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RESUMEN

RESUMEN

En la actualidad las grandes empresas productoras de software cuentan con metodologias para brindar
soporte a sus productos en la etapa postventa, o que le garantiza al cliente un producto con mejores
expectativas. La Universidad de Ciencias Informaticas (UCI) no esta ajena a esto, sin embargo, no cuenta
con un procedimiento definido para darle soporte a sus productos una vez instalados en su entorno real, lo
gue atenta contra los resultados de dicha institucion como centro de desarrollo de software de gestion y

limita sus ingresos en la etapa de mantenimiento de los mismos.

En el trabajo de diploma se estudian conceptos basicos y metodologias existentes en el mundo, dirigidas
a la gestion del soporte de los productos de software. A partir de este estudio se escoge la metodologia
gue mas se adapta a las caracteristicas de los proyectos dedicados al desarrollo de software de gestion
en la universidad; y se elabora un procedimiento para la solucién de las incidencias de sus productos, una

vez puestos en explotacién, con el objetivo de cumplir las expectativas del cliente.

El procedimiento desarrollado fue validado mediante la aplicacion del Método de Expertos,
especificamente aplicando la técnica del Método Delphi, a través de la cual se categoriz6 de Muy
Adecuado todo el procedimiento. Para ello se ejecuta sélo una iteracion del mismo, ya que los expertos
estuvieron de acuerdo con el procedimiento propuesto, reconociendo asi la importancia y necesidad de su

aplicacion en los proyectos de software de gestion en la UCI.
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Gestion de incidencias, Procedimiento, Soporte.
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INTRODUCCION

INTRODUCCION

En los ultimos afios la industria del software ha tenido un acelerado desarrollo. Cada dia el proceso de
desarrollo del software es mas complejo y los clientes son mas exigentes. En la medida en que se
desarrollan nuevas tecnologias, la produccién de software aumenta considerablemente. Lo cual conduce a
la competencia entre empresas de todo el mundo tratando de lanzar al mercado productos de mayor
calidad y con mejores expectativas.

La Universidad de las Ciencias Informéticas es una universidad productiva, cuya mision es producir
software y servicios informaticos a partir de la vinculacién estudio — trabajo como modelo de formacion.
(UCI, 2008)

La UCI ha logrado una fuerte vinculacién entre la docencia y el desarrollo de software empresarial, con el
reto de convertir a la industria cubana de software, en un renglén fundamental de la economia del pais,

gue ansia insertarse en el mercado internacional.

Los proyectos que en la UCI se desarrollan, constituyen un pilar importante dentro del marco de
produccién de aplicaciones web, sin embargo, estos proyectos necesitan de un procedimiento para la
gestion de incidencias que se ajuste a sus caracteristicas de produccion y desarrollo capaz de permitirle
dar soporte y mantenimiento a sus soluciones de software. Como universidad productiva, el poco tiempo
de experiencia no alcanza aun a obtener un procedimiento definido para este proceso de mantenimiento,
encontrandose limitada en la actualidad en la mayoria de los casos a brindar servicios y tratamientos
postventa. Es valido sefialar que en el mundo del software se torna imprescindible, luego del despliegue y
puesta en préactica de toda aplicacion, brindar soporte y mantenimiento a la solucién alcanzada, con el
objetivo central de satisfacer los requerimientos funcionales descritos por el usuario. La capacidad de la
empresa que desarrolla dicho software de dar respuesta a las incidencias, que surgen posteriores a su
produccion e implantacion, constituye la manera mas acertada y potente de lograr las expectativas del

cliente.

La Universidad de Ciencias Informaticas se ajusta a los criterios antes mencionados y necesita de un

procedimiento o metodologia capaz de cumplir estas expectativas.
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A pesar de existir varias metodologias, probadas y aceptadas en cientos de instituciones y empresas
prestigiosas del mundo con resultados importantes, en la UCI no se cuenta con un metodologia adaptada
a sus caracteristicas que permita el adecuado tratamiento postventa de los proyectos de software de
gestion. Por tanto, la institucion necesita utilizar un procedimiento que le permita ejecutar los procesos
asociados a la gestion de soporte para lo cual resulta imprescindible que se realice una correcta gestion

de incidencias.

