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Resumen

Realizar una gestion eficaz de las incidencias reportadas alas empresas encargadas de brindar servicios
y la distribucion equitativa de la fuerza de trabajo asociada a esta, es hoy un factor determinante en su
calidad, en la tenencia y mantenimiento de una fiel clientela. En el contexto empresarial cubano,
gestionar las incidencias y destinar el personal encargado de solucionarlas, constituyen operaciones que
se vuelven cada vez mas complicadas. Esto implica gran cantidad de tiempo en realizar dichas acciones.
Escasea su gestion y de existir, la informacion se registra en formato duro, o digital como Word u hoja
de calculo. Resultando complejo manejar los mismos.

Para dar solucién a este inconveniente, después de haber realizado un andlisis de tendencia actual de
los sistemas de gestién de incidencias, se desarrolld un sistema que es capaz de gestionar las
incidencias y distribuir la fuerza de trabajo asociada a esta. Para el desarrollo del mismo se empled
Visual Paradigm como herramienta de modelado, comolenguajes de programacion: Python 2.7.6, HTML
5, CSS3, JavaScript 1.9.1, como servidor de base de datos PostgresSQL 9.4.1, como framework de
desarrollo: Django 1.7, BackbonelJS, Django-Rest-Framework, Xilema base web y como IDE de
desarrollo PyCharm 2017.1.3. La metodologia de desarrollo de software seleccionada fue Programacion
Extrema. El sistema creado posee un gran impacto en la sociedad debido a que es genérico, posee
asignacion automatica de incidencias, no es privado y emplea un mecanismo de distribucion de carga

de trabajo.

Palabras clave: cliente, distribuir fuerza de trabajo, empresa, gestion de incidencias, servicios.
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Abstract

Efficient management of the incidents reported to the companies in charge of providing services and the
equitable distribution of the workforce associated with it, is today a determining factor in its quality, in the
possession and maintenance of a loyal clientele. In the Cuban business context, managing incidents and
assigning the personnel in charge of solving them, are becoming increasingly complicated operations.
Which take a great deal of time to be performed. There is a lack of management and if this is not the

case, the information is recorded in hard format, or in digital format such as Word or spreadsheet, being
complex to manage them.

In order to solve this problem, after having carried out a current trend analysis of incident management
systems, a system capable of managing incidents and distributing the associated workforce was
developed. Visual Paradigm was used as a modeling tool, as programming languages were used: Python
2.7.6, HTML 5, CSS3,JavaScript 1.9.1, PostgresSQL 9.4.1 database server, as development framework:
Django 1.7, BackboneJS, Django-Rest-Framework, Xilema web base and as PyCharm 2017.1.3
development IDE. The software development methodology selected was Extreme Programming. The
system created has a great impact on society because it is generic, has automatic assignment of
incidents, is not private and uses a workload distribution mechanism.

Keywords: client, distribution of workforce, company, incident management, services.
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Introduccién

Durante un largo periodo de la historia del pensamiento econémico, los “bienes inmateriales”, como eran
llamados los servicios, no fueron tomados en consideracion principal de los afanes de los estudiosos de
la realidad social. Sin embargo, el impulso seguido en las ultimas décadas por las economias y
sociedades mas desarrolladas ha puesto de relieve que estos se han convertido en la forma dominante
de actividad econdmica. (Valotto Patuzzo, 2011)

El tener un enfoque bien definido hacia el cliente y una orientacién hacia el servicio constituye un reto
para toda organizacion. La asistencia que se ofrece a los usuarios es importante siempre y actualmente
constituye un elemento basico para el éxito o fracaso de muchas empresas, ya que una relacion
comprensiva ante cualquier tipo de reclamo conforma una ventaja competitiva. ESto permite evitar
disimiles problemas o incidencias que puedan ocurrir. Esta ultima es una fuente inagotable de
informacion util para la empresa. A través de ella, los clientes se ponen en contacto para mostrar su
insatisfaccion e informar que algo no esta funcionando como deberia, aspecto que frecuentemente es
dificil de detectar por la propia compania en ese mismo momento. (IntegrialMS, 2016)

Las incidencias reportadas son una oportunidad para afianzar la relacion con el cliente, ya que se sentira
atendido, escuchado y como parte valiosa que aporta informacion de mejora a la empresa. La
comunicacion, siendo una condicién necesaria para la existencia del hombre, es un factor clave para
reducir la tensién y plasmar una buena imagen de la empresa. Cuanto mas rapida sea la respuesta y
mas personal sea el método para comunicarlaa las personas perjudicadas, mayor satisfaccionse lograra
por el trato recibido. Ofrecer calidad en el momento de la entrega del servicio constituye la mejor
publicidad que se puede ofrecer a los clientes.

Si la empresa escucha con atencién logra conseguir la lealtad de sus usuarios. En caso contrario, este
buscara otro proveedor que satisfaga sus requerimientos. Existen organizaciones que manifiestan y
afirman con orgullo que no reciben reclamaciones, esto no significa que todos sus clientes estén
satisfechos. En realidad, pierden muchas oportunidades importantes para el mejoramiento de su
desempefio. (Gonzalez, 2011)

Las incidencias reportadas, constituyen un valioso tesoro para laempresa, puesto que proporcionan una
invaluable retroalimentacion sobre la calidad del servicio. Surge con nitidez la importancia fundamental
que tiene para una organizacion responder ante las incidencias reportadas, lo que le permitira
posteriormente establecer acciones de mejora.

Segun la Norma ISO 9000, 2005 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, define
el concepto de satisfaccion del cliente como su percepcién sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. Aclara ademas un aspecto muy importante sobre las incidencias: su existencia es un claro
indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion

del cliente, ya que también podria estar indicando que son inadecuados los métodos de comunicacion



entre este y la empresa, o que las incidencias se reportan, pero no se registran adecuadamente, o que
simplemente el cliente insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor.

La mejor manera de fidelizar clientela es gestionar correctamente las incidencias reportadas sobre el
servicio brindado, puesto que transmite una imagen de empresa interesada en la atencion y asistencia
al cliente. La organizaciéon debe mostrar en el desarrollo del proceso de tratamiento y gestion de
incidencias su disposicion a la retroalimentacién a partir de las experiencias negativas de los usuarios,
esto hara que el servicio se convierta en la mejor referencia.

La informacion registrada de una incidencia debe estar almacenada y clasificada de forma que permita
su consulta posterior y asi facilitar su seguimiento a lo largo de todo el proceso. Es de vital importancia,
gue las empresas encargadas de brindar servicios sean capaces de solucionar sus errores o fallos y de
hacerlo en el menor tiempo posible. Tener supervisado cuales son las inconformidades y el personal
destinado a solucionarlas, que debe estar disponible en todo momento. Valorar la carga de trabajo de
cada uno de ellos, con el objetivo de reducir el tiempo dedicado a la gestion y asignacion de las
incidencias, con eficiencia, garantizando asi un servicio completo y de calidad. La rapidez y destreza
que desempeniien a la hora de disipar una incidencia presentada puede ser un hecho determinante para
fidelizar clientela. (KOTLER, 2008)

En Cuba, el desarrollo de la informatica y las comunicaciones es un proceso al cual se le ha dedicado
gran empeno y recursos, buscando un continuo avance, que posibilite una mejora constante en los
sectores de la sociedad. Ejemplo de ello es el Departamento de Componentes del Centro de Telematica
perteneciente a la Universidad de Ciencias Informaticas, encargado de brindar servicio de consultorias
e instalaciéon de centros de datos y servicios a las entidades nacionales. La experiencia de trabajo del
centro corrobora que, en el contexto empresarial cubano, gestionar las incidencias y destinar el personal
encargado de solucionarlas, constituyen operaciones que se vuelven cada vez mas complicadas.
Implicando gran cantidad de tiempo realizar dichas acciones.

Se ha comprobado que aproximadamente en mas de un 50% de las instituciones no existe un proceso
de gestién de incidencias, en caso de existir, se realiza comunmente en formato duro o en documentos
digitales como Word u hoja de calculo, dificultando el manejo y control de dicha informacion. Presenta
gran complejidad la recogida de las incidencias, asi como su almacenamiento y busqueda, ya que al
tener un gran cumulo de datos que tratar en estos formatos resulta muy engorroso realizar cualquier
proceso de organizacién, consulta o control.

Un sistema de gestion manual se basa en gran medida en las acciones de las personas, lo que aumenta
la posibilidad de errores humanos, proporcionando duplicidad, pérdida por mala manipulacion y
alteracion de la informacién. Otro de los factores que entorpecen el proceso es el tiempo, ya que la
demora es realmente un factor determinante para la calidad de una asistencia. Todo lo anteriormente
expuesto se traduce en falta de eficiencia, afectando la calidad del servicio brindado, siendo

caracterizado este como insuficiente.



La gran heterogeneidad de ambientes laborales dificulta el uso de sistemas gestores de incidencias
comunes, necesitando cierta personalizacion segun el flujo de trabajo de cada entidad. Muchas
soluciones factibles existentes en el mercado son basadas en sistemas privativos, deviniendo esto en
gastos por el pago de licencias. La mala atencion al cliente es uno de los aspectos mas agravantes
apreciados, debido a que no se le da la suficiente importancia al trato emitido, siendo este la razén de
ser de cualquier negocio que brinde servicios.
Otro aspecto contundente es que las empresas no cuentan frecuentemente con mecanismos para
distribuir la carga de trabajo de forma equitativa al personal destinado a solucionar las incidencias, por
lo que este proceso se realiza manualmente también.
Al no valorarse este aspecto, se sobrecargan algunos y quedan ociosos otros, causando descontento e
inconformidades. La incorrecta distribucion de la carga de trabajo, poco a poco se va manifestando en
el comportamiento de las personas, mostrando falta de motivacion, propiciando conflictos y agravios,
ausentismo, agresividad, incapacidades, problemas estratégicos con personas claves sobrecargadas,
se empeora el descansoy aumenta el desgaste fisico y mental del trabajador. Afectando directamente
el clima organizacional y por ende la productividad de la organizacion. (ScienceDirect, 2017)
A partir de la anterior situacion problematica, se deriva el siguiente problema de investigacion:
¢,Coémo gestionar las incidencias reportadas por los clientes de empresas que brindan servicios y la
distribucion de la fuerza de trabajo asociada?
Se enmarcael objeto de estudio en el proceso de la gestion de incidencias y la distribucion de la fuerza
de trabajo asociada de empresas que brindan servicios.
Se propone el siguiente objetivo general: desarrollar una aplicacion informatica que permita realizar la
gestion de las incidencias reportadas por los clientes de empresas que brindan servicios y realizar la
distribucion de la fuerza de trabajo asociada.
Se enmarca la investigacién en el campo de accién: herramientas informaticas para la gestion de
incidencias y la distribucién de la fuerza de trabajo asociada en empresas que brindan servicios.
Trazando como tareas de investigacion para guiar la misma:
* Analisis del proceso de gestidn de incidencias en empresas que brindan servicios para entender
su funcionamiento e identificar practicas recomendadas.
* Analisis de los sistemas similares para obtener caracteristicas comunes.
* Andlisis de mecanismos dedistribucion de la fuerza de trabajo para identificar el mas idéneo para
la propuesta de solucion.
* Fundamentacion de la metodologia, herramientas y lenguaje de programacion seleccionadas
para guiar el desarrollo del software.
* Andlisis de la metodologia seleccionada para el posterior disefio e implementacion del sistema.
* Andlisis de las pruebas propuestas por la metodologia seleccionada para la validacion del
software desarrollado.

Se emplearon los siguientes métodos de investigacion:



Métodos Teodricos:

Analitico-sintético: Se analiza la documentacion referente al proceso de gestion de la
fuerza de trabajo movil en los sistemas gestores de incidencias, brindando informacion y datos claves
en el proceso.

Métodos Empiricos:

Entrevista semiestructurada: se realizan entrevistas a administradores de sitios gestores de incidencias
para estudiar sufuncionamiento, tomando asi lo positivo y negativo de éstos. (Ver en Anexos)
Observacion: Empleado para tomar experiencias mediante la interaccion con sistemas gestores de
incidencias para analizar los flujos de gestion de las mismas.

La estructura del presente trabajo consta de 3 capitulos, definidos a continuacion:

Capitulo 1: Fundamentacion tedrica del sistema Sistema para la gestion de incidencias y distribucién de
la fuerza de trabajo asociada.

En este capitulo se realiza un estudio de los sistemas existentes en el ambito nacional e internacional
relacionados con la gestion de incidencias. Se analizan sus procesos de gestion, asi como los
mecanismos de distribucion de la carga de trabajo existentes. Se caracteriza la metodologia
seleccionada para guiar el proceso de desarrollo del sistema. Se caracterizan la herramienta CASE
(Computer Aided Software Engineering, Ingenieria de Software Asistida por Computadora) empleada,
los lenguajes de programacion, el sistema gestor de base de datos, el marco de trabajo y el entorno de
desarrollo integrado para el desarrollo del sistema.

