignado a una categoria de técnicos.

Cat_Tec_Descripcion | Es una descripcion detallada de una categoria con su
respectivo nivel

Tabla 20 Botones y eventos de categorias de técnico
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PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION

Al cargar esta interfaz todos los parametros (grilla) van a encontrarse con los

datos que contiene el sistema almacenado.

Al seleccionar una fila se mostrara el detalle de la fila seleccionada en la

siguiente interfaz

Categoria Técnico

Mivel

Dezcripoion

Muewva

Categoria Tecrico | CatTec_Nombre

Cat_Tec_Mivel |

Cat_Tec_Descripcion

- 1

Figura 24 Pantalla de ingreso de categoria de téc.

ESPECIFICACION DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON ACTIVO AL CLIC
Guardar | Al ingresar datos | Guarda todos los datos correspondientes con las
en las cajas de | categorias y niveles para los técnicos en la BDD.
texto Envia un mensaje indicando que se ha guardado
los datos exitosamente.
Nuevo | Alingresar datos | Envia un mensaje indicando si desea guardar los
en las cajas de | datos y muestra las cajas de texto en blanco para
texto ingresar nuevos datos.
Salir Siempre Cierra la pantalla y regresa al menu principal.

Cancela todo lo antes seleccionado.




Tabla 21 Botones y eventos de ingreso de categorgistécnico.

3.2.1.2.4 Ul_04 Turnos Técnico

CASO DE USO CU_03: ADMINISTRACION DE TECNICOS.

8 Turnos Tecnicos

M ombre Incio Fin Descripoion
A Tur_Tec_Inicia Tur_Tec_Fin Tur_Tec_Maombre | Tur_Tec_Descripcion

*

Figura 25 Pantalla de categoria de técnico.

DESCRIPCION
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La interfaz indicada es la encargada de gestionar los turnos para los técnicos.

PARAMETROS.
Parametros Descripcién
Tur_Tec_Nombre Es el nombre que se le asigna a un turno
Tur_Tec_Inicio Es la hora en la que inicia el turno
Tur_Tec_Fin Es la hora en que finaliza el turno
Tur_Tec_Descripcion | Es una descripcion detallada del turno

Tabla 22 Parametros de categorias de técnico.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION

Al cargar esta interfaz todos los parametros (grilla) van a encontrarse con los

datos que contiene el sistema almacenado.

Al seleccionar una fila se mostrara el detalle de la fila seleccionada en la

siguiente interfaz.
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Turnos Tecnicos

Hara de Inicio Tur_Tec_lnicio w
Hora de Findlizacian | 19 Tec_Fin 3
Mambre Tur_Tec_Maombre

Descripeion Tur_Tec_Descripcion

Figura 26 Pantalla de turnos de técnico.

ESPECIFICACION DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON ACTIVO AL CLIC

Guardar | Al ingresar datos | Guarda todos los datos correspondientes con los
en las cajas de | turnos para los técnicos en la BDD.
texto Envia un mensaje indicando que se ha guardado

los datos exitosamente.

Nuevo | Alingresar datos | Envia un mensaje indicando si desea guardar los
en las cajas de | datos y muestra las cajas de texto en blanco para

texto ingresar nuevos datos.

Salir Siempre Cierra la pantalla y regresa al menu principal.

Cancela todo lo antes seleccionado.

Tabla 23 Botones y eventos de categorias de técnico
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3.2.1.2.5 Ul_05: Registrar Técnico

CASO DE USO CU_03: ADMINISTRACION DE TECNICOS.

Gl

TEC_ID

| TUR_TEC_ID

CAT_TEC_ID TEC_CODIGOD TEC_MOMBRES | TEC_APELLIDD | TEC_CEDLILA

23 |

1l | >

Figura 27 Pantalla de consulta de registro de téorm.

DESCRIPCION

La interfaz indicada es la encargada de gestionar los técnicos.
PARAMETROS.

Parametros Descripcién

Tec_Nombre Es el nombre del técnico

Tec_Apellido Es el apellido del técnico

Tec_Direccion

La direccién del técnico

Tec_Telefono

Es el teléfono fijo donde se le puede localizar al técnico

Tec_Celular Es el celular del técnico
Tec_Correo Es la direccién de correo electronico del técnico
Tec_Login Es el login que se le asigna al técnico

Tec_Password

Es el password que se le asigna al técnico el que puede ser

cambiado por el técnico

Cat_Tec_Nombre

Es la categoria a la que pertenece el técnico

Cat_Tec_Nivel

Es los niveles que contiene la categoria seleccionada en

Car_Tec_Nombre

Tur_Tec_Nombre

Se

técnico

selecciona el nombre del turno en el que labora el

Tabla 24 Parametros de registro de técnico.
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PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION

Al cargar esta interfaz todos los parametros (grilla) van a encontrarse con los

datos almacenados en el sistema.

Al seleccionar una fila se mostrara el detalle en la siguiente interfaz.

Registro Técnico

Datos Personales Datos Téchico
Nombras | Tee_Nombre Categoria Cat_Tec_Mombre £
Apelidos Tec_Apelido Tl Tur_Tec_Maombre v
L Tec_Direccion
Direccion -
Nivel Cat_Tec Mivel w
Tec_Teleforo
Teléfono
Tec_Celulal
Celular
Conen Tec_Coreo
Logit Tec_Login
FPazzword | Tec_Password

Figura 28 Pantalla de registro de técnico.

ESPECIFICACION DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON ACTIVO AL CLIC
Guardar | Al ingresar datos | Guarda todos los datos correspondientes al
en las cajas de técnico en la BDD.
texto Envia un mensaje indicando que se ha
guardado los datos exitosamente.
Nuevo Al ingresar datos | Envia un mensaje indicando si desea guardar
en las cajas de los datos y muestra las cajas de texto en
texto blanco para ingresar nuevos datos.
Buscar | Alingresar datos | Muestra la informacion de un técnicos si existe
en la caja de texto | enla BDD
de apellido
Salir Siempre Cierra la pantalla y regresa al menu principal.

Cancela todo lo antes seleccionado.
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Tabla 25 Botones y eventos de registros de técnico.

3.2.1.2.6 Ul_06: Reportes

CASO DE USO CU_04: ESTADISTICAS.

t® Estadisticas

Desde C:I Viemes . 02de  Julo  de 2004 Vl::'

Hasta C:l Yiemme: ,02de  Julio  de 2004 % I::l

O Parametro 1

- Parametro 2
*

Parametro 3

Columna 1 Columna 2 Columna 3 Columna n

Figura 29 Pantalla de Consulta de Reporte.
DESCRIPCION

La interfaz indicada es la encargada de realizar los reportes los parametros de
bdsqueda seran segun el tipo de reporte que se desea.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION

Al cargar esta interfaz todos los parametros (grilla ) van a encontrarse en
blanco.
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ESPECIFICACION DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON ACTIVO AL CLIC
Imprimir Al encontrar datos en | Despliega el reporte que sera impreso.
la grilla
Exportar a | Al encontrar datos en | Envia los datos de la grilla a una hoja
Excel la grilla electronica de Excel.
Buscar Al seleccionar Muestra la informacion que existe en la
parametros de | base de datos segun los parametros de
bldsqueda. bldsqueda.
Salir Siempre Cierra la pantalla y regresa al menu

principal.
Cancela todo lo antes seleccionado.

Tabla 26 Botones y eventos de consultas de reportes

3.2.1.2.7 Ul_07: Base de Conocimientos.

[® Mombre Formulario E]
CATEGORIA: |Cat_|nC_NDmbrE V|
BUSCAR FOR: Patron de Busgueda Buscar
[etalle
CODIGD: |S0l_Codigo |
0 1%
DESCRIPCION: o
Sol_Descripcion
o
& &
SOLUCION: }
Sol_Solucion
Columna 1 Columna 2 Columna 3 Columna n

Figura 30 Pantalla de Base de Datos de Conocimiento
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DESCRIPCION
La interfaz indicada es la encargada de realizar las busquedas en la base de

conocimientos, esta interfaz es de tipo web y de aplicacion de escritorio.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION
Al cargar esta interfaz todos los parametros (ListBox, grilla ) van a encontrarse

en blanco.

PARAMETROS.

Parametros Descripcién

Cat_Inc_Nombre Es el nombre de las categorias de incidentes por las que
se desea buscar en la base de conocimientos.

Sol_Codigo Se muestra el cédigo de la solucion seleccionada

Sol_Descripcion Se muestra la descripcion del Incidente.

Sol_Solucion Se muestra la solucidon que se registro para el incidente
descrito en Sol_Descripcion descrito

Parametro de | Se ingresa un parametro de busqueda que filtra la

Busqueda informacion almacenada en la base de conocimientos.

Tabla 27 Parametros de base de datos de conocimient

ESPECIFICACION DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON ACTIVO AL CLIC
Buscar Al seleccionar Muestra la informacién que existe en la
parametros de base de datos segun los parametros de
busqueda. basqueda.
Salir Siempre Cierra la pantalla y regresa al menu
principal.
Cancela todo lo antes seleccionado.

Tabla 28 Botones y Eventos de Base de Datos de Canaento.
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3.2.1.2.8 Ul_08: Ingreso de Incidentes

CASO DE USO CU_06:.GESTION DE INCIDENTE.

Nomhre Formulario EE

Id Registro Reg_Inc_Codigo |
Usuario \USU_Usuarig |

Categoria | Cat_lnc_Mombre V|
Prioridad | Pri_Inc_Mormbre v]
Semicio |Ser_Segri|:iu V|
Descripcion

Reg_Inc_Descripcimﬂ

Estado | Reg_Inc_Estado V|

Figura 31 Pantalla de registro de incidentes.

DESCRIPCION

La interfaz indicada es la encargada de registrar los incidentes. Esta interfaz es

de tipo web y de aplicacion de escritorio.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION

Al cargar esta interfaz todos los parametros (ListBox, cuadros de textos) van a
encontrarse en blanco.
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PARAMETROS.

Parametros Descripcion

USU_Usuario Se muestra el usuario que va a registrar el incidente

Reg_Inc_Codigo Se muestra el codigo que se le asigna al registro del
Incidente

Cat_Inc_Nombre Se muestran los nombres de las categorias que puede
registrar en los incidentes

Pri_Inc_Nombre Se muestran los nombres de las prioridades que puede

registrar en los incidentes

Reg_Inc_Descripcion | Se describe detalladamente el incidente

Reg_Inc_Estado Muestra el estado del Incidente

Ser_Servicio Muestra los nombres de los servicios que presta la
organizacion para seleccionar a cual corresponde el

incidente que se va a registrar

Tabla 29 Parametros de registro de incidentes.

ESPECIFICACION DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON ACTIVO AL CLIC

Registrar | Al ingresar datos | Guarda todos los datos correspondientes al
en las cajas de registro de incidentes en la BDD.
texto Envia un mensaje indicando que se ha

guardado los datos exitosamente.

Nuevo Al ingresar datos | Envia un mensaje indicando si desea guardar
en las cajas de los datos y muestra las cajas de texto en

texto blanco para ingresar nuevos datos.

Buscar Al ingresar datos | Muestra la informacion de incidentes
en la caja de texto | registrados por el usuario que se encuentra

de apellido logeado.

Tabla 30 Botones y eventos de registro de incideste
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3.2.1.2.9 Ul_09: Gestion Incidentes

CASO DE USO CU_06: GESTION DE INCIDENTES.

B frmGestionlncidentes

1 zLaria |d Reqistra Eztada Dezcripcion

USU_Usuario Reg Inc_Codign | Reg_lnc_Estado | Reg_Inc_Descripzion

Figura 32 Pantalla de consulta de gestion de incidees.

DESCRIPCION

La interfaz indicada es la encargada de gestionar los incidentes registrados por
parte de los usuarios.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION

Al cargar esta interfaz todos los parametros (grilla) van a encontrarse cargados
con los datos que se encuentre registrados de incidentes que todavia no han

sido atendidos.

Al seleccionar una fila se mostrara el detalle en la interfaz Ul_08
Para realizar el escalamiento o el registro de solucion se mostrara las

interfaces Ul_08 y Ul_09 en el siguiente formulario



¥ Gestion de Incidentes

Ezcalar

Reqistrar Salucion

Baze de
Conocimientos

Consultar
SLa's
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Id Hegistra |h9g_|nr._[:nﬁ|gn

siario |UBU_Usuaric |

Categoria |Cat_|nc:_Nombre vl
Frioricad | Pri_Inc_Maombre |
Servicio |Se|‘_Bewicio vl
Clescripoion

Reg_Inc_Descripcionl

Estadn | Reg_Inc_Estado \-!|

T

| coDiGo PRIORIDAD CATEGORIA LSUARID FECHA

Figura 33 Pantalla de Registro y Gestion de Inciddas.