Gran parte de los proyectos de software que se desarrollan en la UCI son del tipo de gestion, que se
definen como aplicaciones informéticas o programas informaticos disefiados para facilitar al usuario la
realizacion de un determinado tipo de trabajo. El fin del proceso de desarrollo de estos proyectos
generalmente aparece con la venta del producto, siendo en la mayoria de los casos, una vez realizada la
entrega del producto, una dificultad para el cliente el mantenimiento y la mejora del mismo. Para ello, en
los proyectos se crea un equipo de soporte destinado a esta actividad postventa, que debido a la poca
experiencia de la UCI como universidad productora de software, no cuenta con un procedimiento
fundamentado cientificamente para la correcta gestién de incidencias por un equipo independiente al de
desarrollo.

Por tanto, estos proyectos se ven enmarcados en la necesidad de desarrollar un procedimiento para dar
tratamiento a los problemas que presente el producto durante el piloto y una vez desplegado, para su
mantenimiento, teniendo en cuenta que el requisito fundamental que debe acatar un producto es

satisfacer las necesidades del cliente.

Lo anterior expuesto converge en que hasta este momento, no existe un procedimiento que se ajuste al

flujo de trabajo que rija la etapa de soporte de los proyectos de software de gestién en la UCI.

Tal hecho trae consigo que las fallas y deficiencias que pueden surgir en la etapa postventa de cualquier
producto, no puedan ser tratadas por la universidad, lo cual atenta contra su prestigio como centro de
desarrollo y a la vez contra las amplias posibilidades de ingresos que facilita el proceso de mantenimiento

del software.

Por lo antes planteado se tiene el siguiente problema a resolver: las incidencias detectadas en los
proyectos de gestién una vez instalados en las entidades no se controlan de forma eficiente, provocando

gue no se realice un mejor proceso de mantenimiento de software en los equipos de soporte.
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Por tanto el objeto de estudio de este trabajo se enfocara a la gestion del proceso de soporte.

El campo de accién de la investigacion lo constituyen los procesos de gestion de incidencias en los

proyectos de software de gestion.

El objetivo general que persigue el trabajo es elaborar un procedimiento para la gestién de incidencias en

los proyectos de software de gestion.

De aqui, se derivan los siguientes objetivos especificos:

v

Identificar las actividades del proceso de gestion de incidencias de los proyectos de software de
gestion, asi como las mejoras a estas.

Identificar en la literatura y normas internacionales nuevas actividades y tareas de gestion de
incidencias que se deben incorporar a las existentes en los proyectos de software de gestion.
Conformar una propuesta del procedimiento para la gestién de incidencias que incluya buenas
practicas de gestion, ajustado a las caracteristicas de los proyectos de software de gestion.
Validar la propuesta de solucion.

Para cumplir los objetivos trazados, se definieron las siguientes tareas:

v

Identificar a partir del estudio del proceso de desarrollo del software de gestion, qué actividades de
gestion de incidencias se realizan y cOmo se ejecutan.

Estudiar a profundidad los procesos de gestion de incidencias y las principales definiciones dadas
por diferentes autores.

Identificar los principales estandares y modelos que serviran de soporte a la propuesta de solucion.
Confeccionar sobre la base de las buenas practicas de gestién de incidencias la propuesta del
procedimiento para la gestion de incidencias en los proyectos de software de gestion.

Validar el procedimiento de gestion de incidencias mediante su aplicacion en los proyectos de

software de gestion.