Capitulo 2: Exploracion, planificacion y disefo del sistema.

Constituido por la descripcion del sistema propuesto y el disefio de la aplicacion, partiendo de la
fundamentacion tedrica realizada en el capitulo anterior y teniendo en cuenta las fases de exploracion,
planificacion y disefio definidas por la metodologia seleccionada. Se definen también los elementos
importantes dentro del proceso de desarrollo tales como: las historias de usuario (HU), el plan de
iteraciones, el plan de entregas, la arquitectura, los patrones de disefio y las tarjetas CRC (Clase,
Responsabilidad y Colaboracion).

Capitulo 3: Implementacion y pruebas.

En este capitulo se muestra el desarrollo de las fases de implementacién y pruebas definidas por la
metodologia seleccionada. Se realiza una descripcion de los principales artefactos a generar, como son:
las tareas de ingenieria por cada HU identificada y las pruebas empleadas para validar la solucion

propuesta.



Capitulo 1: Fundamentacién teédrica del Sistema para la gestion de incidencias y
distribucion de la fuerza de trabajo asociada.

Durante las ultimas décadas el mundo se ha enfrentado a continuas revoluciones en la esfera cientifico
técnica, la era de lainformacion y el conocimiento esta transformandolos sistemas econémicos, politicos
y sociales. Los sistemas de gestion representan un factor determinante en la actualidad. Este capitulo
engloba los conceptos y definiciones fundamentales respecto a los sistemas de gestion de incidencias y
la distribucién de la carga de trabajo asociada. Se estudian los sistemas existentes en Cuba y el mundo
orientados a la gestién de incidencias, asi como los mecanismos de distribucion de la fuerza de trabajo
para arribar a conclusiones respecto a buenas practicas y tendencias actuales. Ademas, se realiza un
andlisis que fundamenta el uso de las distintas herramientas, tecnologias y metodologia para el
desarrollo del sistema propuesto.

1.1 Conceptosrelacionados

Para un mayor entendimiento de la problematica planteada anteriormente se hace necesario explicar
algunos términos relacionados con la gestion de incidencias. Estos términos se muestrana continuacion.
Incidencia

Una incidencia es toda interrupcion o reduccion de la calidad no planificada del servicio. Pueden ser
fallos o consultas reportadas por los usuarios, el equipo del servicio o por alguna herramienta de
monitorizacién de eventos. (SERVICETONIC, 2017)

Ticket

Un ticket del incidente se utiliza para comunicar y gestionar incidencias como una interrupcion, falta de
disponibilidad, reduccion de la calidad de un sistemao del servicio. Los tickets del incidente se gestionan
mediante procesos del flujo de trabajo de gestion de incidentes. (Desk-Spanish-Spain, 2017)

Servicio

El analisis conceptual de los servicios consiste en entender que el servicio es fundamentalmente
diferente de un bien o de un producto. Servicio es trabajo en procesoy no el resultado de la accién del
trabajo; por esa razon fundamental, no se produce un servicio, sino que se presta un servicio. (Valotto
Patuzzo, 2011)

Transferenciade Estado Representacional (REST)

Cualquier interfaz entre sistemas que use HTTP para obtener datos o generar operaciones sobre esos
datos en todos los formatos posibles, como XML y JSON. (BBVA Open4U [sin fecha])

Claster

En un sistema informatico, un cluster es un grupo de servidores y otros recursos que actuan como un
unico sistemay permiten una alta disponibilidad y, en algunos casos, equilibrio de carga y procesamiento

paralelo. (IBM DeveloperWorks®, 2002)
Middleware



Software que brinda servicios a aplicaciones de software mas alla de las disponibles en el sistema
operativo. ElI middleware facilita que los desarrolladores implementen comunicacion y entrada/salida,
para que puedan enfocarse en el propodsito especifico de su aplicacion.
(InternetArchiveWayBackMachine, 2007)

1.2 Sistemas para la gestion de incidencias (SGI) existentes en el mundo
La investigacion sobre los SGI mostr6 que existe una tendencia creciente de su utilizacion en la
actualidad. Al realizar un analisis sobre estos sistemas a nivel internacional y nacional, se encontraron
diversas soluciones, a continuacioén, se ofrece una breve descripcion de algunas de ellas.
IntegrialMS (Integria Incident Manager Sistem)
IntegrialMS es un software de asistencia de escritorio sencillo, potente y facil de usar. Dispone de
inventario automatizado y controlado desde una sola interfaz. Agiliza los procesos reduciendo los
tiempos y costes de gestion en sus proyectos. Posee informes personalizados para ver facilmente la
gestion y calidad del servicio dado en tiempo real. (Integria, 2018)
Brinda facilidades como:

e Automatizacion y notificaciones de tareas rutinarias mediante potentes flujos de trabajo.

e Creacion, seguimiento y visualizacién intuitiva de los tickets.

e Creacion, actualizacién y seguimiento de las incidencias por email.

¢ Personalizacién: adaptable a diversas necesidades mediante multiples campos personalizados.

o Satisfaccion del servicio mediante el sistema de evaluacion de calidad.

e Seguridad y permisos: mediante roles, perfiles y grupos.

¢ Informes: accede faciimente a la informacion, visualiza tendencias y encuentra rapidamente los

puntos débiles del servicio.

e Sistemade articulos, ficheros y soluciones que ayuden al cliente.

¢ Visualizacion por tipos y categorias configurables.

e Los tickets pueden enlazarse facilmente para que alimenten la base de conocimientos.

e Multi-idioma.
Integria es privativo y puede limitar el numero de tickets abiertos en total por cada grupo, pero no por
cada operador. No tiene forma de distribuir equitativamente la carga de trabajo ni asignacién automatica
de tickets.
Open Technology Real Services (OTRS)
Software de cddigo abierto gratuito y soluciones de software de negocios profesionales. OTRS es uno
de los sistemas de tickets web mas flexibles del mercado y se emplea en la asistencia a clientes, la
asistencia de escritorio y la gestion de servicios informaticos. De implementaciéon facil y con una

adaptacion sencilla a diversidad de necesidades. (OTRS, 2017)



OTRS esta separado en varios componentes. El principal es el marco que contiene todas las funciones

centrales para la aplicacion y el sistema de tickets. A continuacion, se muestran los servicios que ofrece
el Grupo OTRS:

OTRS usa Tickets para reunir todas las comunicaciones internas externas que pertenecen juntas.
Estas entradas estan organizadas en Colas.

Hay muchas maneras diferentes de mirar los tickets en un sistema (basado en colas, estado,
escalada, etc.) en diferentes niveles de detalle (pequefio / mediano / vista previa).

El historial del ticket registra todos los cambios en un ticket.

Los tickets se pueden cambiar de muchas maneras, como responder, reenviar, rebotar, moverse
a otra cola, actualizacion de atributos (estado, prioridad, etc.), bloqueo y contabilidad.

Es posible modificar muchos tickets a la vez (accion masiva).

Permite la programacién basada en el tiempo y restricciones en tickets.

Los tickets se pueden vincular a otros tickets u otros objetos, como entradas de preguntas
frecuentes.

Las acciones automaticas y programadas en los tickets son posibles con el "GenericAgent".
OTRS viene con un poderoso motor de busqueda que permite busquedas complejas y de texto

completo en tickets.

Sefalar que OTRS hace uso de mecanismos de distribucién de carga de trabajo para la asignacion de

incidencias. En su version libre no provee de asignacién automatica de tickets, se apoya en colas

genéricas, pero en su version privativa OTRS Business Solution™, si. Hace uso de servicios REST.

ManageEngine ServiceDesk Plus

Sistema privativo. Permite consolidar, dentro de una Unica plataforma de software, todos los recursos de

soporte para multiples clientes. Se puede personalizar el servicio para cada cliente y gestionar de forma

individual los aspectos mas importantes del servicio. Entre sus prestaciones se encuentra facturacion

automatica, catalogo de servicios, inventario de hardware y software, asignaciéon automatica, gestion de

incidencias, entre otros. (Zoho Corp, 2017)

La funcionalidad de gestién de incidencias brinda facilidades como:

Gestidn de solicitudes como incidencias y peticiones de servicio.

Reglas de negocio para clasificaciéon y asignacion automatica de solicitudes.
Asignacion automatica de tickets por balanceo de carga.

Integraciéon con correo electrénico POP/IMAP/SMTP.

Base de datos de conocimientos.

Notificaciones y alertas personalizadas.

Comandos de email para clasificar automaticamente las solicitudes.
Integracion con Directorio Activo/LDAP.

Acciones de respuesta automatizadas.



e Portal de autoservicio para clientes.

e Gestion de tareas, incluyendo tareas programadas de mantenimiento preventivo.
e App para dispositivos méviles (iOS y Android)

¢ Encuestas de satisfaccion del cliente.

Como inconveniente cabe mencionar que el sistema es privado, por lo que no se tiene acceso al codigo
fuente, no permite desagregar los modulos que no se necesitany se pagan las licencias.

1.3 Sistemas para la gestion de incidencias (SGI) existentes en Cuba

Las empresas cubanas se han percatado de la necesidad e importancia del uso de estos sistemas.
Ejemplo de ello es la Universidad de las Ciencias informaticas, la cual cuenta con SGI encargados de
gestionar las incidencias de diferentes areas de la misma.

La Direccion de Gestion Tecnoldgica (DGT), utiliza una personalizacion de OTRS, la gestion de las
incidencias mediante este sistema se basa en la forma de trabajo que se implementa en las areas que
tienen el flujo de trabajo montado en él. Segun el tipo de incidencia que sea, que este dato se registra
cuando se crea el ticket, ya sea mediante el sitio o una llamada telefénica, es el area que le corresponde
solucionarla, esta se le asigna a su respectivo jefe y este a su vez a sus subordinados. La distribucion
de la carga de la fuerza de trabajo queda a consideracion de los jefes del area que son los que distribuyen
sus tickets segun su personal disponible, manualmente (L. Pérez Mejias, comunicacion personal,
octubre 23, 2017).

Este mismo sistema es el usado por las areas de Mantenimiento e Informatizacién de la propia
universidad, en el sistema se controlan las incidencias de estos departamentos ya que tiene
implementado los flujos de trabajo de cada uno corriendo sobre la misma plataforma, trayendo como
consecuencia que los tickets estén organizados por niumeros de serie secuenciales en general entre
ambos departamentos y no separado por cada uno. De igual forma es usado por el departamento de
Direccionde Redes y Seguridad Informatica (DSI), este ultimo solo tiene implementado su flujo de trabajo
y es el mismo funcionamiento (M. Gonzélez Cruz, comunicacion personal, octubre 25, 2017).

El Centro de Soporte de la universidad gestionan sus tickets por la plataforma para la gestion de
incidencias ManageEngine ServiceDesk Plus 9.0, mediante este el registro de la incidencia se realiza
de tres formas, mediante un correo que automaticamente crea el ticket, directamente el usuario en el
portal web o mediante una llamada telefénica y un personal designado a esta tarea lo registra en el
portal. La asignacion de los tickets se realiza manualmente, mediante una lista con los especialistas que
cuenta el centro y de esta manera se le asocia la incidencia, de igual forma la distribucion de la fuerza
de trabajo no se tiene informatizada. (N. Lago Clara, comunicacion personal, octubre 29, 2017).
Gestion de la fuerza de trabajo moévil parala red de acceso de ETECSA.

Aplicacién web que permite organizar la fuerza de trabajo movil para la red de acceso de ETECSA con
el objetivo de lograr una correcta planificacion y programacion de las tareas a realizar por los técnicos
de dicha entidad. La aplicacién cuenta con tres subsistemas principales que se explican a continuacion.



Subsistema de estadisticas descriptivas:

El sistema realiza una estadistica descriptiva mostrando el comportamiento de los mantenimientos
realizados por la empresa. La estadistica muestra por dias de la semana, indicadores para la
interpretacion de los resultados tales como el total, el promedio, el coeficiente de variacion, la varianza
y la desviacion tipica o desviacion estandar.

Subsistema de planificacion de tareas:

Realiza una planificacion de la fuerza de trabajo necesaria para darle solucién a las actividades
pendientes, teniendo en cuenta parametros que comunmente no se consideraban como, la cantidad de
técnicos disponibles, el tiempo de viaje segun la zona, el tiempo efectivo de trabajo, la cantidad de
interrupciones pendientes y su normativa de tiempo de ejecucion. Muestra un resumen con importantes
datos necesarios para la correcta provisién de servicio.