PARAMETROS.
Parametros Descripcion
USU_Usuario Se muestra el usuario que ha registrado el incidente

Reg_Inc_Codigo

Se muestra el codigo que se le ha asignado al registro
del Incidente

Cat_Inc_Nombre

Se muestran los nombres de las categorias que puede
registrar en los incidentes por parte del técnico.

Pri_Inc_Nombre

Se muestran los nombres de las prioridades que puede
registrar en los incidentes por parte del técnico.

Reg_Inc_Descripcion

Se describe detalladamente el incidente

Reg_Inc_Estado

Muestra el estado del Incidente

Tabla 31 Parametros de Registro de Gestion de In@dtes.
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ESPECIFICACION DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON ACTIVO AL CLIC
Nuevo Siempre Deja todos los campos en blanco para
registrar un nuevo Incidente.
Registrar Siempre Abre la interfaz que se encarga de registrar la
Solucion solucion para un incidente por parte del call
center (Primera linea de atencion técnica)
Escalar Siempre Abre la interfaz que se encarga de asignar
técnico para un incidente por parte del call
center (Primera linea de atencion técnica)
Salir Siempre | Cierra la pantalla y regresa al menu principal.
Cancela todo lo antes seleccionado.

Tabla 32 Botones y Eventos de Registro de Gestidr thcidentes.

3.2.1.2.10 Ul_10: Registrar Solucion

CASO DE USO CU_06: GESTION DE INCIDENTES.

Nombre del Formulario

Id Incidente Ihc_Codigo
Dezcripoion Inc_Descrpoion
Solucion Sol_Solucior|
Registrar Solucion Salir

Figura 34 Pantalla de registro de solucion de inc&htes.
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DESCRIPCION
La interfaz indicada es la encargada de registrar la solucién de los incidentes,

esta interfaz es de tipo web y de aplicacion de escritorio.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION
Al cargar esta interfaz se mostrara la descripcion del Incidente el cuadro de

texto destinado para ello.

PARAMETROS.
Parametros Descripcién
Inc_Codigo Muestra el codigo de del Incidente que va a registrar la

solucién

Inc_Descripcion | Muestra una descripcion detalla del Incidente.

Sol_Solucion Se registra la solucion detallada del incidente para que sea

registrada en la base de datos.

Tabla 33 Parametros de registro de solucion de ird@ntes.

ESPECIFICACION DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON ACTIVO AL CLIC
Registrar Siempre Registra la solucién del incidente en la base
Solucion de datos con todos los datos requeridos.

Muestra un mensaje de que los datos se han

guardado exitosamente.

Salir Siempre Cierra la pantalla y regresa al menu principal.

Cancela todo lo antes seleccionado.

Tabla 34 Botones y eventos de registro de solucida incidentes.
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3.2.1.2.11 Ul_11: Asignar Técnico Escalamiento

CASO DE USO CU_06: GESTION DE INCIDENTES.

FB ESCALAMIENTO

CapiGa: Inc Codigo
REGISTRE INCIBENTE:  Reg_Inc_Codigo CATELORIRTECHIER S Cat_Toc Nomb
CATEGRRIA: Cat_MNombre TECHICO: Tec_Codigo
PRIBRIBAD: Pri_Mambre TICKET : Tic_Cadiga
SERVICIE: ISer_Sewicio
sl Inc_Descripcion
ESTARD: Inc_Estado

ST I = W T - A~ |
| APELLIDD TECNICO NOMERES TECMICO CATEGORIA TECMICO | MIVEL TURND

Aziaral S alir

Figura 35 Pantalla de asignacion de técnico.

DESCRIPCION
La interfaz indicada es la encargada de Asignar técnicos a Incidentes esta

interfaz es de aplicacion de Escritorio.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION
Al cargar esta interfaz se mostrara la grilla en blanco. Al seleccionar una
categoria de técnico se mostrara en la grilla los técnicos que pertenecen a esa

categoria.
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PARAMETROS.
Parametros Descripcién
Inc_Codigo Muestra el codigo del Incidente que va a ser asignado a un

técnico.

Reg_Inc_Codigo

Muestra el codigo de registro de incidente

Cat_Inc_Nombre

Muestra los nombres de Categorias para realizar la re

categorizacion del incidente

Prio_Inc_Nombre

Muestra los nombres de la prioridades para realizar la re

priorizacion del incidente

Ser_Servicio

Muestra los nombres de los servicios a la que corresponde

el incidente.

Inc_Descripcion

Muestra la descripcidon del incidente que va ha ser

asignado.

Cat_Tec_Nombre

Muestra las categorias de los técnicos

Tec_Codigo Muestra el cddigo del técnico al que le sera asignado el
incidente una vez seleccionado en la grilla.
Tic_Codigo Muestra el codigo del ticket para ese incidente.

ESPECIFICACION

Tabla 35 Parametros de asignacion de técnico.

DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON ACTIVO AL CLIC
Asignar Siempre Registra la asignacion del incidente a un
técnico. Muestra un mensaje de que los datos
se han guardado exitosamente.
Salir Siempre Cierra la pantalla y regresa al menu principal.
Cancela todo lo antes seleccionado.

Tabla 36 Botones y eventos de registro de solucida incidentes.
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3.2.1.2.12 Ul_12: SLA’s

CASO DE USO CU_01: GESTION DE SLA's.

f® Mombre Formulario

SLA_ID SLA_RESPONSABLE | SLA _NOMBRE_DEL_ARCHICO | S5LA_SERYICIO | SLA& FECHAREGISTRO

Figura 36 Pantalla de Consulta de SLA.

DESCRIPCION

La interfaz indicada es la encargada de Visualizar los SLA’s. que se encuentran
almacenados en el sistema. Esta interfaz es de tipo web y de aplicacion de
escritorio.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION

En la grilla se mostraran los SLA’'s que se encuentren almacenados en el
sistema. El acceso es para todos los usuarios pero solo los Administradores
podran realizar cambios. Los SLA’s son documentos.

Al seleccionar una fila se abrira el archivo del SLA.

3.2.1.2.13 Ul_13: Gestion SLA"s

CASO DE USO CU_01: GESTION DE SLA.

BBl Gestidn de SLA's _
P4 4 |o of {0} | b bl O] & |

Gestign SLa's

CODIGE: SLA CODIGOD

RESPONSABLE: SLA_RESPONSABLE v
FECHA: SL&4 FECHA

ESTADD: SLA_ESTADO v
SERVICID: SLA_SERVICIO v
Tl SLA_ARCHIVO

‘ MNuevo | ‘ %%ﬂ;;r ‘ ‘ Guardar ‘ | Salir |
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Figura 37 Pantalla de Gestion de SLA.

DESCRIPCION

La interfaz indicada es la encargada de insertar los SLA'’s.

PARAMETROS.

Parametros Descripcion

SLA_RESPONSABLE | Es el login de la persona responsable del SLA

SLA_ARCHIVO Es el nombre del archivo que va a ser almacenado en
la base de datos como SLA’s.

SLA_SERVICIO Es el nombre del servicio al se relaciona el SLA

SLA CODIGO ES el cddigo que se asigna al SLA

SLA_FECHA Es la fecha cuando se almaceno al archivo en la base
de datos.

SLA_ESTADO Es el estado del SLA

Tabla 37 Parametros de Gestion de SLA.

PROCESO AL INICIO O AL CARGAR APLICACION

Al cargar esta interfaz todos los parametros van a encontrarse en blanco.

ESPECIFICACION DE BOTONES Y EVENTOS

BOTON

ACTIVO

AL CLIC

Guardar | Al ingresar datos | Guarda todos los datos correspondientes con los

enlas cajasde | SLA’'senlaBDD

texto

Envia un mensaje indicando que se ha guardado

los datos exitosamente.

Nuevo | Alingresar datos | Envia un mensaje indicando si desea guardar los

en las cajas de | datos y muestra las cajas de texto en blanco para

texto

ingresar nuevos datos.

Salir

Siempre

Cierra la pantalla y regresa al menu principal.

Cancela todo lo antes seleccionado.

Tabla 38 Botones y eventos de gestion de SLA.
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3.2.1.2.14 Ul_14: Pagina Maestra para el Sitio Web
AMBIENTE WEB

oficina (000) 000-0000
fax (000) 000-0000
nimero gratuito (000) 000-0000

Inicio
Registrar Titulo de la Pagina
Incidente

SLA's

Base de
Conocimiento

Tickets Contenido........
Asignados

Contacto

Acerca de

Frincipal | Acerca de | Calendsrio | Contacto | Emplesdos | Emples | P+F | Winculos de informacién
Moticias | Galeria de fotografiss | Prensa | Productos | Promeciones | Servicios | Mapa del sitio
Copyright ® 2005 Nombre de la izacién. R dos todos los o hi

Figura 38 Pantalla web Maestra.

Esta interfaz es la plantilla principal para realizar el sitio web dentro de la cual

se van a encontrar las interfaces que son para el sitio web.

3.2.1.2.15 Ul_15: Mensajes

Nombre del Sistema Abreviado @

\:El’) Texto de Mensaje

Cancelar

Figura 39 Pantalla de Mensaje.

= Aceptar: Con este boton se aceptara el mensaje asumiendo los resultados

gue el mensaje ocasione.

= Cancelar: Nos permitira desconocer el mensaje y no hacer lo que ocasione
el mensaje.
NOTA: Este interfaz de mensaje sera usado en todas las interfaces de los

casos de uso.



3.2.2.2 DISENO DE CLASES E (PERSISTENTES):

5S4
SQL Ser

SOL_Server_2005

| ExternalDatabase
]

51

ver 2005

SQL Server 2005

SLA's

Figura 40 Disefio de clases.
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Tumos_Tecnico

Tur_Tec ID
Tur_Tec_Nombre
Tur_Tec_Inicio
Tur_Tec Fn
Tur_Tec_Descripcio

Listar <ail>
Regigrar <ai2>

Prioridad_Incidentes

Pri_Inc_ID
Pri_Inc_Codigo
Pri_Inc_Nombre
Pri_Inc_Descripcion

Listar <ail>
Regidrar <ai2>

Categoria_Incidentes

Cat_Inc_ID O

Cat_Inc_Codigo
Cat_Inc_Nombre
Cat_Inc_Descripcion

Listar <ail>
Regigrar <ai2>

Cat_Inc-KB

KB

Sol_ID
Sol__Codigo
Sol__Solucion
Sol__Descripcion
Conaultar <ail>
Listar <aiz2>
Regigrar <ai3>

Registro_Incidente

Incidente

Inc_ID
Inc_Codigo

Inc-Pri_Inc Inc_Descripcion

Tec-Tur_Tec

Categoria_Tecnico

Cat_Tec ID
Cat_Tec_ Codigo
Cat_Tec_ Nombre

Cat_Tec Nivel

Cat_Tec_ Descripciol Tec-Cat_Tec

Listar <ail>
DPanictrar =Yl

—O< Tecnico

Tec ID

Tec_Apelli
Tec_Cedul

Tec Login

Tec_Codigo
Tec_Nombres

do
a

Tec_Direccion
Tec_Telefono
Tec_Correo
Tec_Celular

Tec_ Passnord

4 Consultar
Listar
Registrar

<ai:
<ai:
<ai!

Reg_ Inc ID

Reg Inc_Codigo
Reg Inc_Fecha
Reg_Inc_Descripcion

Inc—Rgg;j nc |

Ver Detalle <ail
Listar <aiZ
Regigrar <aid

Listar <ail>
Regigrar <ai2>

INncTic

Ticket
Tic_ID
Tic_Codigo
— Tic_Fecha
Consultar
Regidgrar
Ver Detalle
Asignar

Tec-Tic

8



3.2.2.2.1 CATALOGO DE CLASE E

NOMBRES DE LAS ENTIDADES

SISTEMA SGil

ENTIDADES

DESCRIPCION

CATEGORIA_INCIDENTES

Son los tipos de categorias de incidentes.

CATEGORIA_TECNICO

Son los tipos de categorias de técnicos.

INCIDENTE

Es la informacién acerca del incidente.

KB

Es la Base de Datos de Conocimiento.

PRIORIDAD_INCIDENTES

Son los tipos de prioridades de incidente.