Esto hace plantear la siguiente idea a defender: si se define un procedimiento para la gestién de

incidencias en los proyectos de software de gestion, se podra tener control del proceso de gestion de

incidencias, provocando un mejor proceso de mantenimiento en los equipos de soporte.
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Para cumplir satisfactoriamente los objetivos propuestos se decidioé utilizar los siguientes métodos:
Métodos tedricos:

v" Analitico — Sintético: este método posibilita la definicion de los parametros para realizar el estudio

de factibilidad para luego analizar toda la informacién y poder sintetizarla, ademas de tomar los
elementos mas relevantes teniendo en cuenta el objeto de estudio de la investigacién y la

valoracion de los resultados previos del andlisis.

v/ Historico — Légico: se enfocd el estudio de la gestion de incidencias desde un enfoque histérico

I6gico, estudiando las metodologias existentes en el mundo para la gestién del soporte, llegando

asi a la esencia del estudio.

Métodos empiricos:

v/ Entrevista: este método constituye un medio para el conocimiento cualitativo de los fenémenos. Es
la técnica mas significativa y productiva que se dispone para obtener datos. En esta investigacion
se realizara entrevistas a varios especialistas y lideres de proyectos de la universidad y de Desoft
(Desarrollo de Software) que de una forma u otra estén vinculados al mantenimiento y soporte del

software.

v' Encuestas: se realizan encuestas a los especialistas y lideres de proyectos de la universidad y de

Desoft con el objetivo de obtener informacion necesaria para desarrollar la investigacion.

Este trabajo consta de: Introduccion, tres Capitulos, Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografia,

Anexos y Glosario de Términos.

Capitulo#1: “Fundamentacion tedrica”, se realiza un estudio del estado del arte, haciendo mencién de los
conceptos relacionados con el tema y las principales metodologias existentes en el mundo para la gestion

de soporte, valorando estos ultimos, dejando elaborado el marco teérico de la investigacion.

Capitulo#2: “Descripcion del procedimiento de Gestion de Incidencias”, se identifican las actividades del
proceso para la obtencion del procedimiento de gestion de incidencias, ajustado a las necesidades

organizativas del los proyectos de software de gestion en la universidad.



INTRODUCCION

Capitulo#3: “Validacion del procedimiento de Gestibn de Incidencias”, se describe la validacién del
procedimiento de gestién de incidencias, obtenido en el capitulo dos, mediante el método de expertos,

especificamente a través del método Delphi.
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CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

INTRODUCCION

En el presente capitulo se realiza una investigacion a nivel internacional, nacional y de universidad sobre
los temas de la gestion de las incidencias, su evolucion y los modelos existentes que viabilizan su eficaz
gestion. Se abordan los conceptos fundamentales relacionados con el desarrollo del trabajo y se realiza
un estudio de metodologias existentes en el mundo para la gestion del soporte del software.

1.1CICLO DE VIDA DEL SOFTWARE

Algunas definiciones sobre el ciclo de vida de un software plantean lo siguiente: es el periodo de tiempo
gue comienza cuando un producto de software es concebido y termina cuando ya no esta disponible para
su uso. El ciclo de vida del software incluye las fases de Conceptualizacién, Requerimientos, Disefio,
Implementacién, Prueba, Instalacion y Chequeo, Operacion y Mantenimiento y en ocasiones la fase de la
retirada del software. (Ferreras, 2008)

Un marco de referencia que contiene los procesos, las actividades y las tareas involucradas en el
desarrollo, la explotaciéon y el mantenimiento de un producto de software, abarcando la vida del sistema

desde la definicién de los requisitos hasta la finalizacién de su uso. (David.JGuru, 2010)

El término ciclo de vida del software describe el desarrollo de software, desde la fase inicial hasta la fase
final. El propdsito de este programa es definir las distintas fases intermedias que se requieren para validar
el desarrollo de la aplicacion, es decir, para garantizar que el software cumpla los requisitos para la
aplicacion y verificacion de los procedimientos de desarrollo: se asegura de que los métodos utilizados

son apropiados. (Kioskea, 2008)

