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Resumen

RESUMEN

La automatizacion del Soporte a los Servicios de Tecnologias de la Informacion se ha convertido en
una herramienta imprescindible y clave para empresas e instituciones. La informacion es la fuente
principal de negocio para una Infraestructura Tecnoldgica, lo que implica que su correcta gestion es de

importancia estratégica.

Las Infraestructuras Tecnoldgicas basan la mayoria de los servicios que prestan, en el uso de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC); es por ello que para las empresas cubanas
que brindan Servicios de Tecnologias de la Informacion (STI) es de gran importancia tener bien
definidos y automatizados todos los procesos de Soporte a los STI para el logro de una eficiente

gestion de la Infraestructura Tecnolégica.

Por dichas razones se propone el Andlisis y Disefio de un Sistema de Gestion para el Soporte a los
Servicios de Tecnologias de la Informacién, basado en las mejores practicas establecidas por la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL); el cual contribuira a que se
garantice un buen manejo de la informacién para el Soporte a los Servicios de Tecnologias de la

Informacion.

Palabras claves: Gestion, Tecnologias de la Informacién, Soporte.
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Introduccion

INTRODUCCION

El valor significativo y relevante que el uso de la informacion tiene para las organizaciones, determina
gue todos los procesos relativos a la produccion, administracion y uso de Servicios de Tecnologias de
Informacion (T1) deben ser 6ptimamente gestionados y controlados para asegurar la calidad de la
informacion. Esto justifica la necesidad de optimizar los recursos de Tl en alineacién con los objetivos
de negocio a través de procesos efectivos de Gestion a Servicios de Tecnologias de la Informacién
(GSTI).

La Gestion a Servicios de Tecnologias de la Informacién de alta calidad (ITSM por sus siglas en inglés
Information Technology Service Management) es 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. Propone ademas, cambiar el paradigma de gestién de
TI, por una coleccion de componentes enfocados en servicios "end-to-end", es decir extremo a
extremo; usando distintos marcos de trabajo basado en las "mejores practicas", como por ejemplo la

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién (ITIL por sus siglas en inglés).

Las empresas que se comportan como proveedores de servicios de Tl no deben mantener su enfoque
en las tecnologias y sus propias organizaciones Unicamente, también han de centrar su atencion en la

calidad de los servicios que proveen y en sus relaciones con los clientes.

Actualmente en estas empresas existe una organizacién o un grupo de Tl que genera y provee los
servicios de Tl y un grupo de usuarios que demandan esos servicios y esperan su prestacion oportuna
y con calidad. Las relaciones y comunicaciones entre el proveedor de Tl y los clientes de Tl deben ser
canalizadas a través de un sistema que garantice la optimizacién de los procesos de entrega y soporte
de servicios a través de la consolidacion de la Gestién de Servicios de TI, requisito fundamental que

muy pocas empresas u organizaciones implementan.

La Gestion a Servicios de Tecnologias de la Informacién de alta calidad, acufado a partir de la
creacion e implantacion de los principios y fundamentos ingleses promovidos en el conjunto de
practicas documentadas en ITIL normados en el cédigo BS15000 (British Standard 15000) y que
actualmente se ha internacionalizado y estandarizado a nivel global por la extensién en la norma

ISO/IEC 20000, es hoy en dia un nuevo y vigoroso enfoque metodologico de mejores practicas a
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seguir y base de certificacion en esquemas de negocio de mejoramiento continuo en la GSTI que

encierra los fundamentos anteriores, en apoyo al logro de los objetivos trazados.

ITIL, ofrece los planteamientos metodoldgicos de sus mejores practicas que encierran los procesos a
seguir o implementar para el soporte y provision a los Servicios de Tl, encerrados todos en un sistema

denominado Centro de Servicios.

Dicho Centro de Servicios debe ser capaz de implementar la Gestion de Incidentes, como punto de
partida y pauta para proceder a su registro y seguimiento, que tiene como objetivo solucionar el
incidente reportado y restaurar el servicio rapidamente, aminorar las afectaciones a los procesos del
Negocio y el nimero de usuarios afectados; que a diferencia de la Gestion de Problemas
(implementada por dicho Centro de Servicios) se preocupa de encontrar y analizar las causas
subyacentes a un determinado incidente, aunque exista una fuerte interrelacion entre ambas, no

requieren del mismo significado en cuanto a la GSTI se refiere; segin los planteamientos de ITIL.

Un elemento importante en el proceso de soporte a la GSTI es la Gestion de Acuerdos a Niveles de
Servicios que traducido al idioma inglés: (SLAs: Services Level Agreements), sin embargo las
empresas no lo implementan con la importancia que requiere en lo que a calidad en la prestacién de

servicios respecta.

La ejecucion de los SLAs tiene como objetivo establecer acuerdos, entre otras funciones, del tiempo
maximo de solucién a cada uno de los incidentes y requerimientos generados. Estos definen sus
prioridades segun la categoria asociada al tipo de problema, topologia del usuario afectado, o

componente de hardware o software que indica el surgimiento de un incidente.

También ITIL plantea que es extremadamente importante mantener una base de datos amplia dentro
de la organizacién para que estas practicas sean exitosas, con el objetivo de dar solucién inmediata a

los principales incidentes generados.

Teniendo en cuenta los criterios fundamentados anteriormente se evidencia la siguiente situacion
problémica:
En Cuba la Gestién de Soporte a Servicios de Tl que deberia ejecutar una determinada empresa u

organizacién no adoptan las mejores practicas para brindar con calidad los servicios que ofrecen a sus
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usuarios, ademas, en la mayoria de los casos, el soporte a dichos servicios es insuficiente o tarda

demasiado tiempo en ofrecer una respuesta satisfactoria.
Por lo antes planteado queda como interrogante el siguiente problema cientifico:

¢,Como mejorar el Soporte a la Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion (Tl), basado en

las mejores préacticas de la Biblioteca de Infraestructura de las Tecnologias de la Informacion (ITIL)?

El objetivo general de este trabajo es Realizar el Andlisis y Disefio de un Sistema de Gestion, que
propicie una mejora en el Soporte a Servicios de Tecnologias de la Informacion, basado en las

mejores practicas de la metodologia ITIL.
Para el cumplimiento del objetivo general se plantean los objetivos especificos siguientes:

» Determinar las tendencias en el mercado sobre Centros de Servicios y Escritorios de Ayuda
basados en ITIL.
> Realizar el Analisis y Disefio de un Sistema de Gestion para dar Soporte a Tecnologias de la

Informacion.
Para el cumplimiento de los objetivos especificos nos trazamos las siguientes tareas a cumplir:

» Realizar un estudio histérico del problema a resolver asi como de la metodologia a utilizar.
» Estudiar las mejores vias para formular la propuesta de la solucion informéatica.

> Realizar las fases de analisis y disefio a la solucion propuesta.

El objeto de estudio del trabajo es la Gestién de los Servicios de Tecnologias de la Informacién
(GSTI); y el campo de accion los Procesos de Gestién de los Servicios de Tecnhologias de la

Informacion (TI).
Para dar solucién a la interrogante se plantean las siguientes preguntas cientificas:

¢, Qué se necesita hacer para tener un disefio eficiente de la Gestion a los Servicios de TI?
¢ Se gestiona actualmente el soporte a las Tl con la calidad requerida en Cuba?

¢ Existe en Cuba conocimiento de la metodologia ITIL?

Y V VYV VY

¢ Existe un sistema cubano que automatice los procesos de ITIL?
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El trabajo consta de tres capitulos:

Capitulo 1. Fundamentacién Teodrica. Describe qué son y como se manifiestan los procesos de
Gestion para el Soporte y Provision a Servicios de Tl planteados por ITIL, se analiza la situacion de
las tecnologias y metodologias en la actualidad como por ejemplo las herramientas de software
(Centros de Servicios, Escritorios de Ayuda y Centro de Llamadas) existentes y se estudian las

tecnologias a utilizar para el desarrollo del sistema.

Capitulo 2. Caracteristicas del sistema. Se analiza el problema existente en la actualidad con
relacion a los procesos de Gestion para el Soporte y Provision a Servicios de Tl y se propone una
solucioén para resolver dicho problema.

Capitulo 3. Analisis y Disefio de la solucién propuesta. Se realiza el analisis y disefio de la

solucién propuesta.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Introduccién

En este Capitulo se realiza un analisis en cuanto al estado del arte acerca del tema de investigacion a
nivel internacional, nacional y de universidad, asi como las tendencias y metodologias existentes que
sigan los lineamientos del soporte a la GSTI. Se da a conocer qué es ITIL, se describen cuéles y qué
son los subprocesos que engloba el Soporte al Servicio y la Provision al Servicio; asi como una
descripcion de los mecanismos posibles a implementar que representan el punto de contacto con los
clientes y usuarios en la GSTI. Ademas se realiza un estudio de un grupo de sistemas informaticos
utilizados por otras instituciones internacionales para la gestion de solicitudes, incidentes y
requerimientos como conceptos basicos de la metodologia estudiada y se establecen las Tecnologias

a utilizar para el proximo desarrollo del sistema.

1.2. Situacion actual del soporte a la GSTI a nivel internacional, nacional y en la UCl

(Universidad de las Ciencias Informaticas)

Las guias de ITIL a nivel internacional, convertido éste en el de facto estdndar en la Gestion de
Servicios de TI, ademas de ofrecer un enfoque sistematico y profesional de la administracion de los
servicios informaticos; son usadas por muchos tipos de organizaciones, incluyendo gobiernos locales y
centrales, empresas de energia, gas y servicios publicos, distribucién, financieras e industrias de
manufactura. Como ejemplos, IBM, HP, SUN, Oracle, Microsoft, Shell, Proctor & Gable y British

Airways.

En nuestro pais la Gestion de Soporte a Servicios de Tl basados en marcos referenciales o estandares
gerenciales en el tema, como ITIL, ISO/IEC 20000, COBIT entre otras, no se aplican realmente, ni
estan bien difundidos en las Infraestructuras Tecnoldgicas que brindan servicios de Tl a usuarios, a
excepcion de la empresa de telefonias de Cuba ETECSA, que aplica COBIT con el fin de la

implementacién y personalizacién de la Auditoria Informatica.

La Universidad de las Ciencias Informéticas (UCI), institucién universitaria que brinda amplios Servicios

de TI como redes, television por cable, beepers, telefonia, correo electrénico entre otros; para el
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Soporte a dichos Servicios no se basa, ni orienta en marcos referenciales o en las mejores practicas
de metodologias existentes que son lideres en el Soporte a la Gestion de Servicios de Tl. En dicha
Universidad existen 2 trabajos que basan y orientan sus conocimientos en la Metodologia ITIL. Dichos
trabajos son : Disefio e implementacion del Centro de Servicio del SAIME cuyo autor es Yuliesky Bello
Chéavez y el Sistema de Gestion de Informacion para la casa de Autoria DVD de la UCI basado en ITIL
cuyos autores son: Olivia Angélica Medina Somoza, Pedro Alian Rosell Quesada y Yarelis Felipe

Alvarez.

1.3. Tendencias y metodologias existentes relacionadas con el objetivo de la investigacion

1.3.1.Comparacion de otras metodologias con ITIL

La tendencia en el Soporte a la Gestion de Servicios de Tl se basa en la aplicacién de las mejores
practicas, marcos referenciales y estandares de aceptacion internacional, tales como ISO/IEC 20000,
ITIL, COBIT, MOF y otras.

¢ Qué es ISO/IEC 200007?

Es el primer estandar mundial para Gestion de Servicios de Tl y es totalmente compatible y soportado
por el marco de ITIL. Fue adoptado bajo un procedimiento especial de “fast track” (traducido al idioma
espafiol: via rapida), por ISO e IEC.ISO (the International Organization for Standardization) e IEC
(International Electrotechnical Commission) forman el sistema especializado para estandarizacion

mundial.

Consta de dos documentos, bajo el titulo general de Information Technology Service Management
(traducido al espafiol Administrador de Servicios de TI). Es una especificacion que contiene un modelo
de gestion de servicios basado en procesos y en las mejores practicas de la industria, que proporciona

una guia para la gestién y auditoria de servicios de TI.

20Oué es COBIT?

Objetivos de Control para la Informaciéon y Tecnologias Relacionadas (COBIT, en inglés: Control
Objectives for Information and related Technology) es un conjunto de mejores practicas para el manejo

de informacion creado por la Asociacion para la Auditoria y Control de Sistemas de Informacion.
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La mision de COBIT es "investigar, desarrollar, publicar y promocionar un conjunto de objetivos de
control generalmente aceptados para las tecnologias de la informaciéon que sean autorizados (dados
por alguien con autoridad), actualizados, e internacionales para el uso del dia a dia de los gestores de
negocios (también directivos) y auditores." Gestores, auditores, y usuarios se benefician del desarrollo
de COBIT porque les ayuda a entender sus Sistemas de Informacion (o tecnologias de la informacién)
y decidir el nivel de seguridad y control que es necesario para proteger los activos de sus compafiias

mediante el desarrollo de un modelo de administracion de las tecnologias de la informacion.

2. 0Oué es MOF (Microsoft Operations Framework)?

MOF es un marco de trabajo basado en las mejores practicas, principios y actividades que proveen
lineamientos exhaustivos para alcanzar confiabilidad en las soluciones y servicios Tl. MOF provee una
guia basada en preguntas que permite determinar cual es el deseo de la organizacion ahora y también

para otras actividades que mantendran la organizacién Tl funcionando correctamente.

El principal objetivo de MOF es crear un ambiente donde los negocios y Tl puedan trabajar juntos
hacia la madurez operacional, usando un modelo proactivo que defina procesos y estandarice
procedimientos que resulten en eficacia y efectividad. MOF promueve un enfoque légico con respecto

a la planeacion de las comunicaciones, toma de decisiones, despliegue y soporte a los servicios TI.

,Qué es ITIL?

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién (ITIL)
se ha convertido en el estandar mundial de facto en la Gestion de Servicios Informaticos. Iniciado
como una guia para el gobierno de UK (Reino Unido), la estructura base ha demostrado ser Gtil para
las organizaciones en todos los sectores a través de su adopcién por innumerables compafiias como
base para consulta, educacién y soporte de herramientas de software. Hoy ITIL es conocido y utilizado
mundialmente, pertenece a la OGC (Office of Government Commerce, traducido al idioma espafiol:

Oficina de Comercio del Gobierno Britanico) y es de libre utilizacion.

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de la Informatica

para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una
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necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se correspondan con los objetivos del
negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente.

1.3.2.Tabla comparativa entre las metodologias estudiadas

' Pautas Comparativas CITIL 1SO 20000  COBIT | MOF
Procesos de Entrega de Servicios. v v y v
Procesos de Soporte de Servicios. v v < v
Procesos de relacion. v v « v
Procesos de planeacién de implementacion de Gestién v v
de Servicios, perspectivas del negocio, administracion X X
de aplicaciones e infraestructura TIC.

Recomendaciones de planeacién, implementacién, uso v y v
diario. X

Ejemplo de roles, procesos, indicadores, formatos. v « v v
Teoria para soportar los procesos. v « « v
Libre de utilizacion. v v v <

Tabla 1.1 Tabla comparativa entre metodologias.

Leyenda

v' . Cumple la Metodologia con las pautas establecidas.

X : No cumple la Metodologia con las pautas establecidas.

1.4. ¢Por qué basar el Soporte de la Gestibn de Servicios de Tecnologias de la

Informacion en las mejores practicas de la metodologia ITIL?

Observando los resultados obtenidos a través de la comparacién establecida, se obtuvieron los

siguientes resultados:
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» El valor principal de ITIL est4 en el nivel de detalle de las recomendaciones y ademas es una
metodologia de libre utilizacién.

El valor principal de ISO 20000 esta en el sistema de gestion de servicios y la auditoria.

Para implementar ISO 20000 es necesario conocer ITIL.

La aplicacién de ITIL y la norma ISO 20000 son complementarios.

YV V V V

La metodologia COBIT centra sus objetivos en el manejo de informacién para el control de

auditorias y sistemas de informacion.

» La metodologia MOF, disefiada por Microsoft y orientada en los estandares de ITIL, cumple con
varios de los lineamientos, pero su desventaja con respecto al objetivo de la investigacion radica en
que es una metodologia propietaria.

» ITIL ofrece un marco comun para todas las actividades de los departamentos internos de soporte,

como parte de la provision de servicios basados en la infraestructura TI. La infraestructura Tl es un

término usado para describir el hardware, software, procedimientos, las relaciones de comunicacion,

documentacion y habilidades requeridas para soportar los servicios TI.

ITIL como metodologia presenta las siguientes caracteristicas:

No propietaria: los resultados finales de su implementacién no estan basados en una simple persona u

organizacion sino en una vista de procesos particulares.

De dominio publico: cualquiera puede usarlo, es aceptado en todo el mundo como guia para

administrar servicios de TI, aplicable a todos los sectores de la organizacion sin importar el tamafio de

las mismas, aplicable en su totalidad o parcialmente.

Conjunto _de mejores practicas: una coleccidbn de mejores practicas orientadas a optimizar la

infraestructura y servicios de Tl y alinearlos con los requerimientos de negocio. Practicas que

representan la experiencia de muchos profesionales en TI.

De Facto Estandar: de lenguaje comun, el modelo describe metas, actividades generales, recursos,

entradas y salidas de varios procesos (propietarios, metas, habilitadores, resultados y responsables).

Acercamiento a la calidad: asegura que los procesos cumplen con los requerimientos de ISO9001, BS

15000 (Instituto Estandares Britanico, que describe cddigos de Practicas para la Gestién de Servicios
TI).
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La certificacion ITIL (Information Technology Infrastructure Library): como estandar en la Gestion de

Servicios de TI, ITIL contiene una descripciébn completa de todos los procesos que intervienen en la
gestion de infraestructuras relacionadas con la Tecnologia de la Informacion. Esta4 disefiada la
aplicacion de la certificacion especialmente para aquellos profesionales que prestan o dan soporte a
servicios de TI, ya sea porque tienen que gestionarlos en el dia a dia, o bien porque se dedican a

determinar o perfeccionar los procesos existentes.

1.5. Vision general de la Biblioteca

ITIL fue producido originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros centrales cubriendo las dos
principales areas de Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio. Estos libros centrales fueron mas
tarde soportados por 30 libros complementarios que cubrian una numerosa variedad de temas, desde
el cableado hasta la gestion de la continuidad del negocio. A partir del afio 2000, se acometié una
revision de la biblioteca. En esta revision, ITIL ha sido reestructurado para hacer mas simple el acceder
a la informacién necesaria para administrar sus servicios. Los libros centrales se han agrupado en dos,
cubriendo las areas de Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio, en aras de eliminar la duplicidad
y mejorar la navegacion. El material ha sido también actualizado y revisado para un enfoque conciso y

claro.

Aunque el tema de Gestién de Servicios (Soporte al Servicio y Entrega de Servicios) es el mas
ampliamente difundido e implementado, el conjunto de mejores practicas ITIL provee un conjunto
completo de practicas que abarca no solo los procesos y requerimientos técnicos y operacionales, sino
gue se relaciona con la gestion estratégica, la gestibn de operaciones y la gestién financiera de una

organizacion moderna. (1)

1.6. Fundamentos para la Gestidn al Soporte a Servicios de Tl planteados por ITIL

Soporte al Servicio:

El soporte al servicio se preocupa de todos los aspectos que garanticen la continuidad, disponibilidad y

calidad del servicio prestado al usuario. (1)

10
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ORGANIZACION CLIENTES USUARIOS

Comunicaciéon Solicitud de Cambio (RFC)
Incidentes

Solicitudes

Centro de
Servicios

-
“
Geston Gestion Gestion de

Incidentes Problemas Cambios

Gestion de
tonfiguraciones

Figura 1.1 Esquema disefiado para el Soporte al Servicio.

Proceso Gestion de Incidentes: tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause una

interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible. (1)

Proceso Gestién de Problemas: se preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes a un

determinado incidente.

La Gestion de Problemas puede ser:

Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y propone soluciones a los mismos.

Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su configuracién con el objetivo de

prevenir incidentes incluso antes de que estos ocurran.

Las funciones principales de la Gestién de Problemas son:

> Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del servicio TI.

» Determinar posibles soluciones a las mismas.

11
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> Proponer las peticiones de cambio (RFC por sus siglas en inglés: Request for Change, es decir
(Peticion de Cambio) necesarias para restablecer la calidad del servicio.

> Realizar Revisiones Post Implementacién (PIR por sus siglas en inglés: Post-Implementation
Revision, es decir (Revision Post-Implementacion) para asegurar que los cambios han surtido los

efectos deseados sin crear problemas de caracter secundario. (1)

Proceso Gestion de Configuraciones: resume las siguientes funciones:

> Llevar el control de todos los elementos de configuracion de la infraestructura Tl con el adecuado
nivel de detalle y gestionar dicha informacién a través de la Base de Datos de Configuracion (CMDB
por sus siglas en inglés: Configuration Management Database, es decir Base de Datos de la
Gestion de Configuraciones).

> Proporcionar informaciéon precisa sobre la configuracion Tl a todos los diferentes procesos de
gestion.