Subsistema de programacion de tareas:

Este subsistema cuenta con un algoritmo que tiene en cuenta para la programacion de tareas, los
técnicos que estan de descanso o no, el tiempo extra de cada tarea, el tiempo de viaje de la zona, los
tipos de actividades y la prioridad que tiene cada una. Teniendo en cuenta todos esos parametros, el
algoritmo asigna las tareas a los técnicos logrando un balanceo de cargas, de forma tal que nunca

queden técnicos muy sobrecargados y otros muy libres de tareas. El subsistema muestra un listado de

las tareas asignadas a cada técnico especificando hora inicio y hora fin de cada una. (Vazquez Garciay
Garcia Fuentes, 2012)

Tabla 1 Comparacion de sistemas gestores de incidencias estudiados

Softwares Privado Empleo de | Genérico Asignacion de
mecanismos de tickets
distribucion de carga automatica
de trabajo

Posee i i En su versién
version libre noy en su
libre y version privada
privada si.

Gestion de la NO Si No Si

fuerza de

trabajo  movil

para la red de

acceso de

ETECSA

IntegrialMS Si No Si No

ManageEngine Si Si Si Si

SeniceDesk




Plus

Los SGI estudiados cumplen con las caracteristicas necesarias paralos cuales fueron creados, pero no
se ajustan a las cualidades que se requieren para darle solucion a la problematica de este trabajo ya
gue el nuevo sistema debe ser genérico, para que se pueda adaptar a los diferentes flujos de gestion de
incidencias de las empresas. Emplear un mecanismo de distribucion de la carga de trabajo asociada
para equilibrar la carga de trabajo teniendo en cuenta diversos parametros que facilitan y optimizan el
proceso de asignacion. Ser de codigo abierto (open sourse) para asi brindar la posibilidad de reutilizar
el codigo fuente en versiones posteriores para que sea homogéneo e interoperable. Tener asignacion
automatica de tickets, para minimizar el tiempo de asignacion de estas. Demostrando asi la necesidad

de un nuevo sistema que cumpla con estos requerimientos.

1.4 Mecanismos de distribucién de la carga de trabajo
La propuesta de solucion tiene como forma de gestion de la fuerza de trabajo asociada la légica de
funcionamiento de los mecanismos de balanceo de carga para la distribucion equitativa de la misma.
El estudio de las cargas de trabajo es un tema que toma fuerza en el huevo milenio conforme el trabajo
se vuelve cada vez mas administrativo y cuya mediciéon es muy dificil desarrollar sino se cuenta con una
técnica que permita obtener dicha medicion. Se vuelve un arma esencial para la ventaja competitiva de
las organizaciones, cuyo objetivo es optimizar los recursos haciendo cada vez mas productivos sus
procesos. Existen varios conceptos del tema, a continuacion, se citan algunos.
El balance o balanceo de carga es un concepto usado en informatica que se refiere a la técnica usada
para compartir el trabajo a realizar entre varios procesos, ordenadores, discos u otros recursos. Esta
intimamente ligado a los sistemas de multiprocesamiento, o que hacen uso de mas de una unidad de
procesamiento para realizar labores utiles. (Gil Dminguez, 2015)
El balance de carga se mantiene gracias a un algoritmo que divide de la manera mas equitativa posible
el trabajo, para evitar los asi denominados cuellos de botella. De forma sencilla, es la manera en que las
peticiones de internet son distribuidas sobre una fila de servidores. (Tanenbaum, 2009)
La carga de trabajo se define operacionalmente en términos de factores tales como los requisitos de la
tarea o el esfuerzo que debe ser invertido para realizarla. Sin embargo, no es aconsejable tener en
cuenta solo un aspecto de la carga de trabajo, ya que estos factores se relacionan entre si de manera
compleja. (Farmer, Browsony QinetiQ, 2003)
Existen varios algortimos para realizar el balanceo de carga, a continuacion, se citan algunos de los
frecuentemente usados.

¢ Round Robin(RR): Las solicitudes entrantes son distribuidas una a una entre los servidores en

linea, de manera que se reparten de forma equitativa. Todos los procesos se tratan con la misma

importancia, sin importar la urgencia de la solicitud o de la carga que ocasione en el servidor.
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e Weighted Round-Robin: Las debilidades del clasico algoritmo Round Robin en cluster
heterogéneos de servidores se pueden equilibrar por medio de una distribucion Round Robin
ponderada, donde las peticiones se entregan dependiendo del peso estatico de cada servidor,
establecido por el administrador.

e Least Connection: Las peticiones se distribuyen en funcién de las conexiones ya existentes en
el correspondiente servidor: el que tiene menos conexiones activas recibe la siguiente peticion
por parte del balanceador de carga.

e Weighted Least Connection: Aqui se tiene en cuenta tanto la cantidad de conexiones activas de
un servidor comosu capacidad. El balanceador de carga asegura el reparto equitativo de la carga
en el cluster. El balanceador asigna la siguiente peticién al servidor con una previsible carga
menor.

¢ Retraso Minimo Esperado (MED), algoritmo que posee como principal caracteristica la valoracion
del parametro tiempo de espera en el servidor, en el que el valor del retraso esperado se define
como el tiempo medio de espera calculado a partir de los esquemas de conectividad de los nodos
moviles, es decir, calcula en tiempo real y sobre un histérico parcial, el tempo que debe esperar
un cliente en la cola para ser atendido y selecciona el servidor que tenga el menor valor. (Park
et al. ,2012)

e Retraso Minimo Esperado Modificado (MEDM), es un hibrido entre los dos algoritmos MED y RR.
Ademas de calcular el retardo esperado en cada uno de los servidores y determinar cual es el
menor, utiliza la técnica de turno rotativo cuando el menor retardo esperado es el mismo para
dos 0 mas servidores, teniendo en cuenta a cual de estos se le envid la ultima peticion. (Rizo
Sandoval, 2015)

Luego de analizado los algoritmos anteriormente vistos se selecciona el MEDM como base para la
implementacion de la distribucidon de la carga de trabajo asociada en la aplicacion debido a sus
caracteristicas adaptables a las necesidades del negocio. Al ser un hibrido de dos algoritmos, aprovecha
las ventajas de ambos. El RR facilita la asignacion cuando los parametros son de igual importancia y
asegura la aleatoriedad y no repeticion de la seleccion. Al emplear el MED, se tiene en cuenta el tiempo
de espera de las incidencias, garantizando el orden en la asignacién. Siempre dando espacio para tener
en cuenta otros parametros de importancia como la disponibilidad de los técnicos, su area de trabajo y
prioridad de la incidencia. De esta manera el algoritmo toma la decision de distribucion de la carga de
una forma mas equilibrada y completa. A continuacién, se describe el funcionamiento del algoritmo
propuesto.

Inicialmente se capturan los datos necesarios de la incidencia y de los técnicos registrados. Si hay
técnicos disponibles, mas de una incidencia pendiente con iguales prioridades y tiempos de espera, se
aplica el RR, si el area del técnico seleccionado es igual al tipo de incidencia en cuestién, se asigna la

incidencia. De no haber mas de una incidencia pendiente, se aplica el RR y si el area del técnico
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seleccionado es igual al tipo de incidencia en cuestidn, se asigna la incidencia. Si hay mas de una
incidencia pendiente y no tienen igual prioridad, se asigna por el mayor valor de esta, comprobando
luego que el area del técnico seleccionado es igual al tipo de incidencia en cuestion. Si hay mas de una
incidencia pendiente, con iguales prioridades y diferentes tiempos de espera en el servidor se asigna
segun el mayor valor de este parametro, comprobando luego que el area del técnico seleccionado es
igual al tipo de incidencia en cuestiéon. Si no hay técnicos disponibles se espera a que se inserte una
nueva incidencia o un nuevo técnico para volver a ejecutar el algoritmo. Para su mejor comprension,

seguidamente se muestra el algoritmo en una grafica.

Inicio
}
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| sl
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Fig. 1 Algoritmo MEDM
1.5 Herramientas, tecnologias y metodologia.
A continuacion, se presentan las descripciones de las herramientas, tecnologias y metodologia a utilizar

para dar solucién al problema. Para definir la seleccién se tomaron en cuenta las necesidades existentes
y tendencias actuales.

1.5.1 Metodologia de desarrollo de software

Las metodologias de desarrollo de software son un conjunto de procedimientos, técnicas, herramientas
y soporte documental para el desarrollo de un producto (software). Se basan en una combinacion de los
modelos de proceso genéricos (cascada, evolutivo e incremental). Son para estructurar, planear y
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controlar el proceso de desarrollo del software. Constituyen una guia que define las tareas y actividades
gue se deben realizar para obtener un software de buena calidad. (Letelier y Penadés, 2006)

Al enfrentar el desarrollo de un software existen varias metodologias por las cuales regirse, elegir la mas
adecuada es un aspecto de gran importancia. La Estrella de Boehm y Turner es una técnica empleada
para esta seleccion. La misma propone un espacio de 5 dimensiones para determinar qué grado de
agilidad-formalismo debe tener un proceso de desarrollo de software; criticidad, personal, tamano,
cultura y dinamismo, se arriba a una mejor opcion. (Vazquez, Pedro y Rodriguez [sin fecha]) A
continuacion se ofrece una breve descripcion de estas dimensiones.

e Personal: El por ciento del personal con capacidad, experiencia y posibilidades para enfrentar
tareas.

e Criticidad: La criticidad del sistemaresultada determinante cuando se habla de proyectos cuya
falla puede traer pérdidas de vidas humanas, dafio al medio ambiente y grandes pérdidas
econdémicas.

e Cultura: El por ciento del personal con capacidad para enfrentarse a entornos cadticos resulta
importante a la hora de adoptar métodos agiles los cuales se basan fundamentalmente en el
talento de las personas.

e Tamano: La cantidad de personas de un proyecto resulta importante en dependencia de qué
meétodo agil o robusto se vaya a poner en practica.

¢ Dinamismo: El por ciento de cambios de requerimientos que pueden ocurrir en un mestiene gran
peso en los métodos agiles preparados para enfrentar este tipo de situacion.

En la realizacion de la estrella se asignaron los valores de la siguiente forma: en el aspecto de Personal,
se decide tomar el valor de 10 en la escala Junior, ya que el personal de desarrollo del software cuenta
con poca experiencia de trabajo. En el aspecto de Criticidad se determina el valor, teniendo en cuenta
gue, ante un posible fallo del sistema, al no ser un software critico solo ocasionaria pérdidas de
utilidades. Al aspecto de Cultura se determiné el valor de 90, debido a que el personal de desarrollo es
pequeio, por lo que existe buena comunicaciény trabajo en equipo. En el aspecto de Tamario se escogié
el valor 1 ya que es el numero de personas con que se cuenta para desarrollar el sistema. Al aspecto
Dinamismo se le otorga un alto valor puesto que los requisitos son cambiantes por poca experiencia de
trabajo en el tipo de negocio en cuestiéon. Como el area del interior de la figura creada es cercana al
centro se llega ala conclusion que segun las caracteristicas del proyecto se ajusta mas una metodologia

agil. A continuacioén, se muestra una imagen con el analisis realizado:
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Fig. 2 Estrellade Boehmy Turner

1.5.1.2 Metodologias agiles
Son orientadas a la interaccion con el cliente y el desarrollo incremental del software. Mostrando
versiones parcialmente funcionales de la aplicacion al cliente en intervalos cortos de tiempo, para que
pueda evaluar y sugerir cambios en el producto segun se va desarrollando. Se enmarca mas en la
capacidad de respuesta ante un cambio realizado que en el seguimiento estricto de un plan.
La metodologia seleccionada fue Extreme Programing (XP), es una metodologia agil centrada en
potenciar las relaciones interpersonales como clave para el éxito en desarrollo de software, promoviendo
el trabajo en equipo, preocupandose por el aprendizaje de los desarrolladores y propiciando un buen
clima de trabajo. Se basa en realimentacion continua entre el cliente y el equipo de desarrollo,
comunicacion fluida entre todos los participantes, simplicidad en las soluciones implementadas y coraje
para enfrentar los cambios. XP se define como especialmente adecuada para proyectos con requisitos
imprecisos y muy cambiantes y donde existe un alto riesgo técnico. (Letelier y Penadés, 2006)
Se adopta esta metodologia debido a:

¢ El equipo de desarrollo y el usuario final deben trabajar juntos en el transcurso del proyecto.

e Es un proyecto pequefio donde todo el trabajo es desarrollado por un programador.

¢ Elcliente juega un papel imprescindible en el equipo de desarrollo.