1.2 GESTION DE PROYECTO

La gestion de proyectos de software es una actividad protectora dentro de la ingenieria del software,

empieza antes de iniciar cualquier actividad técnica y continla a lo largo de la definicién, del desarrollo y
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del mantenimiento del software. (Roger-S-Pressman). Ademas es un conjunto de técnicas, conocimientos,
habilidades y herramientas encaminadas a planificar tareas que conduzcan a alcanzar los requisitos del

proyecto. (Cervera, 2006)

Todo proyecto nuevo, replanteo y extensién de un software lleva implicito una gestién de sus recursos,
esto permitira que se obtenga el producto deseado. La aplicacibn de técnicas, conocimientos y
herramientas para cumplir las actividades que se correspondan con las necesidades y expectativas de los
clientes es una definicién valida de gestion de proyectos. La gestion de proyectos en la elaboracién de un
software comienza desde la concepciéon del mismo; se planifican, supervisan y controlan las personas, los
procesos y todo evento y actividad que se realice hasta la conclusion total de la Ultima accién. La gestion
de proyectos es el proceso por el cual se planifica, dirige y controla el desarrollo de un sistema aceptable

con un costo minimo dentro de un periodo especifico de tiempo.

1.2.1 DEFINICIONES

“Conjunto de actividades, planificadas, ejecutadas y supervisadas que, con recursos finitos, tiene por

objeto crear un servicio o producto unico.” (mitecnoldgico)

“Trabajo en el que se define un principio y un fin (el tiempo), de especificar un resultado deseado

(alcance), cumpliendo con unos requisitos de calidad (acabado) y coste (presupuesto).” (Cepeda, 2002)

Como bien se plantea en los conceptos anteriores la gestion de proyectos tienen como finalidad principal
la planificacion, el seguimiento y control de las actividades de los recursos humanos y materiales que

intervienen en el desarrollo de un proyecto de software.

1.3GESTION DE SOPORTE

El servicio de soporte; consiste en proporcionar al cliente, recepcion de incidencias a través del
interlocutor asignado por el cliente. Identificacién y resolucion de incidencias y problematicas generadas
en el funcionamiento de la instalacién. Servicio de suministro de informacion, drivers, parches y nuevas
revisiones de los productos objeto del contrato. Soporte y asistencia técnica remota o presencial.
Proporciona ademas consultas sobre los productos comercializados por una empresa; y es una necesidad

gue ira creciendo a medida que una empresa esté mas informatizada. La realizacion de estos servicios a
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productos de software, es indispensable, porque ayuda al usuario a dar mantenimiento a un sistema,
dando solucion a determinados problemas, o para realizar otro tipo de actividades relacionadas con su

plataforma. (Barrera, 2008)

1.3.1 SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

Mantenimiento Preventivo: es siempre necesario para mantener el buen desempefio de los sistemas,

funciona realizando revisiones a su sistema, permitiendo detectar fallas que impidan el éptimo

funcionamiento del mismo. (Covenco)
Un soporte técnico de software se puede elegir si se necesita:
v" Mejorar la productividad de los gestores y operadores del sistema.

v' Mejorar el rendimiento del sistema y reducir el tiempo de inactividad debido a defectos del

software.
v Acelerar la resolucion de problemas mediante recursos técnicos de nivel especializado.
v Disfrutar de una cobertura de servicio homogénea en ubicaciones dispersas geograficamente.
v Beneficiarse de ahorros significativos en la suscripcion a actualizaciones de software.
v" Mantener la conformidad con las licencias actualizadas.

El soporte de software, abarca todas las actividades que estan vinculadas a su manipulacién una vez
adquirido, asi mismo, se relaciona con la capacidad de este, de satisfacer los requerimientos para su
ejecucion y funcionalidad durante su vida operacional, y con el punto de contacto para clientes que buscan

asistencia. (Barrera, 2008)

1.3.2 TIPOS DE SOPORTE
Dentro de los diferentes tipos de soporte que existen actualmente, se destacan: el soporte funcional,
soporte técnico (que incluye el soporte de software y hardware), soporte remoto, soporte telefénico y el

soporte a clientes.
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v' Soporte Funcional: es la soluciéon de problemas respecto a los ciclos de negocio soportados por los

sistemas de informacién. Requiere de habilidades diferentes al soporte técnico, debido a que quien

lo brinda debe tener un conocimiento adecuado del area soportada.