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

> Monitorizar peridodicamente la configuracion de los sistemas en el entorno de produccion y

contrastarla con la almacenada en la CMDB para subsanar discrepancias. (1)

Proceso Gestién de Cambios: su objetivo principal es la evaluacién y planificacion del proceso de

cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma mas eficiente, siguiendo los

procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad y continuidad del servicio TI.

(1)

Provision al Servicio: se ocupa de los servicios ofrecidos en si mismos. En particular de los Niveles de

servicio, su disponibilidad, su continuidad, su viabilidad financiera, la capacidad necesaria de la

infraestructura Tl y los niveles de seguridad requeridos. (1)

12
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ORGANIZACION CLIENTES USUARIOS

wd

Gestidn del Mivel
de Servicio

=
By X P
GesHon GesHan GesHan
Disponibilidad Capacidad Continuidad

Figura 1.2 Esquema disefiado para la Provisién al Servicio.

Proceso Gestién de Niveles de Servicio: su objetivo es poner la tecnhologia al servicio del cliente, debe

velar por la calidad de los servicios Tl alineando tecnologia con procesos de negocio y todo ello a unos

costes razonables. (1)

Para cumplir sus objetivos es imprescindible que la Gestién de Niveles de Servicio:

» Conozca las necesidades de sus clientes.
> Defina correctamente los servicios ofrecidos.
> Monitorice la calidad del servicio respecto a los objetivos establecidos en los Acuerdos a Niveles de

Servicios.

Proceso Gestion de la Capacidad: es la encargada de que todos los servicios Tl se vean respaldados

por una capacidad de proceso y almacenamiento suficiente y correctamente dimensionada. (1)

Entre sus responsabilidades se encuentran:

> Asegurar que se cubren las necesidades de capacidad Tl tanto presentes como futuras.

13
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> Controlar el rendimiento de la infraestructura TI.
» Desarrollar planes de capacidad asociados a los niveles de servicio acordados.
> Gestionar y racionalizar la demanda de servicios TI.

Proceso Gestion de la Continuidad del Servicio: se preocupa de impedir que una imprevista y grave

interrupcion de los servicios Tl, debido a desastres naturales u otras fuerzas de causa mayor, tenga

consecuencias catastréficas para el negocio. (1)

La estrategia de la Gestion de la Continuidad del Servicio (ITSCM por sus siglas en inglés: IT Service
Continuity Management, es decir (Gestion de la Continuidad de Servicios Tl) debe combinar

equilibradamente procedimientos:

> Proactivos: que buscan impedir o minimizar las consecuencias de una grave interrupcion del
servicio.
> Reactivos: cuyo propdsito es reanudar el servicio tan pronto como sea posible (y recomendable)

tras el desastre.

Proceso Gestion de la Disponibilidad: es responsable de optimizar y monitorizar los servicios de TI

para que estos funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable, cumpliendo los SLAs y todo ello a
un coste razonable. La satisfaccion del cliente y la rentabilidad de los servicios de Tl dependen en gran

medida de su éxito. (1)

Proceso Gestién de la Seqguridad: debe velar porque la informacion sea correcta y completa, esté

siempre a disposicion del negocio y sea utilizada s6lo por aquellos que tienen autorizacion para

hacerlo. (1)

1.7. Tipos de sistemas que implementan la Gestidn a los Servicios de Tl

Los clientes por los servicios recibidos exigen cada vez mas que se les brinde un soporte al servicio
eficiente, de alta calidad y continuo independientemente de la localizacion geografica en que se
encuentren, que les haga percibir que reciben una atencién personalizada y agil. El punto de contacto
a establecer con los clientes para el soporte al servicio, en dependencia a la amplitud y profundidad

con que se les haya brindado, puede tomar diferentes formas de servicios, a través de:
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» Centro de Llamadas (Call Center).
» Escritorio de Ayuda (Help Desk).
» Centro de Servicio (Service Desk).

Centro de Llamadas (Call Center)

Su objetivo es gestionar un alto volumen de llamadas y redirigir a los usuarios, excepto en los casos

mas triviales, a otras instancias de soporte y/o comerciales. (1)

Escritorio de Ayuda (Help Desk)

Su principal objetivo es ofrecer una primera linea de soporte técnico que permita resolver en el menor

tiempo las interrupciones del servicio. (1)

Las tareas de un Escritorio de ayuda_son las siguientes:

* Recibir los reportes realizados por usuarios que solicitan un servicio de Tl cuando:

interrumpan la operacion normal de trabajo.

- requieran soporte sobre el hardware y/o software instalado.

- requieran nuevos productos de hardware y/o software.

- generen consultas y/o asesoramiento en el funcionamiento y/o utilizacion de los recursos

informaticos disponibles.

* Realizar escalaciones de incidentes a los grupos especializados.

* Corroborar que las soluciones brindadas a los usuarios sean las mas adecuadas.

* Realizar estadisticas de los servicios proporcionados por el Escritorio de ayuda. Las mismas tienen
como objetivo poder realizar un analisis de la actividad del area de informética que tendrda, el

mejoramiento del servicio y la operatoria de los usuarios.

* Planes de contingencia en caso de que un servicio asi lo requiera.

+ Control de los inventarios de software y hardware de la organizacion.

« Control de la base de datos de los usuarios.
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« Administracion de las licencias de software.

* Desarrollo de manuales de normas y procedimientos.

Centro de Servicios (Service Desk)

Representa la interfaz para clientes y usuarios de todos los servicios Tl ofrecidos por la organizacién
con un enfoque centrado en los procesos de negocio. Aparte de ofrecer los servicios citados
anteriormente ofrece servicios adicionales a clientes, usuarios y la propia organizacion Tl tales como:

(1)

» Supervision de los contratos de mantenimiento y niveles de servicio.
» Canalizacion de las Peticiones de Servicio de los clientes.
> Gestion de las licencias de software.

» Centralizacion de todos los procesos asociados a la Gestién TI.
| 308 - €

\'l /

Centro de Servicios

z N
ed >

Provision Soporte
del al
Servicio Servicio

Figura 1.3 Esquema relacional para un Centro de Servicios.
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El Centro de Servicios nos permite tener un mayor control en el area de Infraestructura Tecnoldgica, y
definir con mayor precision las actividades realizadas por cada area de servicio asignando roles a los
responsables de dichas actividades que nos proporcionen las siguientes ventajas:

» Ser el Gnico punto de contacto para clientes y usuarios.

» Facilitar la restauracion normal del servicio dentro de los niveles y prioridades establecidas,
minimizando el impacto al negocio.

» Detectar con mayor facilidad puntos de mejora en los servicios proporcionados en IT.

» Optimizar procesos y procedimientos que permitan reducir los tiempos de solucion y la correcta
escalacion de los mismos.

» Detectar posibles problemas y dedicar el tiempo que sea necesario para la soluciéon de los mismos.

» Tener un control de los elementos de que sean parte de la infraestructura para detectar cualquier
cambio que se haya generado.

» Procedimientos de monitoreo y escalacion relacionadas con SLA’s.

» Destacar necesidades de capacitacion para los clientes.

» Proporcionar a la administracion informacién y recomendaciones para la mejora del servicio.

1.8. Tecnologias de desarrollo a utilizar

1.8.1.Metodologia de desarrollo del software

Existen diferentes metodologias, las cuales pueden ser agiles o tradicionales en dependencia del

tiempo de vida y la complejidad del proyecto para el cual se utilice.

RUP es el resultado de varios afios de desarrollo y uso practico en el que se han unificado técnicas de
desarrollo, a través del UML, y trabajo de muchas metodologias utilizadas por los clientes. Se refiere a
una forma disciplinada de asignar tareas y responsabilidades y pretende implementar las mejores
practicas en Ingenieria de Software. RUP puede caracterizarse como tecnologia agil, pesada o
cascada, segun el ambiente al que se adapte. Se han establecido cuatro fases fundamentales y se han
agrupado las actividades en grupos ldgicos definiéndose 9 flujos de trabajo principales. Los 6 primeros

son conocidos como flujos de ingenieria y los tres Gltimos como de apoyo.

Esta compuesto por cuatro fases fundamentales:
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» Inicio: se hace un plan de fases, se identifican los principales casos de uso y se identifican los
riesgos.

» Elaboracion: se hace un plan de proyecto, se completan los casos de uso y se eliminan los riesgos.

» Construccion: se concentra en la elaboracion de un producto totalmente operativo y eficiente y el
manual de usuario.

» Transicion: se implementa el producto en el cliente y se entrena a los usuarios. Como consecuencia

de esto suelen surgir nuevos requisitos a ser analizados.

Para cada una de estas fases se definen actividades a realizar:

1. Modelado del negocio.

2. Andlisis de requisitos.

3. Andlisis y disefio.

4. Implementacion.

5. Prueba.

6. Distribucion.

7. Gestién de configuracion y cambios.

8. Gestidn del proyecto.

9. Gestion del entorno.

También posee una plataforma independiente que ayuda a la comunicacion entre los miembros de
equipo y en la construccién de los modelos se tiene en cuenta los detalles mas importantes, por lo que
se necesita mas de un modelo para comprender el sistema desde varias perspectivas. De modo que
se caracteriza por ser iterativo e incremental, estar centrado en la arquitectura y guiado por los casos

de uso.

El principal objetivo que tiene el Proceso Unificado de Software es servir de guia para desarrolladores

en la implementacion y distribucion eficiente de sistemas, que cumplan con las especificaciones que se
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establezcan. La eficiencia se mide en términos de coste, calidad y tiempo de desarrollo, permitiendo
satisfacer la necesidad de valorar y adaptar continuamente los procedimientos operativos, los distintos
procesos, las herramientas y las personas que se necesitan para ofrecer las soluciones de servicio
especificas. La revision basada en el tiempo apoya éste concepto. Ademas, es de los procesos de
software existentes uno de los mas generales y adaptables al contexto y necesidades de cada
organizacion pudiendo adecuarse a cualquier proyecto, incluso si no es de software. (2)

1.8.2. Lenguaje de modelado segun la metodologia (Rational Rose Enterprise)

Rational Rose es una herramienta CASE desarrollada por Rational Corporation, basada en UML, que
permite crear los diagramas que se van generando durante el proceso de Ingenieria en el desarrollo
del software. Las personas que desarrollaron RUP son miembros de Rational Corporation, por lo que el
mismo es completamente compatible con esta metodologia, brinda muchas facilidades en la
generacion de la documentacion del software que se esta desarrollando, ademas posee un gran
namero de estereotipos predefinidos que facilitan el proceso de modelacién del software. Dicha
herramienta es capaz de generar el codigo fuente de las clases definidas en el flujo de trabajo de
disefio; los componentes del modelo se pueden controlar independientemente, lo que permite una
gestion y un uso de modelos mas granular. Ademas posee un complemento de modelado Web que
incluye funciones de visualizacién, modelado y herramientas para desarrollar aplicaciones Web y un
modelado en UML para disefiar bases de datos, que integra los requisitos de datos y aplicaciones

mediante disefios l6gicos y analiticos. (8)

1.8.3. Arquitectura Orientada a Servicios (SOA)

La Arquitectura Orientada a Servicios (en inglés Service-Oriented Architecture o SOA), es un concepto
de arquitectura de software que define la utilizacién de servicios para dar soporte a los requerimientos

de software del usuario.

SOA es una arquitectura de software que permite la creacion y/o cambios de los procesos de negocio

desde la perspectiva de Tl de forma agil, a través de la composicion de nuevos procesos utilizando las
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funcionalidades de negocio que estadn contenidas en la infraestructura de aplicaciones actuales o

futuras (expuestas bajo la forma de webservices). (3)
SOA define las siguientes capas de software:

> Aplicativa basica: sistemas desarrollados bajo cualquier arquitectura o tecnologia, geograficamente
dispersos y bajo cualquier figura de propiedad.

> De exposicion de funcionalidades: las funcionalidades de la capa aplicativa son expuestas en forma
de servicios (web services).

> De integracion de servicios: facilitan el intercambio de datos entre elementos de la capa aplicativa
orientada a procesos empresariales internos o en colaboracion.

> De composicion de procesos: define el proceso en términos del negocio y sus necesidades, y varia
en funcién del negocio.

> De entrega: los servicios son desplegados a los usuarios finales.
Los beneficios que puede obtener una empresa que adopte SOA son:

» Mejora en los tiempos de realizacion de cambios en procesos.

» Facilidad para evolucionar a modelos de negocios basados en tercerizacion.

» Facilidad para abordar modelos de negocios basados en colaboracidn con otros entes (socios,
proveedores).

» Poder reemplazar elementos de la capa aplicativa SOA sin interrupcion en el proceso de negocio.

SOA proporciona una metodologia y un marco de trabajo para documentar las capacidades de
negocio y puede dar soporte a las actividades de integracién y consolidacion. En un ambiente SOA,
los nodos de la red hacen disponibles sus recursos a otros participantes en la red como servicios
independientes a los que tienen acceso de un modo estandarizado. La mayoria de las definiciones de
SOA identifican la utilizacién de Servicios Web (empleando SOAP y WSDL) en su implementacién, no
obstante se puede implementar una SOA utilizando cualquier tecnologia basada en servicios.
Al contrario de las arquitecturas orientado a objetos, las SOAs estdn formadas por servicios de
aplicacion débilmente acoplados y altamente interoperables. Para comunicarse entre si, estos
servicios se basan en una definicién formal independiente de la plataforma subyacente y del lenguaje
de programacion (p.ej., WSDL). La definicién de la interfaz encapsula (oculta) las particularidades de

una implementacién, lo que la hace independiente del fabricante, del lenguaje de programacién o de la
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tecnologia de desarrollo (como Plataforma Java o Microsoft.NET). Con esta arquitectura, se pretende
gue los componentes de software desarrollados sean muy reusables, ya que la interfaz se define
siguiendo un estandar; asi un servicio CSharp podria ser usado por una aplicaciéon Java.
La metodologia de modelado y disefio para aplicaciones SOA se conoce como analisis y disefio
orientado a servicios. La arquitectura orientada a servicios es tanto un marco de trabajo para el
desarrollo de software como un marco de trabajo de implantacion. Para que un proyecto SOA tenga
éxito los desarrolladores de software deben orientarse ellos mismos a esta mentalidad de crear
servicios comunes que son orquestados por clientes para implementar los procesos de negocio. El
desarrollo de sistemas usando SOA requiere un compromiso con este modelo en términos de

planificacién, herramientas e infraestructura.

Cuando la mayoria de la gente habla de una arquitectura orientada a servicios estan hablando de un
juego de servicios residentes en Internet o en una intranet, usando servicios web. Hay un juego de

estandares de los que se habla ligados a los servicios web. Incluyen los siguientes:

» XML

> HTTP
» SOAP
» WSDL
» UDDI

Hay que considerar, sin embargo, que un sistema SOA no necesariamente necesita utilizar estos

estdndares para ser "orientado a servicios" pero es altamente recomendable su uso.

1.8.4.Servicios Web

Un servicio web (en inglés Web Service) es una coleccién de protocolos y estandares que sirven para
intercambiar datos entre aplicaciones. Distintas aplicaciones de software desarrolladas en lenguajes de
programacion diferentes, y ejecutadas sobre cualquier plataforma, pueden utilizar los servicios web
para intercambiar datos en redes de ordenadores como Internet. La interoperabilidad se consigue
mediante la adopcién de estdndares abiertos. Las organizaciones OASIS y W3C son los comités

responsables de la arquitectura y reglamentacion de los servicios Web. Para mejorar la
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interoperabilidad entre distintas implementaciones de servicios Web se ha creado el organismo WS-,
encargado de desarrollar diversos perfiles para definir de manera mas exhaustiva estos estandares. (4)

1.8.5. Extensible Markup Language (XML)

XML es un Lenguaje de Etiquetado Extensible muy simple, pero estricto que juega un papel
fundamental en el intercambio de una gran variedad de datos. Es un lenguaje muy similar a HTML
pero su funcién principal es describir datos y no mostrarlos como es el caso de HTML. XML es un
formato que permite la lectura de datos a través de diferentes aplicaciones.
Las tecnologias XML son un conjunto de mdédulos que ofrecen servicios Utiles a las demandas mas
frecuentes por parte de los usuarios. XML sirve para estructurar, almacenar e intercambiar
informacion.

Entre las tecnologias XML disponibles se pueden destacar: (5)

SL: Lenguaje Extensible de Hojas de Estilo, cuyo objetivo principal es mostrar cdmo deberia estar

estructurado el contenido, cémo deberia ser disefiado el contenido de origen y cédmo deberia ser
paginado en un medio de presentacion como puede ser una ventana de un navegador Web o un

dispositivo mévil, o un conjunto de paginas de un catalogo, informe o libro.
XPath: Lenguaje de Rutas XML, es un lenguaje para acceder a partes de un documento XML.

XLink: Lenguaje de Enlace XML, es un lenguaje que permite insertar elementos en documentos XML

para crear enlaces entre recursos XML.

XPointer: Lenguaje de Direccionamiento XML, es un lenguaje que permite el acceso a la estructura

interna de un documento XML, esto es, a sus elementos, atributos y contenido.
XOQL: Lenguaje de Consulta XML, es un lenguaje que facilita la extraccion de datos desde documentos

XML: Ofrece la posibilidad de realizar consultas flexibles para extraer datos de documentos XML en la
Web.

WSDL : Web Services Description Language: Es un formato XML que se utiliza para describir servicios

Web. WSDL describe la interfaz publica a los servicios Web. Esta basado en XML y describe
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la forma de comunicacion, es decir, los requisitos del protocolo y los formatos de los mensajes
necesarios para interactuar con los servicios listados en su catalogo. Las operaciones y
mensajes que soporta se describen en abstracto y se ligan después al protocolo concreto de
red y al formato del mensaje.

1.8.6. SOAP (Simple Object Access Protocol)

SOAP es el protocolo disefiado para acceder remotamente a los servicios web, pero se puede utilizar

para realizar invocaciones remotas de diferentes tipos. Sus caracteristicas son las siguientes:

» No esta restringido a un lenguaje ni a una plataforma. SOAP no especifica una API, lo que permite
al programador abstraer el lenguaje sobre el que pueda estar implementado el objeto invocado.
Esto facilita la reusabilidad de cédigo, y las actualizaciones de la aplicacion.

» No esta restringido a un protocolo de transporte. La especificacion SOAP describe su transporte en
HTTP pero puede ser transmitido en cualquier protocolo de transporte de texto.

> No esté restringido a un Middleware. Esta basado en estandares ya existentes. De hecho, incluso el
sistema de tipos que utiliza es el de XML.

» Hace posible la comunicacién entre entornos muy heterogéneos, ya que cualquier aplicacion capaz
de escribir y leer XML sobre HTTP puede utilizar SOAP. (12)

1.8.7. UDDI (Universal Description Discovery and Integration)

Catalogo independiente, basado en XML que lista los negocios de internet de todo el mundo. Es una
iniciativa industrial abierta, en donde los negocios se listan a si mismos en internet, como si se tratase
de las péaginas amarillas en una guia telefénica. Permite a las empresas publicar listas de servicios y

descubrirse entre si, y definir como los servicios o0 aplicaciones de software interactdan sobre internet.

UDDI es uno de los estandares basicos de los servicios web. Esta disefiado para ser interrogado por
mensajes SOAP y proveer acceso a documentos de WSDL (Web Services Description Language), en
los que se describen los requisitos del protocolo y los formatos del mensaje solicitado para interactuar

con los servicios Web del catalogo de registros. (13)
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1.8.8. ESB (Universal Serial Bus)

El Bus Universal en Serie 6 Bus de Servicios es un elemento de las arquitecturas SOA que conecta los

servicios con sus consumidores y proporciona:

» Conectividad: interconectar a los participantes de una arquitectura SOA.

» Soporte a la heterogeneidad de tecnologias: debe ser capaz de conectar a participantes basados
en distintos lenguajes de programacion, sistemas operativos, entornos de ejecucion y protocolos de
comunicacion.

» Soporte a la heterogeneidad de paradigmas de comunicacion: debe ser capaz de mantener

distintos modos de comunicacion. (14)

1.8.9.Servidor Tomcat

Tomcat (también llamado Jakarta Tomcat o Apache Tomcat) funciona como un contenedor de servlets
desarrollado bajo el proyecto Jakarta en la Apache Software Foundation. Tomcat implementa las
especificaciones de los servlets y de JavaServer Pages (JSP) de Sun Microsystems. Es un servidor
web con soporte de servlets y JSPs. Incluye el compilador Jasper, que compila JSPs convirtiéndolas
en servlets. El motor de servlets de Tomcat a menudo se presenta en combinacion con el servidor web
Apache. (6)

Puede funcionar como servidor web por si mismo. En sus inicios existio la percepcion de que el uso de
Tomcat de forma auténoma era sélo recomendable para entornos de desarrollo y entornos con
requisitos minimos de velocidad y gestion de transacciones. Hoy en dia ya no existe esa percepcion y
Tomcat es usado como servidor web autbnomo en entornos con alto nivel de trafico y alta
disponibilidad. Dado que Tomcat fue escrito en Java, funciona en cualquier sistema operativo que
disponga de la maquina virtual Java. Es mantenido y desarrollado por miembros de la Apache
Software Foundation y voluntarios independientes. Los usuarios disponen de libre acceso a su codigo
fuente y a su forma binaria en los términos establecidos en la Apache Software Licence. Las primeras
distribuciones de Tomcat fueron las versiones 3.0.x. Las versiones mas recientes son las 6.x, que
implementan las especificaciones de Servlet 2.4 y de JSP 2.0. A partir de la versién 4.0, Jakarta

Tomcat utiliza el contenedor de servlets Catalina (contenedor de servlets de Tomcat).
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La jerarquia de directorios de instalacion de Tomcat incluye:

> bin - arranque, cierre, y otros scripts y ejecutables.