REGISTRO_INCIDENTE

Es los datos acerca del incidente.

TECNICO

Es la informacion acerca del técnico.

TICKET

Son datos del ticket a ser asignado.

TURNOS_TECNICO

Datos acerca de los turnos del técnico.

Tabla 39 Nombres de entidades SGI.

SISTEMA CONOR

ENTIDADES

DESCRIPCION

ESTADO_USUARIO

Son los estados del usuario.

Cl Es la cedula de Identidad.
ASIGNACION Informacién de asignacion.
USUARIO Es la informacion del usuario.

TIPO ASIGNACION

Son los tipos de asignacion del usuario.

PERFIL

Es el perfil del usuario.

ROL

Es la informacion acerca del técnico.

METODOS DE LAS ENTIDADES

Tabla 40 Nombres de entidades CONOR.

SISTEMA SGI
METODOS ENTIDAD DESCRIPCION
ASIGNAR Ticket Asigna el ticket a un técnico.
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CONSULTAR | Técnico Consulta informacion acerca del técnico
CONSULTAR |KB Consulta informacion de Base de Conocimiento.
CONSULTAR |Ticket Consulta informacion del ticket.
LISTAR Prioridad_Incidentes |Visualiza una lista de prioridades del incidente.
LISTAR Técnico Visualiza una lista de técnicos ingresados.
LISTAR Turnos_Tecnico Visualiza una lista de turnos de los técnicos.
LISTAR Registro_Incidente | Visualiza una lista de los incidentes registrados.
LISTAR Categoria_Tecnico |Visualiza una lista de las categorias de técnicos.
Visualiza una lista de informacion en base de
LISTAR KB conocimientos.
Visualiza una lista de las categorias de
LISTAR Categoria_Incidentes | incidentes.
LISTAR Incidente Visualiza una lista de incidentes.
REGISTRAR | Técnico Ingresa informacion de técnicos.
REGISTRAR Prioridad_Incidentes |Ingresa informacion de la prioridad de incidente.
REGISTRAR | Ticket Ingresa informacion de tickets.
REGISTRAR Registro_Incidente |Ingresa informacidn de registros de incidentes.
REGISTRAR | Turnos_Tecnico Ingresa informacion de turnos de técnicos.
REGISTRAR KB Ingresa informacion de Base de Conocimientos.
REGISTRAR Incidente Ingresa informacion de Incidentes.
REGISTRAR Categoria_Tecnico |Ingresa informacion de Categorias de Técnicos.
REGISTRAR Categoria_Incidentes | Ingresa informacién de técnicos.
VER_DETALLE | Ticket Muestra informacion detallada del ticket.
VER_DETALLE | Incidente Muestra informacion detallada del incidente.

Tabla 41 Métodos de entidades.

ATRIBUTOS DE LAS ENTIDADES

ATRIBUTOS

ENTIDAD

DESCRIPCION

CAT_INC_CODIGO

Categoria_Incidentes

Es el cddigo de la categoria de incidente.

CAT_INC_DESCRIPCION

Categoria_Incidentes

Es la descripcion de la categoria de

incidente.

CAT_INC_ID

Categoria_Incidentes

Es el id de la categoria de incidente.
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CAT_INC_NOMBRE

Categoria_Incidentes

Es el nombre de la categoria del incidente.

CAT_TEC_CODIGO

Categoria_Tecnico

Es el cddigo de la categoria del técnico.

CAT_TEC_DESCRIPCION

Categoria_Tecnico

Es la descripcion de la categoria del

técnico.

CAT_TEC_ID

Categoria_Tecnico

Es el ID de la categoria del técnico.

CAT_TEC_NIVEL

Categoria_Tecnico

Es el nivel de categoria de Técnico

CAT_TEC_NOMBRE

Categoria_Tecnico

Es el nombre de la categoria del técnico.

INC_CODIGO Incidente Es el cddigo del incidente.
INC_DESCRIPCION Incidente Es la descripcion del incidente.
INC_ID Incidente Es el ID del incidente.

Es el cddigo de solucion de Base de
SOL_CODIGO KB conocimientos.

Es la descripcion de item de Base de
SOL_DESCRIPCION KB conocimientos.

Es el ID de la solucion de Base de
SOL_ID KB conocimientos.

KB Es la solucion de Base de Conocimientos.

SOL_SOLUCION

PRI_INC_CODIGO

Prioridad_Incidentes

Es el cddigo de la prioridad del incidente.

PRI_INC_DESCRIPCION

Prioridad_Incidentes

Es la descripcion de la prioridad del

incidente.

PRI_INC_ID

Prioridad_Incidentes

Es el ID de la prioridad del incidente

PRI_INC_NOMBRE

Prioridad_Incidentes

Es el nombre de la prioridad del incidente.

REG_INC_CODIGO

Registro_Incidente

Es el cddigo del registro del incidente.

REG_INC_DESCRIPCION

Registro_Incidente

Es la descripcion del registro del incidente.

REG_INC_FECHA

Registro_Incidente

Es la fecha del registro del incidente.

REG_INC_ID Registro_Incidente Es el ID del registro del incidente.
TEC_APELLIDO Técnico Es el apellido del técnico.
TEC_CEDULA Técnico Es la cédula del técnico.
TEC_CELULAR Técnico Es el numero celular del técnico.
TEC_CODIGO Técnico Es el cddigo del técnico.
TEC_CORREO Técnico Es el correo del técnico.
TEC_DIRECCION Técnico Es la direccion del técnico.
TEC_ID Técnico Es el ID del técnico.
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TEC_LOGIN Técnico Es el login del técnico.
TEC_NOMBRES Técnico Son los nombres del técnico.
TEC_PASSWORD Técnico Es la clave del técnico.
TEC_TELEFONO Técnico Es el teléfono del técnico.
TIC_CODIGO Ticket Es el cdédigo del ticket.
TIC_FECHA Ticket Es la fecha de ingreso del ticket.
TIC_ID Ticket Es el ID del ticket.

TUR_TEC_DESCRIPCION

Turnos_Tecnico

Es la descripcion de los turnos del técnico.

TUR_TEC_FIN

Turnos_Tecnico

Es el fin del turno del técnico.

TUR_TEC_ID

Turnos_Tecnico

Es el ID del turno del técnico.

TUR_TEC_INICIO

Turnos_Tecnico

Es el inicio del turno del técnico.

TUR_TEC_NOMBRE

Turnos_Tecnico

Es el nombre del turno.

Tabla 42 Atributos de entidades.
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3.2.3 DISENO DE LA ARQUITECTURA

En el sistema que estamos desarrollando se utiliza la arquitectura de 3 capas con
interface web puesto que el sistema tendra una parte web y una parte de aplicaciones de

escritorio, en el siguiente diagrama vamos a visualizar como van a estar distribuidas las

capas:
| | wWebService | : . Webapplication
| l ~ '," 5P NETWaliippicBtion | i ASP.NETWebApplication
I
| | ;
| N
I
| S
SOL_Server_2005 | | l % @g
| Estemabatobase | | Q . %
| \S
| Servidor Web | %
l leb Service
| l Web S l Estacion de Trabajo
| | Browser
B )
I I N S i
Servidor de Base de Datos l | | % Q T
SQL Server 2005 | NS
| Servidor de Aplicaciones : : @ @
| N [
I I S
| S
| l l Estacion de Trabajo
| | Windows Application
ENTIDADES | LOGICA | WEB SERVICE | G U  windowsapplication
| | | ‘: WindowsApplication
Figura 42 Disefio de arquitectura.
CAPA INICIALES DESCRIPCION
y Es esta capa se encuentran las interfaces que
Presentacion Ul

va a manejar el usuario

_ Esta capa es la union entre la capa légica y la
Web Service -
de presentacion.

En esta capa se encuentran los controles
Légica C necesarios y la légica del negocio para el

correcto funcionamiento del sistema

En esta capa se encuentran las entidades con
Datos E sus atributos, que almacenaran la informacion

del sistema

Tabla 43 Descripcion de disefio de arquitectura.



3.2.4 MODELO DE DESPLIEGUE

Figura 43 Modelo de despliegue.
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" 5 ACERCA DE
4 ESTADISTICAS
1 ADMINISTRACION 2 GESTION INCIDENTES 3LISTAS
5.1 ACERCA DE
11 CATALOGODE 11,1 CATALOGO DE 311 DETALE 41 INCIDENTE
- SERVICIOS SERVICIOS 2.1 ATENDER CLIENTES 211 ESCALAR 3.1INCIDENTES INCIDENTES
|
52AYUDA
42TECNICO
212REGISTRAR
113 INSERTAR SLA soLucion 32TECNICOS 322 DETALLE TECNICO
2.2BASE DE
CCONOCIMIENTOS 4.3 USUARIO
1.1.2 CONSULTAR SLA
12CATEGORIA S 23 TICKETS ASIGNADOS|
1 PRIORIDADES
1.2.1 CATEGORIAS DE
’7 INCIDENTES
122 PRIORIDADES DE
INCIDENTES
|| teTeECNicos 1.3.1 CATEGORIA
’— TECNICO
1.3.2 TURNOS TECNICO
133TECNICOS
134 CAUBIO DE
PASSWORD
1.4 CERRAR SESION
159ALR
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N° DESPLIEGUE NIVEL N° DESPLIEGUE NIVEL
1 | ADMINISTRACION 1 17 |ATENDER CLIENTES 2.1
CATALOGO DE 18 |ESCALAR 211
2 | SERVICIOS 1.1 19 | REGISTRAR SOLUCION 212
CATALOGO DE BASE DE
3 | SERVICIOS 1,11 20 | CONOCIMIENTOS 2,2
4 | CONSULTAR SLA 1,12 21 | TICKETS ASIGNADOS 23
5 |INSERTAR SLA 1,13 52 |LISTAS 3
CATEGORIA & 23 | INCIDENTES 3.1
6 EE'T%EB’;?‘ESE 1.2 24| DETALLE INCIDENTES 311
7 | INCIDENTES 1,2.1 25 |TECNICOS 3,2
PRIORIDAD DE 26 | DETALLETECNICO 3,2,2
8 | INCIDENTES 1.22 27 | ESTADISTICAS 4
9 |TECNICOS 1,3 28 | INCIDENTE 4.1
10 | CATEGORIA TECNICOS 1,31 29 |TECNICO 4,2
11 | TURNOS TECNICO 132 30 |USUARIO 43
12 | TECNICO 1,3.3 31 | ACERCADE 5
13 |CAMBIO DE PASSWORD | 1,34 32 | ACERCADE 5.1
14 | CERRAR SESION 1.4 33 |AYUDA 52
15 | SALIR 1,5
16| GESTION INCIDENTES 2

Tabla 44 Descripcién de modelo de despliegue.

3.2.5 DISENO DE PRUEBAS

Se realizaran las pruebas para evaluar que exista el funcionamiento respectivo en

nuestro sistema cumpliendo con los requerimientos funcionales tomando los casos de

uso de nuestro proyecto como referencia.

Se realizaran los siguientes tipos de pruebas:

-Pruebas de Unidad

-Pruebas de Sistema.

A continuacion se presentara la plantilla modelo para utilizar en esta seccion



Prueba de Unidad

Proyecto: Se ingresa el nombre del proyecto previamente escogido para el
sistema de gestion de incidentes.

Identificador Caso de Prueba: Indica el |Caso de Uso: Se especifica el nombre
codigo de identificacion del caso del caso de uso que sera para la
respectivo dentro del sistema de gestion |realizacion de las respectivas pruebas.

de incidentes

Fecha y Hora de Realizacion: Se indica la fecha y hora de la realizacion de las

pruebas.

Responsable a Cargo: Se indica la o las personas responsables que estan a cargo

de la realizacion de la respectiva prueba.

Nombre de la Prueba: Se ingresa el nombre de la prueba a ser desarrollada.

Objetivo de la Prueba: Se ingresa el propdsito de la prueba, el cual debe ser

cumplido para el éxito de la prueba.

Datos de Entrada: Se escribe los parametros de ingreso para el desarrollo de la

prueba en el sistema de gestion de incidentes.

Procedimiento de Prueba: En esta seccion se detalla de manera precisa todos los

pasos

Resultados Esperados: En esta seccion se detalla lo que deseamos realizar, lo

gue buscamos y debemos lograr al realizar la prueba.

Salidas Obtenidas: Se indican todos los intentos que se han desarrollado a lo largo

de la prueba realizada

Figura 44: Formulario de pruebas de unidad
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Prueba del Sistema

Proyecto: Se ingresa el nombre del proyecto previamente escogido para el
sistema de gestion de incidentes.