v/ Soporte Técnico: son las tareas de instalacion, actualizacién y mantenimiento de todos los

elementos de hardware, incluyendo servidores, redes, computadoras y periféricos, necesarios para
mantener la operacion adecuada de los sistemas de informacion. Asi mismo, se incluye dentro de
esta definicion la instalacion, actualizacion y afinamiento del software de sistemas operativos,

bases de datos, antivirus, lenguajes y programas que soportan dichos sistemas.

v' Soporte Remoto: mediante esta utilidad el responsable de soporte puede ver la pantalla del usuario

y manejar de forma remota su teclado y ratdn, ejecutar aplicaciones, abrir ficheros, etc., como si
estuviese fisicamente delante del equipo del usuario. Esto le permitira resolver de una forma mas
facil y rapida los problemas o dudas que se le puedan plantear al usuario. El servicio remoto no
sustituye a la asistencia presencial, porque determinadas incidencias, no podran resolverse de

forma remota.

v' Soporte Telefénico: es el conjunto de servicios de soporte que se ofrecen, a través de los sistemas

telefénicos.

v' Soporte a Clientes: es el acuerdo de solicitud que se establece con el cliente, el cual deja en el

mismo sus datos importantes como nombre, direccion, teléfono, incidencias y causas.

(Barrera, 2008)

1.3.3 ACTIVIDADES DE SOPORTE TECNICO PARA SOFTWARE

v"  Reparaciones Técnicas

Las reparaciones técnicas ponen a disposicion los métodos mas avanzados para reparar dafios de menor
0 mayor importancia, que impidan el funcionamiento correcto de un sistema. Acelera la resolucién de

problemas. (Barrera, 2008)

v'  Contratos de mantenimiento
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Como en todo contrato, es muy importante revisar cada uno de los puntos que figuran en él, pidiendo mas
informacién a la empresa que lo ofrece, con el fin de entender todos y cada uno de los puntos que figuran

en el citado contrato.
a) Para el software de aplicaciones pueden diferenciarse los siguientes tipos de contratos:
v' Mantenimiento correctivo.
v" Mantenimiento adaptativo.
v' Mantenimiento perfectivo.
v' Mantenimiento preventivo.

El mantenimiento correctivo tendra lugar cuando se detecte algun fallo en el software desarrollado,
normalmente estas fallas deberian detectarse en la etapa de pruebas de aceptacion del sistema, pero
nunca es totalmente seguro y en caso de existir, reparar estas fallas no debe tener costo, lo que debe

aclararse en el contrato respectivo.

El mantenimiento adaptativo se hara presente como consecuencia de cambios en el entorno de operacion
en el que se haya implantado el sistema, como nuevas plataformas hardware, cambio de software de
base, etc. Este debe incluirse en el contrato de licencia de uso de los programas, de manera que el

proveedor lo deje funcionando en el ambiente de procesamiento del comprador a total satisfaccion.

El mantenimiento perfectivo es consecuencia de nuevos requerimientos en cuanto a funcionalidad,
rendimiento, etc. que podria tener la entidad, fruto de alguna evolucion en su organizacion, requerimientos
que van mas alla de los objetivos que inicialmente se plantearon para el sistema. Para este se requerir

un nuevo contrato similar al de desarrollo original de software.

