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Resumen

Resumen

La Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion (GSTI), se ha convertido en la clave principal
para lograr el aumento de la calidad de los servicios ofrecidos por empresas proveedoras de TI
(Tecnologias de la Informacién). Por lo que para poder realizar una correcta gestion del servicio a lo largo
de todo su ciclo de vida, es necesario adoptar el estdndar adecuado. Dentro de estos se encuentran
ISO/IEC 20000, CMMI SVC, COBIT e ITIL.

El presente trabajo tiene como objetivo desarrollar las Interfaces de un Médulo de Administracién basadas
en el estandar ITIL. Este médulo debe ser capaz de permitir la futura integraciéon de los médulos de
Gestidn de Incidencias, Problemas, Cambios, Disponibilidad, Catalogo, Niveles de Servicios y la Base de
Datos de la Gestién de Configuraciones (CMDB, por sus siglas en inglés); asi como también la posterior
gestion de los procesos involucrados en el Sistema de Gestion de Servicios del Centro de Soporte de la
Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI). Contribuyendo de esta forma a mejorar la calidad de los

servicios que se prestan en el centro.

Para el desarrollo del mismo se utilizaron las herramientas que fueron asignadas por politicas del Centro
de Soporte. Como lenguaje de programacion: Groovy, como framework de desarrollo Grails 2.1.1 y como
servidor web: Apache Tomcat 2.1.1. El sistema de gestion de bases de datos a utilizar: PostgreSQL 9.2.
Utilizando ademas la biblioteca BootStrap 2.2.1 y para el disefio y documentacion de las interfaces del
modulo, se utilizara IntelliJIDEA 12.2.3 y la metodologia de desarrollo XP. Culminando la validacion del

sistema mediante las pruebas unitarias, de aceptacion y las de carga y estrés.

Palabras claves: Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion, Interfaces del Mdodulo de

Administracion, Tecnologias de la Informacion.
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Introduccion

INTRODUCCION

Alo largo de los afios estar a la par con los avances tecnolégicos se ha vuelto una cuestion indispensable.
Por esta razén, las Tecnologias de la Informacién juegan un papel relevante en el éxito y desarrollo de
cada empresa, pues para muchas, la correcta gestion de la informacion y la tecnologia relacionada que la

soporta, representan sus activos mas valiosos.

“Estas empresas en la actualidad se enfrentan a una enorme presion dirigida hacia la reduccion de costes,
a una fortisima competencia, a unos recursos cada vez mas escasos y a continuos cambios en la manera
de operar” (Sun Microsystems, 2003). Todas estas razones aumentan la dependencia del uso de las TI
para asi poder cumplir con sus metas y objetivos organizacionales; asi como también para alcanzar
satisfactorios resultados en el negocio, proporcionandoles a los clientes resultados 6ptimos. Por lo que la
mejor manera de mantener estas caracteristicas de empresa emprendedora, es la utilizacién del uso de las

tecnologias de la informacién.

Sin embargo, son muchas las preocupaciones existentes en las empresas proveedoras de Tl, en cuanto a
los servicios que ofrecen, debido a que estos muchas veces no se ajustan a sus necesidades de negocios
y a las exigencias de sus clientes; creciendo al mismo tiempo sus expectativas por la innovacién, la mejora
de la calidad y los resultados tangibles que pueden ser alcanzados; “pues entregar un servicio constante,
fiable y estable que agregue valor al negocio, se ha convertido en un reto para estas entidades, dado que
los clientes compran satisfacciéon, no sélo productos o servicios” (Vilches, 2010). Siendo imprescindible que
tomen un enfoque centrado principalmente en el cliente, para asi poder concentrarse en la calidad de los

servicios que brindan y asegurarse de que estos se ajusten a los objetivos de la organizacion.

Todo lo anteriormente mencionado demuestra que la utilizacion solamente de las TI, no cubre las
necesidades y expectativas de las organizaciones y sus clientes. A raiz de esto se hace necesario y de vital
importancia, la introduccion y el uso de un esencial concepto como La Gestién de Servicios de Tecnologias
de la Informacién GSTI (en inglés IT Service Management, ITSM) la cual es conceptualizada como una
“disciplina basada en procesos, enfocada en alinear los servicios de Tl proporcionados con las
necesidades de las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente final”
(Ingenius, 2009).

Aungue la gestion de servicios de Tl es una buena alternativa para cubrir las expectativas y necesidades

de las organizaciones y sus clientes, son muchos los problemas que surgen a la hora de gestionar estas
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tecnologias. “Dentro de los mas importantes se encuentran la mala gestiébn de los proyectos, gestidn
inadecuada de servicios, falta de alineamiento estratégico para las iniciativas, métodos de desarrollo de
software inadecuados, asi como las inversiones en Tl que no generan inversiones tangibles” (Coello,
2008).

Con el fin de erradicar estos problemas se han creado diversos marcos de trabajo y mejores practicas.
“Estos estadndares son la base para lograr un buen Gobierno de Tl, que permitird asegurar la obtencion de
beneficios de las inversiones realizadas, en base a la correcta gestion de riesgos, recursos y alineamiento
estratégico” (Coello, 2008). Dentro de estos se encuentran: COBIT?, ISO/IEC 200002, CMMI-SVC? e ITIL.
Es importante destacar que para que estas mejores practicas resulten efectivas, no deben ser tratadas
como puras guias técnicas (Instituto de Gobierno de TI, 2008). Cada organizacion debe saber aplicar el
modelo que mejor se adapte a sus objetivos y necesidades, pues son muchos los que existen hoy en dia.

COBIT es un marco de referencia globalmente aceptado para el gobierno de Tl basado en estandares de
la industria y buenas practicas (Instituto de Gobierno de TI, 2008). Este ha demostrado ser util para las
organizaciones que pretenden mejorar el monitoreo y control del uso de las mismas, pues sus

herramientas asi lo permiten.

La ISO/IEC 20000 es el primer estandar internacional exclusivo para el area de gestiéon de servicios Tl
(Layme Veladzquez, Rubén Dario, 2011). Esta proporciona la base para probar que una organizacion de TI
ha implantado buenas practicas para la gestién del servicio y que las esta usando de forma regular y

consistente.

El modelo de CMMI-SVC es un modelo de capacidad que ofrece el marco de referencia adecuado para
administrar y entregar los servicios ofertados, proporcionando una guia para aplicar buenas préacticas en

una organizacion que provee servicios (Avantare, 2014).

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL, por sus siglas en inglés), la cual puede
ser definida como “un conjunto de buenas practicas destinadas a mejorar la gestion y provision de
servicios TI” (Osiatis, 2010). Encargandose ademas de proporcionar una serie de procesos para entregar

con alta calidad la provision y el soporte de los mismos.

1 COBIT: Objetivos de Control para la Informacién y Tecnologias.
2 1SO/IEC 20000: Organizacién Internacional para Estandarizacién/Comision Electrénica Internacional.

3 CMMI-SVC: Modelo de Madurez de la Capacidad Integrado para Servicios.
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La gestion de servicios tiene su columna vertebral en la funcion de Centro de Servicios (en inglés Service
Desk), concepto que plantea ser el Unico punto de entrada y salida para prestar servicios de soporte. En
otras palabras es el punto de contacto entre los usuarios necesitados y los técnicos encargados de brindar
soporte a herramientas y aplicaciones (Coello, 2008), por lo que se puede afirmar que es una potente
herramienta web que ha surgido como una alternativa para mejorar la calidad de los servicios de soporte
técnico, facilitAndoles el trabajo a los usuarios.

Cuba con el proposito de elevar el nivel cultural de la poblacion y su calidad de vida, ha realizado
novedosas transformaciones educacionales y sociales como parte de los programas de la Batalla de Ideas
dirigidos por Fidel Castro Ruz. Una de ellas fue la creacion en el afio 2002 de La Universidad de las
Ciencias Informaticas (UCI), la cual constituye un pilar en el desarrollo de la Industria Cubana del Software
y en la materializacion de los proyectos asociados al programa cubano de informatizacion de la sociedad.

La UCI se compone de varios centros que se especializan en el desarrollo de aplicaciones informaticas,
dentro de estos se encuentra el Centro de Soporte UCI. Este centro es el encargado de prestar servicios
de soporte técnico a los usuarios en las aplicaciones desarrolladas por cada centro productivo de la
Universidad. Para gestionar la prestacion de los servicios TI, el centro cuenta con una plataforma. Aun asi
el trabajo del equipo de soporte técnico se ve afectado en su desempefio por la falta de calidad en algunos

factores especificos.

Después de analizar el trabajo realizado en el centro, se pudo comprobar que la prestacion de los servicios
se ve afectada. Siendo uno de los problemas mas importantes, la carencia de una herramienta capaz de
gestionar todos los procesos involucrados en el Sistema de Gestibn de Servicios de Soporte, que
actualmente se desarrolla en dicho centro. Dicha herramienta debe permitir una futura integracién de los
médulos de Gestion de Incidencias, Problemas, Cambios, Disponibilidad, Catéalogo, Niveles de Servicios y
la Base de Datos de Gestion de Configuraciones (CMDB, por sus siglas en inglés).

La plataforma utilizada para la prestacion de estos servicios es de caracter propietaria y no se gestionan
correctamente los eventos que se producen cuando un servicio o dispositivo alcanza un umbral, se ha
producido un fallo o simplemente ha cambiado algo y puede llegar a convertirse en una incidencia.
Tampoco se cuenta con una base de datos de eventos; se incumple en los tiempos de respuesta y
resolucion establecidos con el cliente; existen demoras por parte de los especialistas en determinar la
causa raiz y los sintomas ante un problema detectado y por Ultimo se desconocen los cambios realizados

a las aplicaciones informéticas, lo que provoca demoras en el servicio a los clientes. Todo esto se debe a
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la falta de comunicacion entre los procesos que intervienen en la gestién de servicios Tl, influyendo en su

calidad de manera directa.

Por todo lo anteriormente expuesto se plantea el siguiente problema a resolver: ¢ Como contribuir con la

integracion de los procesos de la gestion de servicios en el Centro de Soporte UCI?

Tomando como objeto de estudio la integracion de los procesos de la gestion de servicios.

Para dar solucién al problema planteado se establece como objetivo general: Desarrollar las interfaces

para el médulo de administracion que contribuya con la integracion de los procesos de la gestién de
servicios en el Centro de Soporte UCI.

Definiendo como campo de accién la integracion de los procesos de la gestion de servicios en el Centro
de Soporte UCI.

Para cumplir con el objetivo general propuesto y darle solucién a la situacion problematica planteada, se
proponen las siguientes tareas de investigacion:

1-Realizacion del disefio tedrico de la investigacion.

2-Andlisis del estado del arte sobre los procesos de gestion de servicio.

3-Realizacién del estudio de las herramientas y tecnologia a utilizar en el proceso de desarrollo.
4-Realizacién del analisis y disefio de la solucion.

5-Realizacién del modelo de implementacion.

6-Implementacion de los componentes del modelo.

7-Disefio y ejecucion de los casos de prueba de las funcionalidades implementadas.

Se plantea para la investigacion como Idea a Defender: El desarrollo de las Interfaces para el Modulo de

Administracion contribuird con la integracion de los procesos de la gestion de servicios en el Centro de
Soporte UCI.

Para darle cumplimiento al objetivo general y respuesta al problema a resolver planteado fueron aplicados

los siguientes métodos cientificos de investigacion:
Tedricos:

Analisis historico-l6gico: Este método se utilizd para entender los antecedentes y tendencias actuales
del tema de investigacion, asi como otras teméticas estrechamente relacionadas con la misma a lo largo

de la historia de la Informética.




Introduccion

Analitico—sintético: Este método se utiliz6 para analizar y comprender la teoria y documentacion
relacionada con el tema de investigacién, permitiendo asi, extraer los elementos mas relacionados e

importantes con el objeto de estudio.
Empiricos:

Observacion: Este método es de vital importancia ya que ha permitido percibir a partir de la situacién real
gue se esté investigando cémo se desarrolla el proceso que constituye el objeto de estudio. Se utiliz6 para
realizar el diagndstico acerca de la realizacion del sistema propuesto.

Entrevista: Para el desarrollo de este método se han entrevistado a especialistas del Centro de Soporte
de la Universidad de Ciencias Informaticas, quienes han aportado elementos significativos a la

investigacion.
El documento esta constituido por tres capitulos estructurados de la siguiente forma:

Capitulo 1: Fundamentacion Tedrica de la investigacion: Se definen elementos tedricos que sustentan
la investigacién, se hace referencia a los conceptos fundamentales para permitir entender cualquier
concepto asociado a la comprensién del trabajo, se realiza un estudio del estado del arte de soluciones
existentes que puedan dar solucion de alguna forma al problema cientifico planteado y se definen las

herramientas y tecnologias a utilizar.

Capitulo2: Propuesta de Solucion: Se especifican los requisitos funcionales y no funcionales segun
necesidades del cliente y a partir de esto se disefia y se implementa el sistema para darle solucion a la

situacion problematica planteada.

Capitulo3: Pruebas del Sistema: Se le realizan pruebas al sistema propuesto y luego se procede a
validarlo para verificar que cumple con el objetivo planteado, concluyendo con el resultado de dicha

validacion.
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CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA DE LAS INTERFACES PARA EL MODULO DE
ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE

1.1 Introduccion

En este capitulo, se analizan algunos de los conceptos que sustentan los principales elementos de la
investigacion referentes a proceso, integracion y administracion. Ademas se realiza un analisis de las
caracteristicas mas significativas y procesos fundamentales que postula ITIL; asi como también una breve
comparacion sobre los diferentes estandares existentes en el mundo, utilizados para la gestion de
servicios Tl respecto a ITIL, profundizando asi en la necesidad de la solucién propuesta. Ademas del
estudio sobre el estado del arte de los diferentes Service Desk existentes a nivel nacional e internacional,
a través del cual se gestionan los servicios de soporte. Adicionalmente en este capitulo, se exponen las
principales herramientas, lenguajes y tecnologias que se utilizaran en el desarrollo de las Interfaces para
el Modulo de Administracion del Sistema de Gestion de Servicios de Soporte del Centro de Soporte UCI.

1.2 Conceptos Fundamentales
Para dar un mejor entendimiento sobre la problemética a resolver, a continuacién se muestran un conjunto

de conceptos que constituyen la base teérica para el pleno desarrollo del tema tratado en este trabajo.