Identificador Caso de Uso: Indica el |Caso de Uso: Se especifica el nombre
codigo de identificacion del caso de del caso de uso que sera para la
uso respectivo dentro del sistema de realizacion de las respectivas pruebas.

gestion de incidentes

Fecha y Hora de Realizacion: Se indica la fecha y hora de la realizacion de las

pruebas.

Responsable: Se indica la o las personas responsables que estan a cargo de la

realizacion de la respectiva prueba.

Caso de Prueba para Caso de Uso: Se identifica el caso que es perteneciente

al caso de uso que corresponde dicha prueba.

Descripcion: A continuacion de describe en detalle todos los pasos

concernientes a esta prueba, es decir se escribe que es lo que se realiza en esta

prueba.
_ Datos de Salidas _ )
Escenario Salidas Obtenidas
Ingreso Esperadas
Se escribe los -
. En esta seccion
parametros
_ se detalla lo que
de ingreso o
deseamos Se indican todos los
para el ) _
. realizar, lo que intentos que se han
Escenario #1 desarrollo de
buscamos y desarrollado a lo largo
la prueba en

_ debemos lograr |de la prueba realizada
el sistema de )
» al realizar la
gestion de
o prueba.
incidentes.

Escenario #2 Se escribe los | En esta secciéon | Se indican todos los

parametros se detalla lo que |intentos que se han

21



de ingreso deseamos desarrollado a lo largo
para el realizar, lo que de la prueba realizada
desarrollo de |buscamosy

la prueba en [debemos lograr
el sistema de |al realizar la
gestion de prueba.

incidentes.

Figura 45: Formulario de pruebas del sistema

PRUEBAS CON USUARIOS
Se empleara un formulario en el cual se realizara con varios usuarios para saber cuan

interactivo es con el usuario final.

ENCUESTA

Sefale con una X la respuesta que considere adecuada, en la escala del 1 al 5,
siendo 1 el valor minimo y 5 el valor maximo. Marcar Si o No de acuerdo a su

criterio.

A. DATOS GENERALES

Nombre:

Cargo:

B. CRITERIOS DE FUNCIONALIDAD

El sistema
1. ¢ Ajustable a mis requerimientos? 1123 ]4]5
2. ¢ Adaptable a otro tipo de usuarios? 112 3]4]|5

C. CRITERIOS DE PRESENTACION

3. ¢ Se lee con facilidad las interfaces de usuarios? 112|3]4]|5




4. ¢ Es adecuado y comprensible las expresiones? 2 4 |5
5. ¢Los datos que debe introducir el usuario son claros al 5 4ls
sefalar?

6. ¢Indica con claridad los errores que se generan? 2 4 |5
7. ¢ Permite el sistema al usuario navegar dentro de él sin 5 4ls
dificultad?

8. ¢ El entorno usuario-programa resulta: agradable,

sencillo, claro, auto explicativo de manera que el usuario 5 4ls
siempre sabe lo que tiene que hacer y las opciones que

tiene a su alcance?

D. CRITERIOS DE USABILIDAD

9. ¢ El sistema es facil de usar? Si No
10. ¢ El uso del sistema exige elevada preparacion previa? Si No
11. ¢ Es fécil localizar informacion que se necesita? Si No

E. CRITERIOS GENERALES

12. Manifieste sus impresiones sobre el sistema incluyendo los comentarios que

crea convenientes :

Figura 46 Formulario de encuesta de pruebas con abuario
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CAPITULO 4. CONSTRUCCION Y PRUEBAS

4.1 SELECCION DE HERRAMIENTAS

Software que se utiliza en el desarrollo del sistem  a.

HERRAMIENTA UTILIDAD

Visual Studio .NET 2008 | IDE de Desarrollo
SQL Server 2005 Base de Datos
Power Designer 12 Herramienta Case

Architecture Enterprise
7.0

Herramienta Case

. _ Herramienta de
Microsoft Office 2007 o
Ofimatica

Microsoft Expression
Web

Disefio Web

Tabla 45 Seleccion de herramientas.

JUSTIFICACION

Visual Studio .NET 2008

Visual Studio 2008 facilita el desarrollo en equipo, la creacion rapida de aplicaciones
interconectadas, con compatibilidad para Windows Vista, Office System 2007

Visual Studio 2008 provee disefios visuales para un desarrollo mas rapido con .NET
Framework 2.0, 3.0 y 3.5, para el desarrollo Web y los lenguajes para acelerar el

desarrollo con todo tipo de datos.
SQL Server 2005
Aumenta la productividad y flexibilidad del personal de desarrollo SQL Server 2005

ofrece seguridad, escalabilidad y disponibilidad que las hace mas faciles de crear,

desplegar y administrar una base de datos.
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Permite compartir datos en multiples plataformas, aplicaciones y dispositivos para

facilitar la conexion de sistemas internos y externos.

Power Designer 12

Permite el modelado de procesos de negocio que permita alinear el negocio con TI, es
una solucion para el disefio de bases de datos y el modelado de datos que le ayuda a
implementar una arquitectura efectiva y a proporcionar un potente modelo de datos
conceptual. PowerDesigner combina, numerosas técnicas estandar para el modelado de
datos (UML, modelado de procesos de negocio y el modelado de datos).

Ademas funciona con todos los sistemas de administracion de bases de datos

relacionales de hoy en dia.

Architecture Enterprise 7.0

Soporta el lenguaje unificado de modelado, provee beneficios significativos para ayudar
a construir modelos de sistemas de software es un ambiente facil de usar, rapido y
flexible, provee herramientas completas desde el andlisis de requerimientos hasta los
artefactos de andlisis y disefio, a traves de la implementacion y el despliegue. Esta
basado sobre la especificacion de UML 2.0 usa Perfiles UML para extender el dominio

de modelado.

Microsoft Expression Web

Esta disefiado para el desarrollo de sitios web con WYSIWYG, para disefiar webs
profesionalmente, la caracteristica mas notoria es que pule mas el codigo HTML, tiene
soporte integrado para XML, CSS 2.1, ASP.NET 2.0, XHTML, XSLT y JavaScript. Para

funcionar requiere .NET Framework 2.0 o superior.

WYSIWYG es el acronimo de What You See Is What You Get (en inglés, "lo que ves es
lo que obtienes™). Permiten escribir un documento viendo directamente el resultado final,

frecuentemente el resultado impreso.



4.2 CONSTRUCCION Y APLICACION DE PRUEBAS.

4.2.1 MANUAL DE PROGRAMACION:

ESTANDARES DE NOMENCLATURA:

UNIDAD DE PROGRAMACION NOMENCLATURA

Variables HHHH
NombreVariable
HHAHH HAH

Métodos .
Método_Secuencia
cINombre_###

Clase '
ClaseNombre_Secuencia

_ OBJ_###

Objetos ) )

Objeto_Secuencia
. frmNombre_###
Formularios

FormularioNombre_secuencia

Tabla 46 Estandares de nomenclatura.

ESTANDARES DE PROGRAMACION:

Por cada Clase se complete un maximo de 70 lineas de cédigo.

Todas las rutinas son genéricas y se trabaja con pardmetros.
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TRANSFORMACION DEL DIAGRAMA DE CLASES A DIAGRAMAE/ R

Cada clase se convierte en entidad.

Cada nombre de clases seran transformadas en nombres de entidades.

Los atributos de las clases seran transformados en atributos de las entidades.
Los nombres de las clases pasan a ser los nombres de las entidades.

Aplicacion de normalizacion a las clases y a las relaciones.

El modelo conceptual y el modelo fisico se presenta en la figuras 47 y el modelo fisico se

presenta en la figura 48 como se muestra en las siguientes paginas.



‘remdaouod ojapo /i einbi4

a
a_ip <pi> Variable charater
C_0oDIGO Integer
EC_ID Variable character|
C_NOMBRE Variable character
C_FECHA CREACION Date & Time
Identifier 1 <pi>

Asgnacion
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DICCIONARIO DE DATOS SGI, CONOR

100

ENTIDAD TIPO DE
ATRIBUTO DATO TAMARO |DESCRIPCION
CI_ID varchar(10) 10 Id de cedula
Fecha de
ASIGNACION FECHA_ASIGNACION datetime asignacion
Id de
ASL_ID int asignacion
USU_ID varchar(10) 10 Id de usuario
Cddigo de
categoria de
CAT_INC_CODIGO varchar(50) 50 incidente
Descripcién
CATEGORIA_INCIDENTES de categoria
CAT_INC_DESCRIPCION varchar(500) 500 de incidente.
Nombre de
categoria de
CAT_INC_NOMBRE varchar(50) 50 incidente.
Cadigo de
categoria de
CAT_TEC_CODIGO varchar(50) 50 técnico.
Descripcién
de categoria
CATEGORIA TECNICO CAT_TEC_DESCRIPCION varchar(500) 500 de técnico.
Nivel de
categoria de
CAT_TEC_NIVEL varchar(50) 50 técnico.
Nombre de
categoria de
CAT_TEC_NOMBRE varchar(50) 50 técnico.
Categoria de
CAT_ID varchar(10) 10 ID
CI_CODIGO int Cédigo de ClI
Fecha de
Cl Cl_FECHA_CREACION datetime creacion de Cl
CI_ID varchar(10) 10 Id de CI
CI_NOMBRE varchar(50) 50 Nombre de CI
ECI_ID varchar(10) 10




EUSU_CODIGO

int
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Cadigo de
estado de

usuario.

Descripcién

de estado de

ESTADO_USUARIO EUSU_DESCRIPCION varchar(250) 250 usuario.
Id de estado
EUSU_ID varchar(10) 10 de usuario.
Nombre de
estado de
EUSU_NOMBRE varchar(50) 50 usuario.
Id de
categoria de
CAT_INC_ID int incidente.
Cddigo de
INC_CODIGO varchar(50) 50 incidente.
Descripcion
INC_DESCRIPCION varchar(1000) 1000 |de incidente.
INCIDENTE Id de
INC_ID int incidente.
Id de prioridad
PRI_INC_ID int de incidente.
Id de registro
REG_INC_ID int de incidente.
Id de estado
INC_ESTADO varchar(50) 50 de incidente.
Cddigo de
PER_CODIGO int perfil.
Descripcion
PERFIL PER_DESCRIPCION varchar(250) 250 | de perfil.
PER_ID varchar(10) 10 Id de perfil.
Nombre de
PER_NOMBRE varchar(50) 50 perfil.
Cddigo de
PRIORIDAD_INCIDENTES prioridad de
PRI_INC_CODIGO varchar(50) 50 incidente.
Descripcién
de prioridad de
incidente.
PRI_INC_DESCRIPCION varchar(500) 500
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Nombre de
prioridad de
RI_INC_NOMBRE varchar(50) 50 incidente.
Cddigo de
registro de
REG_INC_CODIGO varchar(50) 50 incidente.
Descripcion
de registro de
REG_INC_DESCRIPCION varchar(1000) 1000 incidente.
Fecha de
REGISTRO_INCIDENTE registro de
REG_INC_FECHA datetime incidente.
Id de registro
REG_INC_ID int de incidente.
Estado de
registro de
REG_INC_ESTADO varchar(50) 50 incidente.
USU_ID varchar(10) 10 Id de usuario.
Descripcion
ROL_DESCRIPCION varchar(250) 250 de rol.
ROL ROL_ID int Id de rol.
Nombre de
ROL_NOMBRE varchar(50) 50 rol.
Id de
categoria de
CAT_INC_ID int incidente.
Cddigo de
SOLUCION SOL_CODIGO varchar(50) 50 solucién.
Descripcion
SOL_DESCRIPCION varchar(1000) 1000 |de solucion.
SOL_ID int Id de solucion.
SOL_SOLUCION varchar(1000) 1000 Solucion.
Id de
TECNICO categoria de
CAT_TEC_ID int técnico.
Apellido de
TEC_APELLIDO varchar(50) 50 técnico.
Cedula de
TEC_CEDULA varchar(15) 15 técnico.
TEC_CELULAR varchar(10) 10 Celular de
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técnico.
Cadigo de
TEC_CODIGO varchar(50) 50 técnico.
Correo de
TEC_CORREO varchar(50) 50 técnico.
Direccién de
TEC_DIRECCION varchar(500) 500 técnico.
TEC_ID int Id de técnico.
Login de
TEC_LOGIN varchar(50) 50 técnico.
Nombre de
TEC_NOMBRES varchar(50) 50 técnico.
Clave de
TEC_PASSWORD varchar(50) 50 técnico.
Teléfono de
TEC_TELEFONO varchar(10) 10 técnico.
Id de turno de
TUR_TEC_ID int técnico.
Id de
INC_ID int incidente.
Cadigo de
TIC_CODIGO varchar(50) 50 ticket.
TICKET Fecha de
TIC_FECHA datetime ticket.
TIC_ID int Id de ticket.
Estado de
TIC_ESTADO varchar(50) 50 ticket.
TEC_ID int Id de técnico.
TICKET_TECNICO Id de ticket de
TIC_ID int técnico.
Descripcién
de tipo de
TASI_DESCRIPCION varchar(250) 250 asignacion.
TIPO_ASIGNACION 'd_de “F’O de
TASI_ID int asignacion.
Nombre de
tipo de
TASI_NOMBRE varchar(50) 50 asignacion
TURNOS_TECNICO
TUR_TEC_DESCRIPCION varchar(500) 500 Descripcién
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de turnos de