El mantenimiento preventivo mencionado hace referencia a cambios que realiza el desarrollador con el fin
de mejorar la confiabilidad o la facilidad de mantenimiento del software. No siempre sera posible aplicar

este tipo de mantenimiento. (Barrera, 2008)

v'  Reinstalacion de Software

10
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Para poder reinstalar el software tras la instalacién original, se debera disponer del programa de
instalacion original (CD, DVD o descarga de Internet). Antes de volver a instalar o reinstalar de nuevo, es
importante comprobar que el programa de instalacion se encuentra en la misma unidad o carpeta que en
la instalacién original. Es un proceso facil y relativamente rapido para acceder de nuevo a esos datos que

por un momento se creian perdidos. (Barrera, 2008)

v' Politicas de Seguridad

El término politica de seguridad se suele definir como el conjunto de requisitos definidos por los
responsables directos o indirectos de un sistema que indica en términos generales qué esta y qué no esta
permitido en el area de seguridad durante la operaciéon general de dicho sistema. Esta politica de
seguridad puede ser prohibitiva, si todo lo que no estd expresamente permitido esta denegado o

permisivo, si todo lo que no est4 expresamente prohibido esta permitido.
Cualquier politica ha de contemplar seis elementos claves en la seguridad de un sistema informatico:

v Disponibilidad: es necesario garantizar que los recursos del sistema se encontraran disponibles

cuando se necesitan, especialmente la informacion critica.

v Utilidad: los recursos del sistema y la informaciéon manejada en el mismo ha de ser (til para alguna

funcion.

v Integridad: la informacion del sistema ha de estar disponible tal y como se almacené por un agente

autorizado.

v' Autenticidad: el sistema ha de ser capaz de verificar la identidad de sus usuarios y los usuarios la

del sistema.

v' Confidencialidad: la informacién solo ha de estar disponible para agentes autorizados,

especialmente su propietario.

11
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v' Posesion: los propietarios de un sistema han de ser capaces de controlarlo en todo momento;
perder este control en favor de un usuario malicioso compromete la seguridad del sistema hacia el

resto de usuarios.

Otro punto importante es que las politicas de seguridad deben redactarse en un lenguaje sencillo y
entendible, libre de tecnicismos y términos ambiguos que impidan una comprension clara de las mismas,

claro esta sin sacrificar su precision.

Si se quiere que las politicas sean aceptadas, deben integrarse a las estrategias del negocio, a su mision
y visién, con el propésito de que los que toman las decisiones reconozcan su importancia e incidencias en

las proyecciones y utilidades de la compafiia. (Barrera, 2008)

v' Politicas de Backups (Copias de Seqguridad)

La unica manera de recuperar los datos cuando han sido borrados (tanto por accesos indebidos como por
borrados accidentales), es a través de las copias de seguridad peridédicas que hayan podido realizarse.
Por lo tanto, el uso de estas politicas debe ser adecuado. (Libo, 2002)

Problemas que pueden presentarse:

v Verificacion de los backups: se hacen, con una buena politica, pero nadie verifica que el contenido
sea valido. Tampoco se puede recuperar todo el contenido de un backup para saber que esta
correcto. Una solucién intermedia es recuperar aleatoriamente algunos ficheros y suponer, que si

se recuperan bien, todos los demas se recuperaran sin problemas.

v Ubicacién: las copias de seguridad no se deben guardar cerca de los sistemas, porque una
catastrofe puede hacer que tanto estos, como las copias, queden totalmente inutilizables. Tampoco
es bueno tenerlas demasiado lejos, ya que la operacion diaria las necesita. Una solucion

intermedia es dejar un juego de copias cerca de los sistemas y otro lejos.

Las copias de seguridad en un sistema informatico tienen por objetivo el mantener cierta capacidad de
recuperacion de la informacion ante posibles pérdidas. De ahi se puede decir, que las copias de

seguridad, constituyen una de las politicas mas util del backup, por varias razones:

12
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v' Para restaurar un ordenador a un estado operacional después de un desastre (copias de seguridad

del sistema).

v' Para restaurar un pequefio nimero de ficheros después de que hayan sido borrados o dafiados

accidentalmente (copias de seguridad de datos).