» common - clases comunes que pueden utilizar Catalina y las aplicaciones web.

Y

conf - ficheros XML y los correspondientes DTD (definicibn de tipo de documento) para la
configuracion de Tomcat.

logs - logs de Catalina y de las aplicaciones.

server - clases utilizadas solamente por Catalina.

shared - clases compartidas por todas las aplicaciones web.

webapps - directorio que contiene las aplicaciones web.

YV V VY V V

work - almacenamiento temporal de ficheros y directorios.

1.8.10.Lenguaje de programacion Java

Java es un lenguaje de programacion orientado a objetos desarrollado por Sun Microsystems a
principios de los afios 90. El lenguaje en si mismo toma mucha de su sintaxis de C y C++, pero tiene
un modelo de objetos mas simple y elimina herramientas de bajo nivel, que suelen inducir a muchos

errores, como la manipulacién directa de punteros o memoria. (7)

Java es toda una tecnologia orientada al desarrollo de software con el cual podemos realizar cualquier
tipo de programa. Hoy en dia, la tecnologia Java ha cobrado mucha importancia en el ambito de
Internet gracias a su plataforma J2EE. Pero Java no se queda ahi, ya que en la industria para
dispositivos moviles también hay una gran acogida para este lenguaje. La tecnologia Java esta
compuesta basicamente por 2 elementos: el lenguaje Java y su plataforma. Con plataforma nos
referimos a la maquina virtual de Java (Java Virtual Machine). Una de las principales caracteristicas
gue favorecio6 el crecimiento y difusién del lenguaje Java es su capacidad de que el codigo funcione
sobre cualquier plataforma de software y hardware. Esto significa que nuestro mismo programa escrito
para Linux puede ser ejecutado en Windows sin ningan problema. Ademas es un lenguaje orientado a
objetos que resuelve los problemas en la complejidad de los sistemas, entre otras. Finalmente

concluimos gque Java nos brinda una solucién para cada necesidad que pudiéramos tener.
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1.8.11. Aplicaciones WEB

Lo que el mercado demanda actualmente son mayormente aplicaciones web, que permitan a las
empresas tradicionales llegar al cliente sin necesidad de que éste se desplace hasta la ubicacion fisica
de la misma. Partiendo de este tipo de productos, ademas de la tecnologia empleada para dar solucion
al problema, se han ido creando y perfeccionando distintas arquitecturas mas o menos independientes
de la tecnologia aplicada. Dentro de esta familia de aplicaciones o herramientas, hay que destacar el
papel que el lenguaje JAVA, junto con sus extensiones J2EE y el papel que en el mundo open-source

esta jugando.

1.8.12. Fundamentacién del gestor de Bases de Datos PostgreSQL

PostgreSQL es un Sistema de Gestion de Bases de Datos Objeto-Relacionales (ORDBMS) que ha
sido desarrollado de varias formas desde 1977. Comenz6 como un proyecto denominado Ingres en la
Universidad Berkeley de California. Ingres fue mas tarde desarrollado comercialmente por la Relational

Technologies/Ingres Corporation. (9)

En 1986 otro equipo dirigido por Michael Stonebraker de Berkeley continué el desarrollo del codigo de
Ingres para crear un sistema de bases de datos objeto-relacionales llamado Postgres. En 1996, debido
a un nuevo esfuerzo de cddigo abierto y a la incrementada funcionalidad del software, Postgres fue
renombrado a PostgreSQL, tras un breve periplo como Postgres95. El proyecto PostgreSQL sigue
actualmente un activo proceso de desarrollo a nivel mundial gracias a un equipo de desarrolladores y
contribuidores de cdédigo abierto. PostgreSQL est4d ampliamente considerado como el sistema de

bases de datos de cédigo abierto mas avanzado del mundo.
Algunas de sus principales caracteristicas son:

Alta concurrencia:

Mediante un sistema denominado MVCC (Acceso concurrente multiversion, por sus siglas en inglés)
PostgreSQL permite que mientras un proceso escribe en una tabla, otros accedan a la misma tabla sin

necesidad de bloqueos. Cada usuario obtiene una visién consistente de lo Gltimo a lo que se le hizo
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commit. Esta estrategia es superior al uso de bloqueos por tabla o por filas comln en otras bases,
eliminando la necesidad del uso de bloqueos explicitos.

Amplia variedad de tipos nativos.

PostgreSQL provee nativamente soporte para:

NUmeros de precision arbitraria.
Texto de largo ilimitado.
Figuras geométricas (con una variedad de funciones asociadas).

Direcciones IP (IPv4 e IPv6).

vV V VYV V V¥V

Bloques de direcciones estilo CIDR (CIDR: Encaminamiento Inter-Dominios sin Clases, en inglés

Classless Inter-Domain Routing).

\4

Direcciones MAC.

> Arreglos.

Adicionalmente los usuarios pueden crear sus propios tipos de datos, los que pueden ser por completo

indexables gracias a la infraestructura GiST de PostgreSQL.

Otras caracteristicas

» Claves ajenas también denominadas Llaves ajenas o Llaves Foraneas (foreign keys en inglés).

» Disparadores (triggers en inglés).

Un disparador o trigger se define en una accién especifica basada en algo ocurrente dentro de la base
de datos. En PostgreSQL esto significa la ejecucion de un procedimiento almacenado basado en una
determinada accién sobre una tabla especifica. Ahora todos los disparadores se definen por seis
caracteristicas: -El nombre del trigger o disparador -EI momento en que el disparador debe arrancar -
El evento del disparador debera activarse -La tabla donde el disparador se activara -La frecuencia de
la ejecucion -La funcién que podria ser llamada. Combinando estas seis caracteristicas, PostgreSQL le

permitird crear una amplia funcionalidad a través de su sistema de activacion de disparadores

(triggers).
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> Vistas.

» Integridad transaccional.

» Herencia de tablas.

> Tipos de datos y operaciones geométricas.

Funciones

Bloques de cdodigo que se ejecutan en el servidor. Pueden ser escritos en varios lenguajes, con la
potencia que cada uno de ellos ofrece, desde las operaciones basicas de programacion, tales como
bifurcaciones y bucles, hasta las complejidades de la programacion orientacién a objetos o la

programacion funcional.
Los disparadores (triggers en inglés) son funciones enlazadas a operaciones sobre los datos.
Algunos de los lenguajes que se pueden usar son los siguientes:

> Un lenguaje propio llamado PL/PgSQL (similar al PL/SQL de Oracle).
> C.

> C++.

» Gambas

» Java PL/Java web.

> PL/Perl.

> pIPHP.

> PL/Python.

> PL/Rub.

1.8.13. Hibernate como herramienta de Mapeo Objeto-Relacional

Hibernate es software libre, distribuido bajo los términos de la licencia GNU LGPL. Como herramienta
(un motor de persistencia de codigo abierto) de Mapeo objeto-relacional para la plataforma Java (y
disponible también para .Net con el nombre de NHibernate), que facilita el mapeo de atributos entre
una base de datos relacional tradicional y el modelo de objetos de una aplicacién, mediante archivos

declarativos (XML) que permiten establecer estas relaciones. Ademas busca solucionar el problema
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de la diferencia entre los dos modelos usados hoy en dia para organizar y manipular datos: El usado
en la memoria de la computadora (orientacién a objetos) y el usado en las bases de datos (modelo
relacional). Para lograr esto permite al desarrollador detallar como es su modelo de datos, qué
relaciones existen y qué forma tienen. Con esta informacion Hibernate le permite a la aplicacion
manipular los datos de la base operando sobre objetos, con todas las caracteristicas de la POO.
Hibernate convertira los datos entre los tipos utilizados por Java y los definidos por SQL. Hibernate
genera las sentencias SQL y libera al desarrollador del manejo manual de los datos que resultan de la
ejecucion de dichas sentencias, manteniendo la portabilidad entre todas las bases de datos con un

ligero incremento en el tiempo de ejecucion. (10)

Hibernate esta diseflado para ser flexible en cuanto al esquema de tablas utilizado, para poder
adaptarse a su uso sobre una base de datos ya existente. También tiene la funcionalidad de crear la
base de datos a partir de la informacién disponible. Ofrece también un lenguaje de consulta de datos
llamado HQL (Hibernate Query Language), al mismo tiempo que una API (del inglés Application
Programming Interface - Interfaz de Programacion de Aplicaciones) para construir las consultas
programaticamente (conocida como “criteria"). Ademas Hibernate para Java puede ser utilizado en
aplicaciones Java independientes o en aplicaciones Java EE, mediante el componente Hibernate
Annotations que implementa el estandar JPA (Java Persistence APIl, mas conocida por su sigla JPA,

es la API de persistencia desarrollada para la plataforma Java EE), que es parte de esta plataforma.

1.9. Conclusiones

En este capitulo se describi6é la panoramica acerca de como esta difundido el tema del soporte a la
GSTI, orientado o basado en el uso de mejores practicas de ITIL en la UCI, a nivel nacional e
internacional. Se realiz6 el estudio de varios marcos referenciales los cuales fueron comparados con
ITIL, prevaleciendo este ultimo como estandar empleado en el gobierno de las TIC. Se estudian y
exponen los procesos que comprenden ITIL y qué son los Centros de Servicios, Escritorios de Ayuda

y Centro de Llamadas.
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CAPITULO 2: CARACTERISTICAS DEL SISTEMA

2.1. Introduccioén

En éste capitulo se comparan las herramientas existentes para llegar a la propuesta de solucion, se
definen las reglas del negocio, los diagramas y casos de uso del sistema, especificados mediante
descripciones y los requerimientos funcionales y requerimientos no funcionales. Ademas se hace un
estudio del problema y se llega a la conclusion de que es mejor hacer un modelo de dominio

identificando los procesos principales y sus relaciones.

2.2. Sistemas que implementan la Gestion a Servicios de Tl

Los productos y servicios basados u orientados en este marco de referencia o metodologia ITIL, estan
orientados a la implantacion de sistemas consolidados de mejoramiento continuo en la Gestion de
Servicios de Tecnologias de la Informacion en alineacién con los objetivos del negocio, de punta a
punta desde las fases diagndéstica y de planificacién hasta la implantacién, monitoreo, supervision y

optimacion.

2.2.1. Herramientas de software estudiadas

» Service Desk Plus.

» BMC Service Desk Express.
» Unicenter Service Desk

» GMF

» OneOrZero

» SysAid

» Jtrac
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Service Desk Plus.

Es un software que ofrece amplia funcionalidad a muy bajo coste. Permite la gestion de incidencias,
gestion de inventario, seguimiento de pedidos de compra, acuerdos de niveles de servicio (SLA por
sus siglas en inglés), gestién de conocimientos y encuestas de satisfaccién. Service Desk Plus esta
pensado para gestionar las actividades del departamento de informatica y soporte técnico interno.

BMC Service Desk Express (antes Magic Service Desk)

Ofrece una solucién de tecnologia y arquitectura 100% Web. La tecnologia de BMC Service Desk
Express es puntera y ofrece muchas ventajas frente a otras soluciones, goza de una gran base
instalada, lo que ha permitido una evolucion constante en cuanto a prestaciones. Ofrece un sistema de
personalizacién completa, sin programacion. Se puede modificar el producto a tres niveles: interfaz,

reglas de negocio y base de datos. Todo ello, a través de una interfaz Web.

Unicenter ServicePlus Service Desk

Es una herramienta que automatiza completamente las tareas de escritorio de ayuda reduciendo el
tiempo de respuesta del servicio, asegura la disponibilidad de recursos en la totalidad de la empresa y
optimiza la organizacion en respuesta a las demandas del usuario. Unicenter Service Desk es
ampliamente configurable a las necesidades de la empresa, permitiendo incluso cumplir con los

lineamientos de mejores practicas ITIL.

SysAid

Es una solucion para la administracion de incidentes, desarrollada por llient Ltd como una alternativa a
las soluciones tradicionales existentes. Estd compuesto por médulos fundamentales orientados a
satisfacer todas las necesidades de un departamento de soporte y su gerencia en materia de gestion y
control de los recursos/servicios, asi como gestion de proyectos especiales. El médulo de “Escritorio
de Ayuda” de SysAid es una herramienta de gestién de ticket (solicitudes/requerimientos) de soporte
gue permite tanto a usuarios finales como agentes de soporte y administradores incrementar la
velocidad de respuesta, automatizar los procesos, abrir nuevos canales de comunicacién, reducir

costo de comunicaciones telefénicas.
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GMFE

Es un producto de software libre distribuido bajo licencia GPL e incluye mdédulos de gestion de
incidencias (Trouble Ticketing), gestion de inventario, gestion del cambio (Change Management), SLA
y reporting.

OneOrZero

Es una poderosa herramienta (Escritorio de ayuda) para la administracion de tarea usado por las
compafias, pequefios y grandes grupos para manejar informacion y requerimientos en su
organizacion. Es un software rapido, personalizable, corre virtualmente en cualquier plataforma y bajo
la Licencia Publica General (GPL), con licencia de fuente abierta libre y apoyo de versiones,

posibilitando personalizar el software sin restriccion.

Jirac

Es un Escritorio de ayuda, una herramienta de fuente abierta; tiene todos los rasgos de una aplicacion
enfocada en el concepto “problema-rastreando”, tales como el adjunto de archivos e integracion con e-
mail. JTrac ofrece poderosas opciones de adaptacion, sobre todo en las areas del flujo de trabajo y

permisos a nivel de campos.

2.2.2. Tabla comparativa entre las herramientas estudiadas

Se establece una comparacion entre las herramientas estudiadas, con el objetivo de investigar la
existencia de un determinado producto, digase Centro de Servicios o0 Escritorio de ayuda
multiplataforma basado en los procesos estandarizados de ITIL, atendiendo a los criterios de

integracion con LDAP, interfaz Web, Basado en ITIL y no propietarios.
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Integracion con Interfaz Basado No
Productos i )
LDAP Web en ITIL Propietarios
Service Desk (Centro de Servicios)
Service ) ) ]
Si Si Si No
Desk Plus
BMC
Service ) ) )
Si Si Si No
Desk
Express
Unicenter
ServicePlu
] Si Si Si No
s Service
Desk
Help Desk(Escritorios de Ayuda)
SysAid Si Si No No
GMF Si Si Si Si
OneOrZero Si Si - Si
Jtrac Si Si - Si

Tabla 2.1 Tabla comparativa entre las herramientas estudiadas.

2.3. Diferencias entre Centro de Servicios y Escritorio de Ayuda

En base a las actividades que realizan tanto el Escritorio de ayuda como el Centro de Servicios
podemos establecer las siguientes diferencias: la operacién de un Escritorio de ayuda se limita a
asegurarse gque se tengan los recursos humanos y tecnolégicos que permitan satisfacer la demanda
de los eventos de sistemas generados por la organizacién. La administracion mas alla de controlar
Unica y exclusivamente la demanda debe proveer y tener la capacidad de proyectar el comportamiento
de la organizaciébn en cuanto a sus fallas operativas y de infraestructura e identificar aquellos

problemas que aquejan a la organizacién. Es decir, la administracion que proporciona el Centro de
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Servicios juega un rol més importante en la toma de decisiones estratégicas que el area de IT pueda

llegar a tomar, ante cualquier envergadura.

2.4. Propuesta de solucion

Después de analizados algunos de los diferentes sistemas para el soporte de GSTI existentes
internacionalmente, asi como las diferentes tendencias del mercado sobre las herramientas llegamos
a la conclusibn que por sus caracteristicas los Centros de Servicios se ajustan mas que los
Escritorios de Ayuda a las necesidades nuestras pero no cumplen en su totalidad con los criterios de
comparacion establecidos, por lo que se propone desarrollar el Andlisis y Disefio de un Centro de
Servicios como herramienta de software multiplataforma, basado en las mejores practicas de la

metodologia de ITIL.

2.5. Descripcién de la implementacion, estructuray funciones de un Centro de Servicios como

sistema propuesto

2.5.1. Descripcién general de la implementacion de un Centro de Servicios

La implementacion de un Centro de Servicios requiere una meticulosa planificacién. En primera

instancia, de caracter técnico, deben establecerse:

¢,Cuales son las necesidades?

¢,Cuales han de ser sus funciones?

¢, Quiénes seran los responsables del mismo?

¢, Qué cualificaciones profesionales poseeran sus integrantes?

Si se deben externalizar ciertos servicios, como por ejemplo, el soporte técnico del hardware.

vV V V V VY VY

¢, Qué estructura de Centro de Servicios: distribuido, central o virtual, se adapta mejor a nuestras
necesidades y las de nuestros clientes?
> ¢Qué herramientas tecnoldgicas necesitamos?

> ¢Qué métricas determinaran el rendimiento del Centro de Servicios?
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Relacionado con el “factor humano” que es tan importante o mas para el éxito de un Centro de

Servicios:

> Establecer estrictos protocolos de interaccion con el cliente.

> Motivar al personal encargado de la relacion directa con el cliente.

> Informar a los clientes de los beneficios de este nuevo servicio de atencion y soporte.
> Asegurar el compromiso de la direccién con la filosofia del Centro de Servicios.

> Sondear a los clientes para conocer mejor sus expectativas y necesidades.

2.5.2. Descripcion de la Estructura de un Centro de Servicios

Como ya se ha comentado anteriormente el Centro de Servicios es el punto de contacto de toda la

organizacion Tl con clientes y usuarios, es por lo tanto imprescindible que:

> Sea facilmente accesible.

» Ofrezca un servicio de calidad consistente y homogéneo.

» Mantenga puntualmente informados a los usuarios y lleve un registro de toda la interaccion con los
mismos.

> Sirva de soporte al negocio.

Para cumplir estos objetivos es necesario implementar la adecuada estructura fisica y l6gica.

Estructura logica

Los integrantes del Centro de Servicios deben:

» Conocer todos los protocolos de interaccion con el cliente: guiones.

> Disponer de herramientas de software que les permitan llevar un registro de la interaccién con los
usuarios.

» Saber cuando se debe realizar un escalado a instancias superiores o entrar en discusiones sobre
cumplimiento de SLAs.

> Tener rapido acceso a la base de datos para ofrecer un mejor servicio a los usuarios.

> Recibir formacidn sobre los productos y servicios de la empresa.
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Estructura fisica

Dependiendo de las necesidades de servicio: locales, globales, 24/7, se debe de optar por una
estructura diferente para el Centro de Servicios.

Existen tres formatos basicos:

» Centralizado
» Distribuido
» Virtual

Centro de Servicio Centralizado

En este caso todo el contacto con los usuarios se canaliza a través de una sola estructura central.

Sus ventajas principales son:

> Se reducen los costes.
> Se optimizan los recursos.

> Se simplifica la gestion.

Sin embargo surgen importantes inconvenientes cuando:

> Los usuarios se encuentran en diversos emplazamientos geogréaficos: diferentes idiomas, productos
y servicios.

» Se necesita dar servicios de mantenimiento "on-site".
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Figura 2.1 Esquema para el Centro de Servicios Centralizado.

Centro de Servicio Distribuido

Este es la estructura tradicional cuando se trata de empresas que ofrecen servicios en diferentes
emplazamientos geograficos (ya sean ciudades, paises o0 continentes). Sus ventajas son obvias en
estos casos, sin embargo la deslocalizacion de los diferentes Centros de Servicios conlleva grandes

problemas:

> Es generalmente mas caro.
> Se complica la gestion y monitorizacion del servicio.

> Se dificulta el flujo de datos y conocimiento entre los diferentes Centros de Servicios.
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Figura 2.2 Esquema para el Centro de Servicios Distribuido.

Centro de Servicio Virtual

En la actualidad y gracias a las rapidas redes de comunicacién existentes la situacion geogréfica de
los Centros de Servicios puede llegar a ser irrelevante.

El principal objetivo del Service Desk virtual es aprovechar las ventajas de los Service Desks
centralizados y distribuidos.

En un Centro de Servicio virtual:

> El "conocimiento” esta centralizado.
> Se evitan duplicidades innecesarias con el consiguiente ahorro de costes.
> Se puede ofrecer un "servicio local" sin incurrir en costes adicionales.

> La calidad del servicio es homogénea y consistente.
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Figura 2.3 Esquema para el Centro de Servicios Virtual.

2.6. Propuesta de la Estructura Fisica del Centro de Servicios

Atendiendo al estudio de las estructuras fisicas de los Centros de Servicios en el punto anterior, se
determiné como la estructura fisica a implementar en el Centro de Servicios para el Soporte a
Servicios de TI, el Centro de Servicio Virtual debido a que el mismo hace suyas las ventajas de las
estructuras de los Centros de Servicios Centralizados y Distribuidos; ademas de los beneficios para IT

gue incurren en su implementacion.
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2.7. Modelo de Dominio

Después de haber hecho un andlisis exhaustivo, se llegé a la conclusion de que no se modelaria el
negocio a través del diagrama de casos de uso del negocio debido a que no se pudieron identificar
procesos del negocio bien claros, s6lo conceptos referentes al Soporte a Servicios de Tl y Provision
de los mismos. Por tal motivo se hace un Modelo de Dominio.