Proceso, Integracion y Administracion

Entender estos términos se ha vuelto engorroso por las diversas definiciones existentes hoy en dia, las
cuales, varian segun el autor. En el presente trabajo se proporciona una definiciébn general de cada uno de
ellos que estan basadas en las propuestas de algunos prestigiosos autores, con la finalidad de brindar,

una idea general del significado de estos términos en nuestros dias.

Proceso
Un proceso es una secuencia de tareas o el conjunto de actividades y decisiones para producir un
producto final (Dyba Tore, Moe Nils Brede, 2004).

Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor

a este y suministre un producto a un cliente externo o interno (Harrington, 1994).

Con lo plasmado anteriormente queda explicito que un proceso no es mas que un conjunto de actividades
estrechamente relacionadas. Estas actividades requieren el uso de recursos tanto material como personal

y su fin es proporcionar resultados para obtener un producto final y satisfacer con este a los clientes.
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Integracion
La integracion consiste en integrar o hacer un todo con las partes; convirtiendo las unidades antes

separadas en componentes de un sistema coherente (Deutsch, 1988).

La integracion definida verbalmente como lo que constituye partes en un todo o lo que crea

interdepencia (Nye, 1968).

Por lo que se puede concluir que el término integracién se puede entender como la formacion de un todo,

0 sea completar un todo con las partes que faltaban o hacer que algo pase a formar parte de ese todo.

Administracion

La administracién es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para

lograr los objetivos organizacionales (Idalberto, 2004).

La administracion es la coordinacion de las actividades de trabajo de modo que se realicen de
manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas (Stephen Robbins, Mary Coulter,
2005).

Teniendo en cuenta las anteriores propuestas, se podria decir que para la presente investigacion

administracion es:

El proceso de realizar un conjunto de actividades esenciales de forma secuencial y coherente, las cuales
son planificar, organizar, dirigir y controlar. Las mismas estan enfocadas a la utilizacién viable de los
distintos tipos de recursos que dispone la organizacion, ya sea humano, financiero, tecnolégico o
informativo, asi como también al conjunto de tareas o actividades, que al igual que los recursos, son
indispensables para lograr los objetivos o metas establecidos o trazados por la organizacién de una forma

eficaz y eficiente.

1.3 Service Desk

Las grandes empresas del mundo dependen cada vez mas de tecnologias de alta fiabilidad, para
garantizar que los servicios de soporte técnico brindados sean eficientes y tengan la calidad requerida. De
forma tal que ningun problema paralice su funcionamiento y establecimiento de una relacién sélida y

comprometida con el cliente.
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Por las razones expuestas anteriormente esta herramienta ha ido cobrando gran importancia en estas
entidades, por lo que no podemos avanzar con el desarrollo de este trabajo, sin antes abordar una
cuestion tan relevante como la atencion y resolucion de las necesidades de los usuarios de Tl a través del

Service Desk.

Antes de mencionar algunos aspectos importantes sobre él mismo, como funciones, tipos y beneficios, es

necesario conocer su papel dentro de las organizaciones.

¢,Cudl es el papel del Service Desk?

El Service Desk es una funcion organizativa, no un proceso, dentro del departamento de TIl. Es un
software que permite a los usuarios responder las demandas de infraestructuras complejas (Pia Ramirez
Bravo, Felipe Donoso Jaurés, 2006), pues en él se centraliza la recepcion tanto de incidencias como de
peticiones de servicio y reclamaciones. "Ademas soluciona de una forma eficiente, la gestion de recursos
y es el Unico encargado en garantizar que se encontrara a la persona correcta para ayudar a resolver el
problema que se presente" (Pia Ramirez Bravo, Felipe Donoso Jaurés, 2006). Para avalar que se
resuelvan dichas necesidades, tiene que realizar una actividad estrechamente relacionada con la

organizacion, para asi mantener informado al usuario del estado de sus solicitudes en todo momento.

Dado que se convierte en el Unico punto de contacto entre la organizacion de servicios de Tl y los
usuarios, estd dotado de gran responsabilidad al ser la imagen de todo el departamento y, por tanto,

asume un papel protagonista en la satisfaccion de los usuarios con los servicios de TI.

Funciones y Actividades
Un Service Desk, tiene otras responsabilidades ademas de las ya mencionadas y son las relacionadas
con aportar mas valor a la gestion de servicios. Este software ejerce varias funciones, pero solo se

mencionara la principal:

» Gestionar la relacién con los clientes y usuarios manteniéndoles puntualmente informado de todos

aquellos procesos de su interés (Osiatis, 2010).

Las actividades del Service Desk pueden abarcar de una manera u otra casi todos los aspectos de la
Gestion de Servicios TI, a continuacién se mencionan algunas de las actividades que deberia ofrecer para

merecer ese nombre (Osiatis, 2010):
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Gestion de Incidentes
Independientemente de que la completa gestion de las incidencias requiera la colaboracién de otros
departamentos y personal, el Service Desk debe ofrecer una primera linea de soporte para la solucién de

todas las interrupciones de servicio y/o peticiones de servicio que puedan cursar los clientes y usuarios.

Entre sus tareas especificas se incluyen:

Registro y monitorizacién de cada incidente.
Comprobacion de que el servicio de soporte requerido se incluye en el SLA asociado.
Seguimiento del proceso de escalado.

Y V V V

Identificacién de problemas.
» Cierre del incidente y confirmacién con el cliente.

Centro de informacion

El Service Desk debe ser la principal fuente de informacion de los clientes y usuarios, informando sobre:

» Nuevos servicios.
» El lanzamiento de nuevas versiones para la correccion de errores.

» El cumplimiento de los SLAs.

Este contacto directo con los clientes debe servir también para identificar nuevas oportunidades de

negocio, evaluar las necesidades de los clientes y su grado de satisfaccion con el servicio prestado.

Esta herramienta se encuentra en una situacién inmejorable para ofrecer también informacion privilegiada
a todos los procesos de gestiéon de los servicios Tl. Es para ello imprescindible que se lleve un adecuado

registro de toda la interaccién con los usuarios y clientes.

Relaciones con los proveedores
El Service Desk es también responsable de la relacion con los proveedores de servicios de mantenimiento

externos.

Es imprescindible, para ofrecer un servicio de calidad, una estrecha relacién entre los responsables

externos del mantenimiento y la Gestion de Incidentes que debe ser canalizada a traveés del mismo.
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Tipos

Esta tecnologia se ha ido desarrollando, ganando en complejidad y funcionalidad, y en dependencia de la

profundidad de los servicios prestados a los usuarios, el punto de gestion varia, dentro de los mas

comunes se encuentran (Riveron, 2007):

>

En la

Call Center (Centro de Llamadas): Es el mas sencillo de todos y gestiona una gran cantidad de
llamadas telefénicas en funcion de brindar soporte, redireccionando a los usuarios a otras

instancias de soporte.

Help Desk (Mesa de Ayuda): Maneja y coordina los incidentes de la manera mas rapida, ayudando

a incrementar la productividad y aumentando la satisfaccion de los usuarios internos y externos.

Service Desk (Mesa de Servicio): Incluye ademas de la funcionalidad del Help Desk (gestion de

incidentes) la gestién de problemas, consultas; asi como otros servicios que facilitan el negocio.

figura 1 Tipos de Service Desk segun su estructura fisica se pueden evidenciar los 4 tipos

fundamentales que existen de esta otra clasificacion (Customer Care Associates, 2011).

» Centralizado: Implica la atencion desde un solo punto a usuarios ubicados en diferentes

>

>

localidades. Adecuado para algunas organizaciones y tipos de soporte, origina costos mas bajos y
evita la duplicidad de instalaciones, habilidades y procedimientos.

Distribuido o local: Proporciona atencion en la misma localidad/ubicacién de los usuarios.
Adecuado para organizaciones con sucursales en varios lugares que requieren soporte personal

inmediato.

Virtual: Ubicado en cualquier lugar del mundo, con un proveedor que brinde soporte desde las
oficinas en alguna otra parte. Soporte para aplicaciones de software, a través de Internet,

telecomunicaciones avanzadas y tecnologias de red.

Mixto: Combinacion de dos o mas de los tipos de Service Desk antes mencionados, para una

flexibilidad maxima.
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Local Service Central Service Virtual Service

Figura 1. Tipos de Service Desk segun su estructura fisica.

Son muchos los beneficios que se adquieren utilizando esta tecnologia, pero especificamente el Service
Desk, arroja 6ptimos resultados sobre la mejora del servicio y la satisfaccién del usuario.

Con el andlisis de esta importante tecnologia, se llegd a la conclusién de que son muchas las razones por
las que un Service Desk va a ser beneficioso, pero la cuestion no es: ¢Por qué utilizar un Service Desk?

sino ¢ Cémo todavia no se ha pensado en utilizarlo?

1.4 Estandares para la gestion de servicios Tl

Existen disimiles estandares o marcos de referencias de gran aceptacion mundial y la lista seguira
creciendo. Se deben analizar y seleccionar aquellos que mejor se adapten a los objetivos y necesidades
de negocios de cada organizacion con el fin de ayudar a la empresa a cumplir los mismos, Unica razon
para usarlos y realizar una integracion entre ellos. Dentro de los mas importantes se destacan: COBIT,
CMMI-SVC, ISO/IEC 20000 e ITIL.

1.4.1 COBIT

COBIT habilita el desarrollo de una politica clara y de buenas practicas de control de Tl a través de
organizaciones, a nivel mundial. Fue creado por la Asociacion para la Auditoria y Control de Sistemas de
Informacion (ISACA) y el Instituto de Administracion de las Tecnologias de la Informacion (ITGI) en 1992

(Instituto de Gobierno de TI, 2008). Su mision es proporcionar objetivos de control, dentro del marco
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referencial definido, y obtener la aprobacion y el apoyo de las entidades comerciales, gubernamentales y

profesionales en todo el mundo.

Por lo tanto, esta orientado a ser la herramienta de gobierno de Tl que ayude al entendimiento y a la

administracion de riesgos asociados con tecnologia de informacion y con tecnologias relacionadas.

1.4.2 1SO/IEC 20000

La ISO/IEC 20000 proporciona una norma internacional para todas las empresas que ofrezcan servicios
de TI tanto a clientes internos como externos (Layme Velazquez, Rubén Dario, 2011). La especificaciéon y
los requisitos que esta plantea representan un consenso para la industria en estandarizacion de calidad
para la gestion de los servicios Tl. Ademas promueve la adopcién de un enfoque de procesos que
permiten satisfacer las necesidades del negocio y del cliente. Este estandar esta orientado a procesos

proporcionando calidad y un mejor servicio.

Es valido aclarar que la certificacion ISO/IEC 20000 sélo se otorga a organizaciones que realizan
operaciones de gestién de servicios Tl, y que la norma soélo certifica el buen funcionamiento de esas
operaciones, por lo tanto no entran en su @mbito de competencia la certificacion de productos, ni servicios
de consultoria relativos a la aplicacion de buenas précticas.

1.4.3 CMMI-SVC

El CMMI-SVC es una nueva constelacion dentro de la suite de CMMI que pretende cubrir las necesidades
de la industria de servicios. Reconociendo, que estos son un catalizador en el crecimiento econémico
mundial y la necesidad de establecer un marco de referencia que proporcione una guia para desarrollar y
mejorar las practicas de provision de servicios de las organizaciones, como un medio para mejorar la
satisfaccion del cliente, el desempefio y la rentabilidad de las organizaciones que proveen servicios
(Avantare, 2014).

Este estandar, se centra en la provision de servicios de calidad a los clientes y usuarios finales.
Conteniendo practicas que cubren los procesos de administracion de proyectos, administracion de
procesos, establecimiento de servicios, entrega de servicios; asi como otros procesos de soporte. El

mismo, esta orientado al proceso, pero se enfoca en el desarrollo.
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1.4.41TIL

ITIL es un estdndar enfocado en la gestion de servicios informaticos que es usado para lograr eficacia y
eficiencia en los servicios TI. Su principal objetivo es mejorar la calidad de estos, evitar los problemas
asociados a los mismos y en caso de que estos problemas ocurran, ofrecer un marco de actuacién para
gue estos sean solucionados con el menor impacto y a la mayor brevedad posible (Osiatis, 2010). Fue
desarrollado al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de la Informatica para alcanzar
sus obijetivos corporativos. Ademas ha demostrado ser Util para las organizaciones en todos los sectores a
través de su adopcién por innumerables compafiias como base para consulta, educaciéon y soporte de

herramientas de software.

Comparacion de ITIL con COBIT
COBIT esta enfocado en el control (métricas e indicadores de rendimiento) y es usado para establecer
mediciones y aplicar correctivos, mientras ITIL es un estandar enfocado en la gestibn de servicios

informaticos que es usado para lograr eficacia y eficiencia en los servicios TI.

COBIT puede que tenga mayor alcance que ITIL ya que abarca todo el espectro del Gobierno de TI, sin

embargo ITIL esta centrado solo en gestidn de servicios.

Ambas guias son también complementarias y se pueden usar juntas: COBIT para verificar la conformidad
en cuanto a disponibilidad, rendimiento, eficiencia y riesgos asociados de dichos servicios con los
objetivos y estrategias de la compafiia, usando para ello métricas claves y cuadros de mando que

reporten dicha informacion e ITIL para lograr efectividad y eficiencia en los servicios TI.

Comparacion de ITIL con ISO/IEC 20000

Como se puede apreciar, no todos los estandares son aplicables al area de gestiéon de servicios de TI. De
ellos solamente la ISO 20000 e ITIL se enfocan a esta area. La diferencia mas significativa entre ambos,
es que en el caso de la ISO 20000, se certifica como tal a las organizaciones que buscan mejorar sus
servicios Tl, mediante la aplicacion efectiva de los procesos para monitorizar y mejorar la calidad de los
servicios que brindan mientras que con ITIL sélo se certifican a las personas. Ademas este estandar se
enfoca solamente en los procesos para satisfacer las necesidades del negocio y del cliente mientras que

ITL se enfoca en la gestion de los servicios de tecnologia de la informacion.
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Comparacion de ITIL CMMI-SVC

CMMI ha demostrado ser una metodologia de gran eficacia, que ha permitido mejoras de gran magnitud
en varios procesos de desarrollo de productos software. Sin embargo su falta de adecuacién del enfoque
al servicio que esta experimentando el sector de las Tl y el alto esfuerzo de implantacion que exige, esta
siendo un problema para cualquier organizacién. En cambio ITIL garantiza la explotacion del producto
software y esta enfocado sélo en gestion de servicios, con el propésito de lograr eficacia y eficiencia en los

mismos.