técnicos.
Fin de turno
TUR_TEC_FIN datetime de técnico.
Id de turnos
TUR_TEC_ID int de técnico.
Inicio de
turnos de
TUR_TEC_INICIO datetime técnico.
Nombre de
turnos de
TUR_TEC_NOMBRE varchar(50) 50 técnico.
USUARIO Id de estado
EUSU_ID varchar(10) 10 usuario.
PER_ID varchar(10) 10 Id de perfil
ROL_ID int Id de rol
Apellido de
USU_APELLIDO varchar(100) 100 usuario.
Area de
desarrollo de
USU_AREA DESARROLLO varchar(100) 100 usuario.
Cargo de
USU_CARGO varchar(100) 100 usuario.
Cedula de
USU_CEDULA char(10) 10 usuario.
Cddigo de
USU_CODIGO int usuario.
Contrasefia
USU_CONTRASENA varchar(25) 25 de usuario
Correo de
USU_CORREO varchar(100) 100 usuario.
Fecha de
creacion de
USU_FECHA_CREACION datetime usuario.
Horario de
USU_HORARIO varchar(50) 50 usuario.
USU_ID varchar(10) 10 Id de usuario
Nivel técnico
USU_NIVEL_TECNICO varchar(100) 100 de usuario.
USU_NOMBRE varchar(100) 100 Nombre de
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usuario

Teléfono de
USU_TELEFONO char(9) 9 usuario

Tipo de
USU_TIPO varchar(50) 50 usuario
USU_USUARIO varchar(25) 25 Usuario

CATALOGO_SERVICIOS Cédi_g_o de

SER_CODIGO varchar( 50) 50 servicio.
SER_SERVICIO varchar(50) 50 Servicio

Tiempo de

recuperacion
SER_TIEMPO_RECUPERACION | varchar (100) 100 de servicio.

Descripcién de
SER_DESCRIPCION varchar (500) 500 servicio.

Tabla 47 Diccionario de Datos.
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4.3 EVALUACION DE LAS PRUEBAS

4.3.1 APLICACION

4.3.1.1 PRUEBA DE UNIDAD REVISION DE SLA

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO01 Caso de Uso: Gestion de SLA

Fecha y Hora de Realizacién: 13 de Mayo de 2008 23:03.

Responsable a Cargo: Fernando Granizo.

Nombre de la Prueba: Revisién de SLA.

Objetivo de la Prueba: Revisar el SLA ingresado con todos los detalles al

momento de su registro y que muestre toda su informacién en este médulo.

Datos de Entrada: No existen datos de entrada porque este médulo es solo de
consulta y solo nos permite ver el SLA registrado en la base de datos del sistema
de gestion de incidentes.

Salidas Obtenidas:

El SLA se lo puede visualizar en este modulo y se ha cumplido las pruebas

necesarias en este modulo.

Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestion de incidentes seleccionamos del
menu la opcion ADMINISTRACION en donde entramos al submen( SLA y
seleccionamos la opcion REVISAR SLA, no hay que olvidarse que para esto debe
estar ingresado el SLA para poder visualizarlo con todos sus detalles en este

maodulo.

2.-Cuando ingresamos a REVISAR SLA nos muestra todos los SLA ingresados al

igual que cada uno de sus detalles y para revisar uno por uno hacemos clic en VER
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SLA luego de haber seleccionado el SLA.

3.- Una vez seleccionado el SLA vemos el detalle completo con los campos

ingresados asi como el SLA.

4.- Verificamos que los datos sean los correctos de acuerdo a la consulta que se ha

realizado en este modulo del Sistema de Gestidon de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- ElI SLA deberia estar almacenado en la base de datos para su visualizacion en el

sistema.

4.3.1.2 PRUEBA DE UNIDAD GESTION DE SLA

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO01 Caso de Uso: Gestion de SLA

Fecha y Hora de Realizacién: 13 de Mayo de 2008 23:03.

Responsable a Cargo: Fernando Granizo.

Nombre de la Prueba: Gestion de SLA.

Objetivo de la Prueba: Cargar en el formulario de gestién el SLA en donde
guedara guardado en la base de datos del sistema de gestion de incidentes.

Datos de Entrada: Llenamos los campos que estan en la seccion de SLA :
- Ingreso de Cddigo de SLA
- Ingreso del Responsable
- Ingreso de la Fecha de creacién de SLA
- Ingreso del Estado.
- Ingreso del Servicio.
- Carga del Archivo del SLA.
Salidas Obtenidas:
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El SLA se almacena en la base de datos del sistema de Gestidon de Incidentes asi

como todos sus campos ingresados.

Procedimiento de Prueba:

1.-Seleccionamos el botdn nuevo en el modulo de Gestion de SLA e ingresamos los
datos que nos pide en las entradas y cargamos el SLA de acuerdo al servicio que
se especifique, estos datos son (Codigo (que se genera automaticamente),
Responsable, Fecha de Creacién (autogenerado), Estado (este puede ser Activo 0

Inactivo), Servicio (de acuerdo al area de servicio)).

2.-Con los datos ingresados procedemos a guardar el SLA con el nombre del SLA
gue vamos a mostrar en el sistema utilizando el boton ADJUNTAR ARCHIVO en
donde aparecera el lugar donde se lo quiera guardar al SLA y procedemos a utilizar
el boton GUARDAR.

3.- Una vez almacenado presionamos el botén SALIR y salimos del médulo.

4.- Verificamos que los campos estén llenos correctamente y ademas el archivo

guede almacenado en la Base de Datos del sistema de Gestion de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- ElI SLA deberia guardar todos los campos registrados ademas cargar el

documento SLA que se ingresa en el sistema.

4.3.1.3 PRUEBA DE UNIDAD PRIORIDAD DE INCIDENTES.

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO02 Caso de Uso: Gestion de Categorias y

Prioridad de Incidentes.

Fecha y Hora de Realizacién: 14 de Mayo de 2008 21:24.

Responsable a Cargo: Franklin Arias.




109

Nombre de la Prueba: Ingreso de Prioridad.

Obijetivo de la Prueba: Ingresar las Prioridades con los campos que pide el modulo

para poder guardar en la base de datos del sistema de gestion de incidentes.

Datos de Entrada: Llenamos los campos que estan en este médulo y estos son:
- Ingreso del Cédigo de la Prioridad.
- Ingreso del Nombre de la Prioridad.

- Ingreso de la Descripcion de la Prioridad.

Salidas Obtenidas:
La prioridad se la puede visualizar en este modulo y se ha cumplido las pruebas

necesarias en este modulo.

Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestidon de incidentes seleccionamos del
ment la opcion ADMINISTRACION en donde entramos al submenti CATEGORIAS
Y PRIORIDADES y seleccionamos la opcion PRIORIDAD DE INCIDENTES.

2.-En el médulo de prioridad de incidentes ingresamos los campos requeridos estos
son: (Cédigo (que se genera automaticamente), Nombre de la Prioridad y una breve

descripcion de esta).

3.- Cuando se ha ingresado todos los campos para registrar el ingreso de la
prioridad oprimimos el botén salir en donde saldr4 un mensaje que diga los datos
han sido guardados exitosamente en la base de datos del sistema de gestion de

incidentes.

4.- Verificamos que los campos estén llenos correctamente y ademas el archivo

guede almacenado en la Base de Datos del sistema de Gestion de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- La prioridad deberia estar almacenado en la base de datos para su visualizacion

en el sistema.
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4.3.1.4 PRUEBA DE UNIDAD CATEGORIAS DE INCIDENTES.

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO02 Caso de Uso: Gestion de Categorias y
Prioridad de Incidentes.

Fecha y Hora de Realizacion: 14 de Mayo de 2008 21:24.

Responsable a Cargo: Franklin Arias.

Nombre de la Prueba: Ingreso de Categorias.

Objetivo de la Prueba: Ingresar las Categorias con los campos que pide el modulo

para poder guardar en la base de datos del sistema de gestion de incidentes.

Datos de Entrada: Llenamos los campos que estan en este médulo y estos son:
- Ingreso del Codigo de la Categoria.
- Ingreso del Nombre de la Categoria.
- Ingreso de la Descripcion de la Categoria.

Salidas Obtenidas:

La categoria se la puede visualizar en este modulo y se ha cumplido las pruebas

necesarias en este modulo.

Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestion de incidentes seleccionamos del
ment la opcion ADMINISTRACION en donde entramos al submenti CATEGORIAS
Y PRORIDADES y seleccionamos la opcion CATEGORIAS DE INCIDENTES.

2.-En el médulo de categorias de incidentes ingresamos los campos requeridos
estos son: (Cddigo (que se genera automaticamente), Nombre de la Categoria y

una breve descripcion de este).

3.- Cuando se ha ingresado todos los campos para registrar el ingreso de la

categoria oprimimos el botén salir en donde saldra un mensaje que diga los datos
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han sido guardados exitosamente en la base de datos del sistema de gestion de

incidentes.

4.- Verificamos que los campos estén llenos correctamente y ademas el archivo

guede almacenado en la Base de Datos del sistema de Gestion de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- La categoria deberia estar almacenado en la base de datos para su

visualizacion en el sistema.

4.3.1.5 PRUEBA DE UNIDAD CATEGORIAS DE TECNICOS.

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO03 Caso de Uso: Administracion de

Técnicos.

Fecha y Hora de Realizacion: 15 de Mayo de 2008 19:20.

Responsable a Cargo: Fernando Granizo.

Nombre de la Prueba: Ingreso de Categorias.

Obijetivo de la Prueba: Ingresar las Categorias con los campos que pide el médulo

para poder guardar en la base de datos del sistema de gestion de incidentes.

Datos de Entrada: Llenamos los campos que estan en este médulo y estos son:
- Ingreso del Codigo de la Categoria.
- Ingreso del Nombre de la Categoria.
- Ingreso del Nivel de la Categoria.
- Ingreso de la Descripcion de la Categoria.
Salidas Obtenidas:

La categoria del técnico se la puede visualizar en este modulo y se ha cumplido las

pruebas necesarias en este modulo.
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Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestion de incidentes seleccionamos del
menu la opcion ADMINISTRACION en donde entramos al submeni TECNICOS y
seleccionamos la opcion CATEGORIAS DE TECNICOS.

2.-En el médulo de categorias de técnicos ingresamos los campos requeridos estos
son: (Cédigo (que se genera automaticamente), Nombre de la Categoria, el nivel y

una breve descripcion de este).

3.- Cuando se ha ingresado todos los campos para registrar el ingreso de la
categoria oprimimos el botén salir en donde saldra un mensaje que diga los datos
han sido guardados exitosamente en la base de datos del sistema de gestion de

incidentes.

4.- Verificamos que los campos estén llenos correctamente y ademas el archivo

guede almacenado en la Base de Datos del sistema de Gestion de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- La categoria del técnico deberia estar almacenado en la base de datos para su

visualizacion en el sistema.

4.3.1.6 PRUEBA DE UNIDAD TURNOS DE TECNICOS.

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO03 Caso de Uso: Administracion de

Técnicos.

Fecha y Hora de Realizacién: 16 de Mayo de 2008 22:40.

Responsable a Cargo: Fernando Granizo.

Nombre de la Prueba: Ingreso de Turnos de Técnicos.
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Objetivo de la Prueba: Ingresar los turnos de los técnicos con los campos que pide
el médulo para poder guardar en la base de datos del sistema de gestién de

incidentes.