¢ Las funcionalidades tienden a variar frecuentemente durante el proceso de desarrollo.
1.5.2 Herramienta CASE
Visual Paradigm 8.0
Utilizada para el disefio de la base de datos y el diagrama de paquetes para representar las clases del
sistema segun la arquitectura seleccionada. Visual Paradigm forma parte de una herramienta CASE.
(Visual Paradigm, 2018)
A continuacion, se muestran las razones de eleccion:

e Tiene la capacidad de crear el esquema de clases a partir de una base de datos y crear la

definicién de base de datos a partir del esquema de las clases.
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¢ Disponibilidad en multiples plataformas: Microsoft Windows (98, 2000, XP, o Vista) y Linux.

e Permite modelar base de datos y transformacion de diagramas de Entidad-Relacion en tablas de
base de datos.

1.5.3 Lenguajes de programacion
Python 2.7.6
Es un lenguaje que permite trabajar mas rapido e integrar sistemas de manera mas efectiva, es dinamico,
orientado a objetos que se puede usar para muchos tipos de desarrollo de software. (Python Software
Foundation, 2018) Lenguaje utilizado en el Centro de Telematica perteneciente a la Universidad de
Ciencias Informaticas, forma parte de las lineas de desarrollo del mismo.
Entre las caracteristicas que propiciaron su eleccién estan:
e Un tipo de diccionario ordenado.
e Nuevas funciones de pruebas unitarias que incluyen omision de prueba, nuevos métodos de
afirmacion y descubrimiento de prueba.
¢ Numeracién automatica de campos en el método str.format().
e Establece literales.
e Comprensiony vistas de diccionarios.
¢ Nueva sintaxis para anidado con declaraciones.
e El mddulo sysconfig.
HTML 5
Posee elementos, atributos y comportamientos que facilitan su empleo. Contiene un conjunto mas amplio
de tecnologias que permite a los sitios Web y a las aplicaciones ser mas diversas y de gran alcance.
(«<HTML5» ,2018)
Criterios por los cuales se eligio:
e Semantica: Permite describir con mayor precision cual es su contenido.
e Sin conexion y almacenamiento: Permite a las paginas web almacenar datos localmente en el
lado del cliente y operar sin conexion de manera mas eficiente.
o Rendimiento e Integracion: Proporciona una mayor optimizacién de la velocidad y un mejor uso
del hardware.
e Accesoal dispositivo: Proporciona APIs para el uso de varios componentes internos de entrada
y salida de dispositivos.
CSS3
Utilizado para definir la presentacion (aspecto visual) de un documento HTML o pagina web. La idea es
separar el contenido o informacion de su presentacion visual. (W3.CSS, 2018)
Sus maédulos brindan un sinfin de opciones, por las cuales se opt6é por emplearse, entre ellos:
e Selectores

¢ Modelo de caja
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e [Fondos y bordes

e Valores de imagen y contenido reemplazado

e Efectos de texto

e Animaciones

¢ Diseno de columnas multiples

e Interfaz de usuario
JavaScript 1.9.1
Lenguaje script multi-paradigma, basado en prototipos, dindamico, soporta estilos de programacion
funcional, orientada a objetos e imperativa. Las capacidades dinamicas de JavaScript por las cuales se
eligio incluyen construccion de objetos en tiempo de ejecucion, listas variables de parametros, variables
que pueden contener funciones, creacién de scripts dinamicos, introspeccion de objetos y recuperacion

de cddigo fuente (los programas de JavaScript pueden descompilar el cuerpo de funciones a su codigo
fuente original). («Acerca de JavaScript» 2018)

1.5.4 Servidor de base de datos

PostgresSQL 9.4.1

Sistema de gestion de base de datos relacional orientada a objetos, libre y publicado bajo la licencia
BSD. Es un gestor de cdodigo abierto avanzado, ofreciendo control de concurrencia multi-version,
soportando casi todas las sintaxis SQL como subconsultas, transacciones y funciones definidas por el
usuario, cuenta ademas con un amplio conjunto de enlaces con lenguajes de programacion como C,
C++, Java y Python. (The PostgreSQL Global Development Group, 2018)

Entre sus caracteristicas por las cuales se optd por este gestor se encuentran:

e Poseer una gran escalabilidad. Es capaz de ajustarse al numero de Unidades Centrales de
Procesamiento (Central Processing Units, CPU por sus siglas en inglés) y a la cantidad de
memoria que posee el sistema de forma éptima.

e Tener la capacidad de comprobar la integridad referencial, asi como también la de almacenar
procedimientos en la propia base de datos.

¢ La simplificacion del proceso de administracion de licencias de software, que no es necesario
cuando se usa software libre.

1.5.5 Framework de desarrollo

Django 1.7

Django es un framework web Python de alto nivel que fomenta un desarrollo rapido y un disefio limpio y
pragmatico. Se encarga de gran parte de las complicaciones del desarrollo web. Es gratis y de cédigo
abierto. (Contributors, 2018) («Django REST framework» 2018)

Ventajas por las cuales se decide su utilizacion:
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e Posee un sistema "middleware" para desarrollar caracteristicas adicionales; por ejemplo, la
distribucion principal de Django incluye componentes middleware que proporcionan cacheo,
compresion de la salida, normalizacion de URLs, proteccién CSRF y soporte de sesiones.

e Soporte de internacionalizacién, incluyendo traducciones incorporadas de la interfaz de
administracion.

e Documentacion incorporada accesible a través de la aplicacion administrativa (incluyendo
documentacién generada automaticamente de los modelos y las bibliotecas de plantillas
anadidas por las aplicaciones).

BackboneJS2.1.2

Utilizado como framework del lado del cliente. BackbonedJS es una libreria para el desarrollo de sitios
web, principalmente usada para aplicaciones web con bastante interaccion con el cliente, donde se hace
uso intensivo de JavaScript, Ajax, etc. Permite desarrollar en JavaScript atendiendo a patrones, con una
variante del paradigma Modelo-Vista-Controlador (MVC), el mismo gque se ha introducido con fuerza en
la programacion del lado del servidor y que, desde hace menos tiempo, viene empezando a ser
costumbre en el desarrollo del lado del cliente. («Qué es BackboneJS» 2018)

Razones de su eleccion:

e Ayuda a crear estructuras bien definidas para los datos de tu aplicacion y facilita la creacion de
eventos cuando los datos cambian. Esto permite olvidar la revision de las variables o la
propagacion de los cambios en la aplicacion cuando los datos de dichas estructuras cambian.

e Simplifica el uso de vistas, que te ayudan a pintar o "renderizar” interfaces de usuario en la
pagina.

e Permite el uso de colecciones de modelos, en los que se tiene acceso a diferentes operaciones
sobre los mismos, como filtrar, buscar, recibir notificaciones cuando cambien, etc.

Django-Rest-Framework 2.2.1

Utilizado como framework del lado del servidor. Django Rest Framework es una aplicacion Django que
permite construir proyectos software bajo la arquitectura REST, incluye gran cantidad de codigo para
reutilizar (Views, Resources, etc.) y una interfaz administrativa desde la cual es posible realizar pruebas
sobre las operaciones HTTP comolo son: POSTy GET. («Django REST framework» 2018)

Razones de su eleccion:

e ElmarcoDjango REST es un conjunto de herramientas potente y flexible para crear API web.

e Politicas de autenticacion.

¢ Amplia documentacion.

Xilema base web
Marco de trabajo desarrollado en el Centro de Telematica de la Universidad de Ciencias Informaticas

que esta constituido por Django como framework base, librerias de JavaScript como son Jquery y
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Backbone, ademas cuenta con las pautas de disefio de la Universidad. Actualmente xilema-base-web
es un proyecto Django que sirve de base para los subsistemas: gserver y gadmin.

1.5.6 Entorno Integrado de desarrollo
Para la ejecucién del sistema se hizo necesario escoger un entorno integrado de desarrollo (IDE) que
proporcionara el usoy la integracion de todas las tecnologias y lenguajes antes mencionados, por lo que
se decidio utilizar el PyCharm 2017.1.3
PyCharm es un IDE utilizado en la programacion de computadoras, especificamente para el lenguaje
Python. (JetBrains, 2018)
Los criterios por los cuales se selecciono es que:

e Proporciona andlisis de codigo y un depurador grafico, un probador de unidades integrado.

¢ Integra conlos sistemas de control de versiones (VCS).

¢ Admite el desarrollo web con Django.

e Es multiplataforma, con versiones de Windows, macOS y Linux.
1.6 Conclusiones parciales
El andlisis de las soluciones nacionales e internaciones dedicadas a la gestién de incidencias permitio
obtener caracteristicas utiles y comunes como son el poseer asignacion automatica de incidencias, la
generacion dindmica de estadisticas, la visualizacion de incidencias por diferentes variables, la
importancia de la generalizacion del sistema, entre otros aspectos de valor. Permitié concluir la
necesidad de la creacién de un nuevo sistema ya que ninguno de los sistemas analizados se adaptaba
a los requisitos especificados. Se determind utilizar el método de balanceo de carga MEDM ya que para
el sistemade distribucion como el que se pretende desarrollar este resulta idoneo por sus caracteristicas
de ser hibrido, tomando las ventajas del RRy MED para fusionarlas y adaptarlas a las necesidades del

negocio. Se seleccionaron las herramientas y la metodologia de desarrollo que cumplen con las
caracteristicas necesarias para dar solucién a dicha situacion problematica.
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Capitulo 2: Exploracién, planificaciéon y disefio del sistema.

En este capitulo se abordan los temas relacionados con la fase de exploracion, planificacion y disefio de
la metodologia de desarrollo XP, donde se describe las caracteristicas del sistema a desarrollar y su
arquitectura. Se confecciona las HU que proporcionan un mayor entendimiento y comprension del
sistema. Se tratan los principales artefactos generados y la planificacion del tiempo y el esfuerzo de las

fases posteriores.

2.1 Propuestadel sistema

Se propone el desarrollo de una aplicacién web que permita gestionar las incidencias reportadas por los
clientes de empresas que brindan servicios y la distribucion de la fuerza de trabajo asociada a este. Con
el objetivo de lograr una gestion mas completa de incidencias. El sistema brinda la posibilidad de
gestionar los usuarios y los permisos de estos, segun el rol asignado es el accesoa los datos que posea.
La persona con rol de administrador, debe registrar en el sistema los datos de configuracion, necesarios
para insertar una incidencia, como la informacion referente a los técnicos destinados a solucionarla y su
area de trabajo. De igual forma los referentes a la propia incidencia, como los estados, prioridades, tipos
y seleccionar la opciéon de distribucion de carga de trabajo que se aplica. Tiene acceso a toda la
informacion registrada en el sistema.

El operador, persona encargada de atender las llamadas telefénicas, registra la incidencia reportada por
un cliente en el sistema, para luego asignarla al técnico segun el mecanismo de distribucion seleccionado
previamente por el administrador. Tiene acceso solo a gestionar las incidencias y asignarlas a los
técnicos, esta ultima accion, sila opcion de distribucion es manual.

Internamente el sistema esta en constante relacion con los subsistemas que la conforman y que

completan la gestion. A continuacion, se describe el proceso en una imagen.

$rin
\ Inserta las

incidencias
asasignaalos

Q incidencia }) yl o TE
:sg tecnicos " 9
Q / ador \ ;r‘
' I
clientes / n
I
I
I
I
I

Gestiona
parametros de
Administrador  configuracidny la
distribucion de la
carga de trabajo

DCT Rest Gl

Fig. 3 Propuesta del sistema

El sistema esta conformado por tres subsistemas principales los cuales se describen a continuacion.

e Subsistema de gestiéon de incidencias:
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Elusuario que interactua con él debe de estar autenticado y tener los permisos necesarios. Luego, puede
realizar diversas funciones relacionadas con la gestion de incidencias. Adicionar, modificar, eliminar,
listar, detallar y exportar a hoja de calculo las incidencias registradas. De igual forma con los datos
referentes a la propia incidencia, como los estados, prioridades y tipos. La informacion referida a los
técnicos destinados a solucionarla y su area de trabajo.

e Subsistema de distribucion de carga de trabajo:
Este subsistema cuenta con el algoritmo MEDM explicado anteriormente que tiene en cuenta para la
asignacion de tareas, los técnicos que estan disponibles, area de trabajo, los tipos de incidencias, la
prioridad que tiene asignada cada una y el tiempo de espera en el servidor. Teniendo en cuenta estos
parametros, el algoritmo asigna las tareas a los técnicos logrando un balanceo de cargas, de forma tal
que no queden técnicos muy sobrecargados y otros muy libres de tareas.
Brinda la posibilidad de elegir de qué manera va a ser balanceada la carga: automatica o manual. La
asignacion automatica se encarga de realizar todo el proceso invisible a los ojos del operador aplicando
el algoritmo antes explicado. La manual muestra la lista de técnicos registrados en el sistema, para que
el operador manualmente seleccione el técnicodeseado. Haciendo mas flexible el procesode asignacion
de incidencias.

e Subsistemade Servicios REST:
La herramienta es capaz de publicar como recursos (entidad que representa un concepto de negocio
que puede ser accedido publicamente) en internet los datos del sistema para que estos puedan ser
consultados mediante aplicaciones web externas como Sistema de Voz Interactiva (IVR). Cada recurso
posee un identificador unico y un estado interno que no puede ser accedido externamente. Los estados
son representaciones de los datos, para que puedan ser consultados desde el exterior del sistema
usando el JSON (JavaScript Object Notation). Transfiere los datos por peticiones HTTP hacia los

clientes.