Ambos modelos, son complementarios y se pueden utilizar juntos en proyectos de analisis y definicion de

procesos que permitan encajar ambas filosofias de trabajo.

Analisis critico de los estandares analizados.

Segun el analisis y estudio realizado sobre estas guias de mejores practicas, se pudo concluir que para el
desarrollo de la solucién propuesta de este trabajo se aplicara el marco de referencia ITIL. Este marco se
adapta perfectamente a las necesidades, objetivos y metas del centro de soporte de la Universidad de las
Ciencias Informéticas. Ademas los factores principales que influyeron en su seleccion fueron: su enfoque,
el cual va dirigido Unicamente a la gestion de servicios de TI, permitiendo apoyar la prestacion de los
mismos a través de las pautas que establece como guia que implementa buenas practicas. Ademas
brinda la posibilidad de poderse integrar con otros estandares para asi fortalecer cada uno de sus

procesos, de ser necesario.

1.5ITIL

“ITIL es mundialmente reconocido por sus siglas en inglés, pues constituye la aproximacion mas
ampliamente aceptada en el mundo para la gestién del servicio TI” (OSIATIS, 2010). Por lo que ha llegado
a ser considerado un estandar de facto para la gestion de servicios en el mundo. Fue creado a finales de

los 80 y desarrollado a peticién del Gobierno del Reino Unido.

Actualmente es una marca registrada de la Oficina de Comercio del Gobierno Britanico OGC (Office of

Government Commerce), y es de libre utilizacion para los sectores tanto publicos como privados.

“‘Este marco de referencia se basa en la calidad del servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los
procesos que cubren las actividades mas importantes de las organizaciones. Proponiendo una

terminologia estdndar e independiente de la industria y la tecnologia, para definir “qué hacer” y “qué no
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hacer” al aplicar en una organizacion la administracion de servicios de las Tl desde el punto de vista del
negocio. Garantizando de esta forma los niveles de servicio establecidos entre la organizacion y sus
clientes” (Pia Ramirez Bravo, Felipe Donoso Jaurés, 2006). Para ello, apoya, mas no dicta los procesos
de negocios en una organizacion, por lo que sus mejores practicas adquieren distintas formas y matices,

adaptandose a las necesidades individuales de cada entidad.

Actualmente esta guia de mejores practicas ha sido reestructurada, dandole paso a la publicacién de una
nueva edicion de la libreria ITIL, llamada ITIL 2011, la cual no es una version de ITIL, como lo fue la
version 3, sino que es una actualizacion de esta. Por lo que sigue manteniendo el conjunto de
publicaciones definidas en ITIL v3, las cuales se corresponden con las 5 fases que postula dicho estandar
(Osiatis, 2010):

» Estrateqgia del Servicio: Propone tratar la gestion de servicios no s6lo como una capacidad sino

como un activo estratégico.

» Disefio_del Servicio: Cubre los principios y métodos necesarios para transformar los objetivos

estratégicos en portafolios de servicios y activos.

» Transicién del Servicio: Cubre el proceso de transicion para la implementacién de nuevos servicios

0 SuU mejora.

» Operacién del Servicio: Cubre las mejores practicas para la gestién del dia a dia en la operacién

del servicio.

» Mejora Continua del Servicio: Proporciona una guia para la creacion y mantenimiento del valor

ofrecido a los clientes a traces de un disefio, transicidn y operacion del servicio optimizado.

“ITIL se centra en brindar servicios de alta calidad para lograr la maxima satisfaccion del cliente a
un costo manejable. Para ello, parte de un enfoque estratégico basado en el triangulo procesos-
personas-tecnologia. En otras palabras: determina la forma de ejecutar procesos estandar
ayudados de la tecnologia para lograr la satisfaccion de las personas, usuarios de los servicios de

TI” (Coello, 2008). La figura 2 Enfoque estratégico de ITIL muestra dicho enfoque.
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PROCESOS

ENFOQUE
ESTRATEGICO

DE ITIL
PERSONAS TECNOLOGIA

Figura 2. Enfoque Estratégico de ITIL.

“A través de este enfoque, ITIL ofrece un método probado para gestionar procesos, roles y actividades,
asi como sus interrelaciones” (OSIATIS, 2010). Puede emplearse en organizaciones que ya tengan sus
propios métodos y actividades de gestion de servicios independientemente de su tamafio.

Este marco de referencia estructura la gestién de los servicios Tl sobre el concepto de Ciclo de Vida de
los Servicios. “Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una vision global de la vida de un servicio desde
su disefio hasta su eventual abandono sin por ello ignorar los detalles de todos los procesos y funciones

involucrados en la eficiente prestacion del mismo” (OSIATIS, 2010).

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases. La figura 3 muestra los diferentes procesos oficiales

gue componen dichas fases, contenidos en esta edicion:
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Estrategia del
~ Servicio

Disefno del
Servicio

~Transicién del
Servicio

~ Operacion del
Servicio

Mejora
Continua

1. Gestion estratégica
para los servicios de Tl

2. Gestion del Portafolio
de Servicios

3. Gestion Financiera
para Servicios de Tl

4. Gestion de la Demanda

5. Gestion de Relaciones
con el Negocio

1. Coordinacion del
Disefo

2. Gestion del Catalogo
de Servicios

3. Gestion de Niveles de
Servicio

4. Gestion de
Disponibilidad

5. Gestion de Capacidad

6. Gestion de Continuidad

1. Planeacion y Soporte a
la Transicion

2. Gestion de Cambios

3. Gestidn de Activos de
Servicio Configuraciones

4. Gestidn Liberaciones e
Implementaciones

5. Validacion y Pruebas
del Servicio

6. Evaluacion del Cambio

1. Gestion de Eventos

2. Gestion de Incidentes

3. Cumplimiento de
Solicitudes

4. Gestidn de Problemas

5. Gestion de Accesos

1.

Mejora de los 7 pasos

de Servicios de Tl

7. Gestion de seguridad 7. Gestion del
de la Informacion Conocimiento
8. Gestion de
Proveedores

Figura 3. Procesos oficiales de ITIL en correspondencia con sus fases. (Corona, 2011)

Los procesos de Gestion de Servicios de ITIL, han sido concentrados en una tercera version y
posteriormente en la reciente edicion 2011 mencionada anteriormente. Esta edicion goza de mayor uso en
nuestros dias, pues organiza su libreria en dos conjuntos significativos, los cuales son: El Soporte de
Servicio y La Prestacion de Servicio. "Los procesos involucrados en estas dos areas, proporcionan control
total sobre las necesidades, requerimientos, desafios en el negocio, clientes y los usuarios finales" (Sun

Microsystems, 2003).

1.5.1 Metodologia que propone ITIL para brindar servicios de soporte
Los procesos de Gestion de Servicios son el corazén de ITIL y pueden subdividirse en 2 areas bien
diferenciadas, mencionadas anteriormente, las cuales son: El Soporte de Servicio y La Prestacién de

Servicio.

El Soporte a los Servicios generalmente se concentra en las operaciones cotidianas, asi como en dar
soporte a los servicios de TI, preocupadndose de todos los aspectos que garanticen la continuidad,
disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario. En cambio, La Prestacion de Servicios se ocupa
de la planificacion a largo plazo y del perfeccionamiento de la provision de estos servicios (Sun

17




Capitulol. Fundamentacion Teorica

Microsystems, 2003). La tabla 1 mostrada a continuacion, destaca los procesos que manejan estas dos
areas. Sin embargo, en el desarrollo del analisis de este subepigrafe, se hara énfasis en los procesos del

area de El Soporte de Servicio.

Soporte de Servicio Prestacion de Servicio

Service Desk

Gestion de Incidentes Gestion de Nivel de Servicio

Gestion de Problemas Gestion Financiera para Servicios
de TI

Gestion de Cambios Gestion de la Capacidad

Gestion de Versiones Gestion de la Continuidad

Gestion de Configuracion | Gestion de la Disponibilidad

Tabla 1. Procesos de las areas Soporte de Servicio y Prestacion de Servicio.

Dentro de los procesos de Soporte de Servicios, ITIL recomienda la implementacién de una funcién de
Service Desk, en el ambito operativo, a fin de proporcionar un Unico punto de contacto para brindar
informacion, asistencia y una rapida restauracion del servicio a clientes y usuarios. Al ser un punto de
contacto inicial, reduce la cantidad de trabajo a otras areas de TlI, interceptando preguntas irrelevantes y
aquéllas que son faciles de contestar. De manera general es el encargado de centralizar el manejo de
incidentes, solicitud de cambios, solucion de problemas, integracion de nuevas versiones asi como
realizar el apropiado direccionamiento y escalamiento en caso de no contar con una solucién inmediata a

las dificultades que se presenten.

Este centro de servicios, en su concepcion mas moderna, debe representar el centro neuralgico de todos
los procesos de soporte al servicio (OSIATIS, 2010):

» Registrando y monitorizando incidentes.
» Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en colaboracion con la Gestion de
Problemas.
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Colaborando con la Gestidon de Configuraciones para asegurar la actualizacion de las bases de

datos correspondientes.

Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante peticiones de servicio en colaboracion

con la Gestion de Cambios y Versiones.

Pero también debe jugar un papel importante dando soporte al negocio, identificando nuevas

oportunidades en sus contactos con usuarios y clientes.

Los procesos de soporte al servicio presentan un grupo de objetivos, como es el caso de (OSIATIS, 2010):

>

Gestion de Incidentes: Este proceso tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause

una interrupcion en el servicio de la manera méas rapida y eficaz posible, restableciendo la
operacion al servicio normal sin mayores retardos y causando el menor impacto posible en las

operaciones del negocio.

Gestion de Problemas: Elimina los incidentes y los errores repetitivos, investigando las causas

subyacentes de toda alteracion, real o potencial y determinando posibles soluciones.

Gestién de Cambios: Asegura que se utilizan métodos y procedimientos estandarizados para la

evaluacion y planificacion del proceso de cambio de manera que, si este se lleva cabo, se haga de
la forma mas eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento

la calidad y continuidad del servicio.

Gestién de Versiones: Planea y supervisa la introduccion exitosa de software y hardware ademas

de disefiar e implementar procedimientos eficientes para la distribucion e instalacion de cambios a
los sistemas de TI.

Gestion de Configuracion: Controla todos los elementos de la Infraestructura de Tl con el nivel de

detalle o profundidad que mejor convenga al sistema, ademas de encargase de verificar los

registros de configuracion, corrigiendo cualquier omisién si fuese necesario.

Otros conceptos importantes que se integran a estos procesos son (OSIATIS, 2010):

>

Clientes: Los clientes van a ser los encargados de contratar los servicios Tl. Ademas son las

personas a las que se les rinde cuenta respecto a los Niveles de Acuerdo de Servicios.
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» Usuarios: Los usuarios son aquellos que utilizan los servicios Tl para llevar a cabo sus actividades.

» Organizacion: La propia organizaciéon Tl debe considerarse como otro cliente/usuario mas de los

servicios TI.

> La Base de Conocimiento (Knowledge Base, KB, por sus siglas en inglés): Esta base de

conocimiento debe recoger toda la informacion necesaria para:
» Ofrecer una primera linea de soporte agil y eficaz sin necesidad de recurrir a escalados.
» Realizar una tarea comercial y de soporte al nhegocio.

La figura 4 resume concisamente los principales aspectos de la metodologia de soporte al servicio segun
los estandares ITIL:

ORGANIZACION CLIENTES USUARIOS
cumqnicaciﬁn Solicitud de Cambio (RFC)
Incidentes Nuewvas versiones

Solicitudes

']

KB Service
Desk
=
. . y. —
L
Gestion Gestion Gestion de Gestion de
Incidentes Problemas Cambios Versiones

Gestion de
Configuraciones / CMDBE

Figura 4. Principales aspectos de la metodologia de soporte al servicio. (OSIATIS, 2010)
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1.6 Anédlisis de soluciones existentes

Antes de comenzar a desarrollar la solucion propuesta, se realiz6 un andlisis de varias soluciones
existentes a nivel nacional e internacional con el mismo fin, para obtener las principales caracteristicas y
ventajas que podrian aportar las mismas a la solucién propuesta. Ademas, el mencionado analisis permitié
definir el porqué de la solucién propuesta. A continuacion se detallan algunas de las caracteristicas

fundamentales de las soluciones analizadas en el ambito internacional.

1.6.1 NetSupport ServiceDesk

Es un potente gestor de incidencias basado en web, el cual fue desarrollado por la empresa NetSupport. A
través de la automatizacién de las tareas repetitivas y la gestién y control de las incidencias ha ayudado a
miles de empresas a dar soporte a sus usuarios con menos recursos y mas eficiencia. La mayoria de
estas incidencias que se presentan, son repeticiones o variaciones sobre problemas frecuentes
(TotemGuard Digital Security, 2012).

Las caracteristicas mas significativas de este sistema, que le permite ser mas utilizado son (TotemGuard
Digital Security, 2012):

» Gestionar incidencias segun las buenas practicas de ITIL.

» Permite crear una base de conocimiento y dejar de solucionar las mismas incidencias una y otra
vez.

» Automatizar el registro, asignacion y respuesta de incidencias.

» Generar informes con estadisticas de la eficacia del departamento.

1.6.2 CA Service Desk Manager

Es una solucién versatil y completa de soporte de servicio de TI, el cual fue desarrollado por la empresa
CA Technologies. Esta herramienta web permite evitar interrupciones en el servicio, gestionar mejor los
riesgos vinculados al cambio y proporcionar una vision completa de los servicios de Tl. Fue disefiada para
ayudarle a proporcionar al usuario final, una asistencia técnica de gran calidad a través de una estrecha
integracion con los procesos de gestion de incidencias, problemas, conocimiento, activos de servicio y

configuracion.

Las caracteristicas més significativas son (CA technologies, 2012):

» Disefiado para implementar mejores practicas de servicio de TI (ITIL).
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» Andlisis avanzado de la causa raiz de los problemas.
» Herramientas de creacion de reportes.
> Integra base de datos de gestién de configuracién (CMDB).