Datos de Entrada: Llenamos los campos que estan en este médulo y estos son:
- Ingreso del Codigo de la Categoria.
- Ingreso del Turno.
- Ingreso de la Hora de Inicio.
- Ingreso de la Hora de Final.
- Ingreso de la Descripcion del turno.

Salidas Obtenidas:
El turno del técnico se la puede visualizar en este modulo y se ha cumplido las

pruebas necesarias en este modulo.

Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestion de incidentes seleccionamos del
menu la opcion ADMINISTRACION en donde entramos al submeni TECNICOS y
seleccionamos la opcion TURNOS DE TECNICOS.

2.-En el médulo de turnos de técnicos ingresamos los campos requeridos estos son:
(Cadigo (que se genera automaticamente), el nombre del turno, la hora de inicio, la
hora de finalizacién y una breve descripcion de este).

3.- Cuando se ha ingresado todos los campos para registrar el ingreso del turno
oprimimos el botdn salir en donde saldra un mensaje que diga los datos han sido
guardados exitosamente en la base de datos del sistema de gestion de incidentes.

4.- Verificamos que los campos estén llenos correctamente y ademas el archivo

guede almacenado en la Base de Datos del sistema de Gestion de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- El turno del técnico deberia estar almacenado en la base de datos para su

visualizacion en el sistema.




114

4.3.1.7 PRUEBA DE UNIDAD INGRESOS DE TECNICOS.

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO03 Caso de Uso: Administracion de

Técnicos.

Fecha y Hora de Realizacion: 18 de Mayo de 2008 9:10.

Responsable a Cargo: Fernando Granizo.

Nombre de la Prueba: Ingreso de Técnicos.

Objetivo de la Prueba: Ingresar la informacion concerniente a los técnicos con los
campos que pide el médulo para poder guardar en la base de datos del sistema de

gestion de incidentes.

Datos de Entrada: Llenamos los campos que estan en este médulo y estos son:

Ingreso del nombre del Técnico.
Ingreso del apellido del Técnico.
Ingreso del cedula del Técnico.
Ingreso de la direccién del Técnico.
Ingreso del teléfono del Técnico.
Ingreso del correo del Técnico.
Ingreso del celular del Técnico.
Ingreso del login del Técnico.
Ingreso del password del Técnico.
Ingreso del Caédigo.

Ingreso del Turno.

Ingreso de la Categoria.

Salidas Obtenidas:
El técnico y sus datos ingresados se los puede visualizar en este modulo y se ha

cumplido las pruebas necesarias en este modulo.

Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestion de incidentes seleccionamos del
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menu la opcion ADMINISTRACION en donde entramos al submeni TECNICOS y
seleccionamos la opcion INGRESOS DE TECNICOS.

2.-En el médulo de ingresos de técnicos oprimimos el botén NUEVO e ingresamos
los campos requeridos estos son: (Codigo (que se genera automaticamente), el
nombre, apellido, cedula, direccion, teléfono, correo, celular, login, password del

técnico, turno y la categoria).

3.- Cuando se ha ingresado todos los campos para registrar el ingreso del técnico
oprimimos el boton guardar en donde saldra un mensaje que diga los datos han
sido guardados exitosamente en la base de datos del sistema de gestion de

incidentes.

4.- Verificamos gue los campos estén llenos correctamente y ademas los registros

gueden almacenados en la Base de Datos del sistema de Gestion de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- El técnico deberia estar almacenado en la base de datos para su visualizacion

en el sistema.

4.3.1.8 PRUEBA DE UNIDAD GESTION DE INCIDENTES.

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO06 Caso de Uso: Gestion de Incidentes.

Fecha y Hora de Realizacién: 22 de Mayo de 2008 19:50.

Responsable a Cargo: Franklin Arias.

Nombre de la Prueba: Gestion de Incidentes.

Objetivo de la Prueba: Ingresar toda la informacion concerniente en lo que es la

gestion de incidentes de acuerdo a los parametros que nos pide este médulo para

poder guardar en la base de datos del sistema de gestion de incidentes.
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Datos de Entrada: Llenamos los campos que estan en este médulo y estos son:
- Ingreso del Cédigo del incidente.
- Ingreso de la Prioridad del incidente.
- Ingreso de la Categoria del incidente.
- Ingreso del Usuario.
- Ingreso de la Fecha.
- Ingreso de la Descripcion del incidente.

- Ingreso del Estado.

Salidas Obtenidas:
El incidente y sus datos ingresados se los puede visualizar en este modulo y se ha

cumplido las pruebas necesarias en este modulo.

Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestion de incidentes seleccionamos del
menu la opcion GESTION DE INCIDENTES en donde entramos al subment
ATENDER CLIENTES.

2.-En el médulo de GESTION DE INCIDENTES oprimimos el boton NUEVO e
ingresamos los campos requeridos estos son: (Codigo (que se genera

automaticamente), la prioridad, categoria, usuario, fecha, descripcion, y estado.

3.- Cuando se ha ingresado todos los campos para registrar el ingreso del incidente
oprimimos el boton guardar en donde saldra un mensaje que diga los datos han
sido guardados exitosamente en la base de datos del Sistema de Gestion de

Incidentes.

4.- Verificamos gue los campos estén llenos correctamente y ademas los registros

gueden almacenados en la Base de Datos del sistema de Gestion de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- El incidente deberia estar almacenado en la base de datos para su visualizacion

en el sistema.
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4.3.1.9 PRUEBA DE UNIDAD REVISION BASE CONOCIMIENTO .

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO06 Caso de Uso: Gestion de Incidentes.

Fecha y Hora de Realizacion: 22 de Mayo de 2008 21:50.

Responsable a Cargo: Franklin Arias.

Nombre de la Prueba: Revisidn de soluciones en Base de Conocimiento.

Objetivo de la Prueba: Revisar toda la informacion concerniente en lo que es la
revision de soluciones en la base de conocimiento de acuerdo a los parametros que

nos pide este modulo del sistema de gestion de incidentes.

Datos de Entrada: No existen datos de entrada porque este médulo es solo de
consulta y solo nos permite ver soluciones que estén registrados en la base de

datos del sistema de gestion de incidentes.

Salidas Obtenidas:
Al buscar una solucion que este registrada en la base de conocimientos se la puede

visualizar en este modulo y se ha cumplido las pruebas necesarias en este modulo.

Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestion de incidentes seleccionamos del
ment la opcién GESTION DE INCIDENTES en donde entramos al subment BASE
DE CONOCIMIENTOS.

2.-En el médulo de BASE DE CONOCIMIENTOS cuando ingresamos a revisar la
solucion nos muestra las soluciones y sus detalles luego de haber seleccionado la

solucion respectiva.

3.- Verificamos que los datos sean los correctos de acuerdo a la consulta que se ha

realizado en este modulo del Sistema de Gestidon de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- La solucién esta dentro de la base de datos de conocimiento para su
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visualizacion en el sistema.

4.3.1.10 PRUEBA DE UNIDAD ESCALAMIENTO.

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO06 Caso de Uso: Gestion de Incidentes.

Fecha y Hora de Realizacién: 23 de Mayo de 2008 18:40.

Responsable a Cargo: Fernando Granizo.

Nombre de la Prueba: Escalamiento de incidente.

Objetivo de la Prueba: Ingresar la informacion concerniente al escalamiento con
los campos que pide el médulo para poder guardar en la base de datos del sistema
de gestion de incidentes.

Datos de Entrada: Llenamos los campos que estan en este médulo y estos son:
Ingreso del Cadigo.
Ingreso del Registro de Incidente.
Ingreso de la Categoria.
Ingreso de la Prioridad.
Ingreso de la Descripcion.
Ingreso del Estado.
Salidas Obtenidas:

Este mddulo asigna el técnico de un nivel mayor en caso de que un incidente no
sea resuelto por un técnico de menor nivel ingresa los campos pedidos en los datos

de entrada luego se selecciona el técnico y se lo asigna.

Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestion de incidentes seleccionamos del
menu la opcion GESTION DE INCIDENTES en donde entramos al submenu
ATENDER CLIENTES y dentro de la opcion de gestidén de incidentes
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seleccionamos el botén ESCALAR.

2.-En el médulo de ESCALAMIENTO los campos de codigo y registro de incidente
ya se encuentran registrados asi que ingresamos los otros campos que nos pide
(Categoria, Prioridad, Descripcion, y seleccionamos el técnico para poder asignar el

escalamiento).

3.- Cuando se ha ingresado todos los campos para registrar el escalamiento y
hemos seleccionado el técnico saldra un mensaje que diga los datos han sido

ingresados exitosamente en la base de datos del sistema de gestion de incidentes.

4.- Verificamos gue los campos estén llenos correctamente y ademas los registros

gueden almacenados en la Base de Datos del sistema de Gestion de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.-El médulo deberia asignar el técnico con los datos ingresados y el técnico

deseado para poder realizar el escalamiento.

4.3.1.11 PRUEBA DE UNIDAD LISTAS DE INCIDENTES

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CUO04 Caso de Uso: ESTADISTICAS

Fecha y Hora de Realizacion: 21 de Mayo de 2008 02:15.

Responsable a Cargo: Fernando Granizo.

Nombre de la Prueba: Revisiéon de listas de incidentes.

Objetivo de la Prueba: Revisar en una lista los incidentes ingresado en el sistema

SGI para verificar que las novedades estén ingresadas.

Datos de Entrada: No existen datos de entrada porque este médulo es solo de
consulta en donde se muestra todos los campos de los incidentes estos son
CODIGO, ESTADO, DESCRIPCION. FECHAS Y DATOS DE USUARIOS.
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Salidas Obtenidas:
Marcamos el incidente y al hacer clic en DETALLES muestra en detalle toda la

informacion detallada del registro sefialado cumpliendo con la prueba.

Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestion de incidentes seleccionamos del
menu la opcidon LISTAS en donde entramos al submenu INCIDENTES e
ingresamos para poder visualizarlo con todos sus detalles en este modulo.

2.-Cuando ingresamos a la LISTA DE INCIDENTES marcamos uno de los

incidentes y hacemos clic DETALLES.

3.- Verificamos que los datos sean los correctos de acuerdo a la consulta que se ha
realizado en este modulo del Sistema de Gestion de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- Al marcar el incidente y al hacer clic en DETALLES muestra toda la informacion

detallada del registro.

4.3.1.12 PRUEBA DE UNIDAD LISTAS DE TECNICOS

Prueba de Unidad

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes.

Identificador Caso de Prueba: CU04 Caso de Uso: ESTADISTICAS

Fecha y Hora de Realizacion: 21 de Mayo de 2008 02:15.

Responsable a Cargo: Franklin Arias.

Nombre de la Prueba: Revisién de listas de técnicos.

Objetivo de la Prueba: Revisar en una lista los técnicos ingresado en el sistema

SGI para verificar que las novedades estén ingresadas.

Datos de Entrada: No existen datos de entrada porque este médulo es solo de
consulta en donde se muestra todos los campos de los incidentes estos son Datos

del técnico.
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Salidas Obtenidas:
Marcamos el técnico registrado y al hacer clic en DETALLES muestra en detalle

toda la informacion detallada del registro sefialado cumpliendo con la prueba.

Procedimiento de Prueba:

1.-En el modulo principal del sistema de gestion de incidentes seleccionamos del
menu la opcién LISTAS en donde entramos al submenu TECNICOS e ingresamos

para poder visualizarlo con todos sus detalles en este médulo.
2.-Cuando ingresamos a la LISTA DE TECNICOS marcamos uno y hacemos clic en

DETALLES.

3.- Verificamos que los datos sean los correctos de acuerdo a la consulta que se ha
realizado en este modulo del Sistema de Gestion de Incidentes.

Resultados Esperados:

1.- Al marcar el técnico y al hacer clic en DETALLES muestra toda la informacion

detallada del registro.

4.3.1.2 PRUEBAS DEL SISTEMA.

A continuacion presentamos las pruebas del sistema de SGI realizadas.

Prueba del Sistema

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes SGI.

Identificador Caso de Uso: CUO1 Caso de Uso: Gestion de SLA.

Fecha y Hora de Realizacién: Domingo 29 de Junio del 2008

Responsable: Fernando Granizo.

Caso de Prueba para Caso de Uso: Ingreso y Revision de SLA por parte del

usuario.




Descripcion:

El usuario procede al ingreso del SLA y luego de haberlo

ingresado procede a revisar que el SLA sea ingresado obteniendo la informacion

necesaria.