2.2 Caracteristicas no funcionales del sistema

Las caracteristicas no funcionales de una aplicacion son las cualidades o propiedades que el sistema
debe poseer, estas hacen al software atractivo, usable, rapido o confiable. Para la realizacion de la
aplicacién propuesta se han identificado las siguientes.

Usabilidad

El sistema debe ser sencillo de usar, para que el operador entienda e interactue con este con facilidad.
Todas sus interfaces deben permitir la traduccion a los idiomas: espafiol, inglés, francés y portugués.
Interfaz

El disefio grafico debe tener colores suaves, que se correspondan con los estandarizados por la
Universidad de Ciencias Informaticas para esta linea de productos.

Seguridad
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Confiabilidad: La informacion manejada por el sistema debe estar protegida de acceso no
autorizado por lo cual se establece un nivel de acceso a la aplicacion mediante usuario,
contrasefia y asignaciéon de permisos.

Integridad: La informacion manejada por el sistema debe ser objeto de una cuidadosa proteccion
contra la corrupcion y estados de inconsistencia.

Disponibilidad: significa tener la seguridad de acceder en forma confiable y oportuna a los

servicios de datos para usuarios autorizados.

Hardware

Tabla 2 Especificaciones de hardware en el senidor

Servidor Especificaciones
Web Procesador: 3 nucleos
RAM: 2 GB

Disco duro: 10 GB
UPS: 1

Tarjeta de Red: 1
Base de datos Procesador: 3.00 GHZ
RAM: 1GB

Disco duro: 160 GB
UPS: 1

Tarjeta de Red: 1

Tabla 3 Especificaciones de hardware en el cliente

Cliente Especificaciones

PC Procesador: 1.00 GHZ o mayor
RAM: 512 MB o superior
Tarjeta de Red: 1

Software

Tabla 4 Especificaciones de software

Especificaciones

Sistema Operativo: Linux (Debian, Ubuntu) o Windows

Navegador web: Mozilla Firefox v 47.0 o superior, Chrome v 56.0 o superior
Instalado Python 2.7 y Django v1.7 como marco de trabajo

Gestor de dase de datos: PostgresSQL 9.4

2.3 Fase de Exploracion

La metodologia de desarrollo XP comienza con la fase de exploracién. Durante esta se

crean las Historias de Usuarios (HU).
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2.3.1 Involucrados en el sistema
El personal que interactua con el sistema directa o indirectamente son los involucrados. A continuacion,
se describen los mismos.

Tabla 5 Inwolucrados en el sistema

Involucrados Descripcion
Persona encargada de insertar los datos de la

Operador incidencia en el sistema y distribuir la carga
de trabajo si la opcién de distribuciéon es

manual.

Personal encargado de gestionar los datos de
Administrador configuracién (tipo, estado y prioridad de la
incidencia; técnico, area de trabajo de este y

la opcion de distribucion).

En esta fase se identificaron las siguientes funcionalidades:

e Gestionar incidencias.

e Gestionar tipo de incidencias.

e Gestionar estado de incidencia.

e Gestionar técnico.

e Gestionar prioridad.

e Gestionar area.

e Gestionar distribucion de la carga de trabajo.

e Exportar datos de incidencia.

e Detalles de incidencia.

e Detalles de técnico.

e Cambiar ping de técnico.
2.3.2 Historias de Usuarios (HU).
En XP la gestion de requisitos es simple, el cliente escribey prioriza las historias de usuario que expresan
las necesidades del sistema. Los programadores estiman el esfuerzoasociado y las dependencias entre
ellas. Para planificar el trabajo desde el punto de vista técnico las historias de usuario son divididas en
tareas para las cuales también se realiza una estimacion. Teniendo en cuenta el esfuerzo asociado a
las historias de usuario y las prioridades del cliente se define una version que sea de valor para el cliente
y que tenga una duracion de unos pocos meses. (Somerville, 2006)
Las HU se representan mediante tablas, las cuales se dividen en varias secciones denominadas:

¢ Numero: representa el numero, incremental en el tiempo, de la HU que se describe.

¢ Nombre: identifica la HU que se describe entre los desarrolladores y el cliente.
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Usuario: rol de la persona que ejecuta la funcionalidad.

Prioridad en negocio: se otorga una prioridad (Alta, Media, Baja) a las HU de acuerdo a la
necesidad de desarrollo.

Riesgo en Desarrollo: se otorga una medida (Alto, Medio, Bajo) a la ocurrencia de errores en el
proceso de desarrollo de la HU.

lteracion asignada: numero de la iteracion donde va a desarrollarse la HU.

Programador responsable: encargado de programar la HU.

Puntos Estimados: tiempo estimado en semanas (de lunes a viernes) que demora el desarrollo
de la HU.

Descripcion: breve descripcion de la HU.

Observaciones: sefialamiento o advertencia del sistema.

Prototipo de interfaz: imagen de cada interfaz relacionada con la HU.

Durante esta fase de identificaron 36 HU definidas por el cliente en conjunto con el equipo de desarrollo,

a continuacioén, se muestran las HU correspondientes a las funcionalidades Insertar incidencia, Insertar

Técnico, Seleccionar opcién de distribucion y Distribuir carga. (el resto ver en Anexos):

Tabla 6 HU 1 Insertar incidencia

Historia de usuario

Numero: 1 Usuario: Operador

Titulo: Insertar incidencia

Prioridad en negocio: Alta Iteracién:1

Riesgo de desarrollo: Alto Puntos Estimados: 0.2

Programador responsable: Sheila Tia Ubeda

Descripcion: El operador adiciona las incidencias al sistema llenando los campos requeridos.
(Tipo, Estado, Senicio afectado, Descripcion, Localizacién, Fecha de ocurrencia, Prioridad,

introducir datos del solicitante; Nombre y Apellidos, Direccion particular y Teléfono de contacto).

Observaciones: EIl operador tiene que estar autenticado en el sistema.
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Interfaz:

Descripcion:"

Estado:” —Seleccione— - L

| S
Tipo: Seteccione = F:'bd Sen
Servicio afectado:”
Localizacion:"
Fecha de ccurrenciaz
Nombre del solicitante:™ I
Apellidos del
solicitante:® |
o —oel
h‘ Ser
Direccion particular del E

solicitante:"

Teléfono de contacto del
solicitante:"

Prioridad:* —Selections— [

[

Tabla 7 HU 21 Insertar Técnico

Historia de usuario

Numero: 21 Usuario: Administrador

Titulo: Insertar técnico

Prioridad en negocio: Alta Iteracion:1

Riesgo de desarrollo: Alto Puntos Estimados: 0.2

Programador responsable: Sheila Tia Ubeda

Descripcion: El administrador del sistema adiciona el técnico en el sistema llenando los campos
requeridos.

(Nombre, Apellidos, Area, Teléfono de contacto, Ping)

Observaciones: El administrador tiene que estar autenticado en el sistema.

Interfaz:
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Adicionar

Ping:*

Nombre:*

w

Apellidos:™

Aifios de experiencia:™
Telefono de contacto:

Area:® —Seleccione— ~

Tabla 8 HU 31 Seleccionar opcion de distribucion

Historia de usuario

Numero: 31 Usuario: Administrador

Titulo: Seleccionar opcion de distribucion

Prioridad en negocio: Alta lteracion:2

Riesgo de desarrollo: Alto Puntos Estimados: 1

Programador responsable: Sheila Tia Ubeda

Descripcion: El administrador del sistema selecciona la opcion de balanceo de carga: “Automatica”

o “Manual”.

Observaciones: El administrador tiene que estar autenticado en el sistema.

Interfaz:

Opcion de distnbucion
Opcionas
Automatica

Manual

Tabla 9 HU 32 Distribuir carga de trabajo

Historia de usuario

Numero: 32 Usuario: Operador
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Titulo: Distribuir carga de trabajo

Prioridad en negocio: Alta lteracion:2

Riesgo de desarrollo: Alto Puntos Estimados: 1

Programador responsable: Sheila Tia Ubeda

Descripcion: El operador selecciona el menu “Distribuir carga” y el sistema lista las incidencias
registradas, selecciona una de estas y oprime la opcién “Asignar’ y se muestra una ventana
mostrando breves datos de la incidencia seleccionada y el listado de técnicos registrados en la
base de datos.

En la asignacion “Automatica” se aplica el algoritmo de distribucién de la carga de trabajo.

Observaciones: EIl operador tiene que estar autenticado en el sistema. Haber seleccionado la

opcion “Manual” en la HU 31.

Interfaz:

=  Wedificar

Tipe Incidencia:® informatica

Servicio afectado:™ Cable dered ;;‘ —5e|

Estado:* apierta

Fecha Reporte:* 2018-05-11T14:16:397

Lorenzo

Técnico:

César

Durante la fase de planificacién se realiza una

2.4 Fase de Planificacion

el plan de entregas el resultado de esta fase.

2.4.1 Estimacion de esfuerzo

continuacién, considerando la estimacionde 0 a 0.7 en dias y de 1 en adelante en semanas.

Tabla 10 Estimacion de esfuerzo

No HU Puntos de estimacion
0.2

2 Modificar incidencia 0.2

3 Eliminar incidencia 0.1

estimacion del esfuerzo que cuesta implementar cada
HU. Se toman acuerdo sobre el contenido de la primera entrega y se establece un cronograma en

conjunto con el cliente. Ademas, se deben incluir varias iteraciones para lograr una entrega, siendo asi

Las estimaciones de esfuerzo en semanas de cada historia de usuario identificada se muestran a
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4 Listar incidencia 0.1
5 Buscar incidencia 0.1
6 Insertar tipo de incidencia 0.2
7 Modificar tipo de incidencia 0.2
8 Eliminar tipo de incidencia 0.1
9 Listar tipo de incidencia 0.1
10 | Buscar tipo de incidencia 0.1
11 | Insertar estado de incidencias 0.2
12 | Modificar estado de incidencias 0.2
13 | Eliminar estado de incidencias 0.1
14 | Listar estados de incidencias 0.1
15 | Buscar estados de incidencias 0.1
16 | Insertar prioridad 0.2
17 | Modificar prioridad 0.2
18 | Eliminar prioridad 0.1
19 | Listar prioridad 0.1
20 | Buscar prioridad 0.1
21 | Insertar técnico 0.2
22 | Modificar técnico 0.2
23 | Eliminar técnico 0.1
24 | Listar técnico 0.1
25 [ Buscar técnico 0.1
26 | Insertar area 0.2
27 | Modificar area 0.2
28 [ Eliminar area 0.1
29 | Listar area 0.1
30 | Buscar area 0.1
31 | Seleccionar opcion de distribucion 1
32 | Distribuir de carga de trabajo 1
33 | Exportar datos de incidencia 0.3
34 [ Detalles de incidencia 0.1
35 [ Detalles de técnico 0.1
36 | Cambiar ping de técnico 0.2
Total 7 semanas

2.4.2 Plan de iteraciones

Después de ser identificadas las HU y estimado el esfuerzo dedicado a la realizacién de cada una de
estas, se procede a la realizacion de la planificaciéon de la etapa de implementacion. El orden de las HU

y de las iteraciones va a estar sujetos al orden l6gico en que se deben realizar las acciones, aunque en
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la medida de lo posible se respeta la prioridad en el negocio. A continuacion, se describen las 3
iteraciones establecidas:

e Iteracién 1: en esta iteracion se realizan las HU con prioridad para el negocio alta, las HU
correspondientes a los “Adicionar”, “Modificar” y “Eliminar” de cada gestionar, excepto el
“Gestionar distribuciéon”. Quedando asi culminada la primera version del sistema con un 83% de
la aplicacion terminada.

e Iteracién 2: en esta se realizan el segundo bloque de las HU con prioridad para el negocio alta,
las HU “Seleccionar opcion de distribucion” y “Distribuir de carga de trabajo” teniendo asi una
version mas completa del sistema, con un 88% de la aplicacion terminada.

e Iteracion 3: se realizan las HU con prioridad para el negocio media y baja, las HU
correspondientes a los “Listar” y “Buscar” de cada gestionar, “Exportar datos de incidencia”,
“Detalles de incidencia y técnico” y “Cambiar ping de técnico”. Teniendo la aplicacion terminada
por completo.