» Compatible con sistemas Windows, Unix o Linux.

1.6.3 Servicio de Referencia Virtual y Call Center
En Cuba, la tecnologia Service Desk no ha tenido mucho auge, lo mas cercano que se ha desarrollado es
la gestién de informacion y conocimiento a través del Servicio de Referencia Virtual y algunos Call Center

implementados por ETECSA.

"Un ejemplo es el proyecto Preguntale al Bibliotecario implementado en el 2003, en la biblioteca de la
Universidad central de las Villas, Marta Abreu. El mismo se basa en el servicio tradicional que se presta en
una biblioteca a través de un modulo de referencia en un ambiente virtual, para ofrecer un servicio agil y
de calidad en cualquier horario. EI ambiente virtual relne todas las facilidades que un usuario puede

recibir mediante un buré de referencia.

En cambio ETECSA, para su funcionamiento implementa la tecnologia Call Center o Centros de Atencion
al Cliente, ideados con el objetivo de ofrecer informacion relacionada con la telefonia a nivel nacional e
internacional. Para lograrlo, cuenta con un equipo de operadoras calificadas, variedad de servicios y la
mas avanzada tecnologia. Como todo Service Desk, los Call Center de ETECSA son evaluados por el
grado de satisfaccion de usuarios y clientes con el servicio prestado" (Riveron, 2007).

En la Universidad de las Ciencias Informéticas existe un Service Desk, basado en la tecnologia web,
conocido como NovaDesk. Surge como una alternativa para facilitar la calidad del trabajo de cada usuario

y enfrentar de manera mas, rapida y eficiente el nuevo sistema operativo NOVA.

1.6.4 ManageEngine Service Desk Plus

Otro ejemplo del estudio es el Service Desk usado en el Centro de Soporte de la UCI denominado
ManageEngine Service Desk Plus, a través del cual se brinda soporte a todos los servicios y aplicaciones
desarrolladas por los centros productivos. "ServiceDesk Plus es un completo sistema Service Desk,
desarrollado por la empresa ManageEngine. Esta basado en las mejores practicas de ITIL y se caracteriza
por ser escalable, modular y de féacil adquisicion. Ademas es uno de los sistemas Service Desk mas

populares del mercado y cuenta con miles de usuarios en todo el mundo." (Ireo, 2002).
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Entre sus amplias prestaciones, se destacan (Ireo, 2002):
» Gestion de incidencias y solicitudes.

Gestidn y seguimiento de tareas.

Gestion de configuraciones.

Gestion de problemas.

Gestion de cambios.

Catalogo de servicios.

CMDB.

Gestion y seguimiento de pedidos.

Inventario automatico HW y SW y gestion de activos.

Gestion de contratos, mantenimientos y garantias.

Portal de Autoservicio para usuarios finales.

Base de conocimientos.

Sistema de SLAs, reglas de negocio y workflow personalizable.

vV V V V V V V V V V VYV V VY

Interfaz muy personalizable.

A\

Avisos y alertas, notificaciones automaticas, informes personalizables.

Analisis critico de las soluciones analizadas

Los sistemas internacionales estudiados poseen varias caracteristicas y funciones que son similares a las
del Sistema de Gestion de Servicios, que actualmente se desarrolla en el centro de Soporte de la UCI. Sin
embargo, la adquisicién de estos se vuelve engorrosa, debido a que son costosos y a que el pais se
encuentra en la migracién hacia el software libre. Luego de analizar las soluciones existentes en nuestro
pais, se denoté que la solucién que brindan no es suficiente. Estas no se adaptan a las necesidades
reales del cliente, pues sus funcionalidades son escasas. Tras el analisis realizado, se llega a la
conclusion, que es de suma importancia el desarrollo de una herramienta nacional. Tomando como guia
las caracteristicas semejantes que poseen los sistemas estudiados. Esta herramienta, debe ser capaz de
permitir la futura gestion e integracion tanto de los procesos involucrados en el Sistema de Gestion de
Servicios para el Centro de Soporte UCI como de los médulos de Gestidon de Incidencias, Problemas,
Cambios, Disponibilidad, Catalogo, Niveles de Servicios y la Base de Datos de Gestion de

Configuraciones (CMDB, por sus siglas en inglés), pues el sistema existente en dicho centro, a pesar de
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proporcionar una amplia gama de funcionalidades y beneficios, el desempefio del equipo de trabajo del

centro se ve afectado, debido a varios factores que afectan la calidad de los servicios prestados.

1.7 Metodologia de Desarrollo
Una metodologia es un entorno que se usa para estructurar, planificar y controlar el proceso de desarrollo

de un software (Romero, 2009).
Estas se clasifica en:

» Metodologias Pesadas: "Orientadas al control de los procesos, estableciendo rigurosamente las
actividades a desarrollar, herramientas y notaciones a utilizar" (Isaias Carrillo Pérez, Rodrigo Pérez
Gonzalez, 2008).

» Metodologias ligeras/agiles: "Orientadas a la interaccién con el cliente y el desarrollo incremental
del software, mostrando versiones parcialmente funcionales del software al cliente en intervalos
cortos de tiempo, para que pueda evaluar y sugerir cambios en el producto segin se va
desarrollando" (Isaias Carrillo Pérez, Rodrigo Pérez Gonzalez, 2008).

"El ciclo de vida ideal de XP consiste en cuatro fases fundamentales: Planificacién, Disefio, Desarrollo y
Prueba. Se trata de realizar ciclos de desarrollo cortos (llamados iteraciones), con entregables funcionales
al finalizar cada ciclo. En cada iteracién se realiza un ciclo completo de analisis, disefio, desarrollo y
pruebas" (DREW, 2012).

En el desarrollo del sistema se utilizar4 la metodologia Programacion Extrema (Extreme Programming,
XP, por sus siglas en inglés), que se encuentra dentro de las metodologias agiles. Esta se basa en la
simplicidad, la comunicacién y el reciclado del cédigo, aspectos fundamentales a tener en cuenta para el
desarrollo de la solucién propuesta. XP es muy acertada ya que es ligera, mantiene una fuerte
comunicacion con el cliente y genera menor volumen de documentacion, lo que en el caso de proyectos

gue tengan un corto plazo de entrega constituye una ventaja.

1.8 Herramientas y tecnologias
A continuacién se describen las principales herramientas, tecnologias y lenguajes, que fueron utilizadas

por politicas del Centro de Soporte UCI.
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1.8.1 IntelliJIDEA 12.2.3

"IntelliJ IDEA es un IDE ideal para el desarrollo agil y es considerado el mas inteligente de Java. Esta
herramienta se centra en el aumento de su productividad al proporcionar la asistencia de cédigo
inteligente para todos los lenguajes como Java, Groovy, PHP, SQL incluyendo PostgreSQL, MySQL y
muchos otros dialectos compatibles asi como también ofrece soporte avanzado a los marcos y estandares
web mas importantes como Grails, Struts y otros" (JetBrains, 2014). Ademas posee y proporciona un

conjunto de caracteristicas y herramientas integradas que hacen que el desarrollo sea mas productivo.

1.8.2 Apache Tomcat 2.1.1
La publicacion de servicios web u otros servicios remotos requieren ser desplegados en un servidor de
aplicaciones web, con este objetivo se utilizard Apache Tomcat durante el desarrollo, por su amplia
integracion con IntelliJIDEA.
Apache Tomcat es una implementacion de cddigo abierto de software de las tecnologias de JavaServlet y
JavaServer Pages. Se utiliza para crear desde simples sitios de un servidor hasta redes de grandes

empresas y se desarrolla en un entorno abierto y participativo.

1.8.3 Groovy

"Groovy es considerado como una excelente versibn de Java. Proporciona un lenguaje altamente
expresivo y totalmente orientado a objetos para la creacién de aplicaciones Grails. Permitiendo al
desarrollador transmitir ideas de forma concisa, natural y de una manera que es facil de leer y entender"
(BRESLAV, 2000). Los desarrolladores con su uso, pueden apreciar su sintaxis familiar y su perfecta

integracion Java, sabiendo que pueden recurrir a cualquier clase Java desde Groovy y viceversa.

1.8.4 Grails 2.1.1

"Grails es un framework de desarrollo de aplicaciones web para la plataforma Java que se basa en el
lenguaje dindmico Groovy. Permitiendo crear aplicaciones en dias, en lugar de semanas. En comparacion
con el tipico framework de Java, con este framework se necesita menos codigo para obtener el mismo
resultado. Por lo que menos cédigo significa menos errores y menos lineas de codigo de mantener. Este
funciona bajo un modelo conocido como MVC o “modelo vista controlador”, en el que principalmente lo
que se hace es crear “Controladores” que son como servicios que manipulan la aplicacién web, y todo el

codigo de estos controladores es ejecutado en el servidor web" (Villalobos, 2011).
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1.8.5 PostgreSQL 9.2

PostgreSQL es un gestor de bases de datos de codigo abierto avanzado. Ofrece control de concurrencia
multi-version, soportando casi toda la sintaxis SQL (incluyendo subconsultas, transacciones, tipos y
funciones definidas por el usuario), contando también con un amplio conjunto de enlaces con lenguajes de

programacion incluyendo Java y otros.

1.8.6 BootStrap 2.2.1

BootStrap es una coleccion de herramientas de software libre para la creacién de sitios y aplicaciones
web. Contiene plantillas de disefio basadas en HTML y CSS con tipografias, formularios, botones,
gréficos, barras de navegacion y demas componentes de interfaz, asi como extensiones opcionales de
JavaScript. Fue desarrollado por Mark Otto y Jacob Thornton de Twitter, como un framework para
fomentar la consistencia a través de herramientas internas. Es de cdédigo abierto, ademas de ser

compatible con la mayoria de los navegadores web.

1.8.7 Visual Paradigm 5

Esta herramienta CASE (Computer Aided Software Engineering) en espafiol Ingenieria de Software
Asistida por Ordenador, es utilizada para modelar el ciclo de vida completo del desarrollo de software:
modelacion, disefio, construccion, pruebas y despliegue. Soporta UML 2.0 en adelante, entorno de
creacion de diagramas para BPMN, ingenieria inversa, generacién de codigo, generador de informes,
editor de figuras. Permite la integracion con otros programas como el IntelliJ IDEA, NetBeans y otros. Se

encuentra disponible para los principales sistemas operativos.

1.8.8 JMeter
JMeter, una herramienta de codigo abierto escrita en Java para realizar pruebas de carga y de

rendimiento, principalmente a aplicaciones web.

1.9 Conclusiones Parciales

El estudio de los conceptos mas esenciales asociados al tema de investigacion garantizd un mejor
entendimiento sobre el desarrollo del mismo. Se realizd6 un analisis del estado del arte tanto a nivel
nacional como internacional referente a Service Desk, lo cual permitio llegar a la conclusion de desarrollar
las Interfaces de un Modulo de Administracion basado en el estdndar ITIL para el Sistema de Gestion de

Servicios que actualmente se desarrolla en el Centro de Soporte de la UCI. El andlisis de la metodologia
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de desarrollo a utilizar, proporcion6é elementos significativos para la implementacién del sistema, tales
como sus fases y que artefactos son necesarios generar en cada una de ellas para la descripcién de la
solucion propuesta. Para el desarrollo de dicha solucién, se utilizardn las herramientas y tecnologias que
fueron asignadas por politicas del Centro de Soporte, las cuales garantizaran la futura integracion de los

maddulos que constituirdn la plataforma para la Gestion de los Servicios del Centro.
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Capitulo 2: Propuesta del Sistema.

2.1 Introduccion

En este capitulo se describira la propuesta de solucion a partir del uso de la metodologia de Programacion
Extrema. Se definirdn los requerimientos no funcionales, asi como los funcionales, basandose en las
restricciones y caracteristicas especificas de la solucién. También se tienen en cuenta las fases segun la

metodologia XP y los artefactos generados en cada una de ellas.

2.2 Médulo de Administracion para el Sistema de Gestion de Servicios de Soporte de la UCI

Este sistema debe gestionar los procesos involucrados en el Sistema de Gestién de Servicios de Soporte
y permitir una futura integracion de los moédulos de Gestion de Incidencias, Problemas, Cambios,
Disponibilidad, Catalogo, Niveles de Servicios y la CMDB, como se muestra en la figura 5 Integracién de

maodulos.

Figura 5. Integracion de los modulos.

2.3 Requisitos del sistema

La captura de requerimientos cumple un papel esencial en el proceso de desarrollo de software, se basa
en la comunicacioén entre los desarrolladores, clientes y usuarios, para definir el nuevo sistema que brinde
una solucion al problema. Su tarea principal consiste en la generacion de especificaciones correctas que
describan con claridad el comportamiento del sistema, de esta forma, se pretende minimizar los

problemas relacionados con el desarrollo del sistema. Estos requerimientos estan contenidos en la Lista
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de Reserva del Producto, sus siglas en espafiol (LRP). Esta lista se encarga de dar a conocer que es lo
gue quiere el cliente especificamente. En ella se registrara toda la informacién sobre el médulo a

desarrollar, es una especificacion de lo que debe ser implementado.

Requisitos funcionales del sistema

Los requisitos funcionales del sistema son la condicién o capacidad que el usuario necesita para resolver
un problema o resolver un objetivo. Es la condicién o la capacidad que tiene que ser alcanzada o poseida
por un sistema o componente de sistema para satisfacer un contrato, estandar u otro documento impuesto
formalmente. A continuacién se exponen los requisitos funcionales del Médulo de Administracién para el

Sistema de Gestion de Servicios de Soporte.

Fecha  Version Descripcion Autor
9/3/2014 1.0 Confeccién del documento Macdemis Liliana Pozo
Cdédigo | Descripcion Prioridad |Estimacion| Estimado por
RF 1 Autenticar usuario. Muy alta 4 dias Analista
RF 2 Gestionar usuario. Muy alta 5 dias Analista
RF 3 Gestionar rol Muy alta 5 dias Analista
RF 4 Gestionar las tareas de los usuarios en el Muy Alta 5 dias Analista

Sistema de Gestion de Servicios de Soporte.

RF 5 Disefiar interfaz del Sistema de Gestiéon de Alta 4 dias Analista

Servicios de Soporte.

RF 6 Disefiar interfaz del Modulo de Administracion. Alta 5 dias Analista

RF 7 Disefiar interfaz  de la  funcionalidad Alta 3 dias Analista
Comentarios.