Modelo de Dominio 0 Modelo Conceptual: es una representacion visual de los conceptos u objetos del
mundo real significativos para un problema o area de interés. Representa clases conceptuales del

dominio del problema. Representa conceptos del mundo real, no de los componentes de software. (11)
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2.7.1. Diagrama de clases del Modelo de Dominio

Est conterido
1
Slts Usuario
I
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Solicitudes estiona
1
0.: Gestiona Empresa
L L Planift i, Monitorizs, Fevisa (NS
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Orden_Cambio Gestiora Bemento_Configuracion Biedk.contbner 5 L
a 0 — — ——————L. | Requerimiento
I
1
Monitoriza
1

Incidente

Puede converdirse

Figura 2.4 Diagrama de clases del Modelo de Dominio.

2.8. Reglas del negocio

Las Reglas del Negocio son la coleccion de politicas y restricciones de negocio de una organizacion.

1. El usuario tiene que estar autenticado para poder realizar alguna operacion en el sistema.
2. Los usuarios van a estar identificados por roles para delimitar su acceso al sistema.

3. Un Incidente es generado sélo cuando existe un usuario interno de la institucion que utiliza los

servicios de Tecnologia de la Informacién afectado.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

. Los usuarios internos de la institucion solo generan incidentes, solicitudes y requerimientos.
. Todos los incidentes que surjan en la institucion tiene que ser registrados.

. Los incidentes tienen que estar categorizados.

. Los incidentes tienen que tener un orden de prioridad para ser resueltos.

. Los incidentes generados tienen que tener asociado un estado (registrado, activo, suspendido,

solucién temporal, resuelto, cerrado).

. La prioridad de los incidentes generados cambia segun el estado que tengan asociado.

Si se genera un incidente que puede afectar a otros usuarios, éstos deben ser notificados para

gue conozcan que el flujo normal de su trabajo esta siendo afectado.

A los incidentes que se generan hay que estimarles el tiempo de resolucién del incidente en base

a los Acuerdos a Niveles de Servicios (SLAs) correspondientes.
Si el incidente generado lo requiere se emite una Peticion de Cambio.
El usuario que posea el rol de Telefonista nunca va a generar un problema.

Un problema es generado por los Analistas de Soporte Nivel2 cuando existen varios incidentes

con caracteristicas similares reportados.
Un problema generado tiene que presentar una prioridad para ser solucionado.

Los problemas generados tienen que tener asociado un estado (registrado, activo, suspendido,

solucion temporal, resuelto, cerrado).
La prioridad del problema generado cambia segun el estado que tenga asociado.

Los problemas generados tienen que tener clasificacion teniendo en cuenta los siguientes
aspectos: si es un problema de hardware o software, que areas funcionales se ven afectadas y

detalles sobre los diferentes Elementos de Configuracion involucrados en el mismo.

A un problema generado s6lo se le asignhan recursos para su solucién una vez que éste haya sido

clasificado y se haya determinado su prioridad.
Un problema se transforma en Error Conocido cuando se determinaron sus causas.

Una vez que un problema se transforma en Error Conocido éste se registra y es de vital

importancia para la Gestién de Incidentes pues debe llevar asociado, siempre que esto sea
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22.

23.

24.

25.

26.

posible, algun tipo de solucién temporal que permita minimizar el impacto de los incidentes

asociados.

Antes de cambiar el estado del problema a resuelto y posteriormente a “cerrado” se debe analizar
el resultado de la implementacion de la Peticibn de Cambio elevado a la Gestion de Cambios y si
los resultados de esta Gestion de Cambios son los deseados, se pueden cerrar todos los

incidentes relacionados con este problema y se considera concluido el proceso.

Los Elementos de Configuracién tienen que encontrarse en un registro actualizado y debe tener

ademas las interrelaciones entre ellos.

Los Elementos de Configuracion tienen que estar clasificados segun su identificacion, tipo,

ubicacion y estado.

Toda Peticion de Cambio elevada a la Gestion de Cambio puede ser inducida por el nivel de

soporte inferior o por determinacion de la Infraestructura de TI.

Toda Peticion de Cambio requiere para su registro inicial de los siguientes datos:

Fecha de recepcion.

Identificador Unico.

Resumen del cambio propuesto:

Usuario afectado.

Usuario demandante.

Tiempo estimado respuesta.

Estado: que inicialmente sera el de "registrado".

Categoria.

Impacto.

Prioridad.
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27.

28.

Baja: puede ser conveniente realizar este cambio junto a otros cuando, por
ejemplo, se decidan actualizar ciertos paquetes de software o se compre nuevo

hardware, etc.

Normal: Es conveniente realizar el cambio pero siempre que ello no entorpezca

algun otro cambio de mas alta prioridad.

Alta: un cambio que debe realizarse sin demora pues estd asociado a errores

conocidos que deterioran apreciablemente la calidad del servicio.

Urgente: es necesario resolver un problema que estd provocando una

interrupcién o deterioro grave del servicio.

Toda Peticion de Cambio después de ser registrada debe ser aprobada o denegada por los

Analistas de Soporte.

Toda informacién de una Peticion de Cambio registrada debe ser actualizada incluyendo los

siguientes datos:
Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado”, "implementado”.
Fecha de aceptacion (denegacion) de la Peticion de Cambio.
Evaluacién preliminar de la Gestion del Cambio.
Prioridad y categoria.
Recursos asignados.
Fecha de implementacion.
Plan de implementacion.

Cronograma.

Revision post-implementacion.
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29.

30.

31.

32.

33.

Evaluacion final.

Fecha de cierre.

Cuando se realice una Peticion de Cambio para solucionar un Error Conocido (Gestion de
Problemas) dicha peticiébn debe ser registrada con informacion del error conocido asociado para

gue posteriormente pueda ser evaluada correctamente la pertinencia del proceso.

Cuando se realice una Peticion de Cambio para solucionar una peticion de Requerimiento hay
gue tener en cuenta la Capacidad, Disponibilidad y Acuerdos a Niveles de Servicio para asegurar
gue estos cambios cumplen las expectativas previstas y no deterioran la calidad de los otros

servicios prestados.

Los Acuerdos a Niveles de Servicios (SLAsS) deben darse en forma de documentos, algunos de
caracter interno y otros accesibles a los clientes.
Los Acuerdos a Niveles de Servicios (SLAs) deben contener una descripcion del servicio que

abarque desde los aspectos mas generales hasta los detalles mas especificos del servicio.

Es conveniente estructurar los Acuerdos a Niveles de Servicios mas complejos en diversos
documentos de forma que cada grupo involucrado reciba exclusivamente la informacién

correspondiente al nivel en que se integra, ya sea en el lado del cliente como del proveedor.

2.9. Glosario de conceptos del Modelo de Dominio

Centro de Servicios: Es el punto de contacto entre los usuarios y la Gestion de Servicios Tl, es decir,

debe funcionar como centro neurdlgico de todos los procesos de soporte al servicio.

Incidente: Cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar de un servicio y que causa, 0

puede causar, una interrupcién o una reduccion de calidad del mismo.

Problema: Causa subyacente ain no identificada, de una serie de incidentes o un incidente aislado de

importancia significativa.
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Solicitud: Es un documento escrito que va dirigido a un organismo publico o a una autoridad a los que
se pide algo o ante los que se plantea una reclamacién con la exposicion de los motivos en los que se
basan.

Requerimiento: Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o funcionalidad de un

producto o servicio.

Elementos de configuracién: Todas las componentes de los servicios Tl como los servicios que estos

nos ofrecen constituyen diferentes elementos de configuracion. A modo de ejemplo citaremos:
Dispositivos de hardware como PCs, impresoras, routers, monitores, etc. asi como sus componentes:
tarjetas de red, teclados, lectores de CDs, entre otros. Software: sistemas operativos, aplicaciones,

protocolos de red, entre otros. Documentacion: manuales, acuerdos de niveles de servicio, entre otros.

Orden de Cambio: Documento elaborado y emitido a raiz de una peticién de cambio.

Acuerdo a Nivel de Servicio: Es el documento de referencia para la relacion con el cliente en todo lo

gue respecta a la provision de los servicios acordados, por tanto, es imprescindible que contenga
claramente definidos los aspectos esenciales del servicio tales como su descripcién, disponibilidad,
niveles de calidad, tiempos de recuperacion, etc.; debe recoger en un lenguaje no técnico, o cuando

menos comprensible para el cliente, todos los detalles de los servicios brindados.

Cliente: Es la empresa u organismo que contrata los servicios Tl ofrecidos.

Usuarios: Las personas que utilizan el servicio de TI.

2.10. Especificacion de los requisitos de software

2.10.1. Requerimientos Funcionales

Los requerimientos funcionales especifican acciones que el sistema debe ser capaz de realizar, sin
tomar en consideracién ningun tipo de restriccion fisica. Especifican el comportamiento de entrada y

salida del sistema y surgen de la razén fundamental de la existencia del producto de software.

46



Capitulo 2 Caracteristicas del Sistema

2.10.1.1. Paquete de Administracién
RFAL. Autenticar usuario.

RFA2. Registrar Informacion del usuario.
RFAZ2.1. Modificar usuario.

RFAZ2.2. Eliminar usuario.

2.10.1.2. Paquete de Incidente

RFI1. Recibir la Incidencia por la primera linea de soporte (Centro de Servicios, responsable directo de

la gestion de incidencias).
RFI2. Registrar el incidente.
RFI3. Modificar incidente.
RFI4. Cerrar incidente.
RFI5. Escalar el incidente a un nivel superior de soporte.
RFI16. Agregar solucion al incidente.
RFI7. Mostrar listado de incidentes registrados.

RFI8. Mostrar soluciones y comentarios asociados a un incidente determinado.

2.10.1.3. Paquete de Solicitud
RFS1. Recibir la Solicitud por la primera linea de soporte.

RFS2. Registrar la solicitud.
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RFS3. Mostrar listado de solicitudes registradas.

RFS4. Mostrar soluciones y comentarios asociados a una solicitud determinada.

RFI5. Modificar solicitud.

RFI6. Cerrar solicitud.

RFI7. Agregar solucion a la solicitud.

2.10.1.4. Paquete de Requerimiento

RFR1. Recibir el requerimiento por la primera linea de soporte.

RFR 2. Registrar el requerimiento.

RFR 3. Mostrar listado de requerimientos registrados.

RFR 4. Mostrar soluciones y comentarios asociados a un requerimiento determinado.

RFR 5. Modificar requerimiento.

RFR 6. Cerrar requerimiento.

RFR 7. Agregar solucion al requerimiento.

2.10.1.5. Paquete de Problema

RFP1. Registrar el problema.

RFP2. Modificar estado del problema.

RFP3. Mostrar listado de problemas registrados.
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2.10.1.6. Paquete de Orden de Cambio

RFOCL1. Registrar Peticion de Cambio.

RFOC2. Establecer un identificador Gnico a la peticion de cambio.

RFOCS3. Clasificar Peticién de Cambio.

RFOCS5. Modificar datos de la Peticién de Cambio.

RFOCG6. Aprobar o no la Peticién de Cambio.

RFOCT7. Mostrar los datos referentes a la Peticion de Cambio.

2.10.1.7. Paquete de Elemento de Configuracién

RFEC1 Registrar el elemento de configuracidn de la infraestructura TI.

RFEC2 Mostrar datos pertenecientes a un Elemento de Configuracion ya registrado con anterioridad.

2.10.1.8. Paquete de Acuerdos a Niveles de Servicios

RFANSL1.Registrar los Acuerdos a Niveles de Servicios.

RFANS2 Mostrar datos pertenecientes a un Acuerdo a Nivel de Servicios ya registrado con

anterioridad.

2.10.2. Requerimientos no Funcionales

Son las cualidades o propiedades que el producto debe tener para que éste sea usable, atractivo,

rapido y confiable.
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2.10.2.1. Apariencia o interfaz externa

Las interfaces de usuarios deben ser amigable ademéas de cumplir con las pautas de disefio para
aplicaciones de interfaz Web establecidas.

2.10.2.2. Usabilidad

El sistema debe ser de facil manejo para personas con poca experiencia y practica en uso de

computadoras.

2.10.2.3. Rendimiento

» Garantizar el funcionamiento estable de software en red y actualizaciones.
» Garantizar la velocidad de procesamiento.
» Tiempo de respuesta.

» Tiempo de recuperacion.

2.10.2.4. Soporte

» Plan de contingencias.
» Sistema de Ayuda. Manual de usuarios y procedimientos.

» Disefio del soporte de software.

2.10.2.5. Portabilidad

El analisis y disefio est4 desarrollado para la construccion de una herramienta de software genérica,
es decir que sea totalmente compatible para la plataforma de software libre como en la propietaria,

ademas de ser adaptable por cualquier IT.

50



Capitulo 2 Caracteristicas del Sistema

2.10.2.6. Seguridad

» Establecer un control a nivel de usuarios garantizando el acceso de cada uno a los niveles
establecidos por el rol que ocupa.

» Configurar el software de manera tal que queden registradas todas las acciones que se realizan en
él, ademas de registrar las actividades ejecutadas por los usuarios.

» Proporcionar la adecuada funcionalidad que facilite la conexién del software a través de la
intranet 6 internet pablica manteniendo niveles altos de seguridad y confiabilidad.

» Proporcionar informes de las acciones del sistema y sus usuarios.

2.10.2.7. Legales

Esta herramienta de software sera desarrollada hasta las fases de Andlisis y Disefio y entregada a la
Facultad 1 de la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI), para sus posteriores fases de

desarrollo.

2.10.2.8. Confiabilidad

> El sistema debe presentar proteccion contra fallos.

» Debe recuperarse en el menor tiempo posible de incidentes o problemas que interrumpan el
servicio de soporte.

» Se realizaran salvas periddicas de la informacién de forma proactiva para contrarrestar graves

envergaduras en este sentido.

2.10.2.9. Confidencialidad

La informacién manejada por el sistema estara protegida de accesos y divulgaciones no autorizadas.

La informacién manejada por el sistema serd monitorizada mientras tenga validez.
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2.10.2.10. Ayuday documentacion en linea

» Incluye la entrega de documentos técnicos y guias de usuarios como:
» Clases y presentaciones elaboradas de cada tema que detallen las funcionalidades de la
herramienta.

» Manual de Usuarios.

2.10.2.11. Software

Para el desarrollo de la aplicacion se debe implementar utilizando Java como lenguaje de
programacion, PostgreSQL como gestor de base de datos y Apache Tomcat como Servidor de
aplicaciones Web. Ademas se utilizara Dreamweaver 8 para el disefio Web, Rational Rose Enterprise
Edition como herramienta CASE e Intalio Designer como herramienta para el disefio de los procesos

del negocio.

2.11. Actores del Sistema

%\ 2

Analista Soporte i
MNivel3 Telefonista

Analista de Usuario Usuario interno
Soporte Nivel2 institucidon

Administrador %

Servicios Web

Figura 2.5 Representacion de los actores del sistema.
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2.11.1. Descripcion de los Actores del Sistema

Actores del Sistema Justificacion

Es la generalizacion utilizada para
Usuario. especificar cualquier usuario que interactie
con el sistema.

Es la encargada de registrar y brindar

Telefonista. informacion de seguimiento a todas las
incidencias, solicitudes y requerimientos
reportados.

Es una generalizacion de las personas que
se encuentran dentro de la institucion que
reciben y utilizan los servicios de Tl y la

Usuario interno institucion. Infraestructura.

Es el encargado de dar solucién a los
incidentes, solicitudes, requerimientos y

Analista Soporte Nivel2 problemas generados y darle seguimiento a
los mismos.

Es el encargado de registrar los Elementos
de Configuracion, los Acuerdos a Niveles
de Servicios y tener acceso a toda la
informacion de las Ordenes de Cambio.

Analista Soporte Nivel3.

Es el encargado de crear los usuarios que
Administrador. tendran acceso al sistema y gestionar la
informacion de los mismos.

Servicios Web. Actor que representa el Servicio Web.

Tabla 2.2 Descripcién de los Actores del Sistema.

53



Capitulo 2 Caracteristicas del Sistema

2.12. Paquetes y sus relaciones

AC_Niv_Serv
Problema
| Elem_Config

Administracion |< _ :
Incidente |
< : |
A - |
INASN

\ ™ —__| Orden_Cambio

Solicitudes
<7””" \L
Requerimientos

Figura 2.6 Relaciones entre Paquetes.
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2.12.1. Paquete de Incidente
2.12.1.1. Diagrama de Casos de uso del Sistema del Paquete Incidente

Analista de Gestionar Incidente
Soporte Nivel2 A
(from Act... <<i[1,clude>>
N %i Registrar Incidente Senvicios
' i N Web
Autenticar Usuario : N
(from Casos Uso Sist) Usuarlo \\\\ <<, d 5> (fl’0m ACt . )
(from Act...) ) \. include
) AN
K <<|nch1d\e>>
. AN
Usuario interno R
institucion .
(from Act... _
Telefonista Brindar Inf Seg
(from Act...)

Figura 2.7 Casos de uso del Sistema del Paguete Incidentes.
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2.12.1.2. Descripciéon textual de los Casos de Uso del Sistema del Paquete de Incidentes

Capitulo 2 Caracteristicas del Sistema

2.12.1.2.1. Caso de uso Registrar Incidente

Caso de uso

CU-1 Registrar Incidente.

Propésito Registrar los incidentes que sean reportados por los
usuarios.

Actores Telefonista, Usuarios internos de la institucion.

Resumen El caso de uso se inicia cuando el usuario accede a la

opcién “Nuevo incidente” en la pagina principal. Una vez
accedido a esta opcién el sistema mostrara un grupo de
campos que se deben llenar con las caracteristicas del

incidente a registrar.

Referencias

RFI1, RFI2.

Precondiciones

El usuario debe estar autenticado.

Accion del actor

Respuesta del sistema

“Nuevo incidente”.

2. El Telefonista llena los datos.

1. El usuario accede a la opcion 1.1 El sistema muestra un formulario con los

datos a llenar.

2.1 El sistema procede al registro del

incidente.

Flujo Alternativo

Accion del actor

Respuesta del sistema

Puntos de extension

Prototipo
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) Registrar Incidente
Nuevo Incidente
Usuario Afectado * Categoria ~ Estado Prioridad
Carlos Rodriguez 0 v Abierto v 0 v
% X % X % x % X
Resumen
A
v
Descripcion
-~
v
| Registrar Cancelar
Tabla 2.3 Descripcion del Caso de uso Registrar Incidente.
2.12.1.2.2. Caso de uso Gestionar Incidente
Caso de uso
CU-2 Gestionar Incidente.
Propésito Realizar operaciones de escalar, adicionar solucién, cambiar

estado sobre incidentes, asi como poder ver las soluciones y

los comentarios asociados.

Actores Analista de Soporte Nivel2.
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Resumen El caso de uso se inicia cuando el Analista de Soporte Nivel2
después de buscar el incidente, selecciona la opcion de
“Editar”, el sistema muestra una interfaz con un conjunto de

operaciones que se pueden realizar sobre el incidente.

Referencias RFI3, RFI4, RFI5, RFI6, RFI7, RFI8.
CU Registrar Incidente.

Precondiciones El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor accede a la opcién editar

incidente.

1.1 El sistema muestra un listado con

todos los incidentes.

2. El actor selecciona el incidente a

editar.

2.1 El sistema muestra un listado con los

detalles del incidente seleccionado.

2.2 El sistema muestra las operaciones a
realizar sobre un incidente.

e [Escalar. Seccion — 1.

e Adicionar solucién. Seccion — 2.

e Cambiar estado. Seccién — 3.

e Mostrar informaciéon. Seccion — 4.

Secciéon 1 - “Escalar”

Accion del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcién

“Escalar Incidente”.

1.1 El sistema muestra un formulario con
los datos requeridos para escalar el
incidente.

2. El actor introduce los datos

necesarios.

2. El sistema escala el incidente.

Secciéon 2 — “Adicionar solucion”
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Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcion

“Adicionar Solucion”.

1.1 El sistema muestra un formulario
donde se inserta la solucién al incidente
reportado.

Seccion 3 - “Cambiar estado”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcion

“Cambiar estado”.

1.1 El sistema muestra un formulario con
los posibles estados a actualizar.

2. El actor selecciona el estado a

cambiar del incidente.

2. El sistema actualiza dicha informacion.

Seccién 4 — “Mostrar informacion”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcién
“Mostrar informacion”.

1.1 ElI sistema muestra la informacion
correspondiente  al incidente, ya sean
comentarios, soluciones y estado en que se
encuentra.

Puntos de extension

Prototipo
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#% Gestionar Incidente

Operaciones [ Escalar ] [Cambiar estado ] [Adicionar Solucion * ]

[ Mostar Informacion ]

Seleccionar Incidente

[ v

% %
Solucién
Comentarios
A
v
[Adlclonar } fCancelar ]

Tabla 2.4 Descripcion del Caso de uso Gestionar Incidente.

2.12.1.2.3. Caso de uso Brindar Inf Seg

Caso de uso

CU-3 Brindar Inf Seg.

Propoésito Informar al usuario interno el estado en que se encuentra el
incidente que él reportd con anterioridad.

Actores Telefonista.