Las copias de seguridad pueden realizarse sobre los datos, en los cuales se incluyen también archivos
gue formen parte del sistema operativo. Asi suelen ser utilizadas como la ultima linea de defensa contra

pérdida de datos y se convierten por lo tanto en el ultimo recurso a utilizar. (Libo, 2002)

1.3.4 MEDIOS QUE BRINDAN SOPORTE

El soporte técnico se puede ofrecer a través de diferentes medios: sistemas telefonicos, faxes, chats,
bases de conocimientos, FAQ (Preguntas Mas Frecuentes), correo electronico y el acceso remoto; el mas

comun es el teléfono.

La mayoria de las compafiias que venden software ofrecen soporte técnico de manera telefénica o en
linea. Las instituciones y compafiias por lo general tienen sus propios empleados. Existen a su vez
multiples lugares libres en la Web respecto a soporte, en los cudles los usuarios mas experimentados
ayudan a los novatos. A continuacion se ofrece una descripcion de cémo utilizar algunos de estos medios

existentes:

v/ Sistema Telefénico: se utilizan los servicios telefénicos para la comunicacién entre el cliente y los

miembros del grupo de soporte. De esta forma el cliente comunica su inquietud y adquiere una

respuesta.

v' FEaxes: el fax se utiliza para enviar y recibir imagenes de todo tipo, las cuales le facilitan al usuario
mayor rapidez a la hora de hacer preguntas directas que pueden ser llevadas a cabo a través de

mensajes referidos a su inquietud.

v' FAQ: los documentos de preguntas mas frecuentes se usan para recoger las inquietudes que se

les presentan a los clientes con sus correspondientes respuestas. Estos pueden ofrecerse tanto en

13
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la Intranet como en Internet, en un CD o en documentacion impresa, para aclarar las dudas

basicas de instalacién y funcionamiento de los sistemas.

Bases de Conocimientos: puede estar apoyado el soporte en las bases de conocimientos, en las

cuales se pueden hacer busquedas de informacién con rapidez. Estas pueden estar en linea o en
CD.

E-mail: se puede utilizar el correo electrénico (e-mail), permitiendo la comunicacion personal entre
todos los usuarios de la red. El correo electrénico es una herramienta Util para diseminar alertas

sobre un producto.

Foros de Discusion y Chat: pueden desarrollarse a través de Internet o la Intranet, se pueden

proponer temas, dudas, inquietudes o sencillamente publicar un comentario el cual genere todo un
intercambio de opiniones entre los propios clientes y en el cual pueden participar los miembros del
grupo de soporte. Es un medio electrénico informal donde los miembros de la comunidad pueden
compartir sus conocimientos y experiencias con otros. Los usuarios encuentran respuestas a sus

preguntas examinando las preguntas respondidas previamente enviadas por otros.

Acceso Remoto: si se dispone de una conexién a internet, por este medio se puede acceder desde

cualquier parte de un pais o del mundo, con el objetivo de realizar mantenimiento preventivo y

correctivo a un sistema determinado.

(Barrera, 2008)

1.3.5

NIVELES DE SOPORTE

Cuando el soporte esta debidamente organizado, se pueden dar varios niveles:

v

v

Nivel 1: esta en contacto directo con el usuario y soluciona las incidencias triviales.

Nivel 2: esta diseflado para aquellos requerimientos que envuelven el desarrollo de funcionalidad
adicional, tales como: informes, pantallas, procesos, etc. asi como también, la deteccion y

resolucién de problemas en relacion con alguna situacion particular del cliente. Por lo general el

14
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tiempo de respuesta de este nivel de soporte es moderado porque no implica la interrupcion

operativa del sistema.

Nivel 3: estad basicamente enfocado cuando el factor de respuesta y la atencién personal del
asesor es fundamental para la resolucién de problemas, este nivel de soporte se ofrece
generalmente para aquellas situaciones en donde el nivel de atencion requerido por alguno de los

aliados es inmediato y asi sucesivamente.

(Barrera, 2008)

1.4CENTRO DE SERVICIOS (SERVICE DESK)

El objetivo primordial, aunque no Unico, del Centro de Servicios es servir de punto de contacto entre los

usuarios y la Gestion de Servicios TI.