RF 8 Mostrar ayuda del Sistema de Gestion de Media 3 dias Analista

Servicios de Soporte.

RF 9 Mostrar datos del Sistema de Gestion de Media 3 dias Analista

Servicios de Soporte.

Tabla 2. Lista de reserva del producto. Requisitos funcionales.
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Requisitos no funcionales del sistema

Los requerimientos no funcionales (RNF) son propiedades o cualidades que el producto debe tener. Debe

pensarse en estas propiedades como las caracteristicas que hacen al producto atractivo, usable, rapido o

confiable. Normalmente, estan vinculados a requerimientos funcionales, es decir una vez se conozca lo

gue el sistema debe hacer se puede determinar como ha de comportarse, qué cualidades debe tener o

cuan rapido o grande debe ser. A continuacion se exponen los requisitos no funcionales del sistema a

desarrollar.

Requisitos No Funcionales

Usabilidad

RNFU 1

El sistema debe brindar un acceso facil y rapido, para facilitar el uso del mismo

por usuarios con pocos conocimientos en el campo de la informatica.

Disefio e Implementacién

RNFDI 1 Se utilizar4 PostgreSQL en su version 8.4 o superior como Sistema Gestor de
Bases de Datos, dado que el cliente asi lo exige.
RNFDI 2 Se utilizard Groovy como Lenguaje de Programacion y Grails como Framework
Integrador, dado que el cliente asi lo exige.
RNFDI 3 Se utilizard como arquitectura del sistema Modelo-Vista-Controlador, dado que
el cliente asi lo exige.
RNFDI 4 Se utilizara IntelliJIDEA como IDE para el desarrollo del sistema, dado que el
cliente asi lo exige.
RNFDI 5 Se utilizara Windows 7 o superior como Sistema Operativo para el desarrollo del
sistema.
RNFDI 6 Se utilizard Visual Paradigm como herramienta de modelado.
RNFDI 7 Para el disefio de las paginas se utilizaran las Hojas de Estilo en Cascadas
(Cascading Style Sheets, CSS por sus siglas en inglés), Lenguaje de Marcas o
Etiguetas de Hipertexto (Hyper Text Markup Language, HTML por sus siglas en
inglés), Lenguaje de Marcas Hipertexto Extensible (eXtensible Hypertext Markup
Language, XHTML por sus siglas en inglés), JavaScript y JQuery.
Funcionamiento
Software RNFFS 1 Para el funcionamiento de los servidores es necesario Windows 7 o superior.
RNFFS 2 Para el funcionamiento en la PC cliente sera necesario Firefox 6 o superior,
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Google Chrome 16 o superior. Sistema operativo Windows o Mac, capaces de

soportar los navegadores mencionados anteriormente.

Hardware

RNFFH 1

El servidor para aplicaciones web debera tener las siguientes caracteristicas
minimas:

e Procesador Intel Pentium Dual Core a 2.0 Ghz, equivalente o superior.
e Tarjeta de red o capacidad de conectividad que soporte 1 Gb.
e 1 GB de memoria RAM.

e Capacidad de 80 GB de disco duro.

RNFFH 2

El servidor para la base de datos debera tener las siguientes caracteristicas
minimas:

e Procesador Intel Pentium Dual Core a 2.0 Ghz, equivalente o superior.
e Tarjeta de red o capacidad de conectividad.
e 1 GB de memoria RAM.

e Capacidad de 250 GB de disco duro.

RNFFH 3

Las estaciones de trabajo deberan cumplir los siguientes requisitos minimos:

e Procesador Intel Celeron E3200 a 2.40 Ghz, equivalente o superior.

e 256 MB de memoria RAM.

Seguridad

Confidencialidad

RNFSC 1

El acceso al sistema asi como la informacién se encontraran protegidos contra
accesos no autorizados utilizando mecanismos de autenticacion propios del

sistema.

RNFSC 2

La autenticacién del sistema sera la primera accién del usuario, el cual debera
proporcionar un usuario Unico y una contrasefia, los cuales seran de uso

exclusivo del propio usuario.

RNFSC 3

Las diferentes areas del sistema se encontraran protegidas contra acceso no

autorizado utilizando roles y grupos de usuarios.

RNFSC 4

El administrador del sistema como politica de seguridad podra restringir el

acceso a las diferentes areas del sistema a los usuarios o grupos de usuarios.

Integridad

RNFSI 1

La informacién podra ser modificada solo por el personal autorizado.
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RNFSI 2 Se haran validaciones de la informacién en el servidor contra ataques de
inyeccion HTML y SQL.
RNFSI 3 Se protegera la informacién entrada contra ataques CSRF.
Fiabilidad
RNFF 1 La respuesta del sistema ante una busqueda bajo criterios no debe exceder los
5 segundos.
RNFF 2 Ante una insercion de datos, vista de detalles, maodificacién o eliminacion el
sistema debe responder en no més de 3 segundos.
RNFF 3 El sistema debe responder en un promedio de 6 segundos la peticion de un
reporte.
RNFF 4 El sistema debera soportar transacciones de cerca de 300 usuarios conectados
simultaneamente.
RNFF 5 El sistema podra ser usado de forma extendida permitiendo un tiempo de
mantenimiento cada 6 meses.
RNFF 6 Ante un fallo o error del sistema se debe restablecer el sistema en un tiempo no
mayor de 10 horas.
RNFF 7 Ninguna informacion ingresada en el sistema sera eliminada fisicamente de la
base de datos, independientemente de su inexistencia para el sistema. Permitira
la recuperacion de la informacion de la base de datos, a partir de respaldos, o
salvas realizadas.
RNFF 8 Se realizaran salvas periédicas de la base de datos para prevenir la pérdida de
informacion.
Eficiencia
RNFE 1 El sistema minimizara el volumen de datos en las peticiones y ademas
optimizara el uso de recursos criticos como la memoria.
RNFE 2 Se respetaran buenas practicas de programacién para incrementar el
rendimiento en operaciones costosas.
Interfaz de Usuario
RNFIU 1 Las interfaces del sistema contendran los datos de forma estructurada,
permitiendo la interpretacion correcta de la informacién.
RNFIU 2 La entrada incorrecta de datos sera mostrada al usuario claramente, detallando

los campos donde se encuentra el error y mostrando como titulo el detalle del
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error.

RNFIU 3

Todos los textos y mensajes en pantalla serdn mostrados segin el idioma

seleccionado para el sistema.

RNFIU 4

El disefio de la interfaz del sistema respondera a la ejecucion de acciones de

forma rapida, minimizando los pasos a dar en cada proceso.

Interconexion

RNFI 1

La PC cliente se comunicard mediante el Protocolo de Transferencia de
Hipertexto (HTTP por sus siglas en inglés Hypertext Transfer Protocol) y
Protocolo de Transferencia de Hipertexto Seguro (Hypertext Transfer Protocol
Secure, HTTPS por sus siglas en inglés) con el servidor de aplicaciones, este se
comunicara mediante el Protocolo de Control de Transmisién/Protocolo de
Internet (Transmission Control Protocol/ Internet Protocol, TCP\IP por sus siglas

en inglés) con el servidor de bases de datos.

RNFI 2

Los datos de usuarios y demas datos necesarios para el sistema podran ser
extraidos de los servicios web brindados por el UDDI (Directorio de Servicios
web de la UCI).

Tabla 3. Lista de reserva del producto. Requisitos no funcionales.

2.4 Fase de Exploracién

La metodologia de desarrollo XP comienza con su fase de exploracion. Durante esta fase se realiza el

proceso de identificacién de las Historias de Usuario (HU). Al mismo tiempo el equipo de desarrollo se

familiariza con las herramientas, tecnologias y practicas que se utilizaran en el proyecto. Durante la fase

de exploracién, se describen las HU, en correspondencia con cada uno de los requisitos funcionales

identificados. También se hace una descripcién de todos los artefactos generados durante la fase de

Exploracion.

2.4.1 Roles y Responsabilidades

Usuario: Define pruebas funcionales y puede ocupar cualquiera de los siguientes roles.
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Roles que puede ocupar el usuario:

» Técnico: Es el encargado de revisar la llegada de incidencias, responderlas o asignarlas a un

especialista. No tiene acceso al médulo de administracion.

» Especialista: Es aquel profesional que se encarga de dar respuesta a las incidencias que no
pueden ser solucionadas por el técnico o escalarlas a través de la comunicacion con el proveedor

de los centros de desarrollo. No tiene acceso al médulo de administracion.
> Cliente: Escribe las HU y las pruebas funcionales para validar la implementaciéon de dicho médulo.

» Administrador: Es aquel profesional que tiene la responsabilidad de ejecutar, mantener, operar y
asegurar el correcto funcionamiento del sistema informético. Ademas es el Unico que tiene pleno

acceso a dicho sistema.

2.4.2 Historias de usuario

Las HU son la forma en que se especifican en XP los requisitos del sistema. Estas se escriben desde la
perspectiva del cliente, aunque los desarrolladores pueden brindar también su ayuda en la identificacion
de las mismas. El contenido de estas debe ser concreto y sencillo. El tratamiento de las HU es muy
dinamico y flexible, en cualquier momento pueden romperse, reemplazarse por otras mas especificas o
generales, afiadirse nuevas o ser modificadas. Cada HU es lo suficientemente comprensible y delimitada

para que los programadores puedan implementarla en unas pocas semanas.
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Historia de Usuario

Caodigo: RF 1. Nombre Historia de Usuario: Autenticar usuarios.

Modificacién de Historia de Usuario Nimero: Ninguna.

Referencia: Ninguna.

Programador: Macdemis Liliana Pozo Guevara. | Iteracion Asignada: 2.

Prioridad: Muy alta. Puntos Estimados: 0.6 semanas.

Riesgo en Desarrollo: Alto. Puntos Reales: 0.6 semanas.

Descripcion: El usuario accede al sistema mediante un formulario de acceso, donde
introduce su usuario y contrasefia. Luego el sistema, muestra sus respectivas funcionalidades
de acuerdo al rol que desemperie.

Observaciones: Constituye la interfaz inicial del sistema.

Prototipo de interfaz:

em Bienvenido
de |
sm [] Recordar

Tabla 4. Historia de Usuario 1
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Historia de Usuario

Cédigo: RF 2. Nombre Historia de Usuario: Gestionar usuarios.

Modificacién de Historia de Usuario Niumero: Ninguna.

Referencia: Ninguna.

Programador: Macdemis Liliana Pozo Guevara. Iteracién Asignada: 2.
Prioridad: Muy alta. Puntos Estimados: 0.7 semanas.
Riesgo en Desarrollo: Alto. Puntos Reales: 0.7 semanas.

Descripcién: El administrador gestiona los datos del usuario haciendo uso de la base de

datos del sistema y accediendo a los datos del LDAP.

Observaciones: El usuario puede estar activo o inactivo.

Prototipo de interfaz:

m @ Crear un Muevo Usuario del Ldap Q
Usuario Activo Rol
admin Si Administrador

Tabla 5. Historia de Usuario 2

2.5 Fase de planificacion

En esta fase el cliente establece la prioridad de cada historia de usuario, y correspondencia, los
programadores realizan una estimacion del esfuerzo necesario de cada una de ellas. Se toman acuerdos
sobre el contenido de la primera entrega y se determina un cronograma en conjunto con el cliente. Una

entrega deberia obtenerse en no mas de tres meses.

2.5.1 Estimaciones del esfuerzo

Las estimaciones de esfuerzo asociado a la implementacion de las historias la establecen los
programadores utilizando como medida el punto. Un punto, equivale a una semana ideal de programacion.
Las historias generalmente valen de 1 a 3 puntos. Por otra parte, el equipo de desarrollo mantiene un

registro de la “velocidad” de desarrollo, establecida en puntos por iteracion, basandose principalmente en
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la suma de puntos correspondientes a las historias de usuario que fueron terminadas en la ultima

iteracion.
No. | Historia de Usuario Puntos de Estimacion
1 Autenticar usuario 1
2 Gestionar rol
2.1 | Crear rol 1

2.2 | Maodificar rol

2.3 | Eliminar rol

3 Gestionar usuario
3.1 | Crear usuario

3.2 | Eliminar usuario 1
3.3 | Buscar usuario

3.4 | Modificar usuario.

4 Gestionar las tareas de los usuarios en el Sistema de Gestion de 1
Servicios de Soporte.
4.1 | Crear tareas

4.2 | Eliminar tareas

4.3 | Buscar tareas

4.4 | Modificar tareas

5 Disefiar interfaz del Sistema de Gestién de Servicios de Soporte. 1
6 Disefiar interfaz del M6dulo de Administracién. 1
7 Disefiar interfaz para Comentario. 1
8 Mostrar datos del Sistema de Gestion de Servicios de Soporte. 1
9 Mostrar ayuda del Sistema de Gestion de Servicios de Soporte. 1

Tabla 6. Plan de esfuerzo por Historia.

2.5.2 Plan de duracion de iteraciones
Las historias de usuario escogidas para cada entrega, deben ser desarrolladas y probadas, teniendo en
cuenta el ciclo de iteracion, de acuerdo con el orden dado a las mismas. Este plan define qué historia de

usuario serd implementada para cada iteracion y las fechas en que seran liberadas. A continuacion se
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muestran tres iteraciones y el nimero de las historias de usuario que se encuentran dentro de cada

iteracion.

Iteraciones | Historia de Usuario Duracion Total
e Disefar interfaz del Sistema de Gestion de Servicios
1 de Soporte. 2 semanas
e Disefar interfaz del M6dulo de Administracion.
e Disefar interfaz de la funcionalidad Comentarios.
2 e Autenticar usuarios
e Gestionar rol
Crear rol
Modificar rol 3 semanas
Eliminar rol
e Gestionar usuarios
Crear usuarios
Eliminar usuarios
Buscar usuarios
Modificar usuarios
3 e Mostrar datos del Sistema de Gestién de Servicios 1 semana
de Soporte.
e Mostrar ayuda del Sistema de Gestion de Servicios
de Soporte.

Tabla 7. Plan de duracién de las iteraciones.