Resumen El caso de uso se inicia cuando la telefonista accede a la opcién

“Seguimiento de Incidentes” en la pagina principal. Una vez
accedido a esta opcioén el sistema mostrard todos los incidentes
gue hay registrados y la telefonista seleccionara el reportado por el
usuario que pide la informacién y le informard en qué estado se

encuentra dicho incidente.
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Referencias RFI7, RFI8.
CU Registrar Incidente.

CU Gestionar Incidente.

Precondiciones El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor Respuesta del sistema

1. La telefonista accede a la opcién 1.1 El sistema muestra el listado de
“Seguimiento de Incidentes”. incidentes ya registrados.

2. La telefonista selecciona el 2.1 El sistema muestra todos los datos del
incidente  reportado por dicho incidente seleccionado.

usuario.

Flujo Alternativo

Accién del actor Respuesta del sistema

Puntos de extension

Prototipo

#% Seguimiento de Incidentes

Seleccionar Incidente
v
x x
Usuario afectado Categoria Estado Prioridad
*® *® ® x
Solucién
~
~
Comentarios
~
~

Tabla 2.5 Descripcion del Caso de uso Brindar Inf. Seg
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Para més informacién del resto de los paquetes consultar Anexos.

Paquete Administracion desde Anexo 1 hasta Anexo 3.

Paguete Solicitud desde Anexo 4 hasta Anexo 7.

Paguete Requerimiento desde Anexo 8 hasta Anexo 11.

Paguete Problema desde Anexo 12 hasta Anexo 14.

Paguete Orden de Cambio desde Anexo 15 hasta Anexo 16.

Paquete Elementos de Configuracion desde Anexo 17 hasta Anexo 19.

Paguete Acuerdos a Niveles de Servicios desde Anexo 20 hasta Anexo 22.

2.13. Conclusiones

En este capitulo se propuso la solucion, fueron presentados los actores que intervienen el la solucion
propuesta, la descripcién de los casos de uso Y la relacién entre ellos. Fueron expuestos ademas, los
requisitos funcionales y no funcionales, las reglas de negocio y los paguetes de casos de usos con sus
respectivas relaciones, los diagramas y especificaciones de sus casos de usos; quedando planteadas

de esta forma, las condiciones que tendra el sistema que se propone.
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CAPITULO 3: ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA

3.1. Introduccién

En éste capitulo se representa la arquitectura que va a tener el sistema, se realizan los diagramas de
clases del andlisis, los diagramas de clases con estereotipo web y sus descripciones, los diagramas de
interaccion (Diagramas de Secuencia), el modelo de datos y la descripcion de las tablas relacionadas
con el Paquete Incidente y se realiza la estimacion de esfuerzos y un analisis sobre los costos y

beneficios.

3.2. Arquitectura del sistema propuesto

Una Arquitectura de Software, también denominada Arquitectura logica, consiste en un conjunto de
patrones y abstracciones coherentes que proporcionan el marco de referencia necesario para guiar la
construccion del software de un sistema de informacion. La Arquitectura de Software establece los
fundamentos para trabajar en una linea comin gque permite alcanzar los objetivos y necesidades del

sistema de informacion. (15)

63



Capitulo 3 Analisis y Disefo del Sistema

3.2.1. Propuesta de Arquitectura. Arquitectura SOA

o
B o R

® O o®

& Capa de Servicios

/

Capa de Datos

Figura 3.1 Arquitectura del Sistema.

La arquitectura del sistema es SOA y consta de 4 capas o niveles:

Capa de presentacién: En esta capa se almacenan todas las clases interfaces de la aplicacion, las

cuales son las que manejan la interaccién del usuario con la misma y cdmo son gestionadas las

demandas de dicho usuario.

Capa de Ldgica del Negocio: Esta capa representa la parte del sistema que se encarga de las tareas

relacionadas con los procesos del negocio.

Capa de Servicios: En esta capa se encuentran todos los servicios de acceso a datos, de

configuracién y de seguridad.

Capa de datos: Esta capa representa la Base de Datos Fisica.
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3.3. Diagramas de Clases del Andlisis

3.3.1. Paquete Incidente

3.3.1.1. Caso de uso Registrar Incidente

/g_lncidente
{ / ‘

. m (from Gestionar Incidente)
N Y,

Usuario interno IU_Registrarincidente CC_GestorIncidente
institucion

(from Gestionar Incidente)
(from Actors)

CE_UsuarioAfectado

(from Entidades Comunes Anc...)

Figura 3.2 Diagrama de Clases del Analisis. Caso de uso Registrar Incidente.

3.3.1.2. Caso de uso Gestionar Incidente

SN

— {

i—O0—0 —C

Analista de IU_GestorIncidente
Soporte Nivel2
(from Actors)

CC_GestorIncidente CE_Incidente

Figura 3.3 Diagrama de Clases del Andlisis. Caso de uso Gestionar Incidente.
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3.3.1.3. Caso de uso Brindar Inf Seg

0 —O O

Telefonista IU_InformaciénSeguimiento CC_GestorIncidente CE_Incidente

(from Actors) (from Gestionar Incidente) (from Gestionar Incidente)

Figura 3.4 Diagrama de Clases del Analisis. Caso de uso Brindar Inf Seg.

3.4. Diagramas de Clases del Disefio.

El diagrama de clases para las Aplicaciones Web, difiere un poco del resto de las aplicaciones que
estamos acostumbrados a construir, puesto que en ellas son mas importantes la modelacion de la
I6gica y estado del negocio que los detalles de presentacion, para esto se utilizaran los estereotipos
Web. Para obtener un nivel correcto de abstraccion y detalle que nos permita obtener un resultado
final, es mejor modelar los artefactos del sistema, es decir, modelar las paginas, los enlaces entre
estas, asi como el contenido dinamico de las mismas, una vez que estén en el navegador del cliente;

estos son los artefactos que se necesita modelar para la implementacion del producto final.
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3.4.1. Paquete Incidente

3.4.1.1. Caso de uso Registrar Incidente

X

Usuario intern
institucién
{from Actors)

]

.H

‘ E

CP_Registrar_Ingident HF_Registrar_Incident
e e

CP_Home_Reg_Inc

<<build>>

<<submit>>

&

SP_Registrar_Incidente

“Registrar Incidente()

Incidente
(from Entidades)
&-Usuario_Afectado : Usuario <<redirects>
&-Categoria : int
&-Prioridad : int
&-Resumen : string

&.Descripcién : string a

®Get_Us_Afec()

%Get_Categ() ; i

*Set Categ() SP_Gestionar_Incidente

*Get_Proir()

:Set_Prior() “Registrar Incidente()

‘Geﬂ?esumen() %Escalar_Incidente()
GetDescrip() “Add_Solucién_Incidente()

“%Cambiar_Estado_Incidente{)
“®Mostrar_Informacién_Incidente()
%Brindar_Informacién_Seguimiento()

Figura 3.5 Diagrama de Clases del Disefio. Caso de uso Registrar Incidente.
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3.4.1.2. Caso de uso Gestionar Incidente

Analista de
oportg Nivel
{from pctors)

==link=s, ==link==

SP_Escalar_Incidente SP_Mostrar_Informacian

CP_Gestionar_Intident

e
Listado_lncidentes() zeligks> %listado_lncidentes()

<<[ipk==

<huild==

SP_Add_Solucian SP_Cambhiar_Estado HF Carrbio_Estado

%Listado_lhcidentes()

ostrar_InfoMaacia

n
<<build>>

=gubmit=>

= A i
CP_Escalar_Incidente ‘\_\_\ %
R .=

HF_Mostrar_Datos

CP_Add_Soludtan mbiar_|

HF_Escalar_Incidente HF_Add_Salucion <Elink=

- <<sulmit=>
==gubmit=

Incidente
(from Entidades)

==links= & Usuario_Afectadn * Usuario
& Catzgoriaint

S Prioridad : int
SP_Operaciones_|ncidente Qﬂesumen string
QDescr\pclﬁn string

%Escalar |ncidente() %Get Us_Afec()
%2dd_Salucifn_Incidente() %Get_Categ()
®Cambiar_Estado_lncidente() %Set_Categ()
®Mostrar_Informacion_Incidente() *Get_Prair()
%Set_Prior()
caredirects> $GetResumen()
*GetDescripl)

Lo

SP_Gestionar_Incidente

(from CU_Reistrar_Incidente)

*Registrar Incidente()
%Escalar_Incidente()
%2dd_Salucian_Incidente()
&Carnbiar_Estado_lncidentz()
$Mostrar_Informacian_|ncidente()
%Brindar_Informacian_Seguimienta()

Figura 3.6 Diagrama de Clases del Disefio. Caso de uso Gestionar Incidente.
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3.4.1.3. Caso de uso Brindar Inf Seg

e
J— ‘
Telefonista CP_Brindar_Inf:Seg HF_Brindar_Inf_Seg
(From Actors)
<<huild>> <<gsubmit>>

e <<|ink>>
CP_Home_Reg_Inc SP_:Brindar_Inf_Seguimient
9
(from CU_Registrar_Incidente)
%Brindar_Informagion_Seguimiento()
%Listado_lIncidentes()
Incidente
(from Entidades)
%Usuano’_Aﬁ_ectado: Usuario <<redirect>
&Categoria : int
& Prioridad : int
&Resumen : string

&Descripcion : string Q

$Get Us_Afec()
%Get_Categ() . .
$Set_Categ() SP_Gesticnar_Incidente
$Get_Proir()

%Set_Prior()
¥GetResumen() %Registrar Incidente()

$GetDescrip() %Escalar_Incidente()
%Add_Solucidn_Incidente()
%Cambiar_Estado_Incidente()
%Mostrar_Informacion_Incidentef)
%Brindar_Informacién_Seguimiento()

(from CU_Registrar_Incidente)

Figura 3.7 Diagrama de Clases del Disefio. Caso de uso Brindar Inf Seg.
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3.5. Diagramas de Interaccion (Diagramas de Secuencia)

Anteriormente se reflej6 que el sistema se ha dividido por Paquetes y partiendo de esto, en este
epigrafe se representaran los diagramas de secuencia del Paquete Incidente. Los diagramas de
interaccion se dividen en dos tipos de diagramas de UML, los diagramas de secuencia y los diagramas
de colaboracion. Para modelar los aspectos dinAmicos de este sistema se utilizaran diagramas de

secuencia por cada uno de los escenarios de cada caso de uso, destacando la secuencia temporal de
los mensajes.
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3.5.1.Paquete Incidente

3.5.1.1. Caso de uso Registrar Incidente

3.5.1.1.1. Escenario Registrar Incidente

PIpayL

ETER

Figura 3.8 Diagramas de Secuencia. Caso de uso Registrar Incidente. Escenario Registrar

Incidente.
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3.5.1.1.2. Escenario Escalar Incidente
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Figura 3.9 Diagramas de Secuencia. Caso de uso Gestionar Incidente. Escenario Escalar

Incidente.
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3.5.1.1.3. Escenario Add_Solucién
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Figura 3.10 Diagramas de Secuencia. Caso de uso Gestionar Incidente. Escenario
Add_Solucion.
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3.5.1.1.4. Escenario Cambiar_Estado
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Figura 3.11 Diagramas de Secuencia. Caso de uso Gestionar Incidente. Escenario

Cambiar_Estado.
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3.5.1.1.5. Escenario Brindar_Inf_Seguimiento
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Figura 3.12 Diagramas de Secuencia. Caso de uso Gestionar Incidente. Escenario

Brindar_Inf_Seguimiento.
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3.5.1.1.6. Escenario Mostrar_Informacién
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Figura 3.13 Diagramas de Secuencia. Caso de uso Gestionar Incidente. Escenario

Mostrar_Informacion.
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Para mayor informacion de los demés paquetes consultar Anexos.

Paquete Administracion desde Anexo 23 hasta Anexo 29.

Paguete Solicitud desde Anexo 30 hasta Anexo 35.

Paguete Requerimiento desde Anexo 36 hasta Anexo 41.

Paguete Problema desde Anexo 42 hasta Anexo 43.

Paguete Orden de Cambio desde Anexo 44 hasta Anexo 46.

Paquete Elementos de Configuracion desde Anexo 47 hasta Anexo 50.

Paguete Acuerdos a Niveles de Servicios desde Anexo 51 hasta Anexo 53.

3.6. Descripcién de las Clases del Disefio del Paquete Incidente

3.6.1. Clases Interfaces

Clases Interfaces

Nombre: CP_Home_Reg_Inc

Tipo de clase: Interfaz

Atributo Tipo
Registrar Incidente Interfaz
Brindar_Inf_Seguimiento Interfaz

Para cada responsabilidad:

Tabla 3.1 Descripcién del Disefio. Clase Interfaz CP_Home_Reg_Inc.
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Nombre: CP_Registrar_Incidente

Tipo de clase: Interfaz

Atributo Tipo

HF_Registrar_Incidente HTMLForm

Para cada responsabilidad:

Tabla 3.2 Descripcion del Disefio. Clase Interfaz CP_Registrar_Incidente.

Nombre: CP_Brindar_Inf_Seg

Tipo de clase: Interfaz

Atributo Tipo

HF_Brindar_Inf_Seg HTMLForm

Para cada responsabilidad:

Tabla 3.3 Descripcion del Disefio. Clase Interfaz CP_Brindar_Inf_Seg

Nombre: CP_Gestionar_Incidente

Tipo de clase: Interfaz

Atributo Tipo

CP_Escalar_Incidente Interfaz
CP_Add_Solucion Interfaz
CP_Cambiar_Estado Interfaz
CP_Mostrar_Informacién Interfaz

Para cada responsabilidad:

Tabla 3.4 Descripcion del Disefio. Clase Interfaz CP_Gestionar_Incidente
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3.6.2. Clase Controladora

Nombre: SP_Gestionar_Incidente

Tipo de clase: Controladora

Atributo

Tipo

Para cada responsabilidad:

Nombre: Registrar Incidente

Descripcion: Registra todos los datos pertenecientes a un incidente.

Nombre Escalar_Incidente

Descripcion Eleva un incidente a un nivel superior para su solucion.

Nombre Add_Solucién_Incidente

Descripcion Registra la solucién que se le de a un determinado incidente.
Nombre Cambiar_Estado_Incidente

Descripcién Le cambia el estado a un incidente anteriormente registrado.
Nombre Mostrar_Informaciéon_Incidente

Descripcién Muestra toda la informacién registrada de un incidente determinado.
Nombre Brindar_Informacion_Seguimiento

Descripcién Se obtiene la informacién de seguimiento de un determinado incidente

para darsela al usuario que reporté el incidente

Tabla 3.5 Descripcion del Disefio. Clase Controladora SP_Gestionar_Incidente.

79




3.6.3. Clase Entidad

Capitulo 3 Analisis y Disefio del Sistema

Nombre: Incidente

Tipo de clase: Entidad

Atributo Tipo
Usuario_Afectado Usuario
Categoria int
Prioridad int
Resumen string
Descripcion string

Para cada responsabilidad:

Nombre: Get_Us_Afec

Descripcion: Devuelve el usuario afectado.

Nombre: Get_Categ

Descripcion: Devuelve la categoria asociada al incidente.
Nombre: Set_Categ

Descripcion: Cambia la categoria del incidente

Nombre: Get_Proir

Descripcion: Devuelve la prioridad del incidente.

Nombre Set_Prior

Descripcion: Cambia la prioridad del incidente

Nombre Get_Resumen

Descripcion: Devuelve el resumen asociado al incidente.
Nombre Get_Descrip

Descripcion: Devuelve la descripcién asociada al incidente.

Tabla 3.6 Descripcion del Disefio. Clase Entidad Incidente.
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3.7. Disefio de la Base de Datos

3.7.1. Modelo de Datos

ﬁ T_Elem_Config
- T_AC_Nu_Serv PK1d - SMALLINT
PKid | SMALLINT AreaPertenece : SMALLINT
descripeion : SMALLINT Normbre : SMALLINT
Iocalizacion : SMALLINT numSerie : SMALLINT
tipoAcuerdo : SMALLINT Host: SMALLINT
estado : SMALLINT Mac: SMALLINT
fecha : SMALLINT DNS : SMALLINT
organizacion : SMALLINT
FK UsuarioAfectado : SMALLINT @<<PK>> PK_T_Elem_Config30 1
9<<PK=> PK_T_AC_Niv_Sen20
Q<<Unique=> TC_T_AC_Niv_Sen24(
@<<FK>> FK_T_AC_Niv_Serv180 1 1 0.r
<<index=> TC_T_AC_Niv_Serv23Q ﬁ
1 T_Incidente
PK Usuario_Afectado : SMALLINT
Categoria: SMALLINT
Prioridad : SMALLINT ﬁ
Resumen : SMALLINT T_Orden_Carmbio
Descripeitn : SMALLINT PKID : SMALLINT
FKid : SMALUNT UsuarioAfectado : SMALLINT
FK T_Elem_Config_ld : SMALLINT UsuarioDemandante : SMALLINT
Categoria : SMALLINT
@<<PK=> PK_T_Incidente0() Estado : SMALLINT
1 Q<<FK=> FK_T_Incidented() Prioridad : SMALLINT
@ <<FK=> FK_T_Incidented( Fecha: SMALLINT
ﬁ |, ®<<index>>TC_T_Incidente130 TiempoRespuesta : SMALLINT
- S<<index=> TC_T_Incidente50 Impacto : SMALLINT
PK UsuarioAfectado : SMALLINT 0. G AT
Area: SMALLINT 0.*
N ﬁ Q¥<<PK=> PK_T_Orden_Cambiod()
Prioridad : SMALLINT To
EZ’SE;‘L“ﬁgﬁii‘:_ﬁﬁ?°'SMAL'—'NT BK Usuario_Afectado : SMALLINT T ﬁ ! 1
T i) K UsuarioAfectado : SMALLINT -
Resumen : SMALLINT Q<<pK=> PK_T_08( =
Impacto : SMALLINT Qc<FKo> FK__T__DUO nombre : SMALLINT
Orden_Cambio_Asociada : SMALLINT S<<FK>= FK_T_010 contrasefia : SMALLINT
AT : INT
FK]d: SMALLINT Q=cindex=> TC_T_00() :)slufr?gALSLMliLLINT
<<PK>> PK_T_Requerimientas) $<<index->TC_T_010 Apellidos - SMALLINT
®=<FK=> FK_T_Requerimiento6() {1l 4 PKid : SMALLINT
Q=<index=> TC_T_Requerimientod( (1 .
<<PK=> PK_T_usuariol(
j 1
0> d ﬁ 1
T_Solicitud 0:
PK UsuarioAfectado: SMALLINT
@ UsuarioDemandante : SMALLINT
T2 Categoria : SMALLINT 0.r
TR Estado : SMALLINT
EKld: ;
EKUsuarioAfectado : SMALLINT gﬂi’éﬁﬁf‘ﬁ”?ﬁﬂm Ty ﬁ
SR FechaRespuesta : SMALLINT IO GWALLNT
s T 0 FKid : SMALLINT EKUsuanuNe:tadD:SMALLINT
<<FK>> FK.
S<<indexe> TC_T_. :«EE»E’E_;_SS[;"E?U:JS P T 20
by <<F K== FK_T_Solicitu T
=<index>TC T 2110 Q=<indexs> TC_T_Soalic tud7() & S e
0.%
1

o | SssFR=FKT 4130
- S<<index=> TC_T_4160
Qz<index=> TC_T_4170

T_Problema 0.x
PK UsuarioAfectado: SMALLINT > N
AreaProblema : SMALLINT " 0
Estado : SMALLINT 1 :
Prioridad : SMALLINT 0.7 ﬁ
Urgencia : SMALLINT 4 T5
Impacto: SMALLINT ﬁ > ﬁ KID : SMALLINT
Peticion_Cambio_Asociada : SMALLINT 0. Bk Usuariostectado : SMALLINT
FechaRespuesta : SMALLINT Tt Ta
Descripein : SMALLINT EKid - SMALLINT BKId - SMALLINT Q<<PK>> PK_T_5130
2 o EKUsuarioAfectado : SMALLINT BKUsuarioAfectado : SMALLINT QzxFK== FK_T_514()
<<PK>> PK_T_Problema() Qz2FK== FK_T_515()
- $=<PK=» PK_T_190 ®<<PKa> PK_T_3110) Sz<indexe> TC_T_5180
1 S<sFK== FK_T_1 Q< <FK=> FK_T_310() S<<index=» TC_T_5190
SesFi== FK_T_130 S<<FKe> FK_T_3110)
Q<<index=> TC_T_120 Q<<inders> fC:T_y 40
Q<sindex=> TC_T_130 S<<index> TC_T_3150
o

T6
EKUsuarioAfectado : SMALLINT
EKT_Problema_UsuarioAfectado : SMALLINT

S<<pK>= PK_T_6140
Q<<FK=> FK_T_6160
Q<<FK== FK_T_B17(
S<<index-> TC_T_6200
<<index=> TC_T_6210

Figura 3.14 Modelo de Datos.
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3.7.2. Descripcion de las tablas de la Base de Datos

Nombre: T_Incidente

Descripcion: En ésta tabla se almacenan los datos referentes a los incidentes.

Atributo Tipo Descripcion

Usuario_Afectado Usuario Es una llave primaria y almacena el

usuario que reporté el incidente.