Escenario

Datos de

Ingreso

Salidas

Esperadas

Salidas Obtenidas

Ingreso de SLA

-Ingreso de
Caddigo de
SLA
-Ingreso del
Responsable
-Ingreso de la
Fecha de
creacion de
SLA
-Ingreso del
Estado.
-Ingreso del
Servicio.
-Carga del
Archivo del
SLA.

El SLA deberia
guardar todos los
campos
registrados
ademas cargar el
documento SLA
gue se ingresa

en el sistema.

El SLA se almacena
en la base de datos
del sistema de
Gestion de Incidentes
asi como todos sus

campos ingresados.

Revision de SLA.

No existen
datos de
entrada
porque este
maodulo es de
consulta y nos
permite ver el
SLA
registrado en
la base de

datos del

El SLA deberia
estar
almacenado en la
base de datos
para su
visualizacion en

el sistema.

El SLA se lo puede
visualizar en este
modulo y se ha
cumplido las pruebas
necesarias en este

maodulo.
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sistema.

Prueba del Sistema

Proyecto:

Sistema de Gestidn de Incidentes SGI.

Identificador Caso de Uso:

Cuo02

Caso de Uso: Gestion de Categorias y

Prioridad de Incidentes.

Fecha y Hora de Realizacion:

Domingo 29 de Junio del 2008

Responsable: Fernando Granizo.

Caso de Prueba para Caso de Uso:

Incidentes en el sistema de gestion de Incidentes.

Ingreso de categorias y prioridades de

Descripcion:

como su descripcién y su almacenamiento respectivo.

El usuario procede al ingreso de la prioridad y de la categoria asi

_ Datos de Salidas : :
Escenario Salidas Obtenidas
Ingreso Esperadas
- Ingreso del
Codigodela | 5 prioridad La orioridad se |
o a prioridad se la
Prioridad. debera estar de visual
_ puede visualizar en
Ingreso del | jimacenada en la

Ingreso de Prioridad

Nombre de la

base de datos

este modulo y se ha

cumplido las pruebas

Prioridad. para su .
) _ o necesarias en este
Ingreso de la | isyalizacion en -
.y maodulo.

Descripcion el sistema.

de la

Prioridad.

-Ingreso del La categoria La categoria se la
Ingreso de Categoria coédigo de la |deberia estar puede visualizar en

categoria. almacenada en la|este modulo y se ha

-Ingreso del

base de datos

cumplido las pruebas
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nombre de la
categoria.

- Ingreso de la
descripcion
de la
categoria.

para su
visualizaciéon en

el sistema.

necesarias en este

maodulo.

Prueba del Sistema

Proyecto:

Sistema de Gestidn de Incidentes SGI.

Identificador Caso de Uso:

Cu03

Técnicos.

Caso de Uso: Administracion de

Fecha y Hora de Realizacion:

Domingo 29 de Junio del 2008

Responsable: Fernando Granizo.

Caso de Prueba para Caso de Uso:

personales de los técnicos.

Ingreso de categorias, turnos y datos

Descripcion:

como su descripcién y su almacenamiento respectivo.

El usuario procede al ingreso de la prioridad y de la categoria asi

_ Datos de Salidas _ )

Escenario Salidas Obtenidas
Ingreso Esperadas
-Ingreso del || ; categoria del o cateqoria del

o o ) a categoria de
Codigo de la | {acnico deberia o I .
. écnico se la puede
Categoria. estar o t
visualizar en este

-Ingreso del almacenado en la

Ingreso de Categoria

Nombre de la
Categoria.
-Ingreso del
Nivel de la
Categoria.

base de datos
para su
visualizacion en

el sistema.

modulo y se ha
cumplido las pruebas
necesarias en este

maodulo.
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-Ingreso de la
Descripcion
de la
Categoria.
-Ingreso del
Caddigo de la
Categoria.
El turno del
-Ingreso del o . .
técnico deberia | El turno del técnico se
Turno. _ _
estar la puede visualizar en
-Ingreso de la
almacenado en la|este modulo y se ha
Ingreso de turnos Hora de .
nici base de datos cumplido las pruebas
nicio.
para su necesarias en este
-Ingreso de la | L )
_ visualizacion en | modulo.
Hora de Final. _
el sistema.
-Ingreso de la
Descripcion
del turno.
-Ingreso del
nombre.
-Ingreso del
apellido.
-Ingreso del | g tacnico El técnico y sus datos
cedula. deberia estar ingresados se los
-Ingreso de la almacenado en la | puede visualizar en
Ingreso de Técnicos. direccion. base de datos este modulo y se ha
-Ingreso del | a1 su cumplido las pruebas
teléfono. visualizacién en |necesarias en este
-Ingreso del | ¢ gistema. modulo.
correo.
-Ingreso del
celular.
-Ingreso del

login.
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-Ingreso del
password.
-Ingreso del
Cadigo.
-Ingreso del
Turno.
Ingreso de la

Categoria.

Prueba del Sistema

Proyecto: Sistema de Gestion de Incidentes SGI.

Identificador Caso de Uso: CUO6 Caso de Uso: Gestion de Incidentes.

Fecha y Hora de Realizacién: Domingo 29 de Junio del 2008

Responsable: Fernando Granizo.

Caso de Prueba para Caso de Uso: Ingreso de categorias, turnos y datos

personales de los técnicos.

Descripcion: El usuario ingresa toda la informacion concerniente en lo que es la
gestion de incidentes de acuerdo a los parametros que nos pide este médulo

para poder guardar en la base de datos del sistema de gestion de incidentes.

. Datos de Salidas . '
Escenario Salidas Obtenidas
Ingreso Esperadas
-Ingreso del |El incidente El incidente y sus
Cadigo del deberia estar datos ingresados se
Ingreso de incidente | igente. almacenado en la|los puede visualizar
-Ingreso de la |base de datos en este modulo y se
Prioridad del |para su ha cumplido las




incidente.
-Ingreso de la
Categoria del
incidente.
-Ingreso del
Usuario.
-Ingreso de la
Fecha.
-Ingreso de la
Descripcion
del incidente.
- Ingreso del
Estado.

visualizaciéon en

el sistema.

pruebas necesarias

en este modulo.

No existen
datos de
entrada

porque este

Al buscar una

modulo es

solo de La soluciéon esta [solucion que este

consulta y dentro de la base |registrada en la base
Revisién de Base de s0lo nos de datos de de conocimientos se
datos de permite ver conocimiento la puede visualizar en
Conocimiento soluciones para su este modulo y se ha

que estén visualizacion en |cumplido las pruebas

registrados en el sistema. necesarias en este

la base de modulo.

datos del

sistema de

gestion de

incidentes.

-Ingreso del |ElI mddulo Este médulo asigna el
Escalamiento. Codigo. deberia asignar |técnico de un nivel

-Ingreso del

el técnico con los

mayor en caso de que
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Registro de
Incidente.
-Ingreso de la
Categoria.
-Ingreso de la
Prioridad.
-Ingreso de la
Descripcion.
-Ingreso del
Estado.

datos ingresados

y el técnico
deseado para
poder realizar el

escalamiento.

un incidente no sea
resuelto por un
técnico de menor
nivel ingresa los
campos pedidos en
los datos de entrada
luego se selecciona el

técnico y se lo asigna.

Prueba del Sistema

Proyecto:

Sistema de Gestion de Incidentes SGl.

Identificador Caso de Uso:

Cu04

Caso de Uso: Estadisticas.

Fecha y Hora de Realizacion:

Domingo 29 de Junio del 2008

Responsable: Franklin Arias.

Caso de Prueba para Caso de Uso:

Revision de datos estadisticos de

técnicos.
Descripcion: Se revisa en una lista los técnicos ingresados en el sistema SGI.
_ Datos de Salidas _ )
Escenario Salidas Obtenidas
Ingreso Esperadas
No existen o
Al marcar el Marcamos el técnico
datos de o .
técnico y al hacer |registrado y al hacer
entrada _ _
clicen clicen DETALLES
: A orque este
Listado de Técnicos. | PO DETALLES muestra en detalle
modulo es _ .,
muestra toda la |toda la informacion
solo de . - .
informacion detallada del registro
consulta en . _
detallada del sefalado cumpliendo

donde se
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muestra todos
los campos
de los
incidentes
estos son
Datos del

técnico.

registro

con la prueba.
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4.3.1.3 PRUEBAS CON USUARIOS

A continuacion presentamos las pruebas realizadas a los usuarios

ENCUESTA

Sefale con una ROJO la respuesta que considere adecuada, en la escala del 1
al 5, siendo 1 el valor minimo y 5 el valor maximo. Marcar Si o No de acuerdo a

su criterio.

A. DATOS GENERALES

Nombre: DIEGO SANCHEZ A.

Cargo: TECNICO NIVEL O

B. CRITERIOS DE FUNCIONALIDAD

El sistema
1. ¢ Ajustable a mis requerimientos? 1 (2 (3 |4 |5
2. ¢ Adaptable a otro tipo de usuarios? 1 12 (3 |4 |5

C. CRITERIOS DE PRESENTACION

3. ¢ Se lee con facilidad las interfaces de usuarios? 1 /2 (3 |4 |5

4. ¢ Es adecuado y comprensible las expresiones? 1 /2 (3 |4 |5

5. ¢Los datos que debe introducir el usuario son claros al

sefalar?

6. ¢Indica con claridad los errores que se generan? 1 (2 (3 |4 |5

7. ¢ Permite el sistema al usuario navegar dentro de él sin
dificultad?

8. ¢ El entorno usuario-programa resulta: agradable,
sencillo, claro, auto explicativo de manera que el usuario
siempre sabe lo que tiene que hacer y las opciones que

tiene a su alcance?




D. CRITERIOS DE USABILIDAD

9. ¢ El sistema es facil de usar? Si No
10. ¢ El uso del sistema exige elevada preparacion previa? | Si No
11. ¢ Es féacil localizar informacion que se necesita? Si No

E. CRITERIOS GENERALES

12. Manifieste sus impresiones sobre el sistema incluyendo los comentarios que

crea convenientes :

Como técnico de nivel 0 no he tenido ningln problema en el manejo de el

sistema de gestion de incidentes.

ENCUESTA

Sefale con una ROJO la respuesta que considere adecuada, en la escala del 1
al 5, siendo 1 el valor minimo y 5 el valor maximo. Marcar Si o No de acuerdo a

Su criterio.

A. DATOS GENERALES

Nombre: JOSE NARVAEZ A

Cargo: TECNICO NIVEL 1

B. CRITERIOS DE FUNCIONALIDAD

El sistema
1. ¢ Ajustable a mis requerimientos? 1 (2 |3 |4 |5
2. ¢ Adaptable a otro tipo de usuarios? 1 (2 |3 |4 |5

C. CRITERIOS DE PRESENTACION

3. ¢, Se lee con facilidad las interfaces de usuarios? 1 |2 |3 |4 |5

4. ¢ Es adecuado y comprensible las expresiones? 1 /2 |3 |4 |5
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5. ¢Los datos que debe introducir el usuario son claros al

sefalar?

6. ¢Indica con claridad los errores que se generan? 1 (2 (3 |4 |5

7. ¢ Permite el sistema al usuario navegar dentro de él sin
dificultad?

8. ¢ El entorno usuario-programa resulta: agradable,
sencillo, claro, auto explicativo de manera que el usuario
siempre sabe lo que tiene que hacer y las opciones que

tiene a su alcance?

D. CRITERIOS DE USABILIDAD

9. ¢ El sistema es facil de usar? Si No
10. ¢ El uso del sistema exige elevada preparacion previa? | Si No
11. ¢ Es féacil localizar informacion que se necesita? Si No

E. CRITERIOS GENERALES

12. Manifieste sus impresiones sobre el sistema incluyendo los comentarios que

crea convenientes :

El sistema cumple con todos los requerimientos que se necesitan para poder

resolver incidentes en una organizacion.

ENCUESTA

Sefale con una ROJO la respuesta que considere adecuada, en la escala del 1
al 5, siendo 1 el valor minimo y 5 el valor maximo. Marcar Si o No de acuerdo a

Su criterio.

A. DATOS GENERALES

Nombre: ANDRES GARCIA V.
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Cargo: TECNICO NIVEL 2

B. CRITERIOS DE FUNCIONALIDAD

El sistema

1. ¢ Ajustable a mis requerimientos? 2 4
2. ¢ Adaptable a otro tipo de usuarios? 2 4
C. CRITERIOS DE PRESENTACION

3. ¢, Se lee con facilidad las interfaces de usuarios? 2 4
4. ¢ Es adecuado y comprensible las expresiones? 2 4

5. ¢Los datos que debe introducir el usuario son claros al 5 4
sefalar?