2.5.3 Plan de entrega

Una vez que el cliente culmina la elaboracion de las HU, se comienza con la creacion del plan de
entregas. El mismo se hace con la intencion de que los programadores obtengan una estimacion de
dichas historias en cuanto al nivel de detalle, o sea, para fijar el periodo de tiempo que se puede tardar en
la implementacion de cada una teniendo en cuenta que la implementacion empezé en la tercera semana

de marzo (15 de marzo).
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Artefacto Iteracion Entrega

RF 5 Finales de la primera iteracion. 27/03/2014
RF 6
RF 7

RF 1

RF 2

RF 2.1
RF 2.2
RF 2.3 Finales de la segunda iteracion. 15/04/2014
RF 2.4
RF 3

RF 3.1
RF 3.2
RF 3.3
RF 4

RF 4.1
RF 4.2
RF 4.3
RF 4.4
RF 8 Finales de la tercera iteracion. 21/04/2014
RF9

Tabla 8. Plan de entrega de las iteraciones.

2.6 Disefio del sistema

La metodologia XP describe el sistema utilizando las tarjetas CRC (Contenido, Responsabilidad y
Colaboraciéon). Esto no implica que no se utilicen los diagramas para obtener una mejor vision y
comunicacion entre el equipo de trabajo, siempre y cuando su complejidad no sea alta y defina

informacién importante.

2.6.1 Tarjetas CRC

Las tarjetas CRC permiten ver las clases no como un depdsito de datos, sino para conocer el
comportamiento de cada una en un alto nivel. La metodologia XP estipula el uso de la misma como un
artefacto obligatorio durante el desarrollo de un proyecto, debido a los beneficios que aportan a los
desarrolladores. A continuacién se muestran las tarjetas de dos de las clases que responden a

funcionalidades de alta prioridad en el sistema, el resto puede visualizarse en los anexos.
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Tarjeta CRC
Clase: Comentario
Responsabilidades Colaboraciones
Es la encargada de permitirle al usuario autenticado Mail Service

enviarle mensajes de notificacion al administrador del
sistema. Esta almacena los siguientes atributos:

String nombre;
String correo;
String asunto;
String cuerpo;

VV VY

Tabla 9. Tarjeta CRC Comentario.

Tarjeta CRC
Clase: Tareas
Responsabilidades Colaboraciones
Es la encargada de almacenar los datos de las tareas Usuario

asignadas a los usuarios que tienen acceso al Sistema de
Gestion de Servicios de Soporte. Esta almacena los
siguientes atributos:

String titulo;

String descripcion;
Date horainicioProg;
Date horafinProg;
Date horainicioReal;
Date horafinReal;
String comentario;

Usuario tecnico;

vV V.V V V V V VYV VY

String estado;

Tabla 10. Tarjeta CRC Tareas.
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2.6.2 Patrones de disefio

El uso de patrones proporciona una estructura conocida por todos los programadores, de manera que la
forma de trabajar no resulte distinta entre los mismos. GRASP* constituye una serie de buenas practicas
de aplicacion recomendable en el disefio de software. Entre ellos se encuentran el experto, creador, alta

cohesién, bajo acoplamiento y el controlador.

Experto

El GRASP de experto en informacién es el principio basico de asignacion de responsabilidades. Nos
indica, por ejemplo, que la responsabilidad de la creacion de un objeto o la implementacién de un método,
debe recaer sobre la clase que conoce toda la informacién necesaria para crearlo. De este modo
obtendremos un disefio con mayor cohesién y asi la informacién se mantiene encapsulada (disminucion
del acoplamiento) (ERICH GAMMA, 2013).

A continuacion se muestra un ejemplo del uso del patrén experto en la clase Tarea del sistema. La clase
Tarea permite establecer la relacion existente entre cada elemento por la cual estd compuesta para asi
poder gestionar la misma. La figura 6 Ejemplo del uso del patron Experto muestra la estructura que

presenta dicha clase.

4 GRASP: Patrones Generales de Software para Asignar Responsabilidades.
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Tarea o TareaController [ Tarea Views €7} Tests
=y
class Tarea {
String titulo;
String descripgiens
Date horainicioPros;
Date horafinProd;

Date horainicioReal;

Date horafinReal;

String gomentraio:

Usuaric tecnico;

String Smgvg; I

= static constraints = |
titulo({bank:false,nullakle: false)
descripcion({bank:false,nullakle: false)
comentraio (bank:false, nullakle: false)
tecnico(bank: false, nullable: false)

estado (bank:false,nullakle: false)
horainicicProg (bank:false, nullable: false)

horafinProg (bank:false,nullable: false, validator: { wal, ob] —-» wal?.after{ck].horainicicProg) 1)
horainicicReal {bank:false, nullakble: false, )
horafinBeal {bank:false,nullakle: false, wvalidator: | wal, obj -»> val?.after{ckj.horainicioBReal) 1)
S]] }
}
Figura 6. Ejemplo del uso del patrén Experto.
Creador

El patron creador nos ayuda a identificar quién debe ser el responsable de la creacién (o instanciacién) de
nuevos objetos o clases. El patron creador guia la asignacion de responsabilidades relacionadas con la

creacion de objetos, tarea muy frecuente en los sistemas orientados a objetos.

La clase TareaController evidencia el uso del patrén creador ya que es la encarga de crear, modificar,
listar y eliminar las instancias de la clase Tarea. La figura 7 Ejemplo del uso del patrén creador se

evidencia su uso en la estructura de dicha clase.
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Tarea | + TareaController S Tarea Views £ Tests
AF

Himport ...
#Secured ("hasRole ( 'GESTIONAR ESPECTIALISTAS')™)

class ITareaController |
static allowedMethods = [save: "POST", update: "POST", delete: "POST"]
[+] def index({) [redirect{acticn: "list", params: params) }
& 5= def list{Integer max) [...}
|T_"-|5' [+ def create() {[[tarealnstance: new Tarea(params)]}
[ def save() [...]
&= def show(long id) ...}
® m def edit(Long id) {...}
[+ def update (Long id, Long version) {...}

[# def delete({Long id) {...}

Figura 7. Ejemplo del uso del patrén creador.

Bajo acoplamiento
Es la idea de tener las clases lo menos ligadas entre si que se pueda. De tal forma que en caso de
producirse una modificacién en alguna de ellas, se tenga la minima repercusion posible en el resto de

clases, potenciando la reutilizacién, y disminuyendo la dependencia entre las clases.

Alta Cohesién
La informacién que almacena una clase debe de ser coherente y esta en la mayor medida de lo posible

relacionada con la clase. La cohesion es una medida de cuan relacionadas y enfocadas estan las
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responsabilidades de una clase. Una clase con alta cohesion, compartira la responsabilidad de una

operacidn, con otras clases.

Controlador

El patréon controlador es un patron que sirve como intermediario entre una determinada interfaz y el
algoritmo que la implementa, de tal forma que es la que recibe los datos del usuario y la que los envia a
las distintas clases segun el método llamado. Este patron sugiere que la logica de negocios debe estar
separada de la capa de presentacion, esto para aumentar la reutilizaciéon de cédigo y a la vez tener un

mayor control.

2.6.3 Patrones de arquitectura
Los patrones de arquitectura expresan un esquema organizativo estructural fundamental para sistemas de
software. En el sistema se esta trabajando con Grails, este framework esta basado en el patrén MVC?, por

lo que se hara uso del mismo para facilitar la realizacion del sistema a desarrollar.

El patrén de arquitectura MVC permite realizar la programacion multicapa, separando en tres
componentes distintos como se muestra en la figura 8 Patron Modelo Vista Controlador, los datos de una
aplicacion, la interfaz del usuario y la loégica de control. ElI patron MVC se ve frecuentemente en
aplicaciones web, donde la vista es la pagina HTML y el cédigo que provee de datos dindmicos a la
pagina; el modelo es el sistema de gestion de base de datos y la l6gica de negocio; el controlador es el
responsable de recibir los eventos de entrada desde la vista.

5 MVC: Modelo Vista Controlador.
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—
/\

Modelo | 4 Vista

Figura 8. Patrén Modelo Vista Controlador.

El ciclo de vida de este patron consta de tres etapas. La primera, es la que inicia el usuario cuando realiza
una peticion a la aplicacion, el controlador recibe la solicitud hecha por el cliente y decide a quién debe

delegar esa tarea.

Modelo: Representa la informacién con la que trabaja la aplicacion, o sea, su l6gica de negocio. La figura
9 Ejemplo del componente modelo en el sistema muestra la estructura de la clase Comentario como

ejemplo de modelo existente en el sistema.

Comentaric o ComentaricController  [5) Comentario views @) Tests
[E3 L S
class Comentario |

String nombre

String correo

String asunto

String cue )

= static constraints = [

nombre (size: 1..999)

correa {email s true)
asunto{=zi=ze:1l..50)
cuerpc/{size:0..993933) |

Figura 9. Ejemplo del componente modelo en el sistema.
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Vista: Convierte el modelo en una pagina web que facilita al usuario interactuar con ella. En la Figura 10
Ejemplo del componente vista en el sistema desde la web se muestra el resultado de la vista
correspondiente a la clase Comentario.

Enviar Comentario

Para: mipozo@estudiantes.uci.cu
Su nombre:
Su correo electrénico:
Asunto:

Mensaje:

‘Universidad de (as Ciencias Informdticas

Figura 10. Ejemplo del componente vista en el sistema.

Controlador: Es el encargado de procesar las interacciones del usuario y ejecuta los cambios adecuados
en el modelo o en la vista. En la figura 11 Ejemplo del componente controlador en el sistema se muestra la
estructura de la clase ComentarioController en el sistema.
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Comentario  ® ComentarioController [ Comentario Views €} Tests

Cclass E&I@M‘CDHE roller {

static allowedMethods = [zawve: "PFOST"]

=] def index() {
redirect (actiocn: "create", params3: params)

o def create{) |
[comentaricIrstance: new Comentario({params) ]

=] def save() |
def comentarioInstance = new Comentario({params)

[ acndMail {
to "'Maccemiz Liliana Pozo Guevara' <mlpozofestudiantes.uci.cuw»"
from "'Macdemiz Liliana Pozo Guevara' <mlpeozofestudiantes.uci.cus"

cc comentaricInstance.correo

subject comentaricInstance.asunto

html comentarioclnstance.nombre+":\n"+
comentaricInstance. CUerpo

& }

redirect (acticn: "create")
return

Figura 11. Ejemplo del componente controlador en el sistema.

2.7 Modelo Conceptual

El modelo conceptual también conocido como modelo de dominio, permite definir los conceptos relevantes
y su relacion en la descripcion de un problema o en un dominio de interés en el mundo real.
Proporcionando de esta forma una facil comprension de la perspectiva conceptual del negocio y

disminuyendo la brecha de representacion de como ve el cliente el problema y la representacion en
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software de la solucién. Con este modelo no se deben mostrar o representar componentes de software

como clases y operaciones.

En el Médulo de Administracién para el Sistema de Gestién de Servicios de Soporte se llevd a cabo el
desarrollo de un modelo conceptual. En este se visualizan las clases conceptuales y las asociaciones
entre ellas, implicadas en el Sistema de Gestion de Servicios de Soporte y el Médulo de Administracion
para dicho sistema. El Sistema de Gestion de Servicios de Soporte muestra en la interfaz principal un
resumen con las tareas asignadas segun el usuario loggeado, en caso de este poseer rol de
Administrador o Especialista va a poder agregar una nueva tarea o ver el listado de todas las que estan
registradas en el sistema; sin embargo, si su rol es de técnico, solo va a poder visualizar sus tareas y
actualizar el estado de las misma. Proporcionando ademas un listado de avisos que va a ser publico para
todos los usuarios, donde estos podran agregar uno nuevo, eliminarlo, modificarlo o ver los detalles del
mismo. El sistema permite enviar comentarios a la administracion del sitio sobre alguna inquietud o
incidencia; asi como también va existir la posibilidad de acceder a la ayuda donde se va poder aprender
cdmo hacer uso del mismo. Esta aplicaciéon web consta de un Mddulo de Administracién, donde en el
disefio de la interfaz principal se van a encontrar los accesos para la administracién de los diferentes
modulos que se van a integrar posteriormente al Sistema de Gestion de Servicios de Soporte, asi como
una breve descripcién de la misibn de estos. Dentro de estos accesos se va a poder acceder a la
funcionalidad gestionar usuarios, donde el administrador del sistema va a poder adicionar, eliminar,
modificar y ver el listado de todos los usuarios registrados con sus respectivo rol; asi como también

gestionar los roles especificados en el sistema.
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getiona

Base de Datos
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Interfaz del Sistema de Interfaz del Modulo de
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1 1 !
1 1
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gestiona

Figura 12. Modelo Conceptual.

Descripcién del modelo conceptual
A continuacién se describen los términos representados en el modelo conceptual, para facilitar una mejor

comprension del diagrama modelado.

SGSS: Sistema de Gestidon de Servicios de Soporte.

Base de Datos: Lugar donde se almacenan los datos del sistema.
Tarea: Actividad a realizar por un usuario.

Comentario: Notificacion que se formula sobre incidencia, problema, solicitud o peticion de servicio

dirigida a la administracion del sitio.

Aviso: Informacién con una prioridad acta para todos los usuarios registrados en el sistema.
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Administrador: Es el usuario con mas alto nivel de privilegio en el sistema, encargado de monitorear y

controlar los procesos realizados en la aplicacion.

Especialista: Es aquel profesional que se encarga de dar respuesta a las incidencias que no pueden ser
solucionadas por el técnico o escalarlas a través de la comunicacion con el proveedor de los centros de

desarrollo. No tiene acceso al mdédulo de administracion.

Técnico: Es el encargado de revisar la llegada de incidencias, responderlas o asignarlasa un

especialista. No tiene acceso al médulo de administracion.
Usuario: Entidad que identifica a las personas con acceso al sistema.
Rol: Define los diferentes niveles de permisos en el sistema.