Categoria int Alamecena la categoria del incidente
cuando fue reportado.

Prioridad int Almacena la prioridad del incidente

cuando se reporto.

Resumen string Almacena una pequefia informacion

del incidente que se reporto.

Descripcion string Almacena una primera descripcién
que se le da al incidente cuando se

reporta.

id int Es una llave foranea y almacena el
id del wusuario que reporté el
incidente.

T_Elem_Config_Id int Es una llave foranea y almacena el
id del elemento de configuracion que
tiene asociado el incidente

reportado.

Tabla 3.7 Descripcion de la tabla T_Incidente.

Nombre: T_usuario

Descripcion: En ésta tabla se almacenan los datos referentes a los usuarios.

Atributo Tipo Descripcién

nombre string Almacena el el nombre del usuario.

Apellidos string Alamecena los apellidos del usuario.

id int Es una llave primaria que almacena
el id del usuario.

usuario string Almacena el nombre de usuario que
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es utilizado para loguearse en el
sistema.

contrasefia string Almacena la contrasefia establecida
por el usuario para acceder al

sistema.

rol string Almacena el privilegio que tienen el
usuario para acceder a la

informacién del sistema.

Tabla 3.8 Descripcion de la tabla T_usuario.

Nombre: T_Elem_Config

Descripcion: En ésta tabla se almacenan los datos referentes a los Elementos de
Configuracion.

Atributo Tipo Descripcion

id int Es una llave primaria y almacena el

id del Elemento de Configuracion.

AreaPertenece string Almacena el &rea de procedencia

del Elemento de Configuracion.

nombre string Almacena el nombre del Elemento

de Configuracion.

numsSerie string Almacena el nimero de registro del

Elemento de Configuracion.

Host int Almacena el host al cudl pertenece

el Elemento de Configuracion.

Mac string Almacena la Mac de procedencia del

Elemento de Configuracion.

DNS int Almacena el DNS del Elemento de

Configuracion.

Tabla 3.9 Descripcion de la tabla T_Elem_Config .
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3.8. Estimacion de esfuerzo

La estimacion de esfuerzo es una de las tareas mas importantes en la gestion de un proyecto de
software. En la actualidad existen técnicas que permiten realizar esta labor tales como: COCOMO Il y
Puntos de Casos de Uso. La estimacion mediante el andlisis de Puntos de Casos de Uso es un
método propuesto originalmente por Gustav Karner de Objectory AB, y posteriormente refinado por
muchos otros autores. Se trata de un método de estimacion del tiempo de desarrollo de un proyecto
mediante la asignacion de "pesos" a un cierto nimero de factores que lo afectan, para finalmente,

contabilizar el tiempo total estimado para el proyecto a partir de esos factores.

Célculo de esfuerzo

El primer paso para la estimacion consiste en el célculo de los Puntos de Casos de Uso sin ajustar.

Este valor, se calcula a partir de la siguiente ecuacion:

UUCP = UAW + UUCW

Donde:

UUCP: Puntos de Casos de Uso sin ajustar.

UAW: Factor de Peso de los Actores sin ajustar.

UUCW: Factor de Peso de los Casos de Uso sin ajustar.

Factor de Peso de los Actores sin ajustar (UAW)

Este valor se calcula mediante un andlisis de la cantidad de Actores presentes en el sistema y la
complejidad de cada uno de ellos. La complejidad de los Actores se establece teniendo en cuenta en
primer lugar si se trata de una persona o de otro sistema, y en segundo lugar, la forma en la que el

actor interactiia con el sistema.
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Actores del sistema Tipo de actor Factor de Peso
Usuario. Complejo. 3

Usuario interno de la Complejo. 3

institucion.

Telefonista. Complejo. 3
Administrador. Complejo. 3

Analista de Soporte Nivel2. Complejo. 3

Analista de Soporte Nivel3. Complejo. 3

Tabla 3.10 Tabla del Factor de Peso de los Actores sin ajustar.

UAW es igual a la suma de la multiplicacién del actor por su factor de peso.
UAW = 6*3.
UAW = 18.

Factor de Peso de los Casos de Uso sin ajustar (UUCW)

Este valor se calcula mediante un analisis de la cantidad de Casos de Uso presentes en el sistemay la
complejidad de cada uno de ellos. La complejidad de los Casos de Uso se establece teniendo en
cuenta la cantidad de transacciones efectuadas en el mismo, donde una transaccion se entiende como
una secuencia de actividades atomica, es decir, se efectla la secuencia de actividades completa, o ho

se efectla ninguna de las actividades de la secuencia.

Tipos de Casos de Uso v sus pesos.

Casos de uso Tipo de Caso de Factor de Peso
Uso

Autenticar. Simple 5

Registrar Ac_Niv_Serv. Simple 5

Brindar Simple 5

Informacién_Ac_Niv_Serv.
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Gestionar Inf_Usuarios. Simple 5
Registrar Elem_Config. Simple 5
Brindar Simple 5
Informacion_Elem_Config.

Registrar Incidente. Simple 5
Gestionar Incidente. Complejo 15
Brindar Inf_Seg. Simple 5
Registrar Peticion de Simple 5
Cambio.

Gestionar Orden_Cambio. Complejo 15
Gestionar Problema. Complejo 15
Registrar Req. Simple 5
Brindar Inf Req. Simple 5
Gestionar Requerimiento. Complejo 15
Registrar Solicitud. Simple 5
Brindar Inf Seg Sol Simple 5
Gestionar Solicitud. Complejo 15

Tabla 3.11 Tabla del Factor de Peso de los Casos de Uso sin ajustar.

UUCW es igual a la suma de la multiplicacion del Caso de Uso por su factor de peso.

UUCW =5x15+13x5

UUCW = 75+ 65

UUCW = 140.

Al ser UAW=18 y UUCW=140 finalmente, los Puntos de Casos de Uso sin ajustar resultan:

UUCP = UAW + UUCW sustituyendo tenemos:

UUCP =18 + 140

UUCP = 158.
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Calculo de Puntos de Casos de Uso ajustados

UCP = UUCP x TCF x EF

Donde:

UCP: Puntos de Casos de Uso ajustados.
UUCP: Puntos de Casos de Uso sin ajustar.
TCF: Factor de complejidad técnica.

EF: Factor de ambiente.

El TCF es el coeficiente que se calcula mediante la cuantificacién de un conjunto de factores que
determinan la complejidad técnica del sistema. Cada uno de los factores se cuantifica con un valor de

0 a 5, donde 0 significa un aporte irrelevante y 5 un aporte muy importante.

Factor de complejidad técnica.

Factor Descripcion Peso Valor
asighado
Tl Sistema distribuido 2 0
T2 Objetivos de performance o tiempo de 1 1
respuesta
T3 Eficiencia del usuario final 1 1
T4 Procesamiento interno complejo 1 2
T5 El cédigo debe ser reutilizable 1 1
T6 Facilidad de instalacion 0.5 1
T7 Facilidad de uso 0.5 3
T8 Portabilidad 2 2
T9 Facilidad de cambio 1 3
T10 Concurrencia 1 0
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T11 Incluye  objetivos especiales de 1 3
seguridad

T12 Provee acceso directo a terceras 1 4
partes

T13 Se requieren facilidades especiales de 1 2

entrenamiento

Tabla 3.12 Tabla del Factor de complejidad técnica.

El Factor de complejidad técnica se calcula mediante la siguiente ecuacion:

TCF =0.6 +0.01 x Z (Pesoi x Valor asignadoi )

TCF=0.6 +0.01*23.

TCF =0.83.

Factor de ambiente (EF)

Las habilidades y el entrenamiento del grupo involucrado en el desarrollo tienen un gran impacto en
las estimaciones de tiempo. Estos factores son los que se contemplan en el calculo del Factor de
ambiente. El calculo del mismo es similar al célculo del Factor de complejidad técnica, es decir, se

trata de un conjunto de factores que se cuantifican con valores de 0 a 5.

En la siguiente tabla se muestra el significado y el peso de cada uno de éstos factores.

Factor de ambiente.

Fact Descripcién Peso Valor asignado
or
El Familiaridad con el 15 4
modelo de  proyecto
utilizado.
E2 Experiencia en la 0.5 0
aplicacion.
E3 Experiencia en trabajo 1 4
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orientado a objetos.

E4 Capacidad del analista 0.5 5
lider.

E5 Motivacion. 1 5

E6 Estabilidad de los 2 3
reguerimientos.

E7 Personal a tiempo -1 1
completo.

ES8 Dificultad del lenguaje de -1 2

programacion.

Tabla 3.13 Tabla de factor de ambiente.

El Factor de ambiente se calcula mediante la siguiente ecuacion:

EF =1.4 - 0.03 x Z (Pesoi x Valor asignadoi).

EF=1.4-0.03*20.5

EF =0.785.

Al ser UUCP = 158, TCF = 0.83, EF =0.785y

UCP = UUCP x TCF x EF

UCP =158 *0.83 * 0.785

UCP =102.9449

El esfuerzo en horas-hombre viene dado por:

E =UCP x CF

Donde:

E: Esfuerzo
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UCP: Puntos de Casos de Uso ajustados (calculado anteriormente).

CF: Factor de conversion (para este tipo de proyecto 20 horas-hombre/Punto de Casos de Uso)
Al tener UCP = 102.9449, CF = 20 horas-hombre/Punto de Casos de Uso y

E =UCP x CF

E = 102.9449 x 20 horas-hombre/Punto de Casos de Uso.

E = 2058.898 horas-hombre.

Esfuerzo por flujo de trabajo.

Actividad Porcentaje Esfuerzo
Analisis 10% 514,7245
Disefio 20% 1029,449
Implementacion 40% 2058.898
Prueba 15% 772,08675
Sobrecarga 15% 772,08675
Total 100% 5147.245

Tabla 3.14 Tabla de Esfuerzo por flujo de trabajo.

El proyecto requiere de 5147.245 horas-hombre para su desarrollo. Trabajando 8 horas diarias en un
mes de 24 dias laborables se obtiene aproximadamente 192 horas mensuales, es decir, el proyecto

realizandolo una persona tendria una duracién de 27 meses aproximadamente.
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3.9. Costos y beneficios

Con el desarrollo del software de gestién se logrardn mejoras en el soporte a las prestaciones de
servicios de Tecnologias de la Informacién. Este software puede adaptarse facilmente a otro entorno,
por lo que puede aplicarse hasta en un grupo de proyecto.

Los beneficios que se obtienen a grandes rasgos con el sistema son intangibles principalmente ya que
el objetivo es garantizar la continuidad, disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario.
Ademas pueden recibirse beneficios tangibles indirectamente pues éste tipo de software es una de las
principales fuentes de ingreso después de comercializado un producto. La tendencia mundial en la
actualidad en la comercializacion de software gira entorno a ser mas costoso el soporte brindado al

software que el costo del mismo.

El proyecto no incluye costos pues no ha sido necesario realizar gastos para adquirir equipos como
computadoras, ni en salarios para desarrolladores, etcétera. Esto se debe a que la fuerza de trabajo
con la que se cuenta consiste en estudiantes que no son remunerados y el equipamiento es

proporcionado por la UCI.

3.10. Tratamiento de errores

El tratamiento de errores es un factor a tener en cuenta a la hora de desarrollar cualquier aplicacion. El
sistema propuesto debe ser capaz del manejo de los errores que se presenten; de forma tal que
afecten en la menor medida posible al usuario. Para evitar la entrada de errores por parte del usuario
se reduce, en la medida de lo posible, la entrada manual de los datos. Otro aspecto importante sera

las validaciones del lado del cliente de manera tal que no lleguen al servidor peticiones incorrectas.

3.11. Seguridad

El tema de crear aplicaciones Web seguras es un tanto complejo, ya que requiere realizar un estudio

para comprender los puntos vulnerables de la seguridad. Por tal motivo para cualquier interaccion del
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usuario con el sistema lo primero que debe hacerse es autenticarse y segun su rol es que se le

asignan los permisos para el manejo de informacion.

3.12. Interfaz

La interfaz es la “cara” del sistema, lo cual tiene una gran importancia a la hora de hacer un disefio de
la misma. Para lograr un entendimiento por parte del usuario se propone una interfaz sencilla de
manera que el trabajo sea posible de forma intuitiva, sin grandes conocimientos de como funciona el
sistema. Ademas se ve en éstas propuestas de interfaz la uniformidad pues cada elemento estara

regido por el mismo estilo de tamafio, forma y color dentro del sitio.

3.13. Concepcion de la ayuda

Se propone que se tenga en cuenta a la hora de la implementacion una seccién de ayuda por si el

usuario no tiene los conocimientos basicos para la interaccion con el sistema.

3.14. Conclusiones.

En éste capitulo se realizaron los diagramas de clases del andlisis, diagramas del disefio con
estereotipo web con la descripcion de sus clases y diagramas de interaccién (diagramas de
secuencia). Ademas se realizé el modelo de datos con las descripciones de sus tablas: Se hizo un
estudio de factibilidad de todo el sistema, utilizando el método por puntos de caso de uso, teniendo en
cuenta el esfuerzo como el principal factor para esto. También se analizaron los principales beneficios
gue trae consigo dicho sistema, lo cual nos permitié llegar a la conclusiéon que el mismo resultara
factible ya que los beneficios que se alcanzaran son considerables. Se realiz6 un breve comentario en

cuanto a tratamiento de errores, seguridad y concepcion de ayuda.
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CONCLUSIONES

Con el presente trabajo se sentaron los conocimientos sobre la metodologia ITIL y se identificaron los
principales procesos y estructura fisica del sistema propuesto.

Ademas se le da solucion informatica a la situacién problémica planteada, realizando el Andlisis y
Disefio de un Software de Gestion para el Soporte a Servicios de Tecnologias de la Informacion
basado en las mejores practicas de la Metodologia ITIL.

La arquitectura del sistema esta orientada a servicios lo cual permite la alineacion de los procesos de
negocio con los sistemas de infraestructura y la interoperabilidad entre tecnologias distintas,

separando la légica de los procesos de los sistemas bases.

Se logré disefiar un sistema capaz de gestionar el Soporte a los Servicios de TI, brindando a las
empresas una forma mas eficiente de organizar con calidad, disponibilidad y continuidad los servicios

que prestan.
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RECOMENDACIONES

» Continuar con la investigacion para aumentar las funcionalidades del sistema en el proceso de
administracion.

» Realizar un modulo de reportes para brindarle notificaciones acerca del estado de incidentes,
solicitudes o requerimientos reportados por usuarios, clientes u organizaciones.

» Desarrollar la implementacion del sistema propuesto a partir del Analisis y Disefio realizado.

» Utilizar el sistema después de implementado como producto para dar Soporte a Tecnologias de la
Informacion en la Universidad de las Ciencias Informaticas.

» Mejorar el sistema posteriormente en lo que representa la abstraccion de la Capa Légica del
Negocio aplicando la metodologia de Administracion de Procesos del Negocio (BPM) vy
herramientas como Intalio Designer o NetBeans 6.0 para lograr un mejor funcionamiento de la

arquitectura propuesta.
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Anexos

ANEXOS

Diagramas de Casos de uso del Sistema

Paquete de Administracion

- N ) / T . ‘Lr,/‘

Administrador Gestionar Inf_Usuarios Servicios Web
(from Casos Uso Sist)
(from Actors) (from Actors)

Usuario Autenticar Usuario

(from Casos Uso Sist)
(from Actors)

Anexo 1 Diagrama del Casos de Uso del Paquete de Administracion.

Descripcion textual de los Casos de uso del Paquete de Administraciéon

Caso de uso Autenticar usuario

Caso de uso

CuU-4 Autenticar usuario.

Propoésito Permitir autenticarse a los usuarios del sistema.

Actores Usuario (Inicia)

Resumen El Caso de Uso se inicia al usuario introducir los datos solicitados

para acceder al sistema, de modo que se verifiquen su registro y
los permisos que posee.

Referencias RFA1
Precondiciones El usuario debe haber sido adicionado previamente al
sistema.

98



Anexos

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El usuario entra su nombre de Usuario y su Contrasefa.

1.1. El sistema verifica que el

usuario exista. Existe.

1.2. El sistema compara la
contrasefia del usuario para
analizar si es correcta. Es

correcta.

1.3. El usuario tiene acceso al

sistema.

Flujo Alternativo

Accién del actor

Respuesta del sistema

Accion 1.1 El nombre de usuario del usuario
no existe por lo que se emite un
mensaje de usuario no registrado.

Accion 1.2 La contrasefia es incorrecta, se

emite un mensaje de contrasefia

incorrecta.

Puntos de extension

Prototipo
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Autenticar Usuario

Centro de Servicios

K

A S i

Contrasena

| Iniciar Sesién

Anexo 2 Descripcion del caso de uso Autenticar Usuario.

Caso de uso Gestionar Inf_Usuario

Caso de uso

CU-5 Gestionar Inf_Usuario.

Propésito Permitir registrar, modificar y eliminar a un usuario.

Actores Administrador.

Resumen El Caso de Uso se inicia cuando el administrador selecciona una de

las opciones para gestionar informacién de los usuarios.

Referencias RFA1

Precondicione El usuario debe estar autenticado.

s

Accién del actor Respuesta del sistema
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1. El administrador selecciona la opcion

“Gestion de Usuarios”.

1.1. El sistema muestra las operaciones

a realizar sobre un usuario.

e Registrar Usuario. Seccion — 1.
¢ Modificar Usuario. Seccion — 2.

e Eliminar Usuario. Seccién — 3.

Seccion 1 - “Registrar”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcion “Registrar

Usuario”.

1.1 El sistema muestra un formulario
donde se introducen los datos del nuevo

usuario.

Seccién 2 - “Modificar Usuario”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcion “Modificar

Usuario”.

1.1 El sistema muestra un listado con los

usuarios existentes.

2. El actor selecciona el usuario al que le va a
modificar los datos.

2.1 El sistema muestra un formulario con
los datos posibles a modificar.

Secciéon 1 — “Eliminar Usuario”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcion “Eliminar

Usuario”.

1.1 El sistema muestra un listado con

todos los usuarios existentes.

2. El actor selecciona el usuario al cual va a

eliminar.

2.1 El sistema elimina al usuario

seleccionado.

Flujo Alternativo

Accion del actor

Respuesta del sistema

Accion 1.1 Seccioén — 2.

El nombre del usuario no existe por lo que se
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emite un mensaje de usuario no registrado.

Puntos de extension

Prototipo

% Gestionar Usuario

Operaciones [Modiﬂcar Informacion ]

Nombre(s) Apellidos Carnet Identidad
Carlos Asenioc Rodriguez Noa T 8410239451
Usuario Sistema Contrasefa
Rol
cnoa % AR AN it Analsta Sowte NIVQB v
b3 X

Anexo 3 Descripcion del caso de uso Gestionar Inf_Usuario.
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Paguete de Solicitud

x c

Analista de Gestionar Solicitud
Soporte Nivel2 /N
(from Actors) /

<<inclide>>

/ |

- ‘ .
s N / s N s
< i
o o o <<include>>
Autenticar Usuario Usuario egistrar solicitud | Servicios Web
(from Casos Uso Sist) . N |
(from Actors) C ) i (from Actors)

<<in81qde$>
Usuario interno \ |
institucion v\ 9 N,
(from Actors) > - e >
Telefonista Brindar Inf Seg Sol
(from Actors)

Anexo 4 Diagrama de Casos de Uso del Paquete de Solicitud.

Descripcion textual de los Casos de uso del Paquete Solicitud

Caso de uso Registrar Solicitud

Caso de uso

CU-6 Registrar Solicitud.

Propésito Registrar las solicitudes que sean reportadas por los usuarios.

Actores Telefonista, Usuarios internos de la institucién.

Resumen El caso de uso se inicia cuando el usuario accede a la opcion “Nueva

Solicitud” en la pagina principal. Una vez accedido a esta opcion el

sistema mostrard un grupo de campos que se deben llenar seguin las

caracteristicas de la solicitud a registrar.
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Referencias RFS1, RFS2.

Precondiciones El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor Respuesta del sistema

1. El usuario accede a la opcién “Nueva 1.1 El sistema muestra un formulario con
Solicitud” los datos necesarios a llenar.

Flujo Alternativo

Accién del actor Respuesta del sistema

Accion 1.1 Se procede al registro de la solicitud.

Puntos de extension

Anexo 5 Descripcion del Caso de uso Registrar Solicitud.

Caso de uso Gestionar Solicitud

Caso de uso

CU-7 Gestionar Solicitud.

Propésito Realizar operaciones de cerrar, adicionar solucién, cambiar estado

sobre solicitudes, asi como poder ver las soluciones y los comentarios

asociados.
Actores Analista de Soporte Nivel2.
Resumen El caso de uso se inicia cuando el Analista de Soporte Nivel2 después

de buscar la solicitud, selecciona la opcion de “Editar”, el sistema
muestra una interfaz con un conjunto de operaciones que se pueden
realizar sobre la solicitud.

Referencias RFI3, RFI4, RFI5, RFI6, RFI7.

CU Registrar Solicitud.

Precondiciones El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor Respuesta del sistema
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1. El actor accede a la opcidn editar solicitud.

1.1 El sistema muestra un listado todas las

solicitudes.

2. El actor selecciona la solicitud a editar.

2.1 El sistema muestra un listado con los

detalles de la solicitud seleccionada.