2.4.2.1 Plan de duracién de las iteraciones
A continuacion, se muestra una tabla con la duracion en semanas de cada iteracion, asi como el orden

de implementacion de cada HU:

Tabla 11 Plan de iteraciones

Iteracion Duracion

1 Insertar incidencia 3 semanas

Modificar incidencia

Eliminar incidencia

Insertar tipo de incidencia

Modificar tipo de incidencia

Eliminar tipo de incidencia

Insertar estado de incidencias

Modificar estado de incidencias

Eliminar estado de incidencias

Insertar prioridad

Modificar prioridad

Eliminar prioridad

Insertar técnico

Modificar técnico

Eliminar técnico

Insertar area
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Modificar area

Eliminar area

2 Seleccionar opcion de distribucion 2 semanas

Distribuir de carga de trabajo

3 Listar incidencias 2 semanas

Listar tipos de incidencias

Listar estados de incidencia

Listar técnicos

Listar prioridad

Listar areas

Buscar incidencia

Buscar tipo de incidencia

Buscar estado de incidencia

Buscar prioridad

Buscar técnico

Buscar area

Exportar datos de incidencia

Detalles de incidencia

Detalles de técnico

Cambiar ping de técnico

2.4.3 Plan de entrega

El plan de entrega detalla la fecha fin de cada iteracién para la fase de implementacion, la cual comienza
el 1ro de marzo de 2018.
Tabla 12 Plan de entrega

Iteracion Fecha de entrega ‘
1 22 de marzo de 2018
2 5 de abril de 2018
3 19 de abril de 2018

2.5 Fase de Diseno
XP propone la fase de disefio utilizada para la implementacion del sistema que se propone siguiendo el

principio de la elaboracién de disefios sencillos para lograr un mejor entendimiento en la fase de
desarrollo, se generan los diferentes artefactos y se procede al disefio de la base de datos.
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2.5.1 Arquitectura
La arquitectura es una representacion que permite analizar la efectividad del disefio para cumplir los
requerimientos establecidos, considerar alternativas arquitectonicas en una etapa en la que hacer

cambios al disefio todavia es relativamente facil y reducir los riesgos asociados con la construccion del
software. (Pressmany Ph, 2010)

2.5.1.1 Arquitectura Cliente-Servidor

En esta arquitectura la computadora de cada uno de los usuarios, llamada cliente, produce una demanda
de informacion a cualquiera de las computadoras que proporcionan informacién, conocidas como
servidores, estos Ultimos responden a la demanda del cliente que la produjo. Bajo este modelo cada
usuario tiene la libertad de obtener la informacion que requiera en un momento dado proveniente de una
o varias fuentes locales o distantes y de procesarla como segun le convenga. Los distintos servidores
también pueden intercambiar informacion dentro de esta arquitectura. (Camacho, Cardeso y NufieErikaz,

2004)
%@ servidor
5“\@%\

&

Q i
usuario 1
usuario 2

Q

usuario 3

Fig. 4 Arquitectura Cliente-Servidor

Se decide optar por esta arquitectura debido a que favorece el uso de interfaces graficas interactivas,
teniendo una mayor interaccion con el usuario. La estructura modular facilita la integracion de nuevas
tecnologias y el crecimiento de la infraestructura computacional, favoreciendo asi la escalabilidad de las
soluciones.

2.5.2 Patrén arquitectonico

Los patrones arquitectonicos o patrones de arquitectura, también llamados arquetipos ofrecen
soluciones a problemas de arquitectura de software en ingenieria de software. Dan una descripcion de
los elementos y el tipo de relacion que tienen junto con un conjunto de restricciones sobre como pueden
ser usados.

En el patron Modelo-Vista-Controlador(MVC) el "Modelo” hace referencia al acceso a la capa de datos,
la "Vista" se refiere a la parte del sistemaque seleccionaqué mostrary comomostrarlo y el "Controlador”
implica la parte del sistema que decide qué vista usar, dependiendo de la entrada del usuario,

accediendo al modelo si es necesario. («LibrosWeb» 2006)
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Django sigue el patron MVC tan al pie de la letra que puede ser llamado un framework MVC.
Someramente, la M, V y C se separan en Django de la siguiente manera:

e M, la porcion de acceso a la base de datos, es manejada por la capa de la base de datos de
Django.

e 'V, la porcidn que selecciona qué datos mostrar y como mostrarlos, es manejada por la vista y las
plantillas.

e C, la porcion que delega a la vista dependiendo de la entrada del usuario, es manejada por el
framework mismo siguiendo el URLconfy llamando a la funcién apropiada de Python para la URL
obtenida.

Debido a que la "C" es manejada por el mismo framework y la parte mas importante se produce en los
modelos, las plantillas y las vistas, Django es conocido comoun FrameworkMTV. En el patron de disefio
MTV:

M significa "Model" (Modelo), la capa de acceso a la base de datos. Esta capa contiene toda la
informacion sobre los datos: como acceder a estos, cémo validarlos, cual es el comportamiento que tiene
y las relaciones entre los datos.

o T significa "Template" (Plantilla), la capa de presentacion. Esta capa contiene las decisiones
relacionadas a la presentacion: como algunas cosas son mostradas sobre una pagina web u otro
tipo de documento.

o V significa "View" (Vista), la capa de la logica de negocios. Esta capa contiene la l6gica que
accede al modelo y la delega a la plantilla apropiada: como un puente entre el modelo y las
plantillas.

Debido a que el framework de desarrollo empleado es Django, se opta por el patron arquitectonico MTV.
Se muestra a continuaciéon la estructura del sistema segun la arquitectura seleccionada descrita

mediante sus diagramas de clases.

( ) retorna
BasS do \\ ) MODELO
Y pide

-

Respuesta

= VISTA

Peticion

Interactda

Llama

Fig. 5 Patron arquitectonico MTV

A continuacion, se presentan los diagramas de paquetes para englobar las clases que describen la

constitucion de las capas de la arquitectura MTV:
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Modelo
Class Incidencia Class Tipo Class Estado
Class Class
Tecnico Prioridad

Fig. 6 Clases del Modelo

Vista

Class MyOwnlListCreateApiView.as_view Class MyTemplateView.as view

Class RetrievelpdateDestroyAPIView. as_view Class GenericExcelView.as_view()

Fig. 7 Clases de la Vista

1
Plantilla
Geastionar_|ncidencia.html Geastionar_Tipo.html
Gestionar_Estado.html Gestionar_Tecnico.html|
Distribuir_carga_trabajo.html Gestionar_Prioridad.html
Opclon_distribucian html Gestionar_area. html

Fig. 8 Clases de la Plantilla

2.5.3 Patrones de disefio

Un patron de disefio constituye un esquema para refinar subsistemas o componentes. Es una
descripcion de clases y objetos comunicandose entre si adaptada para resolver un problema de disefio
general en un contexto particular. Un patron de disefio identifica: clases, instancias, roles, colaboraciones
y la distribucién de responsabilidades, ademas de que ayuda a construir clases y a estructurar sistemas
de clases. Son la base para la busqueda de soluciones a problemas comunes en el desarrollo de
software y otros ambitos referentes al disefio de interaccion o interfaces. («Academia» 2018)

GRAPS (General Responsibility Asignment Software Patterns, Patrones Generales de Software de

Asignacion de Responsabilidades).
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¢ Bajo Acoplamiento: Consiste en crear pocas dependencias entre las clases con el objetivo que
un cambio en alguna de ellas no afecte al resto o dicha afectacion tenga una minima repercusion
en el resto de las clases potenciando la reutilizacion y disminuyendo la dependencia, esto se ve
claramente cuando se aplica el estilo MVT, de esta manera se garantiza una dependencia
minima entre las capas Vista y Modelo.

e Alta Cohesion: Consiste en que la informacién que almacena una clase debe de ser coherente y
estar en la mayor medida de lo posible relacionada con la clase de modo que cada elemento de
nuestro disefio debe realizar una labor Unica dentro del sistema. Reflejado en todas las clases

garantizando que estas posean solo la informacion pertinente a ellas.

® Controlador: esta representado por una clase a la cual se le asigna Ila
responsabilidad de las operaciones del sistema. Este patron se refleja en la clase: Incidencia,
encargada de controlar las acciones que realiza el usuario con las interfaces de la aplicacion y
dar respuesta a las peticiones realizadas.
GoF (Gang of Four)

¢ Front Controler: patréon usado por el framework Django. Reflejado en el fichero de url.py, recibe
las peticiones desde los templates y hace las vistas correspondientes.
2.5.4 Tarjetas CRC
Las tarjetas CRC (Clase-Responsabilidad-Colaborador) es una técnica para la representacion de
sistemas Orientados a Objetos. Son usadas para que los disefiadores piensen en términos abstractos

sobre asignacion de responsabilidades y de las colaboraciones.
Tabla 13 Tarjeta CRC Técnico

Técnico ‘
Responsabilidad Colaborador

Adiciona un técnico Area

Modifica un técnico Incidencia

Elimina un técnico
Detalla informacién de un técnico
Cambia el ping de un técnico

Guarda los datos pertinentes de un técnico

Tabla 14 Tarjeta CRC Incidencia

Incidencia ‘
Responsabilidad Colaborador

Adiciona una incidencia Técnico

Modifica una incidencia Prioridad

Elimina una incidencia Estado

Detalla informacion de una incidencia Tipo
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Exporta las incidencias

incidencia

User

Guarda los datos pertinentes de una | Opcion_distribucion

Area

2.5.5 Diseio de la base de datos

La construccion de la base de datos es una de las funciones principales en la fase de disefio de un

sistema, ya que se exponen los datos necesarios para el correcto desempeno del mismo.

2.5.5.1 Modelo légico de la base de datos

A continuacion, se muestra el modelo légico de la aplicacion:

incidencia_userincidenciaid_|ncidencia

estadoid estado

incidencia_user ! incidenciaid_Incidencia incidenda <<ORM Persistable>>
<<ORM Persistable>> <<ORM Persistable>> 1k Estado
Incidencia_user Incidencia -d_estado:int
id_user : int 0. id_Incidenda : int ] -nom_estado : Sting
-accion : String -senico_afectado: Sting | O
-descripcion_: String
0.1 ::am- : 5""3“ prioridadid_p ioridad
ocurrencia
U focha_cumplimienio : Date |  incidendia | < R
luser ____________ focha_meporte : Date Eii
“ T > -hora_reporte : Time 0. ld_pnum:hcl et :
- sar causa_nohecho : String B -nom_prioridad | String
=R -userpass : String
[T ) -nom_solicitante : Sting
ol : String -apel_solicitante : String S 1 tipoid_tipo
-tecnicoping : int -dec_solicitante : String incidencia
-tel_solicitante : Integer <<ORM Persistable>>
user | ! 0. Tipo
-id_tipo : int
0.1 tecnicoid_tecnico -nom_tipo : Integer
<<0RM Persistable>>
Tecnleo tecnico |
-id_tecnico : int .
-ping  Integer <<ORM Persistable>> <<ORM Opcion_distribucion>>
disponibiidad : Boolean | 0. Area i opdion it
-area ! String " et o inn et m
5 : areaid_area  |-nom_area : Sting -opcion_distribucion : string
[LTULEE BT STy -id_area ! int -activo : boolean
-apell_tecnico : String -
-tel_tacnico | Integer

Fig. 9 Modelo logico de la base de datos

2.5.5.2 Modelo fisico de la base de datos

A continuacién, se muestra el DER (Entity Relationship Diagrams, Diagrama Entidad Relacién) disefiado

para la aplicacion:
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& Incidencia_user B e -~ C Estado )
Gwmmmw_mcmm integer(10) 7 W ncidencia e |/ id_estado integer(10)
1f 1d.user i) ] sevick_slecado  varchar255) (] PO~ - AL N
- = ¥
(] accen varchar@ss) [ ] descrpeion varchar255) [}
3 0 localizadién varchar(255) [}
! D fecha_ocumencia date IN|
A ] fecha_cumplimiento  date N C Prioridad 0
ser (] fecha_reporte date IN| |/ id_prioridad  Integer(10)
: - BO- - - Cand
|/ pass ST ] hora_reporte time{7} N ] nom_prioridad varchar(255) [}]
D e varchar(258) ] D causa_nchecho varchar(255) [}
[ o - el (N (] nom_solicitante vachar255) [}
B e <0 (10 ] apell_solctante varchar(255) [}
doncia_usor 1 e 1) 3 dec_soicitante varchar(255)  [}]
o Incidencia_userid_user integer(10) [\ ] to_soliciante integer(10)  [J]
S Tecnicoid_tecnico integer(10) ] U har(255 f Tho b
B vachar@8) | [ it integer(t0)
Prioridadid_prioridad  intager(10)) —
- ::Esmdmd_ssm mﬁm) (] rom.tpo itage) (Y
2 2= Tipoid_tipo intager(10)
& Tecnico b )
{7 1d_tecnico  Integer(10)
[ ring integer(10) [} C Opaon_distribucion )
D area varchar(255) [ [ Area h ‘lf id_opelon integer(10)
[ nom_tecnico  varchar(255) [{] o (] nom_area varchar(255) ] D opcion_distribucion  varchar(255)
] apell tecnicn  varchar(2s5) [{] |[ id_area  intoger(10) ] activo bit NI
D tel_fecnico  integer(10) [

éhmafd_m integer(10)

Fig. 10 Modelo fisico de labase de datos

2.6 Conclusiones parciales

En este capitulo se describieron las HU que permite guiar el proceso de desarrollo a través de la
descripcion detallada de las funcionalidades, ademas de realizar una estimacion de tiempo fiable para
ajustarse a los planes de entrega y cumplir con las demandas del cliente en tiempo y forma. Se
selecciono la arquitectura MTV para analizar la efectividad del disefio para cumplir los requerimientos
establecidos. Se identificaron los patrones de disefio empleados para solucionar problemas de
arquitectura de software en ingenieria de software que puedan surgir. Se elaboraron las tarjetas CRC
para esclarecer la asignacion de responsabilidades de las clases y las colaboraciones. Se realizé el
diseno légico y fisico de la base de datos para exponer los datos necesarios para el correctodesempefio
del sistema.
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Capitulo 3: Implementacion y pruebas del Sistema para la gestion de incidencias y
distribucion de la fuerza de trabajo asociada

En el presente capitulo se muestra el desarrollo de las fases de implementacién y pruebas que propone
la metodologia XP. Se describen los principales artefactos a generar, como son: las tareas de ingenieria
por cada HU identificada y las pruebas empleadas para validar la solucion propuesta.