2.7 Disefio de la base de datos
El modelado del disefio fisico de una base de datos, consiste en producir una descripcion de la
implementacién de la base de datos. Esta descripcion incluye las estructuras de almacenamiento y los

métodos de acceso que se utilizaran para conseguir un acceso eficiente a los datos.
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(womoaie ) T
i id int8
I O [Jvesion  int8
B S modulo_id it
[] nombre ~ varchar(255) [ronbe  vartarss)
e e e e
| id int8
[] version int8
nombre  varchar(255)
\—/D S S S S O ko D)
usuario_roles id  int8
( pubiic i ) Ol;lml_id int8 %J
i d int8 B s s oo s :
] version int8
[J] account_expired ool C public tarea 2
[J] acoount_locked  bool ij a
] apelidos varchar(255) (] (] version i
e varchar(255) (] [] comentraio  varchar(255)
] enabled bool ] descripcion  varchar(255)
[] nombre_completo  varchar(255) )] LA — o ] estado varchar(255)
] nombres varchar(255) (] ] horafin_prog  timestamp(29)
7 password varchar(255) ] horafin_real  timestamp(29)
] password_expired  bool (] horainicio_prog  timestamp(29)
D usemame vmms) D hﬂ'ﬁ\bb_fﬁd ﬂmsstﬂnp(29)
\ J S tocrico_id int8
] fitulo varchar(255)
& J
( public.aviso A ( public.comentario )
i d int8 i id int8
[J vesion it [J version int8
] contenido  varchar(255) [J asunto  varchar(50)
] copia varchar(255) ] [] comeo  varchar(255)
[] desde timestamp(29) [J cuemo  varchar(999999)
fin timestamp(29) E] nombre  varchar(999)
[] para varchar(255)  [N] \ v,
(] titulo varchar(255)
\

Figura 13. Modelo Fisico.

En la figura anterior se muestra el modelo fisico de la base de datos utilizada en el desarrollo de la
aplicacion. Esta cuenta con 9 entidades, siendo las entidades de Usuarios y Tareas las de mayor
relevancia. Esta relevancia viene dada porque constituyen el pilar principal del flujo de trabajo del sistema.
Las entidades restantes definen los diferentes niveles de accesibilidad y usabilidad; asi como también

actividades complementarias que facilitan la interaccion con el sistema.
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2.9 Fase de implementacién
Después de terminado el disefio se procede a desarrollar la solucidon teniendo en cuenta los estandares de

codificacion.

2.9.1 Estandares de codificacion

Las convenciones o estandares de codificacion son pautas de programacion que no estan enfocadas a la
l6gica del programa, sino a su estructura y apariencia fisica para facilitar la lectura, comprension y
mantenimiento del cédigo. Estos estandares facilitan el mantenimiento del cddigo, sirven como punto de
referencia para los programadores, mantienen un estilo de programacién y ayudan a mejorar el proceso
de codificacion, haciéndolo, entre otras cosas, mucho mas eficiente.

En la implementacion del sistema se va a utilizar la notacion CamelCase. Groovy es un lenguaje de
programacion basado en java, en el lenguaje java, se usa la notacion CamelCase en identificadores para
clases, y dromedaryCase para métodos y variables. La notacibn Camel consiste en escribir los
identificadores con la primera letra de cada palabra en mayusculas y el resto en minuscula. Se llama

notacion “Camel” porque los identificadores recuerdan las jorobas de un camello. Existen dos variantes:

» UpperCamelCase, CamelCase o PascalCase: en esta variante la primera letra también es

mayuscula.
» lowerCamelCase, camelCase o dromedaryCase: la primera letra es minuscula.
Identacién

Se utiliza el estilo Allman, también conocido como ANSI style. Este estilo ubica las llaves asociadas a una
sentencia de control en la siguiente linea, las sentencias son identadas al siguiente nivel de las llaves con

1 0 2 TAB de espacio. Ejemplo:

If (Vacio())

{
Operacionl ();

Operacion2 ();
}
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2.9.2 Implementacion

Durante el transcurso de las iteraciones se lleva a cabo una revision del plan de iteraciones y se modifica
en caso de ser necesario. Las HU agrupadas en cada iteracion se van implementando durante el
transcurso de la iteracidn a la cual pertenecen. Al principio de cada iteracion se lleva a cabo una revision
del plan de iteraciones y se modifica en caso de ser necesario. Como parte de este plan se descomponen
las HU en tareas de desarrollo. Estas tareas son para el uso estricto del programador o los
programadores, por lo que pueden ser escritas en lenguaje técnico y no necesariamente entendible por el

cliente.
A continuacién quedan detalladas las tareas de desarrollo realizadas en cada una de las iteraciones.

Iteracion 1
En esta iteracién se da cumplimiento a las HU que corresponden a los niumeros 5, 6 y 7 las cuales

comprenden la realizacion del disefio de las interfaces del sistema a desarrollar.

Tiempo de implementacion
Historias de Usuario
Estimacion Real
Disefiar interfaz del Sistema de Gestidon de Servicios 1 0.6 semanas.
de Soporte.
Disefar interfaz del Médulo de Administracion. 1 0.7 semanas.
Disefar interfaz de la funcionalidad Comentarios. 1 0.4 semanas.

Tabla 11. HU abordadas en la iteracion |

Tareas de las historias de usuarios desarrolladas en la primera iteracion

Luego de relacionar las HU pertenecientes a esta iteracion, se procede a la especificacion de las
principales tareas de desarrollo, que se realizaron para cumplir el propésito de la misma. A continuacion
se muestra la tarea de desarrollo correspondiente a la HU 5, las tareas de las restantes HU pueden

evidenciarse en los anexos.
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Tarea de Ingenieria

NUumero Tarea: 5 Numero Historia de Usuario: HU_5

Nombre Tarea: Disefiar interfaz del Médulo de Administracién para el Sistema de Gestion de

Servicios de Soporte.

Tipo de Tarea: Disefio. Puntos Estimados: 0.7 semanas

Fecha Inicio: 19/03/2013 Fecha Fin: 23/03/2013

Arquitecto del Sistema: Macdemis Liliana Pozo Guevara.

Descripcién: Desarrollar la interfaz principal del M6édulo de Administracién para el Sistema de

Gestion de Servicios de Soporte, segun los requisitos especifcados por el cliente.

Tabla 12. Descripcion de la tarea de desarrollo #2

Iteracion 2
En esta iteracion se implementan los HU correspondientes a los numeros 1, 2, 2.1, 2.2, 2.3, 2.4, 3, 3.1,
3.2,3.3,4,4.1, 4.2, 4.3, 4.4 las cuales permiten la autenticacion, gestion de usuarios, roles y tareas en el

sistema;
Tiempo de implementacion
Historias de Usuario
Estimacién Real

Autenticar usuario. 1 0.6 semanas.
Gestionar usuarios. 1 0.7 semanas.
Crear usuarios. 1 0.3 semanas.
Eliminar usuarios. 1 0.1 semanas.
Buscar usuarios. 1 0.1 semanas.
Modificar usuarios. 1 0.1 semanas.
Gestionar rol 1 0.7 semanas.
Crear rol 1 0.3 semanas.

54




Capitulo2. Propuesta del Sistema

Modificar rol 1 0.3 semanas.
Eliminar rol 1 0.1 semanas.
Gestionar las tareas de los usuarios 1 0.7 semanas.

en el Sistema de Gestion de

Servicios de Soporte.

Crear tarea. 1 0.3 semanas.
Eliminar tarea. 1 0.1 semanas.
Buscar tarea. 1 0.1 semanas.
Modificar tarea. 1 0.1 semanas.

Tabla 13. HU abordadas en la iteracién 2

Tareas de las historias de usuarios desarrolladas en la segunda iteracion

A continuacién se muestra la tarea de desarrollo perteneciente a la HU 1.

Tarea de Ingenieria

Numero Tarea: 1 Numero Historia de Usuario: HU_1

Nombre Tarea: Implementacion de la funcionalidad Autenticar usuarios.

Tipo de Tarea: Desarrollo. Puntos Estimados: 0.6 semanas.

Fecha Inicio: 23/03/2014. Fecha Fin: 27/03/2014.

Programador Responsable: Macdemis Liliana Pozo Guevara.

Descripcién: Implementar la funcionalidad para que el usuario acceda al Sistema de Gestion

de Servicios de Soporte mediante un formulario de acceso.

Tabla 14. Descripcion de la tarea de desarrollo #1
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Iteracion 3

En esta Ultima iteracién se implementé las HU correspondientes a los nimeros 8 y 9, las cuales permiten
generar los datos seleccionados por el usuario en el sistema.

Tiempo de implementacion
Historias de Usuario

Estimacién Real
Mostrar ayuda del Sistema de Gestion de Servicios 1 0.4 semanas.
de Soporte.
Mostrar datos del Sistema de Gestién de Servicios de 1 0.4 semanas.
Soporte.

Tabla 15. HU abordadas en la iteracion 3

Tareas de las historias de usuarios desarrolladas en la tercera iteracion

A continuacion se muestra la tarea de desarrollo perteneciente a la HU 8.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 8 Namero Historia de Usuario: HU_8

Nombre Tarea: Implementacién de la funcionalidad Mostrar datos del Sistema de Gestion de
Servicios de Soporte.

Tipo de Tarea: Desarrollo. Puntos Estimados: 0.4 semanas

Fecha Inicio: 19/04/2014 Fecha Fin: 21/04/2014

Programador Responsable: Macdemis Liliana Pozo Guevara.

Descripcién: Implementar la funcionalidad para que se muestren los datos del Sistema de
Gestion de Servicios de Soporte.

Tabla 16. Descripcion de la tarea de desarrollo #8
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2.10 Conclusiones parciales

La metodologia de desarrollo seleccionada para guiar el proceso de software, posibilitd la descripcion de
los roles que interactuaran con el sistema, para garantizar la seguridad de acceso al contenido. En
conjunto con el cliente se definieron las HU para la especificacion funcional, facilitando la comunicacion
del programador con el mismo a la hora de implementarlas, teniendo en cuenta el plan de iteraciones.

Se estimo el tiempo que tomard llevar a cabo el desarrollo de la misma considerandose que debe estar
listo en el tiempo establecido. Ademas, se especificd el disefio de clases del sistema mediante la
utilizacion de las tarjetas CRC. La descripcién de los patrones de disefio y estandares de codificacion
permitieron legibilidad en el codigo y una mayor comprensiéon del mismo. Las iteraciones de desarrollo
sobre el sistema, permitieron que al finalizar, se obtuviera un producto con todas las restricciones y
caracteristicas deseadas por el cliente. De esta forma se da paso a la construccion de la solucion para
luego validar los resultados que se obtendran mediante las pruebas.
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Capitulo 3: VALIDACION DE LA SOLUCION PROPUESTA

3.1 Introduccion
En el presente capitulo se describen las pruebas realizadas al Médulo de Administracion para el Sistema
de Gestion de Servicios de Soporte del Centro de Soporte UCI.

3.2 Pruebas
Uno de los pilares de la metodologia XP es el uso de las pruebas para comprobar el funcionamiento de los

codigos que se vayan implementando.

3.2.1 Pruebas unitarias

Uno de los métodos mas utilizados para realizar pruebas a nuestro software es el llamado pruebas
unitarias (unit testing). La base de este método es el hacer pruebas en pequefios fragmentos a nuestro
sistema, o0 sea verificar que cada método y funcion esté trabajando correctamente. Cada prueba debera

ser lo mas independientemente posible de las demas.

A continuacion se ejemplifica una de las pruebas unitarias realizadas al sistema.

\ Unit Test Results - All tests e

A single test executed without a single error o failure! Showal tests

& testList

Executed in 40.542 seconds

Figura 14. Prueba unitaria realizada al método List de la clase TareaController.

Analisis de resultados
Con la realizacion de las pruebas unitarias al sistema se pudo comprobar que los métodos se comportan

de forma correcta, sin tener en cuenta su entorno. Esto significa que cuando se ejecutan las pruebas
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unitarias de un método Grails no inyectara ninguno de los métodos dinamicos con los que contamos

cuando la aplicacion se esta ejecutando.
3.2.2 Pruebas de aceptacion

Las pruebas de aceptacion son creadas en base a las HU, en cada ciclo de iteracion del desarrollo. El
cliente debe especificar uno o diversos escenarios para comprobar que una HU ha sido correctamente
implementada. Las pruebas de aceptaciéon son consideradas como “pruebas de caja negra”. Los clientes
son responsables de verificar que los resultados de estas pruebas sean correctos. Asi mismo, en caso de
gue fallen varias pruebas, deben indicar el orden de prioridad de resolucién. Una historia de usuario no se

puede considerar terminada hasta tanto pase correctamente todas las pruebas de aceptacion.

Para cada una de las pruebas de aceptacion realizadas en el sistema se obtuvo una evaluacién, de
acorde al resultado de la prueba realizada se emitira una evaluacion sobre la misma. Esta evaluacion

tendréa uno de los tres resultados que a continuacion se describen:
» Bien: cuando el resultado de la prueba es exactamente el esperado por el usuario.

» Parcialmente bien: cuando el resultado no es completamente el esperado por el cliente o usuario

de la aplicacion y muestra resultados erréneos o fuera de contexto.

» Mal: cuando el resultado de la prueba realizada genera un error de codificacion en la aplicacién o
muestra como resultado elementos no deseados o fuera de contexto, trayendo como consecuencia

gue la funcionalidad requerida por el cliente no tenga resultado, lo que invalida también la HU.

A continuacién se ejemplifica uno de los casos de pruebas de aceptacion realizados a las historias de

usuario.

Caso de prueba de aceptacién

Cédigo: HU1 P1 Historia de usuario: 1

Nombre: Autenticar usuario.

Descripcion: El usuario realiza la autenticacion al sistema.

Condiciones de ejecucion: El usuario y la contrasefia tienen que ser valido.

Entradas/Pasos de ejecucion:

59




Capitulo3. Validacion de la Solucion Propuesta

El usuario accede al sistema introduciendo su usuario y contrasefia en un formulario de acceso.

El sistema, una vez logueado el usuario, muestra la vista principal del sistema y segln el rol que desempefia el

mismo, las funcionalidades a las que tiene acceso.

Resultado de la prueba: El sistema muestra la vista principal del sistema.

Evaluacion de la prueba: Bien.

Tabla 17. Prueba de aceptacion de la historia de usuario 1

Analisis de resultados

Se realizaron 13 pruebas funcionales para validar que el sistema funcionara correctamente, mostrando las
salidas correspondientes a cada escenario. De estas pruebas realizadas en una primera iteracién fueron
clasificadas de bien 5 pruebas de 5 pruebas realizadas. En una segunda iteracion de un total de 5 pruebas
realizadas, fue clasificada de bien 5 de ellas. En una tercera y ultima iteracion de un total de 3 pruebas
realizadas, resultaron todas satisfactorias, constituyendo un 100% de pruebas funcionales exitosas.