6. ¢Indica con claridad los errores que se generan? 2 4

7. ¢ Permite el sistema al usuario navegar dentro de él sin 5 4
dificultad?

8. ¢ El entorno usuario-programa resulta: agradable,

sencillo, claro, auto explicativo de manera que el usuario ) 4
siempre sabe lo que tiene que hacer y las opciones que

tiene a su alcance?

D. CRITERIOS DE USABILIDAD

9. ¢ El sistema es facil de usar? Si No
10. ¢ El uso del sistema exige elevada preparacion previa? Si No
11. ¢ Es fécil localizar informacion que se necesita? Si No

E. CRITERIOS GENERALES
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12. Manifieste sus impresiones sobre el sistema incluyendo los comentarios que

crea convenientes :

Existe facilidad en el manejo del sistema y las categorias ingresadas son las

adecuadas para poder clasificar el incidente asi como las prioridades son las

indicadas.

ENCUESTA

Sefale con una ROJO la respuesta que considere adecuada, en la escala del 1

al 5, siendo 1 el valor minimo y 5 el valor maximo. Marcar Si o No de acuerdo a

Su criterio.

A. DATOS GENERALES

Nombre: SANTIAGO PROANO E.

Cargo: TECNICO NIVEL 3

B. CRITERIOS DE FUNCIONALIDAD

El sistema

1. ¢ Ajustable a mis requerimientos?

2. ¢ Adaptable a otro tipo de usuarios?

C. CRITERIOS DE PRESENTACION

3. ¢ Se lee con facilidad las interfaces de usuarios?

4. ¢ Es adecuado y comprensible las expresiones?

5. ¢ Los datos que debe introducir el usuario son claros al

sefalar?

6. ¢Indica con claridad los errores que se generan?

7. ¢ Permite el sistema al usuario navegar dentro de él sin
dificultad?
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8. ¢ El entorno usuario-programa resulta: agradable,
sencillo, claro, auto explicativo de manera que el usuario
siempre sabe lo que tiene que hacer y las opciones que

tiene a su alcance?

D. CRITERIOS DE USABILIDAD

9. ¢ El sistema es facil de usar? Si No
10. ¢ El uso del sistema exige elevada preparacion previa? | Si No
11. ¢ Es facil localizar informacion que se necesita? Si No

E. CRITERIOS GENERALES

12. Manifieste sus impresiones sobre el sistema incluyendo los comentarios que

crea convenientes :

No existen novedades se ingresa los incidentes y muestra los reportes sin
ningun inconveniente asi como la base de conocimiento es de gran ayuda para

la resolucion de los incidentes.

ENCUESTA

Sefale con una ROJO la respuesta que considere adecuada, en la escala del 1
al 5, siendo 1 el valor minimo y 5 el valor maximo. Marcar Si o No de acuerdo a

Su criterio.

A. DATOS GENERALES

Nombre: ROBERTO MENDOZA M.

Cargo: ADMINISTRADOR

B. CRITERIOS DE FUNCIONALIDAD

El sistema

1. ¢ Ajustable a mis requerimientos? 1 /2 |3 |4 |5
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2. ¢ Adaptable a otro tipo de usuarios? 4
C. CRITERIOS DE PRESENTACION

3. ¢, Se lee con facilidad las interfaces de usuarios? 4
4. ¢ Es adecuado y comprensible las expresiones? 4
5. ¢Los datos que debe introducir el usuario son claros al 4
sefalar?

6. ¢Indica con claridad los errores que se generan? 4
7. ¢ Permite el sistema al usuario navegar dentro de él sin 4
dificultad?

8. ¢ El entorno usuario-programa resulta: agradable,

sencillo, claro, auto explicativo de manera que el usuario 4
siempre sabe lo que tiene que hacer y las opciones que

tiene a su alcance?

D. CRITERIOS DE USABILIDAD

9. ¢ El sistema es facil de usar? Si No
10. ¢ El uso del sistema exige elevada preparacion previa? | Si No
11. ¢ Es fécil localizar informacion que se necesita? Si No

E. CRITERIOS GENERALES

12. Manifieste sus impresiones sobre el sistema incluyendo los comentarios que

crea convenientes :

No existe novedades en el manejo del sistema solo se recomienda cambiar las

tonalidades de las interfaces.
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ENCUESTA

Sefale con una ROJO la respuesta que considere adecuada, en la escala del 1

al 5, siendo 1 el valor minimo y 5 el valor maximo. Marcar Si o No de acuerdo a

su criterio.

A. DATOS GENERALES

Nombre: CARMEN MUNOZ

Cargo: USUARIO

B. CRITERIOS DE FUNCIONALIDAD

El sistema

1. ¢ Ajustable a mis requerimientos?

2. ¢Adaptable a otro tipo de usuarios?

C. CRITERIOS DE PRESENTACION

3. ¢ Se lee con facilidad las interfaces de usuarios?

4. ¢ Es adecuado y comprensible las expresiones?

5. ¢ Los datos que debe introducir el usuario son claros al

senalar?

6. ¢Indica con claridad los errores que se generan?

7. ¢ Permite el sistema al usuario navegar dentro de €l sin
dificultad?

8. ¢ El entorno usuario-programa resulta: agradable,
sencillo, claro, auto explicativo de manera que el usuario
siempre sabe lo que tiene que hacer y las opciones que

tiene a su alcance?

D. CRITERIOS DE USABILIDAD
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9. ¢ El sistema es facil de usar? Si No
10. ¢ El uso del sistema exige elevada preparacion previa? | Si No
11. ¢ Es fécil localizar informacion que se necesita? Si No

E. CRITERIOS GENERALES

12. Manifieste sus impresiones sobre el sistema incluyendo los comentarios que

crea convenientes :

En la parte web deberia indicar un mensaje donde indique que se llenen todos
los campos ya que al no llenar todos no se sabe cual falta, por lo tanto es

necesario indicar que todos los campos deben ser llenados.

138



4.3.2 RESULTADOS
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PRUEBA

RESULTADOS

ACCION

Prueba de unidad
Revision de SLA CU 01:
Gestion de SLA

Cambio de formato de
documento para evitar

posibles cambios en el SLA

Se cambio de formato
.doc a un formato PDF el
cual no se podra cambiar
el documento SLA.

Prueba de unidad
Gestion de SLA
CU 01: Gestion de SLA.

Cambios minimos en la
presentacion de la interfaz

Se procedio a realizar
cambios sugeridos por
los usuarios.

Prueba de unidad
Prioridad de Incidentes
CU 02: Gestiéon de
Categorias y Prioridad de
Incidentes.

Cambio de imagen en este

modulo tanto en fondo como
en uniformidad de botones y

cajas de texto para el
ingreso.

Se procedi6 a realizar el
cambio de la imagen y de
los botones conservando
la uniformidad de los
maodulos.

Prueba de unidad
Categoria de Incidentes
CU 02: Gestion de
Categorias y Prioridad de
Incidentes.

Cambio de imagen en este

maodulo tanto en fondo como
en uniformidad de botones y

cajas de texto para el
ingreso.

Se procedi6 a realizar el
cambio de la imagen y de
los botones conservando
la uniformidad de los
maodulos.

Prueba de unidad
Categoria de Técnicos
CU 03: Administraciéon de
Técnicos.

Cambios minimos en la
presentacion de la interfaz

Se procedio a realizar
cambios sugeridos por
los usuarios.

Prueba de unidad

Turnos de Técnicos

CU 03: Administracion de
Técnicos.

Cambios minimos en la
presentacion de la interfaz

Se procedio a realizar
cambios sugeridos por
los usuarios.

Prueba de unidad
Ingreso de Técnicos.

CU 03: Administracion de
Técnicos.

Cambios minimos en la
presentacion de la interfaz

Se procedio a realizar
cambios sugeridos por
los usuarios.

Prueba de unidad
Gestion de Incidentes
CU 06: Gestion de
Incidentes

Cambios minimos en la
presentacion de la interfaz

Se procedio a realizar
cambios sugeridos por
los usuarios.

Prueba de unidad
Revision de Base de

Cambios minimos en la

Se procedio a realizar
cambios sugeridos por
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Conocimiento
CU 06: Gestion de
Incidentes.

presentacion de la interfaz

los usuarios.

Prueba de unidad
Escalamiento

CU 06: Gestion de
Incidentes

Cambios minimos en la
presentacion de la interfaz

Se procedio a realizar
cambios sugeridos por
los usuarios.

Prueba de unidad
Listas de Incidentes
CU 04: Estadisticas.

Cambios minimos en la
presentacion de la interfaz

Se procedio a realizar
cambios sugeridos por
los usuarios.

Prueba de unidad Listas
de Técnicos
CU 04: Estadisticas.

Cambios minimos en la
presentacion de la interfaz

Se procedio a realizar
cambios sugeridos por
los usuarios.

Prueba del Sistema

Cambio de Interfaz en los
modulos existentes del
sistema de Gestion de
Incidentes.

Las interfaces estaban en
un color que no era del
gusto del usuario por lo
gue se procedio al
cambio de color.

Prueba del Sistema

Cambio de Botones e
imagenes y uniformidad de
presentacion en todos los
modulos del sistema de
Gestion de Incidentes

De acuerdo a opiniones
vertidas por usuarios se
realizé el cambio
apropiado
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

UP es un proceso de desarrollo que ha sido usado en muchos proyectos y es
adaptable independiente de su complejidad y tamafio, ademas a lo largo de
este proyecto nos ha permitido desarrollar la administraciéon de este en una

forma controlada y balanceando los requerimientos y los tiempos.

ITIL adopta una visibn por procesos y para hacer una buena gestion de
servicios debemos hacer que los procesos estén integrados y relacionados y
todos estos son empleados en usuarios y productos que abarguen los servicios

informaticos dentro de la organizacion.

La arquitectura que se implemento es de 3 capas mas un médulo web ya que
existe moédulos en Windows Form y Web Form que seria la capa de
presentacion, y las capas restantes son Légica donde se encuentran los
controles y la l6gica del negocio para el funcionamiento del sistema de gestion
de incidentes; y la otra capa es la de Datos en donde se hallan las entidades y
atributos que guardan la almacenan la informacion del sistema, esto se hizo

con la finalidad de estructurar una programacion mas ordenada.

La construccion se realizd6 con las herramientas actuales que estan en el
mercado las mismas que son Visual Studio 2008, SQL server 2005, Power
Designer 12, Office 2007, Expresion Web; buscando las herramientas faciles y
sencillas de usar pero al mismo tiempo que estén acorde con la tecnologia

actual y que sean de dominio del grupo desarrollador.

Al desarrollar este sistema uno de los objetivos que se espera es que sirva de
guia para futuros proyectos de titulacion en este campo ya que ITIL abarca una
vision de funciones y procesos en donde implementar este estandar en la

gestion de Tl ayuda en una manera muy Util a la organizacion.

Para una futura produccion a nivel de mercado es necesario ver los resultados
por medio de estudios de un desempefio del sistema implementado a nivel de
la organizacion, si los resultados serian excelentes que pensamos que seria lo
mas probable puede existir un aumento en la construccién e implementacion

de un sistema de este tipo cumpliendo los estandares de ITIL.
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RECOMENDACIONES

Al utilizar UP se ve una forma mas ordenada de llevar las fases de desarrollo
es por eso que recomendamos el uso de este proceso de desarrollo ya que
durante la realizacion de el presente proyecto nos ha presentado una mejor

forma de elaboracion en la fase de analisis y disefio.

Con el uso del sistema de gestion de incidentes se recomienda revisar las
estadisticas de los indicadores en los cuales se pueda sefialar las falencias
gue se tiene en una organizacién y de acuerdo a los resultados aplicar algin

tipo de politica que permita reestructurar la gestion del servicio.

Al usar el sistema de gestion de incidentes no debemos olvidarnos que todos
los SLA deben cumplirse para poder llevar una gestion de servicio en una

forma ordenada y correcta en la organizacion.

Cada servicio de Tl debe definir los SLA’s utilizando en cuenta factores como
los niveles de calidad y prioridad que se ejecutan en la organizacion para que
la gestion del servicio sea de un nivel de calidad adecuado ademas de
aspectos como la naturaleza del negocio de la organizacion, y puntos
organizativos y tecnolégicos del proveedor y del cliente entonces se
recomienda puntualizar todos los derechos y obligaciones de las partes para en

el futuro no exista una serie de quejas por parte de los usuarios.
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