3.1 Implementacion

Como parte de la metodologia agil escogida durante el inicio de cada iteracion se revisa el plan de
iteraciones y se expresan las tareas de programacién, donde a cada una de ellas son asignadas a los
programadores responsables. Como parte de la planificacion realizada en el capitulo anterior se detallan
a continuacién las iteraciones y las historias de usuario implementadas en cada iteracion.

3.1.1 Tareas de ingenieria (TI)

Una historia de usuario se descompone en varias tareas de ingenieria, las cuales describen las
actividades que se realizan en cada una, asi mismo las tareas de ingenieria se vinculan mas al
desarrollador, ya que permite tener un acercamiento con el codigo. (Meléndez Valladarez, Elizabeth

Gaitan y Pérez Reyes, 2016)

Tabla 15 Tareas de Ingenieria

Iteracion Tareas de ingenieria

1 Insertar incidencia Tl 1: Insertar incidencia
Modificar incidencia Tl 2: Modificar incidencia
Eliminar incidencia Tl 3: Eliminar incidencia
Insertar tipo de incidencia Tl 4: Insertar tipo de incidencia
Modificar tipo de incidencia Tl 5: Modificar tipo de incidencia
Eliminar tipo de incidencia Tl 6: Eliminar tipo de incidencia
Insertar estado de incidencias Tl 7: Insertar estado de incidencias
Modificar estado de incidencias Tl 8: Modificar estado de incidencias
Eliminar estado de incidencias Tl 9: Eliminar estado de incidencias
Insertar prioridad Tl 10: Insertar prioridad
Modificar prioridad Tl 11: Modificar prioridad
Eliminar prioridad Tl 12: Eliminar prioridad
Insertar técnico Tl 13: Insertar técnico
Modificar técnico Tl 14: Modificar técnico
Eliminar técnico Tl 15: Eliminar técnico
Insertar area Tl 16: Insertar area
Modificar area Tl 17: Modificar area
Eliminar area Tl 18: Eliminar area

2 Seleccionar opcién de distribucion Tl 19: Seleccionar opcién de distribucion
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Distribuir carga de trabajo TI  20: Distribuir carga de trabajo
(Automatica)
Tl 21: Distribuir carga de trabajo (Manual)

3 Listar incidencias Tl 22: Listar incidencias

Listar tipos de incidencias Tl 23: Listar tipos de incidencias

Listar estados de incidencia Tl 24: Listar estados de incidencia

Listar técnicos Tl 25: Listar técnicos

Listar prioridad Tl 26: Listar prioridad

Listar area Tl 27: Listar area

Buscar incidencia Tl 28: Buscar incidencia

Buscar tipo de incidencia Tl 29: Buscar tipo de incidencia

Buscar estado de incidencia Tl 30: Buscar estado de incidencia

Buscar técnico Tl 31: Buscar técnico

Buscar prioridad Tl 32: Buscar prioridad

Buscar area Tl 33: Buscar area

Exportar datos de incidencia Tl 34: Exportar datos de incidencia

Detalles de incidencia Tl 35: Detalles de incidencia

Detalles de técnico Tl 36: Detalles de técnico

Cambiar ping de técnico Tl 37: Cambiar ping de técnico

Seguidamente , se muestralas Tl referentes a las HU Insertar incidencia, Insertar Técnico, Seleccionar

opcion de distribucion y Distribuir carga (el resto ver en Anexos)

Tabla 16 Tarea de Ingenieria HU Insertar incidencia

Tarea de ingenieria

Numero de tarea: 1 Numero de HU: 1

Nombre de la tarea: Insertar incidencia

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 0.2

Programador responsable: Sheila Tia Ubeda

Descripcion: El operador, en el menu “Gestionar Incidencias” selecciona la opcion “Insertar” y
el sistema le muestra una interfaz donde debe llenar los campos necesarios (Tipo, Estado,
Senicio afectado, Inmueble, Descripcidon, Localizacion, Fecha de ocurrencia, Prioridad,
Nombre del solicitante, Apellidos del solicitante, Teléfono de contacto, Direccién particular) .

Luego de haber llenado los campos, se guarda la misma en la base de datos del sistema.

Tabla 17 Tarea de Ingenieria HU Insertar técnico

Tarea de ingenieria

Numero de tarea: 13 Numero de HU: 13

Nombre de la tarea: Insertar técnico

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 0.2
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Programador responsable: Sheila Tia Ubeda

Descripcion: El administrador, en el submenu, “Gestionar Técnico” selecciona la opcién
“Insertar” y el sistema le muestra una interffaz donde debe llenar los campos solicitados
(Nombre, Apellidos, Area, Teléfono de contacto, Ping). Luego de haber llenado los campos,

adicionado el nuevo técnico, se guarda el mismo en la base de datos del sistema.

Tabla 18 Tarea de Ingenieria HU Seleccionar opcién de distribucion

Tarea de ingenieria

Numero de tarea: 19 Numero de HU: 19

Nombre de la tarea: Seleccionar opcién de distribucion

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 1

Programador responsable: Sheila Tia Ubeda

Descripcion: El administrador selecciona en el submenu “Opcién de distribucion”, se listan las
opciones: “Automatica” y “Manual”’. Selecciona la opcion deseada, y el sistema muestra una
interfaz mostrando el nombre de la opcion seleccionada y debajo el campo Checkbox “Activo”

para marcar o desmarcar la opciéon. Una vez que active una la otra de desactivara.

Tabla 19 Tarea de ingenieria HU Distribuir carga de trabajo (Manual)

Tarea de ingenieria

Numero de tarea: 21 Numero de HU: 21

Nombre de la tarea: Distribuir carga de trabajo (Manual)

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 1

Programador responsable: Sheila Tia Ubeda

Descripcion: Luego de previamente haber seleccionado la opcion de balanceo de carga
“Manual” por el administrador, el operador selecciona el menu “Distribuir carga”, se listan las
incidencias registradas, selecciona una de estas y oprime la opcion “Asignar’ y se muestra
una interfaz mostrando breves datos de la incidencia seleccionada (Senvicio afectado, Estado,
Tipo) v el listado de técnicos registrados en la base de datos. La seleccion puede ser multiple.
Si el técnico seleccionado ya ha sido asignado anteriormente, se muestra un cartel avisandolo.
Luego de seleccionar correctamente el técnico, en el listado de incidencias se mostrara un

campo “Técnico” mostrando el nombre y apellidos del mismo.

Tabla 20 Tarea de Ingenieria 20 HU Distribuir carga de trabajo (Automatica)

Tarea de ingenieria

Numero de tarea: 20 Numero de HU: 20

Nombre de la tarea: Distribuir carga de trabajo (Automatica)

Tipo de tarea: Desarrollo Puntos estimados: 1

Programador responsable: Sheila Tia Ubeda
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Descripcion: Luego de previamente haber seleccionado la opcién de distribucion de carga
“Automética” por el administrador, todo el proceso de asignacion aplicando el algoritmo de
distribucién de la carga de trabajo.

Inicialmente se capturan los datos necesarios de la incidencia y de los técnicos registrados. Si
hay técnicos disponibles, mas de una incidencia pendiente con iguales prioridades y tiempos
de espera, se aplica el RR, si el area del técnico seleccionado es igual al tipo de incidencia en
cuestion, se asigna la incidencia. De no haber mas de una incidencia pendiente, se aplica el
RR y si el area del técnico seleccionado es igual al tipo de incidencia en cuestion, se asigna
la incidencia. Si hay mas de una incidencia pendiente y no tienen igual prioridad, se asigna
por el mayor valor de esta, comprobando luego que el area del técnico seleccionado es igual
al tipo de incidencia en cuestion. Si hay mas de una incidencia pendiente, con iguales
prioridades y diferentes tiempos de espera en el senidor se asigna segun el mayor valor de
este parametro, comprobando luego que el area del técnico seleccionado es igual al tipo de
incidencia en cuestion. Si no hay técnicos disponibles se espera a que se inserte una nueva

incidencia o un nuevo técnico para wolver a ejecutar el algoritmo.

3.2 Pruebas

La calidad del software es un proceso eficaz de software que se aplica de manera que crea un producto
util que proporciona valor medible a quienes lo producen y a quienes lo utilizan. (Pressmany Ph, 2010)
Las pruebas representan el ultimo bastién desde donde puede valorarse la calidad y, de manera mas
pragmatica, descubrirse errores. La calidad se incorpora en el software a lo largo de todo el proceso de
ingenieria del software. La adecuada aplicacion de métodos y herramientas, revisiones técnicas
efectivas y gestion y medicion sdlidas conducen a la calidad que se confirma durante las pruebas.
(Pressmany Ph, 2010)

Propio de la metodologia XP, se lleva a cabo la Fase de Prueba. Durante el desarrollo de software,
establece probar constantemente como sea posible, esto permite un aumento de la calidad del sistema
desarrollado, reduciendo el numero de errores no detectados. XP divide las pruebas en dos grupos: las
pruebas unitarias y las pruebas de aceptacion.

3.2.1 Pruebas Unitarias

Las pruebas unitarias son una de las piedras angulares de XP. Todos los mddulos deben de pasar las
pruebas unitarias antes de ser liberados o publicados. Las pruebas deben serdefinidas antes de realizar
el codigo. Que todo caédigo liberado pase correctamente

las pruebas unitarias es lo que habilita que funcione la propiedad colectiva del cddigo. (Somerville, 2006)
Después de que las historias han sido desarrolladas y de que se ha hecho el trabajo de disefio preliminar,
el equipo no inicia la codificacién, sino que desarrolla una serie de pruebas unitarias a cada una de las
historias que se van a incluir en la entrega en curso. Una vez creada la prueba unitaria, el desarrollador

esta mejor capacitado para centrarse en lo que debe implementarse para pasar la prueba. Una vez que
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el codigo esta terminado, se le aplica de inmediato una prueba unitaria, con lo que se obtiene
retroalimentacién instantanea para los desarrolladores. (Pressmany Ph, 2010)

Se aplicaron 4 pruebas unitarias, a las funcionalidades de “Distribuir carga de trabajo” con sus dos
opciones, “Automatica” y “Manual’, “Insertar incidencia” e “Insertar técnico”, haciendo uso del propio
PyCharm que permite realizar este tipo de pruebas al cédigo.

A continuacion, se muestra el codigo resultante.

Run *_ Unittests for tests.TestStringMethods &L
PBEELEZIF ‘ B Al3 tests passed - Oms
o All Tests Passed \Program Files\JetBrains\PyCharm 2017.1.2\helpers\pycharm\ jb unittest rummer.py" --target tests.lestStringMethods

f

* Launching unitvests with arguments python - unittest tests.TestStringdethods in D:\SALVAS DE IA APP\E de mayo\tlm web\src\apps\Incidencias

= &
g
]

-~ X B

Fig. 11 Resultado de las pruebas unitarias

En la ejecucion de las pruebas se obtuvieron en la primera iteracion 9 errores, en la segunda 5 en la
tercera 1, todas resueltas. Seguido se muestrala descripcion de los resultados.