3.2.3 Pruebas de Carga

Las pruebas de carga fueron realizadas al sistema para determinar el tiempo de respuesta del servidor

web ante peticiones concurrentes hechas por los usuarios.

Dando como resultado el tiempo Promedio de respuesta y el tiempo Maximo que se puede demorar el
sistema ante peticiones concurrentes hechas por 200 usuarios. Esta prueba se realizé con la herramienta
de carga JMeter que permite llevar a cabo simulaciones sobre cualquier recurso de software. Posee la
capacidad de realizar desde una solicitud sencilla hasta secuencias de mayor envergadura simulando la
aplicacion en tiempo de ejecucién. Para la realizacién de la prueba fue usada una computadora servidor
con un microprocesador AMD-E300 (frecuencia: 1.3GHz), memoria RAM de 4GB y disco duro de 320GB y
como cliente fue usada una computadora con microprocesador AMD-E300 (frecuencia: 1.3GHz), memoria
RAM de 4GB y disco duro de 320GB conectadas a través de tarjetas de red Fast Ethernet con velocidad
de 100Mbps.

En la figura 15 Parametros de rendimientos evaluados por la herramienta JMeter se muestran los

parametros evaluados por dicha herramienta:
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» Pagina a la que se accede

» NUmero de muestras

» Tiempo medio en milisegundos
» Mediana en milisegundos

» Linea de 90% en milisegundos
» Tiempo minimo en milisegundos
» Tiempo méximo en milisegundos
» Porcentaje de Error

» Rendimiento

» Kb/segundo

Efigueta Wedia | #Muestas | Mediana | Lineade®0%|  Min i %Emor | Rendrmiento|  Kolseg
Mgt 20809 m e 0 Ik 0% Gtk 7
Iaewlogiauentcatsuaie WO W MW WE O XD mE o e )
MewinaesFodosBle s, 04 W W W 7w 0 e 2B
ElfNueuuicomrula (raladmin 13768 il 11501 parey 119 3067 UI[][]%\ 17lsec 10
E|fNuewiusuano Indes 13864 0 28 2300 1% B4 UIUU%\ 160580 i
ElfNueuuiusuanuire stroLdap 1353 Bl 246 3 u il UI[][]%\ 3Tlsee LY.
E|fNueu0iusuan0ibuscarL ser i} 400 11— 2 bl UIUU%\ PR 07
INueiostarior egisrartsuarioL dap.. 020 il 3006 100% 19 bkl UI[][]%\ 19leec ik
{Total 1412 20 g i 7806 UIUU%\ 11 Alsec 1843[}

Figura 15. Parametros de rendimiento evaluados por la herramienta JMeter.




Capitulo3. Validacion de la Solucion Propuesta

A partir de los valores obtenidos en la tabla, se llega a la conclusion que la aplicacion tuvo el
comportamiento esperado en las condiciones en que se realizd la prueba. Se obtuvieron tiempos de

rendimiento satisfactorios para 200 peticiones concurrentes utilizando los equipos descritos anteriormente.

3.3 Conclusiones parciales

Con la realizacion de las pruebas unitarias se demostré que el funcionamiento de los métodos cumple con
el comportamiento esperado, lo que agiliza el proceso de integracion. Las pruebas de aceptacion
demostraron que el sistema funciona correctamente y con las de carga y estrés se demostré o mismo
obteniendo satisfactorios tiempos de rendimiento. Por lo que se ha arribado a la conclusion que mediante
todas las pruebas realizadas a la aplicacion, el sistema cumple de manera exitosa con las funcionalidades

identificadas durante el proceso de desarrollo del software llevado a cabo en la presente investigacion.
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Conclusiones generales

Con el propdsito de darle cumplimiento al objetivo general y a la probleméatica planteada en el presente

trabajo, se han llevado a cabo satisfactoriamente cada una de las tareas que fueron trazadas al comienzo

del mismo.

>

Con el estudio de los procesos de la Gestion de Servicios, se definié el marco tedrico conceptual

de la investigacion, que permitié identificar la situacion problemética.

El estudio de los sistemas homdlogos demostrd la carencia de un sistema que cumpla con las
necesidades del Centro de Soporte, por lo que fue necesario el desarrollo de las Interfaces del
Médulo de Administracion. Ademas dicho estudio proporcion6 un conjunto de caracteristicas que

fueron incorporadas a la solucién propuesta.

La utilizacion de la metodologia ITIL facilitd el desarrollo de las Interfaces del Modulo de
Administracion, pues define el flujo de trabajo de los procesos de gestion de servicios del area El

Soporte de Servicio, lo cual sirvié de guia para la implementacion.

Se logré la generacion de los artefactos propuestos por la metodologia seleccionada para el

desarrollo de la solucién, con lo cual quedaron definidos los requerimientos exigidos por el cliente.
Fue probado el sistema, lo que demostrd el cumplimiento de las exigencias del cliente.

El desarrollo de las Interfaces para el Médulo de Administracion contribuye a la futura integracién y
gestion de los médulos de Gestion de Incidencias, Problemas, Cambios, Disponibilidad, Catalogo,
Niveles de Servicios y la Base de Datos de la Gestién de Configuraciones (CMDB, por sus siglas
en inglés) y los procesos involucrados en el Sistema de Gestidn de Servicios del centro de soporte

de la UCI respectivamente.
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Recomendaciones
Con vistas a mejorar el trabajo se recomienda:
> Integrar los médulos de Gestidn de Incidencias, Problemas, Cambios, Disponibilidad, Catalogo,
Niveles de Servicios y la Base de Datos de la Gestion de Configuraciones (CMDB, por sus siglas
en inglés) a las Interfaces del Médulo de Administracidén para el Sistema de Gestidén de Servicios
del Centro de Soporte UCI.
» Realizar la correcta gestion de los procesos involucrados en el Sistema de Gestion de Servicios de

Soporte a través del completo desarrollo del Moédulo de Administracion.
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Glosario de Términos

Glosario de Términos

CMI: Cuadro de Mando Integral.

CMIS: Sistema de Informacién de Gestion de la Capacidad.
CSS: Hojas de Estilo en Cascada (CSS, siglas en inglés).

HTML: (lenguaje de marcado hipertextual), hace referencia al lenguaje de marcado predominante para la
elaboracion de paginas web que se utiliza para describir y traducir la estructura y la informacién en forma

de texto, asi como para complementar el texto con objetos tales como imagenes.
HTTP: Protocolo de transferencia de hipertexto.

JavaServer Pages: Es una tecnologia que ayuda a los desarrolladores de software a crear paginas web

dinamicas basadas en HTML, XML entre otros tipos de documentos.

JavaServlet: Los servlets son objetos que corren dentro y fuera del contexto de un contenedor de servlets

(ejemplo: Tomcat) y extienden su funcionalidad.

OLA: Acuerdos de Nivel de Operacion.

RFC: Peticion de Cambio.

SLA: Acuerdos de Nivel de Servicio.

UC: Contrato de Soporte.

XML: (Lenguaje de Marcas Extensible) es un lenguaje de marcas desarrollado por el World Wide Web
Consortium (W3C).
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Anexos
Anexo 1: Historias de usuario

Historia de Usuario

Caodigo: RF 2.1. | Nombre Historia de Usuario: Crear usuarios.
Modificacién de Historia de Usuario Nimero: Ninguna.

Referencia: Ninguna.

Programador: Macdemis Liliana Pozo Guevara. | Ilteracion Asignada: 2.

Prioridad: Alta. Puntos Estimados: 0.3 semanas.

Riesgo en Desarrollo: Alto. Puntos Reales: 0.3 semanas.

Descripcién: Crear un nuevo usuario local del sistema o uno haciendo uso de los datos de la
base de datos LDAP.

Observaciones: Mediante la integracion del sistema a la base de datos LDAP de la universidad

se obtienen los datos personales del nuevo usuario a crear.

Prototipo de interfaz:

@ Crear un Nuevo Usuario del Ldap = Lista de Usuarios

Crear

Usuario

Identificador en el sistema

Contrasefia
Su clave para acceder al sistema
Activo

Si desmarca esta opcién el usuario no podré acceder al sistema

Rol Administrador
Especialista
Técnico

Crear

Tabla 18. Historia de Usuario 2.1

71



Anexos

Historia de Usuario

Caddigo: RF 2.2. Nombre Historia de Usuario: Eliminar usuarios.

Modificacién de Historia de Usuario Niumero: Ninguna.

Referencia: Ninguna.

Programador: Macdemis Liliana Pozo Guevara. Iteracion Asignada: 2.
Prioridad: Media. Puntos Estimados: 0.1 semanas.
Riesgo en Desarrollo: Media. Puntos Reales: 0.1 semanas.

Descripcién: Eliminar un usuario de la base de datos.

Observaciones:

Prototipo de interfaz:

@ Crearun Nugvo Usuario del Ldap ~ iE Lista de Usuarios
Mostrar usuario
Ustario: P

EZms
(] Técnico

Tabla 19. Historia de Usuario 2.2
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Anexo 2: Tarjetas CRC

Tarjeta CRC

Clase: Aviso

Responsabilidades

Colaboraciones

Es la encargada de permitirle al usuario autenticado,
publicar un aviso en la interfaz general del sistema.
> String titulo
String contenido
Date desde_fecha
Date fecha_fin

String para

YV V. V VYV VY

String copia

Tabla 20. Tarjeta CRC Aviso

Tarjeta CRC

Clase: Permiso

Responsabilidades

Colaboraciones

Es la encargada de definir los diferentes permisos para
asignar los roles del sistema
> String nombre

> static belongsTo = [modulo: Modulo]

String toString() {
nombre

}

Modulo

Tabla 21. Tarjeta CRC Permiso
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Tarjeta CRC

Clase: Rol

Responsabilidades

Colaboraciones

Es la encargada de almacenar el nombre del rol y los
premisos con que va a constar el mismo.

> String nombre

> static hasMany = [permisos: Permiso]
static mapping = {
permisos lazy: false,
joinTable:  [name:'rol_permiso',key:  ‘idrol',  column:
‘idpermiso’]

}

Permiso

Tabla 22. Tarjeta CRC Rol
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Anexo 3: Pruebas de Aceptacion

Caso de prueba de aceptacion

Cédigo: HU1 P1 Historia de usuario: 2.2

Nombre: Modificar usuario.

Descripcion: Modificar los atributos de un usuario almacenados en la base de datos del sistema.

Condiciones de ejecucion: El usuario logueado debe desempefiar el rol de administrador.

Entradas/Pasos de ejecucion:
El administrador hace clic sobre el usuario a modificar
El sistema muestra vista con los datos del usuario a modificar en la base de datos del sistema.
Si se modifican de forma correcta los siguientes datos:
e Nombre.
e Activo.
e Rol.

El sistema muestra una vista con los datos del usuario ya modificados.

Resultado de la prueba: Se modifica correctamente los datos del usuario seleccionado.

Evaluacion de la prueba: Bien.

Tabla 23. Prueba de Aceptacion de la Historia de Usuario 2.2
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Caso de prueba de aceptacion

Cédigo: HU 1 P1 Historia de usuario: 2.3

Nombre: Eliminar usuario.

Descripcién: Eliminar un usuario de la base de datos.

Condiciones de ejecucién: El usuario logueado debe desempefiar el rol de administrador.

Entradas/Pasos de ejecucion:

El administrador hace clic sobre el usuario a eliminar

El sistema muestra vista con los datos del usuario a eliminar en la base de datos del sistema.
El usuario selecciona la funcionalidad de eliminar.

El sistema muestra un mensaje para la confirmacion

El usuario confirma su solicitud.

El sistema muestra una la vista con el listado de los usuarios y una alerta de que el usuario sido eliminado

Resultado de la prueba: Se eliminado correctamente los datos del usuario seleccionado.

Evaluacion de la prueba: Bien.

Tabla 24. Prueba de Aceptacion de la Historia de Usuario 2.3
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Caso de prueba de aceptacion

Cédigo: HU 1 P1 Historia de usuario: 2.4

Nombre: Buscar usuario.

Descripcién: Buscar un usuario de la base de datos.

Condiciones de ejecucién: El usuario logueado debe desempefiar el rol de administrador.

Entradas/Pasos de ejecucion:

El administrador introduce el nombre del usuario a buscar en la barra de navegacién de la vista con la lista de los
usuarios registrados

El sistema muestra vista con él usuario que cumplié con el criterio de busca.

Resultado de la prueba: Se encontré el usuario en la base de datos del sistema.

Evaluacion de la prueba: Bien.

Tabla 25. Prueba de Aceptacion de la Historia de Usuario 2.4
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Anexo 4: Pruebas Unitarias

Tests with failure and errors

Unit Test Results - All tests Pk S

A single test executed without a single error or failure! Show all tests

TareaControllerTests

A 5inglg tgs@ eg(_ecqted wnthouta sin_g!e error or failu_re!

<+ testCreate
Executed in 21.673 seconds.

Figura 16. Prueba Unitaria realizada al método Create de la clase TareaController

Tests with failure and errors

Unit Test Results - All tests —————

A single test executed without a single error or failure! Show all tests

TareaControllerTests

A single test executed without a single error or failure!

< testsave
Executed in 41.974 seconds.

Figura 17. Prueba Unitaria realizada al método save de la clase TareaController
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Anexo 5: Vistas del Sistema

/# Admin

HelpDesk Usuario Otros

A

O DAF

Gestionar Usuario

Catalogo de Servicio

Universidad de (as Ciencias Informdticas

Figura 18.Vista de la interfaz del Médulo de Administracién
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Tablero Catélogo de servicio Programa
¥ Comentarios

W Acera de

Ayuda <
W Ay # Mis Tareas

Solicitudes vencidas 0

prueba Estado: Abierta

(=]

Solicitudes programadas para hoy

Solicitudes abiertas 0 Mostrar Todo
0

Solicitudes aprobadas

Problemas abiertos 0

Problemas no asignados 0

& Avisos

presentarse - estar todos mafiana 3 pm
en el lab

Universidad de (as Ciencias Informadticas

Figura 19. Vista de la interfaz General del Sistema de Gestion de Servicios de Soporte
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Anexo 6: Aval del centro de soporte UCI

Aval del Centro de Soporte UCI a las Interfaces del Modulo de Administracion para el Sistema de Gestion
de Servicios
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