2.2 El sistema muestra las operaciones a

realizar sobre una solicitud.

¢ Adicionar solucién. Seccién — 1.

e Cambiar estado. Seccion — 2.

e Mostrar informacién. Seccién — 3.

Seccién 1 - “Adicionar soluciéon”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcion “Adicionar

Solucién”.

1.1 El sistema muestra un formulario
donde se inserta la solucién a la solicitud

reportada.

1.2 Se envia al usuario correspondiente la

solucion a dicha solicitud.

Seccién 2 — “Cambiar estado”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcién “Cambiar

estado”.

1.1 El sistema muestra un formulario con

los posibles estados a actualizar.

2. El actor selecciona el estado a cambiar de

la solicitud.

2. El sistema actualiza dicha informacion.

Seccion 3 — “Mostrar informacion”

Accion del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcion “Mostrar

informacion”.

1.1 El sistema muestra la informacion
correspondiente a la solicitud, ya sean

comentarios, soluciones y estado en que
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se encuentra.

Puntos de extension

Anexo 6 Descripcion del Caso de uso Gestionar Solicitud.

Caso de uso Brindar Inf Seg Sol

Caso de uso

CuU-8 Brindar Inf Seg Sol.

Propésito Informar al usuario interno el estado en que se encuentra la solicitud

gue él reporto6 con anterioridad.

Actores Telefonista.

Resumen El caso de uso se inicia cuando la telefonista accede a la opcién
“Seguimiento de Solicitudes” en la pagina principal. Una vez accedido
a esta opcion el sistema mostrard todas las solicitudes que hay
registradas y la telefonista seleccionara la reportada por el usuario que
pide la informacién y le informara en qué estado se encuentra dicha

solicitud.

Referencias RFS3, RFS4.

CU Registrar Solicitud.

CU Gestionar Solicitud.

Precondiciones El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor Respuesta del sistema

1. La telefonista accede a la opcion 1.1 El sistema muestra el listado de
“Seguimiento de Solicitudes”. solicitudes ya registradas.

2. La telefonista selecciona la solicitud 2.1 El sistema muestra todos los datos de
reportada por dicho usuario. la solicitud seleccionada.

Flujo Alternativo

Accién del actor Respuesta del sistema

Puntos de extension

Anexo 7 Descripcién del Caso de uso Brindar Inf Seg Sol.
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Paguete de Requerimientos

Usuario interno
L\/

/ T

N

Registrar Req Servicios Web

/”” - \'/ ) AT N
/ S 4 institucion A\
‘ X (from Actors) ‘ « (from Actors)
B | A
Autenticar Usuario |, - o <<|n“clude>> //
| /
(from Casos Uso Sigt) \J, N 1 /
(from Actors) ) P /
—> /
. . <<include>>
Telefonista Brindar Inf Req\\
AN \
N\
(from Actors) < <ihcjg de>>
O\
N\
Analista de Gestionar Requerimient?
Soporte Nivel2
(from Actors)

Anexo 8 Diagrama de Casos de Uso del Paquete de Requerimiento.

Descripcion textual de los Casos de uso del Paquete Requerimiento

Caso de uso Registrar Requerimiento

Caso de uso

CuU-9 Registrar Requerimiento.

Propésito Registrar los requerimientos que sean reportados por los usuarios.
Actores Telefonista, Usuarios internos de la institucién.

Resumen El caso de uso se inicia cuando el usuario accede a la opcion “Nuevo

Requerimiento” en la pagina principal. Una vez accedido a esta opcion el
sistema mostrara un grupo de campos que se deben llenar segin las

caracteristicas del requerimiento a registrar.

Referencias

RFR1, RFR2.

Precondiciones

El usuario debe estar autenticado.
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Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El usuario accede a la opcién “Nuevo
Requerimiento”

1.1 El sistema muestra un formulario con

los datos necesarios a llenar.

Flujo Alternativo

Accién del actor

Respuesta del sistema

Accion 1.1

Se procede al registro del requerimiento.

Puntos de extension

Anexo 9 Descripcion del Caso de uso Registrar Requerimiento.

Caso de uso Gestionar Requerimiento

Caso de uso

CU-10 Gestionar Requerimiento.

Propésito

asociados.

Realizar operaciones de adicionar solucién, cambiar estado sobre

requerimientos, asi como poder ver las soluciones y los comentarios

Actores Analista de Soporte Nivel2.

Resumen

El caso de uso se inicia cuando el Analista de Soporte Nivel2 después
de buscar el requerimiento, selecciona la opcién de “Editar”, el sistema
muestra una interfaz con un conjunto de operaciones que se pueden
realizar sobre el requerimiento.

Referencias

CU Registrar Req.

RFR3, RFR4, RFR5, RFR6, RFRY.

Precondiciones

El usuario debe estar autenticado.

Accion del actor

Respuesta del sistema

1. El actor accede a la opcion editar

requerimiento.

1.1 El sistema muestra un listado todos los

reguerimientos.
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2. El actor selecciona el requerimiento a 2.1 El sistema muestra un listado con los

editar. detalles del requerimiento seleccionado.

2.2 El sistema muestra las operaciones a

realizar sobre un requerimiento.

e Adicionar solucién. Seccién — 1.

e Cambiar estado. Seccion — 2.

e Mostrar informaciéon. Seccién — 3.

Seccién 1 - “Adicionar soluciéon”

Accién del actor Respuesta del sistema
1. El actor selecciona la opcién “Adicionar 1.1 El sistema muestra un formulario
Solucién”. donde se inserta la solucién al

reguerimiento reportado.

1.2 Se envia al usuario correspondiente la

solucién a dicho requerimiento.

Seccién 2 — “Cambiar estado”

Accién del actor Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcion “Cambiar 1.1 El sistema muestra un formulario con
estado”. los posibles estados a actualizar.

2. El actor selecciona el estado a cambiar 2. El sistema actualiza dicha informacion.

del requerimiento.

Seccién 3 — “Mostrar informacion”

Accién del actor Respuesta del sistema
1. El actor selecciona la opcién “Mostrar 1.1 El sistema muestra la informacién
informacion”. correspondiente al requerimiento, ya sean

comentarios, soluciones y estado en que

se encuentra.

Puntos de extension
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Anexo 10 Descripcion del Caso de uso Gestionar Requerimiento.

Caso de uso Brindar Inf Seg

Req

Caso de uso

CU-11 Brindar Inf Seg Req.

Propésito Infformar al usuario interno el estado en que se encuentra el
requerimiento que él reporté con anterioridad.

Actores Telefonista.

Resumen El caso de uso se inicia cuando la telefonista accede a la opcién

“Seguimiento de Requerimientos” en la pagina principal. Una vez
accedido a esta opcion el sistema mostrara todos los requerimientos
gue hay registrados y la telefonista seleccionara el reportado por el
usuario que pide la informacién y le informara en qué estado se

encuentra dicho requerimiento.

Referencias

RFR3, RFR4.

CU Registrar Req.

CU Gestionar Req.

Precondiciones

El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor

Respuesta del sistema

reportado por dicho usuario.

1. La telefonista accede a la opcion 1.1 El sistema muestra el listado de los
“Seguimiento de Requerimientos”. requerimientos ya registrados.
2. La telefonista selecciona el requerimiento 2.1 El sistema muestra todos los datos del

requerimiento seleccionado.

Flujo Alternativo

Accién del actor

Respuesta del sistema

Puntos de extension

Anexo 11 Descripcién del Caso de uso Brindar Inf Seg Reg.
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Paguete de Problemas

\
S ~_
—
~—_

Gestionar Problema — )

S -

Servicios Web

<<extend>> (from Actors)

Usuario Analista de e
Soporte Nivel2 !

(from Actors) (from Actors)

Registrar Peticion de Cambio

\
AN

Autenticar Usuario

(from Casos Uso Sist)

Anexo 12 Diagrama de Casos de Uso del Paquete de Problema.

Descripcion textual de los Casos de uso del Paquete Problemas

Caso de uso Gestionar Problema

Caso de uso

CU-12 Gestionar Problema.

caracter secundario.

Propésito Investigar las causas que producen una alteracion real o potencial del
servicio de TI, determinar posibles soluciones a las mismas, proponer
las peticiones de cambio necesarias para restablecer la calidad del
servicio y realizar Revisiones Post Implementacion para asegurar que

los cambios han surtido los efectos buscados sin crear problemas de

Actores Analista de SoporteNivel2.

procede a convertir dichos incidentes a problemas.

Resumen El caso de uso inicia cuando se han registrado incidentes recurrentes de

los que se desconocen sus causas y el Analista se SoporteNivel2
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Referencias RFP1, RFP2, RFP3.

Precondiciones El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El Analista de SoporteNivel2 accede a la

opciodn editar Problemas.

1.1. El sistema muestra un listado con los

problemas registrados.

2. El Analista de SoporteNivel2 selecciona la
accion a realizar sobre un determinado

problema.

2.1 El sistema muestra las posibles

acciones a realizar.

¢ Registrar problema. Seccién — 1.

* Modificar datos. Seccion — 2.

¢ Adicionar solucion. Seccion — 3.

e Cambiar estado. Seccion — 4.

e Hacer Peticion de Cambio. Caso de uso Registrar

Peticion de Cambio.

Seccion 1 - “Registrar problema”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El Analista de SoporteNivel2 selecciona la

opcion “Nuevo problema”.

1.1 El sistema muestra un formulario con

los datos necesarios a llenar.

Seccion 2 — “Modificar datos”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opciéon “Modificar

datos”.

1.1 El sistema muestra un formulario con
los datos para que sean modificados.

Seccién 3 - “Adicionar soluciéon”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcién “Adicionar

Solucién”.

1.1 El sistema muestra un formulario donde

se inserta la solucion al problema.

Seccién 4 — “Cambiar estado”

Accion del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcion “Cambiar

estado”.

1.1 El sistema muestra un formulario con

los posibles estados a actualizar.

Seccién 5 — “Hacer Peticion de Cambio”

Accion del actor

Respuesta del sistema
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1. El actor selecciona la opcién “Hacer 1.1 El sistema muestra un formulario con

Peticion de Cambio”.

los datos a llenar para realizar la peticion.

Puntos de extension

CU Registrar Peticién de Cambio.

Anexo 13 Descripcion del Caso de uso Gestionar Problema.

Caso de uso Registrar Peticion de Cambio

Caso de uso

CU-13 Registrar Peticion de Cambio.

Propésito Registrar las Peticiones de Cambio que hayan sido generadas por
problemas generados 6 por demandas directas de la institucién.

Actores Analista de Soporte Nivel2.

Resumen El caso de uso se inicia cuando el usuario accede a la opcion

“Registrar Peticion de Cambio” en la pagina principal. Una vez
accedido a esta opcién el sistema mostrara un grupo de campos que

se deben llenar.

Referencias

RFOC1, RFOC2, RFOC3.

Precondiciones

El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El usuario accede a la

Peticién de Cambio”

opcion “Registrar 1.1 El sistema muestra un formulario con
los datos necesarios a llenar.

Flujo Alternativo

Accion del actor

Respuesta del sistema

Accion 1.1

Se procede al registro de la Peticién de

Cambio.

Puntos de extension

Anexo 14 Descripcién del Caso de uso Registrar Peticidén de Cambio.
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Paguete de Orden de Cambio

D

Analista Soporte Gestionar Orden_Cambio \\%

Niveld
(from Actors)
Servicios Web

_ {from Actors)
Usuario

(from Actors)

Autenticar Usuario

(from Casos Uso Sist)

Anexo 15 Diagrama de Casos de Uso del Paguete de Orden de Cambio.

Diagramas de Casos de uso del Paquete Orden de Cambio

Caso de uso Gestionar Orden_Cambio

Caso de uso
Cu-14 Gestionar Orden_Cambio.

Propésito Evaluar y planificar el proceso de cambio para asegurar que si éste se
lleva a cabo se haga de la forma mas eficiente siguiendo los
procedimientos establecidos y asegurar en todo momento la calidad y

continuidad del servicio TI.

Actores Analista de SoporteNivel3.

Resumen El caso de uso inicia cuando el Analista de Soporte Nivel2 hace un
registro con una peticiébn de cambio al nivel superior para incluir
mejoras a los servicios existentes, solucionar errores conocidos o
desarrollar nuevos servicios.

Referencias RFOCS5, RFOC6, RFOCT7.
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Precondiciones

El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El Analista de Soporte Nivel3 accede a la

opcién Orden de Cambio.

1.1 El sistema muestra un formulario con

las posibles operaciones a realizar.

e Aprobar o no Peticion de Orden de Cambio.
¢ Modificar Peticion de Orden de Cambio.

e Mostrar informacion.

Seccién 1 — “Aprobar o no Peticién de Orden de Cambio”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcién “Aprobar 0 no

Peticién de Orden de Cambio”.

1.1 El sistema muestra un formulario
donde se inserta un comentario de si es

aprobada o no la Peticion de Cambio.

1.2 Se envia al usuario correspondiente la

decision tomada.

Seccién 2 — “Modificar Peticion de Orden de Cambio”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcién “Modificar

Peticion de Orden de Cambio”.

1.1 El sistema muestra un formulario con

los posibles datos a actualizar.

2. El actor selecciona los datos a actualizar.

2. El sistema actualiza dicha informacion.

Seccién 3 - “Mostrar informaciéon”

Accién del actor

Respuesta del sistema

1. El actor selecciona la opcién “Mostrar

informacion”.

1.1 El sistema muestra la informacion
correspondiente la Peticion de Cambio, ya
sean comentarios, soluciones y estado en

que se encuentra.

Puntos de extension

Anexo 16 Descripcién del Caso de uso Gestionar Orden_Cambio.
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Paquete de Elementos de Configuracion

~ )

// N
/Analista Soporte

N Nivel3
K/\/ (from Actors)
Usuario

(from Actors)

Brindar
Informacion_Elem_Config

Registrar Elem_Config

\ ®

Autenticar Usuario

(from Casos Uso Sist)

A

Servicios Web

(from Actors)

Anexo 17 Diagrama del Casos de Uso del Paquete de Elementos de Configuracién.

Diagramas de Casos de uso del Paquete Elem_Config

Caso de uso Registrar Elem_Config

Caso de uso

CU-15 Registrar Elem_Config.

Propésito Resolver de forma mas rapida los problemas que se generen donde
siempre medie la calidad de los servicios de Tl prestados.

Actores Analista de Soporte Nivel3.

Resumen El caso de uso inicia cuando el Analista de Soporte Nivel2 hace una

peticion de Elementos de Configuracion.

Referencias

RFEC1.

Precondiciones

El usuario debe estar autenticado.

Accion del actor

Respuesta del sistema

1. El Analista de Soporte Nivel3 selecciona la
opcién Elemento de Configuracion.

1.1 El sistema muestra un formulario con

los datos necesarios para registrar dicha
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peticién.

Flujo Alternativo

Accién del actor Respuesta del sistema

Puntos de extension

Anexo 18 Descripcién del Caso de uso Registrar Elem_Config.

Caso de uso Brindar Informacion_Elem_Config

Caso de uso

CU-16 Brindar Informacién_Elem_Config.

Propésito Dar informacion a la institucién de los Elementos de Configuracién que

tiene registrado.

Actores Analista Soporte Nivel3.

Resumen El caso de uso se inicia cuando el Analista Soporte Nivel3 accede a la
opcion “Seguimiento Elementos” en la pagina principal. Una vez
accedido a esta opcion el sistema mostrara todos los acuerdos que

hay registrados con su respectiva informacién.

Referencias RFEC2.

Precondiciones El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor Respuesta del sistema

1. El Analista Soporte Nivel3 accede a la 1.1 El sistema muestra el listado de

opcion “Seguimiento Elementos”. Elementos de Configuracién ya
registrados.

2. El Analista Soporte Nivel3 selecciona el 2.1 El sistema muestra todos los datos del

Elemento de Configuracién del cual va a Elemento de Configuracién seleccionado.

brindar informacion.

Flujo Alternativo

Accién del actor Respuesta del sistema

Puntos de extension

Anexo 19 Descripcién del Caso de uso Brindar_Informacion_Elem_Config.
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Paguete de Acuerdos a Niveles de Servicio

S B

7(7/;'\’ <} - — (// - \j

Registrar AC_Niv_Serv

Usuario Analista Soporte
Nivel3
(from Actors)

Autenticar Usuario .
Brindar

(from Casos Uso Sist) Informaciéon_Ac_Niv_Serv

(from Actors)

Servicios Web

(from Actors)

Anexo 20 Diagrama del Caso de Uso del Paquete de Acuerdos a Niveles de Servicio.
Diagramas de Casos de uso del Paquete Ac_Niv_Serv

Caso de uso Registrar Ac-Niv_Serv

Caso de uso

CU-17 Registrar Ac_Niv_Serv.

Propésito Documentar los servicios Tl ofrecidos.

Actores Analista de Soporte Nivel3.

Resumen El caso de uso inicia cuando el Analista de Soporte Nivel3 hace el

registro de los Acuerdos a Niveles de Servicios definidos con los

usuarios.
Referencias RFANS1.
Precondiciones El usuario debe estar autenticado.
Accién del actor Respuesta del sistema
1. El Analista de Soporte Nivel3 selecciona la 1.1 El sistema muestra un formulario con
opcion “Acuerdos a Niveles de Servicios”. los datos a llenar para registrar los
acuerdos tomados.
Flujo Alternativo
Accién del actor Respuesta del sistema

Puntos de extension

Anexo 21 Descripcién del Caso de uso Registrar Ac_Niv_Serv.
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Caso de uso Brindar Informacion_Ac_Niv_Serv

Caso de uso

CU-18 Brindar Informacién_Ac_Niv_Serv.

Propésito Dar informacién a la institucion los Acuerdos a Niveles de Servicios

gue estan registrados.

Actores Analista Soporte Nivel3.

Resumen El caso de uso se inicia cuando el Analista Soporte Nivel3 accede a la
opciéon “Seguimiento Acuerdos” en la pagina principal. Una vez
accedido a esta opcion el sistema mostrara todos los acuerdos que
hay registrados con su respectiva informacion.

Referencias RFANS2.

Precondiciones El usuario debe estar autenticado.

Accién del actor Respuesta del sistema

1. El Analista Soporte Nivel3 accede a la opcion 1.1 ElI sistema muestra el listado de

“Seguimiento Acuerdos”. Acuerdos a Niveles de Servicios vya
registrados.

2. El Analista Soporte Nivel3 selecciona el 2.1 El sistema muestra todos los datos del

Acuerdo del cual va a brindar informacion. Acuerdo seleccionado.

Flujo Alternativo

Accién del actor Respuesta del sistema

Puntos de extension

Anexo 22 Descripcién del Caso de uso Brindar Informacion_Ac_Niv_Serv.
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Diagrama de clases del Anédlisis

Paquete Administracion.

a /E_Us uario
} (from Gestionar Inf_Usuario)

Usuario IU_Autenticar_Usuario CC_Gestor_Inf_Usuario

(from Actors) (from Gestionar Inf_Usuario)

Anexo 23 Diagrama de Clases del Analisis Caso de uso Registrar Usuario.

Diagramas de Clases del Disefio

Diagramas de Clases del Disefio del Paguete Administracion.
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2 u
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Usuario

(Fram Actors)
=<<hyittd>>

ﬁ <<submit>> E

SP_Autenticar_lUsuario HF_Autenticarse

|
“Autenticar Usuario()

usuario
(from Entidades)
Sid :int
&:nombre : string
&rcontrasefia : string
&vrol : string
Sxusuario

<<redirect>>

S-Apellidos

%yusuario()

#GetlD()

$GetNombre() SP_Gestor_Usuari

%GetContrasefial() o

$GetRol()

:SetContraseﬁa() “@Autenticar Usuario()

‘SetRoI() . “Registrar Usuario()

‘GetUsua.rlo() “Modificar Usuario()
GetApellidos() “Eliminar Usuario()

Anexo 24 Diagrama de clases del Disefio Caso de uso Registrar Usuario.
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Anexos

HF _Eliminar_Us uario

I

usuario
(from Entidades)

pid int
&nombre :sting
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&prol : string

&pusuario
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®GetUsuario()
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Anexo 25 Diagrama de clases del Disefio Caso de uso Gestionar Inf_Usuario.
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Diagramas de Interaccion del Paquete Administracion

1

123
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Anexo 26. Diagrama de Interaccion
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Anexo 29. Diagrama de Interaccion El
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Paguete Solicitud

x

Usuario intemo
institucidn
(from Actors)

-O

IJ_Home

(from Diag_Clases_~Aailisis_Solicitudes)

O

CE_Solicitud
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(from Gestiorar Solicitud)

O

CE_Usuario_Demandante

(from Entidades Comunes 2adlisis)

@
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(from Entidades Comunes 2ailisis)

Anexo 30. Diagrama de Clases del analisis Registrar_Solic.
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(from Actors)
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Anexo 31. Diagrama de Clases del analisis Gestionar_Solic.
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Telefonista IU_Home
(from Actors) (from Diag_Clases_~aalisis_Solicitudes)
|U_Brindar_Inf_Seguimiento_Saolic CC_GestorSolicitud CE_Solicitud

(from Gestionar Solicitud) (from Gestionar Solicitud)

Anexo 32. Diagrama de Clases del analisis Brindar_Inf_Solic.
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Diagrama de Clases del Disefio

Diagrama de Clases del Disefio del Paquete Solicitudes.
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Anexo 33. Diagrama de Clases del Disefio Registrar_Solic.
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(from CU_Registrar Solicitud)

QRegistrar_Solicitud(

‘Brindar_lnf_seguimiento_SoIicitudo

‘Add_Soiu cidn_Solicitud)
‘Cambiar_Eswdo_SoliciMdo
QMostrar_Informacion_Solicitud)

SP_Mostrar_Inf_Solicitud

amhiar_Estado_
Solicitud

=zsubmit==

Anexo 34. Diagrama de Clases del Disefio Gestionar_Solic.