Descripcion de los resultados
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Fig. 12 Descripcion de los resultados de las pruebas unitarias
3.2.2 Pruebas de Aceptacion

Las pruebas de aceptacion son creadas en base a las historias de usuario, en cada ciclo de la iteracién
del desarrollo. El cliente debe especificar uno o diversos escenarios para comprobar que una historia de

usuario ha sido correctamente implementada. Las pruebas de aceptacién son consideradas como
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“pruebas de caja negra”. Los clientes son responsables de verificar que los resultados de estas pruebas

sean correctos. (Somerville, 2006)

Se realizaron pruebas de aceptacion a cada HU, respondiendo a los siguientes aspectos:

Nombre: Identifica la prueba descrita.

Cadigo: Identificador.

Descripcion: Breve descripcion de la prueba de la funcionalidad a probar.

Condiciones de ejecucion: Condiciones que deben cumplirse para poder realizar la prueba.
Pasos/ Entradas: descripcién de cada uno de los pasos realizados durante el desarrollo de la
prueba, se tendra en cuenta cada una de las entradas que hace el usuario con el objetivo de
verificar si se obtiene el resultado esperado.

Resultado esperado: breve descripcion del resultado que se espera obtener con la prueba.
Resultado Obtenido: breve descripcion del resultado obtenido con la prueba.

Evaluacion de la prueba: acorde al resultado de la prueba realizada se emitira una evaluacion.

A continuacién, se muestran las pruebas de aceptacion correspondientes a las HU “Insertar

incidencia”, “Insertar Técnico”, “Seleccionar opcién de distribuciéon” y “Distribuir carga”. El resto puede

encontrarse en Anexos.

Tabla 21 Prueba de aceptacion HU Insertar incidencia

Prueba de aceptacion

Cédigo:HU1_P1 HU: Insertar Incidencia

Nombre: Insertar Incidencia

Descripcién: El operador adiciona las incidencias al sistema llenando los campos requeridos.
(Tipo, Estado, Senicio afectado, Descripcion, Localizacién, Fecha de ocurrencia, Prioridad,
introducir datos del solicitante; Nombre y Apellidos, Direccion particular y Teléfono de

contacto).

Condiciones de ejecucion: El operador tiene que estar autenticado en el sistema.

Pasos/ Entradas: En el menu “Gestionar incidencia”
1. Oprimir opcién “Adicionar”.
2. Llenar campos (Tipo, Estado, Senicio afectado, Descripcion, Localizacion, Fecha de
ocurrencia, Prioridad, introducir datos del solicitante: Nombre y Apellidos, Direccion
particular y Teléfono de contacto).

3. Oprimir opcion “Aceptar’.

Resultado esperado: El sistema adiciona la incidencia.

Resultado Obtenido: El sistema adiciona la incidencia.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria
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Tabla 22 Prueba de aceptacion HU Insertar técnico

Prueba de aceptacion

Cédigo:HU21 P21 HU: Insertar técnico

Nombre: Insertar técnico

Descripcion: El administrador del sistema adiciona el técnico en el sistema llenando los
campos requeridos.

(Nombre, Apellidos, Area, Teléfono de contacto, Ping)

Condiciones de ejecucion: El operador tiene que estar autenticado en el sistema.

Pasos/ Entradas: En el menu “Gestionar técnico”
1. Oprimir opcion “Adicionar”.
2. Llenar campos (Nombre, Apellidos, Area, Teléfono de contacto, Ping).

3. Oprimir opcién “Aceptar’.

Resultado esperado: El sistema adiciona el técnico.

Resultado Obtenido: El sistema adiciona el técnico.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria

Tabla 23 Prueba de aceptacion HU Seleccionar opcion de distribucion

Prueba de aceptacion

Cédigo:HU31 P31 HU: Seleccionar opcion de distribucion

Nombre: Seleccionar opcién de distribucion

Descripcion: El administrador del sistema selecciona la opcién de balanceo de carga:

“Automatica” o “Manual’.

Condiciones de ejecucion: El operador tiene que estar autenticado en el sistema.

Pasos/ Entradas: En el menu “Seleccionar opcién de distribucion”
1. Seleccionar opcién deseada.
2. Oprimir opcién “Seleccionar”.
3. Marcar o desmarcar la opcion “Activo” segun se desee.

4. Oprimir opcion “Aceptar”.

Resultado esperado: Elsistema marca el icono “Activo” segun la accion realizada.

Resultado Obtenido: El sistema marca el icono “Activo”.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria

Tabla 24 Prueba de aceptacion HU Distribuir carga de trabajo

Prueba de aceptacion

Cédigo:HU32 P32 HU: Seleccionar opcion de distribucion

Nombre: Distribuir carga de trabajo
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“Manual”,

Descripcion: Luego de previamente haber seleccionado la opcién de balanceo de carga

incidencias registradas, selecciona una de estas y oprime la opcion “Asignar’ y se muestra
una ventana mostrando breves datos de la incidencia seleccionada vy el listado de técnicos

registrados en el sistema.

el administrador selecciona el menu “Distribuir carga” y el sistema lista las

Condiciones de ejecucion: Eloperador tiene que estar autenticado en el sistema. El operador
tiene que estar autenticado en el sistema. Deben de existir incidencias registradas en la base

de datos.

Pasos/ Entradas: En el menu “Distribuir carga”
1.
2.
3.
4,

Seleccionar incidencia deseada.
Oprimir opcion “Asignar”.
Seleccionar el(los) técnico(s) deseado(s).

Oprimir opcion “Aceptar”.

Resultado esperado: El sistema asigna la incidencia al técnico seleccionado.

Resultado Obtenido: El sistema asigna la incidencia al técnico seleccionado.

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria

Las pruebas realizadas favorecieron la calidad y las funcionalidades del sistema, en su ejecucion se

obtuvieron en la primera iteracién 12 no conformidades, en la segunda 6 y en la tercera 2, todas

resueltas. Logrando asi la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos planteados. A

continuacion, se describen los resultados.

Descripcion de los resultados
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Fig. 13 Descripcion de los resultados de las pruebas de aceptacion

3.3 Conclusiones parciales

En este capitulo se implementaron las Tareas de la Ingenieria definidas para cada HU, teniendo asi un

mejor acercamiento con el cédigo. Finalmente, consumado el disefio de los casos de prueba funcionales,
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la aplicacion fue probada y seguidamente fueron resueltas todas las no conformidades. Obteniendo asi
el producto terminado que cumple con los requerimientos especificados por el cliente.
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Conclusiones generales

En la presente investigacion se estudiaron los procesos relacionados con la gestién de incidencias y la
distribucion de la carga de trabajo asociada, obteniendo una mejor comprension de cémo estos
funcionan. Se seleccionaron las herramientas y la metodologia de desarrollo de software a utilizar. Se
aplicaron los patrones arquitecténicos y de disefio para una correcta implementacion de la aplicacion.
Se realizaron las pruebas definidas por la metodologia que permitié la validacion del cliente. Se logré
crear un sistema de gestion de incidencias genérico capaz de distribuir la fuerza de trabajo asociada.
Con su empleo las empresas que brindan servicios podran prestarlos con mayor eficiencia ya que se
atenderan las incidencias en menor tiempo. Los trabajadores seran beneficiados ya que la carga de
trabajo se distribuira de manera equitativa. Todo esto redunda en beneficio para los clientes ya que
recibiran un servicio completo y de calidad y a la vez para la empresa que fidelizara a su clientela. Por
todo lo anteriormente expuesto, se concluye que los objetivos propuestos para el presente trabajo se
han cumplido satisfactoriamente, desarrollando las tareas propuestas para el desarrollo del sistema.
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Recomendaciones
A partir de las conclusiones abordadas se listan las recomendaciones en vistas de posibles mejoras:
e Desarrollar el sistema que emplea la tecnologia IVR, integrandolo con el presente para explotar
al maximo las posibilidades de este tipo de integraciéon y de esta manera contar con un sistema

genérico.
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Anexos

Entrevistas realizadas
Nombre: Lizandra Pérez Mejias.
Tipo de comunicacién: Personal.
Fecha: 23 de octubre de 2017.
Preguntas:

1. ¢Qué sistemas de gestion de incidencias se emplean en la Universidad de Ciencias Informaticas
(ucn?

2. ¢Con qué sistema trabaja su centro y como realiza el proceso de distribucién de la carga de
trabajo? ¢ Emplean mecanismos de balanceo de carga para el mismo?

Respuestas:

1. Enla universidad ahora mismo creo que no hay muchos sistemas de incidencias. Te explico, la

DGT (Direccién de Gestion Tecnoldgica) tenia anteriormente uno que se llama GatServer y que
lo habia hecho un tesista creo, que estaba adaptado al modo de trabajo de ellos ahi, no sé hasta
qué punto se podia adaptar a otros negocios, pero de ese nunca tuve la administracion. Este
sistema se dejo de usar porque no tenia quien le diera soporte, el muchacho que lo atendia se
fue de la UCI y si habia que hacer algun cambio o algo no habia quien lo hiciera. Entonces se
llegd al acuerdo de implantar OTRS para ellos también. Porque OTRS es una plataforma libre,
gue descargaron de internet y que se puede adaptar facilimente a casi cualquier negocio, por no
ser generalizadora y decir a todos, claro con sus limitaciones, pero bastante adaptable.
El otro lugar donde registran incidencias es en la DSI (Direccién de Seguridad Informatica), que
usan OTRS también, pero en un servidor aparte al de la UCI que es el que yo administro, sin
embargo, es el mismo sistema. El otro lugar donde se gestionan tickets es en el Centro de
Soporte, pero se gestionan por el mismo portal de ellos soporte.uci.cu.

2. Trabajamos con OTRS. El sistema no asigna los tickets por ningiin mecanismo de balanceo de
carga, pero tampoco se hace de forma manual. Esto mas bien se debe al sistema de trabajo que
se implementa en las areas que tienen el flujo de trabajo montado en el sistema, te explico mas
o0 menos.... En el area de mantenimiento el ticket no se asigna a un técnico en especifico, se
asignan los de carpinteria, por ejemplo, al jefe de brigada de carpinteria, no especificamente a
uno de los técnicos que conforman la brigada. Esto fue lo que ellos quisieron que se hiciera y
para esa asignacion se usan Agentes genéricos que vienen siendo como los triggers en base de
datos, cuando ocurre un evento determinado o en ciertas horas que hemos determinado estos
agentes genéricos se ejecutan y distribuyen los tickets que se encuentran en la cola madre a las
distintas colas especificas en las cuales se encuentran asignados los jefes de brigada. El sistema
hasta ahora no aplica ningun mecanismo de balanceo de carga para esto que me dices, hasta

ahora tampoco nos ha hecho falta que lo haga asi por lo que te explicaba anteriormente.
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Nombre: Marlen Gonzalez Cruz.

Tipo de comunicacion: Personal.
Fecha: 25 de octubre de 2017.

Preguntas:

1. ¢Con qué sistemase trabaja en Direccion de Gestién Tecnoldgica?

2. ¢Qué no conformidad le encuentra?

Respuestas:

1. OTRS.

2. No brinda la posibilidad de gestionar el local donde se localiza la incidencia, dificultando su

gestion ya que el usuario escribe el mismo dando cabida a incoherencias de escrituras u otros

errores de escritura que vuelven engorroso la gestion de este parametro.

Nombre: Neybis Lago Clara.

Tipo de comunicacién: Personal.
Fecha: 29 de octubre de 2017.

Preguntas:

1. ;Con qué sistema trabaja su centro y cémo realiza el proceso de distribucion de la carga de
trabajo?

2. ¢Emplean mecanismos de balanceo de carga para el mismo?

3. ¢Qué inconformidades ha podido detectar desde su experiencia?

Respuestas:

1. El Centro de Soporte de la universidad gestionan sus tickets por la plataforma para la gestion de

incidencias ManageEngine ServiceDesk Plus 9.0, software privativo que entre unos de sus
modulos se encuentra el de andlisis y solicitudes en general que gestiona sus incidencias, el
registro de la incidencia se realiza de tres formas, mediante un correo que automaticamente crea
el ticket, directamente el usuario en el portal web o mediante una llamada telefénica y un personal
designado a esta tarea lo registra en el portal. La asignacién de los tickets se realiza
manualmente, mediante una lista con los especialistas que cuenta el centro se le asocia la
incidencia, de igual forma la distribucion de la fuerza de trabajo no se tiene informatizada.

No.

Como inconveniente cabe mencionar que el sistema es privado, por lo que no se tiene acceso al

caodigo fuente y no permite desagregar los modulos que no se necesitan.
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