==huild=>

=

P_Mostrar_Inf_Solicitu

|

HF _Mostrar_Inf_Solicitu

d
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AL -

== -

Telefonista CP_Brindar_Inf_£eg_S HF_Btindar_Inf_Seqg_S
olicitud olicitud

(from fctors)

=<=huild==
\[‘ =2gubmit==
e

CP_Home_Salicitud

(from Disefio Solicitud)

Solicitud
from Entidade s)

& UsuarioAfectado : Usuario

& UsuarioDemandante : Usuario
& Categoria : int

& Estado : int

&Prioridad : int

& Descripcidn : string
QFechaRespuesta . Calendar

SP_Informacidn_Solicitud

‘Brindar_lnf_SegLimiento_Solicitudo

==redirect==

¥GetUsuarioAfectado)
¥GetUsuarioDemandante()
VGetCategoria))
¥GetEstado)
SGetPrioridad()
QGetDescripcidn(
QGetFechaRespuestal

SP_Gestionar_Registro_Solicitud
(from CU_Registrar Solicitud)

QRegistrar_Solicitud(
®Brindar_Inf_Seguimiento_Solicitud()
Qadd_Solucidn_Solicitud)
‘Cambiar_Eshdo_SolicHud()
‘Mostrar_lnformacic’m_SoIicitudO

Anexo 35. Diagrama de Clases del Disefio Brindar_Inf_Solic.
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Anexos

Diagramas de Clases del Analisis

Paguete Requerimientos

Usuario interno IU_Home
institucion

(from Diag_Clases_»fnalisis_Requerimiento)
from Actors)

O

CE_Requerimiento

IU_Registrar Requetimiento CC_Gestor_Requerimiento

CE_Usuario_Afectado

(from Entidades Comunes Aadlisis)

Anexo 36. Diagrama de Clases del Analisis Reqistrar_Req.

/IU s Req\
Analista de IU_Gestionar_Req IU_Cambiar_Estado_Req CC_Gestor_Requerimiento CE_Requerimiento
Soporte Nivel2 s o . e
(from fctors) \ / (from Registrar Requerimiento) (from Registrar Requerimiento)

Mostrar_Inf_Req

Anexo 37. Diagrama de Clases del Andlisis Gestionar_Req.
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Telefonista IU_Home

(from Actors) (from Diag_Clases_~nalisik_Requeimiento)

—O) O @

IU_Brindar_Inf_Req CC_Gestor_Requerimiento CE_Requerimiento

(from Registrar Requerimienta) (from Registrar Requerimiento)

Anexo 38. Diagrama de Clases del Analisis Brindar_Inf_Seg_Req.
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Anexos

Diagrama de clases del Disefo

Diagrama de clases del Disefio del Paquete de Requerimientos.

Usuario interno
institucidn
from futors)

-
.
.
n
)

CP_Home_Req

(from Disefio Requerimiento)

<&

CP_Registrar_Requer
imiento imiento

Requerimiento
from Entidadzs)

& UsuarioAfectado : Usuario
rea: Area
&Estado : string
&Prioridad : int
%EIem_Conﬂg_Asuciado - Elem_Config
& Severidad : int
& \Urgencia : int
Resumen : string
& lmpacto : int
Q)Orden_oambio_Asociada - Orden_Cambio

HF_Registrar_Requer

==huild== .
==submit==

SP_Registrar_Requerimiento

QRegistrar_Rpguerimientod

==redirect=»

®Get_Usuario_Afectado()
¥Get_Aread
SGetEstado)
QGetPrioridad(
$Get_Elem_Config)
SGetSeveridad)
¥GetUrgenciad)
QGetResumen(
PGetimpacto()
¥Get_Orden_Cambio()

SP_Gestionar_Re
guerimiento

‘Registrar_Requerimientoo
‘Add_SoIucién_Requerimientoo
QCambiar_Estado_Requerimientoo
QMostrar_Informacion_Requerimiento()
®Brindar_Inf_Seguimiento_Req(

Anexo 39. Diagrama de Clases del disefio Registrar_Req.
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A

nalista de
opotte Nivel2

(from fctors)

SP_Add_Solucidn_Req

=rhuild==

q

=

CP_Gestionar_Reque
rimiento

==link=

SP_Cambiar_Estado_Req

==huild=

SP_Operaciones_Requerimiento

Requerimiento
(from Entidades)

& UsuarioAfectado: Usuario
rea (Area
& Estado : string
& Priotidad :int
%EIem_Conﬂg_Asociado: Elem_Canfig
& Severidad : int
& Urgencia :int
& Resumen : string
&lmpacto: int
%Orden_Cambia_Asociada :Orden_Camhio

QAadd_Solucion_Requerimientod
‘Cambiar_Estad )_Requerimientod
‘Mostrar_lnfurmacijn_Requerimien!oo

=<redirect==

QGet_Usuario_Afctado()
QGet_Area
VGetEstado)
SGetPrioridad
QGet_Elem_Config
QGetSeveridad)
GetUmgencial
QGetResumen)
QGetimpactod
¥Get_Orden_Cambio)

SP_Gestionar_Requerimiento

(from CU_Registrar Requerimiento)

‘Registrar_Requerimientoo
’Add_Soluci an_Reqguerimientod
QCambiar_Estado_Requetimierto)
‘Mostrar_lnformaciﬂn_Requerimientno
‘Brindar_lnf_Seguimiento_Reqo

SP_Maostrar_Inf_Req

Febuild==

Anexo 40. Diagrama de Clases del disefio Gestionar_Req.

Anexos

HF _Mostrar_Inf_Req
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= -
Telefonista CP_Brindar_Inf_Seg_R HF _Brindar_Inf_Seq_
eq Req
(from Actors)
- )
<<build=> =<submits>

CP_Home_Req

(from Disefio Requetimiento) ==link=

Reguerimiento
(from Entidades)

& UsuarioAfectado : Usuario
&Area : Area
%Estado - string
&Prioridad : int
@Elem_CUnﬂg_Asociado . Elem_Config ®Brindar_Inf_Seguimiento_Req
& Severidad : int
& \Urgencia : int crditecios
&Resumen : string
&lmpacto : int
Q)Orden_oambio_ﬂ\sociada - Orden_Cambio

SP_Informacion_Req

9Get_Usuario_Afectado

SGet Aread SP_Gestionar_Requerimiento

:G etE stadog) (from CLU_Registrar Requerimiento)
GetPrioridad()

‘Get_Elem__Conﬂgo QRegistrar_Requerimiento

SGetseveridad) ®4dd_Solucidn_Requerimiento()

SGetUrgencial) ®Cambiar_Estado_Requetimientod

¥GetResumen() ¥Mostrar_Infomacidn_Requerimiento

SGetimpacto)

‘Brindar_lnf_Seguimiento_Reqo
¥Get_Orden_Cambio()

Anexo 41. Diagrama de Clases del disefio Brindar_Inf_Seg_Req.
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Anexos

Diagrama de Clases del Analisis

Paguete Problema

/IU_R egistrar Problema
Q /_Problemas

8O

Analista de IU_Prablema IUModifcarProblema
Soporte Nivel2
From Actors)
@ CC_GestorProblema\
U_Add_Solucién_Problema Q
CE_Usuario_Afectado
}_O (from Entidades Comunes Andlisis)

IU_Cambiar_Estado_Problema /

@

IU_RegistrarPeticiGnCambio CC_GestorOrdenCambio CE_OrdenCambio

\ (from Diag_Clases_#~adlisis_Omen de ...)

CE_Usuario_Demandante
(from Entidades Comunes Andisis)

Anexo 42. Diagrama de clases del Analisis Gestionar_Problema.
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Anexos

Diagrama de Clases del Disefio

Diagrama de Clases del Disefio Gestionar Problema.

nalista de
npnrt Nive)2
Tors)
& =<link=> ==link=> ﬁ

SP_Cambiar_Estado_Problema

SP_Reagistrar_Problema CP_Gestionar_Problem3

==ligk=>=

==hujld=>

o2

SP_Add_Solucién_Problema

SP_Maodificar_Problema

CP_Reagistrar_Probhlema

==hdild=>

=z=zhujld==

_Add_Squcién_:m

HF_Add_Sol_Problem

HF_Registrar_Probli CP_Modificar_Problema HF_Modificar_Probler

ma

<=link== @

SP_Operaciones_Problema

=<link=>=

CP_Cambiar_Estado_Problema

=submit=>

QRegistrar |Problemad
Spodificar |Problemad
¥Add_Solucidn_Problemad
®Cambiar_Estddo_Problemag

<<redirect== HF_Cambiar_Estado_
Prob

e

SP_Gestor_Problema

QRegistrar| Problemag
QModificar |Problemag
®add_Solucign_Problemag
QCambiar_Estado_Problemad

Problema

(From Entidades)
%UsuarloNedadu Usuario
& AreaProblema: string
& Estado: string
& Prioridad :int
& Urgencia :int
&impacto : int
@Petlci6n_CambiU_AsUciada : Orden_Cambio
Q}FechaRespuesta: Calendar
& Descripcion : string

¥GetU suarioAfectado)
SGetareaProblemal)
SGetEstado()

SGetPrioridad)
SGetUrgenciad

QGetimpacto)
VGetPeticionCambioAsociadald
¥Geff echaRespue stal)
¥GetDescripciong

Anexo 43. Diagrama de clases del Disefio Gestionar_Problema.

138



Anexos

Diagrama de Clases del Analisis

Paguete Orden de Cambio

-O

Mostar_Informacion_Peticidn

8 ——+O——C

Analista Soporte IU_Gestionar Orden Cambio AprobarONo_Peticidn CC_GestorOrdenCambio
Nivel3

from GestiorarPmblema)
(from Actors)

-O)

Modificar_Informacién_Peticidn

Anexo 44. Diagrama de clases del Andlisis Gestionar Orden_Cambio.

@,

CE_OrdenCambio
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Anexos

Diagramas de Clases del Disefio

Diagramas de Clases del Diseiio Orden_Cambio

Analista de
Soportg Nivel2

(from ors)

[l
¢

CP_Registrar_P HF _Registrar_Peticidn_

CP_Home_0Orden_Cambio ambio Cambio
(from Disefio Orden_Cambio)
<<link>> <=zsubmit=>
Orden_Cambio
(from Entidades) ;
_@ID “int SP_Registrar_Peticion_Cambio
@UsuarioAfectado - Usuario 1
%Usuanopemandante -Usuano Q®Registrar_Peficidn_Cambio(
& Categoria : int
&Estado: string <=redirects>

&Prioridad : int

& Fecha : Calendar

@TiempoRespuesw :double
Impacto : int

& Resumen: string

:ggﬁs?_ua tioAfa clado0 SP_Gestionar_Peticidn_Carmbhio

¥GetJ suarioDemand ante()

:GetCategoria() ®Registrar_Peticidn_Cambio

‘GEES_taF’UO ®aprobar_O_No_Petician_Cambio(

‘GB‘P”C' ridad{ ¥nodificar_Peticidn_Cambio0

‘GeiFfachao QMostrar_Informacidn_Peticidn_Cambiod
GefTiempoRespuestal

VGetmpactod

®GetResumend

Anexo 45. Diagrama de clases del Disefio Registrar_PeticionCambio.
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Analista Sopo

O]
==link=> %

SP_AprobarONoPe CP_Gestionar_Orden

ticidnCambio _Camhio
<<|i[<>>

SP_ModificarPetici =<huild=>
=zzhujld=> 4n_Cambio

=<link=>

SP_Mostrar_Inf_Pet
icidn_Gambio

<<hufld=>

m

HHHD CP_Modificar_Peticidn HF _Wodificar_Peticidn CP Mostrar Inf Petici
% —Campio én_Cgmbio
CP_AprobarONoPetici HF _Aprohar_O_No =<link=
4dnCambio eticidn
==gubmit=>
==gubmit==
<<link=> HF_Maostrar_Informaci
an
SP_Operaciones_Peticidn_Cambio
Orden_Cambhio
(from Entidades)
&0 int ®aprobar_0_No_Peticidn_Cambio(
& UsuarioAfectado : Usuario Stodificar_Peticin_Cambio0

Q)UsuarinDemandante Sz ario QMostrar_Informacin_Peticion_Cambio

& Categoria : int
& Estado : string
& Prioridad : int ==redirect==
&Fecha: Calendar
%TiempuRespuesta :douhle
& lmpacto : int

Resumen : string

Anexo 46. Diagrama de Clases del Disefio Gestionar_PeticionCambio.

{GetD ; cid ;
‘GetUsouarioAfectadoo SP_Gestionar_Peticion_Cambio
‘GetUsuarioDemandanteO (from CU_Registrar_Peticién_Cambio)
VGetCategorial)

SGetEstado) QRegistrar_Peticién_Cambio)
SGetPrioridad() Qaprobar_0_No_Peticidn_Cambiod
SGetFechal Modificar_Peficion_CambioQ
QGetTiempoRespuesta) @Mostrar_Informacion_Peticion_CambioQ
QGetimpacto()

QGetResumeny
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Diagrama de clases del Anédlisis

Paguete Elem_Conf

Analista Soporte IU_Home
Nivel3 (from Diag_Chses_gadlisis_Bem_Config)
(from Actors)
IU_Registrar_Elem_Config CC_Gestor_Elem_Config CE_ElemConfig

Anexo 47. Diagrama de Clases del Analisis de Registrar Elem_Config.

Analista Soporte IU_Home
Nivel3

(from Diag_Clases_#Analisis_Bem_Config)
(from Actors)

IU_Brindar_Inf_Elem_Config CC_Gestar_Elem_Config CE_ElemConfig

(from Registrar_Bem_Config) (from Registrar_Bem_Config)

Anexo 48. Diagrama de Clases del Andlisis de Brindar_Inf_ Elem_Config.
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Anexos

Diagrama de Clases del Disefio

Diagrama de Clases del Disefio Elem_Conf

Analista Soporte CP_Registrar_Elem_Caonf

Nivel3 ig
(from fectors)
HF_Registrar_Elem_Co
<<huild=> nfig
4
2 s 4|8
==submit==

=<|ink==

CP_Home_Elem_Caonfig

(from Disefio Bem_Config)

SP_Registro_Ele
m_cenfig

Elem_Config QRegistrar_Blem_Config)
(from Entidades)
&ld : int
@AreaPenenece . string
&MNombre : string

& numSerie : string
&Host : int

&Mac : string

&DNS : int

==redirect==

PGetiD() .
5091AreaPertenece{) SP_Gestionar_Elem_Config

VGethombre)
:GetNumSerleo QRegistrar_Elem_Config)

GetHosti) @Brindar_Inf_Elem_Config()
QGetaci)
PGetDNSD

Anexo 49. Diagrama de Clases del Disefio de Registrar Elem_Config.
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Mo

Analista Soporte
Nivel3

(from fctors)

< &g

I

CP_Home_Elem_Canfl

(from Disefio Bem_Config)

Elem_Config
(from Entidades)

&ld : int
&#reaPertenece : string
&Mhombre : string
&numSerie : string
&Host: int

& Mac : string

&DNS : int

-

CP_Brindar_Inf_Elem_Cao HF_Brindar_Inf_Elem_C
nfig onfig

=<|ink==

<zbuild=> ==zsubmit==

SP_Brindar_Inf_Elem_Config

QBrindar_Inf_Elem_Config(

==redirpct==

GetiD(
VGetareaPertenece)
QGetNombre(
QGethlumSeried
QGetHost)
QGetMaci)
PGetDNSD

SP_Gestionar_Elem_Config
(from CU_Registrar_Bem_Config)

QRegistrar_Elem_Configd
®Brindar_Inf_Elem_Config(

Anexo 50. Diagrama de Clases del Disefio de Brindar_Inf_ Elem_Config.
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Anexos

Diagrama de Clases del Analisis

Paguete Ac_Niv_Serv

Analista Soporte IU_Home
Nivel3

(from Diag_Clases_#Analisis_#c_Niv_Serv)
(from Actors)

HO—(O——0

IU_Ac_Niv_Serv CC_Gestar_Ac_Niv_Serv CE_Ac_Niv_Serv

Anexo 51. Diagrama de Clases del Andlisis de Registrar Ac_Niv_Serv..

X —(O)

Analista Soporte IU_Home
MNivel3

(from Diag_Clases_#faalisis_fc_Niv_Serv)
(from Actors)

—O) O o

IU_Brindar Informacion_Ac_Niv_Sery CC_Gestor_Ac_Niv_Serv CE_Ac_Ni_Serv

(from Registrar Ac_Niv_Serv) (from Regstrar Ac_Niv_Serv)

Anexo 52. Diagrama de Clases del Analisis de Brindar_Inf Ac_Niv_Serv..
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Diagrama de Clases del Disefio

Diagrama de Clases del Disefio AC_NIV_SERV

-

" Registrar_Ac_Niv_8

Analista Soporte CP_Reaqgistrar_Ac_Niv_Se
en

Nivel3 ¥
(from fctors)
zsubmit==

W

=<huild=

==redirect==

E‘ <<link==

CP_Home_Ac_Niv_Serv SP_Registro_Ac_N SP_Gestor_Ac_Niv_Serv
s g iv_Serv
(from Diseno Ac_Niv_Serv)
. ; QRegistrar_Ac_Niv_Serv(
SRegistrar_Ac_Niv_Serv) SBrindar_Inf &c_Niv_Senv
y
AC_Niv_Serv

(from Entidades)

&vid : int

& descripcidn ; string
&localizacion : string
%tipoAcuerdo - TipoAcuerdo
&estado : string

&fecha : Calendar
&yorganizacion : Organizacidn

VGet_Id)
¥Get_Descripciond
¥Getlocalizacion)
¥GetTipoAcuerdod
SGetEstado)
¥GetFechal)
®GetOrganizaciong

Anexo 53. Diagrama de Clases del Disefio de Registrar Ac_Niv_Serv.
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CP_Home_Ac_Niv_Serv

(from Disefio fo_Niv_Senv) T3
Analista Soporte =
MNivel3 9
(from Actors)
=<linkg=

<<

SP_Info_Ac_Niv_S
erv

QBrindar_Inf [Ac_Niv_Serv(

W

=<zredirects

mit==

HF_Brindar_Inf_Ac_Niv
_Serv

AC_Niv_Serv
(from Entidades)

(&id : int

& descripcidn : string
&localizacidn : string
&tipoAcuerdo : TipoAcuerdo
&estado : string

&fecha : Calendar
t%organizacién : Organizacion

SP_Gestor_Ac_Niv_
Serv
QRegistrar_Ac_Niv_Serv(
QBrindar_Inf_Ac_Niv_Serv(

Get_Id)
¥Get_Descripcidng
¥GetLocalizacion(
SGetTipoAcuerda()
VGetEstadof)
SGetFechal)
QGetOrganizaciong

Anexo 53. Diagrama de Clases del Disefio de Brindar_Inf Ac_Niv_Serv.
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Glosario de Términos

GLOSARIO DE TERMINOS

ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL por sus siglas en

inglés Information Technology Infraestructure Library).

Infraestructura Tecnoldgica: La infraestructura tecnolégica no es mas que el hardware y

software que soportan los servicios de una institucion.

Multiplataforma: Se refiere a los programas, sistemas operativos, lenguajes de programacion,

u otra clase de software, que puedan funcionar en diversas plataformas.
Open Source: Codigo abierto.

Servicios de Tecnologias de la Informaciéon: Son los servicios que brinda el departamento de

soporte, como por ejemplo servicios de correo electrénico, de autenticacion, etc.

SLA: SLA son las siglas de la frase en inglés Service Level Agreement, que significa Acuerdo a Nivel

de Servicio y a veces se abrevia como ANS 6 Ac_Niv_Serv.

SOA: La Arquitectura Orientada a Servicios (en inglés Service Oriented Architecture o SOA), es un
concepto de arquitectura de software que define la utilizacion de servicios para dar soporte a los

requerimientos de software del usuario.

TI: Las Tecnologias de la Informacién se encargan del disefio, desarrollo, fomento, mantenimiento y
administracion de la informacion por medio de sistemas informaticos, para informacioén, comunicacion o
ambos. Esto incluye las computadoras, las redes de telecomunicaciones, telematica, periddicos

digitales, faxes, dispositivos portatiles, etc.

XML: Es el acr6nimo de eXtensible Markup Language (lenguaje de marcado extensible) desarrollado
por el World Wide Web Consortium (W3C).
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http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_ingl%C3%A9s

Glosario de Términos

Web Services: Aplicacion que realiza un cometido y que puede formar parte de otros servicios
para formar un servicio mas completo. La comunicacion hacia y desde el Web Services se
realiza con XML. Permite una llamada a una funcionalidad localizada en un servidor remoto.
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