Un Centro de Servicios, en su concepcion mas moderna, funcionara como centro neuralgico de todos los

procesos de soporte al servicio:

v

v

Registrando y monitorizando incidencias.

Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en colaboracion con la Gestibn de

Problemas.

Colaborando con la Gestion de Configuraciones para asegurar la actualizacién de las bases de

datos correspondientes.

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

con la Gestion de Cambios y Versiones

Pero también jugard un papel importante dando soporte al negocio identificando nuevas oportunidades en

sus contactos con usuarios y clientes. (OSIATIS, 2008)
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1.4.1 CENTRO DE SERVICIO CENTRALIZADO

En este caso todo el contacto con los usuarios se canaliza a través de una sola estructura central. Dentro
de sus ventajas principales se pueden encontrar: se reducen los costes, se optimizan los recursos y se
simplifica la gestion. Sin embargo surgen importantes inconvenientes cuando los usuarios se encuentran
en diversos emplazamientos geograficos, diferentes idiomas, productos y servicios y se necesita dar

servicios de mantenimiento "on-site". *
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Grestion de Miveles Soporte al
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Figura 1: Service desk centralizado

(OSIATIS, 2008)

1.4.2 CENTRO DE SERVICIO DISTRIBUIDO

Este es la estructura tradicional cuando se trata de empresas que ofrecen servicios en diferentes
emplazamientos geogréficos (ya sean ciudades, paises o0 continentes). Sus ventajas son obvias en estos
casos, sin embargo la deslocalizacion de los diferentes Centros de Servicios conlleva grandes problemas:
es generalmente mas caro, se complica la gestién y monitorizacion del servicio y se dificulta el flujo de

datos y conocimiento entre los diferentes Service Desks.

! Servicio de soporte que se brinda desde el sitio web de la empresa.
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Figura 2: Service desk distribuido

(OSIATIS, 2008)

1.4.3 CENTRO DE SERVICIO VIRTUAL

En la actualidad y gracias a las rapidas redes de comunicacion existentes la situacion geografica de los
Centros de Servicios puede llegar a ser irrelevante. El principal objetivo del Service Desk virtual es
aprovechar las ventajas de los Service Desks centralizados y distribuidos. En un Service Desk virtual el
"conocimiento" esta centralizado, se evitan duplicidades innecesarias con el consiguiente ahorro de
costes, se puede ofrecer un "servicio local" sin incurrir en costes adicionales y la calidad del servicio es

homogénea y consistente.
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(OSIATIS, 2008)

1.5GESTION DE INCIDENCIAS

Este proceso se encarga del tratamiento de las incidencias (eventos que se salen de la dinamica normal
del servicio). Un incidente puede corresponder realmente a una situacién de degradacién del servicio o,
sencillamente, tratarse de consultas o peticiones por parte de usuarios (solicitudes de servicios). El
objetivo fundamental de la gestion de incidencias es restaurar cuanto antes el servicio (con independencia
de que se resuelva o no el presunto problema de fondo) y mantener la comunicacion entre la organizacion
de TI (tecnologia de la Informacion) y los clientes. De cara a restaurar el servicio, con frecuencia
proporcionara soluciones temporales o Workarounds quedando la resolucion real del problema para el
proceso de gestion del problema. Las tareas fundamentales que realiza son: deteccién y registro del
incidente, clasificacion del incidente y soporte inicial, investigacion y diagnéstico, resolucion y

recuperacion y cierre del incidente. (Reyes-Gavilan, 2009)

Aunque el concepto de incidencia se asocia naturalmente con cualquier malfuncionamiento de los
sistemas de hardware y software segun el libro de Soporte del Servicio de la Biblioteca de Infraestructura

de Tecnologias de la Informacion (ITIL) un incidente es:
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“Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio y que causa, o puede

causar, una interrupcion o una reducciéon de calidad del mismo”.

Por lo que casi cualquier llamada al Centro de Servicios puede clasificarse como un incidente, lo que
incluye a las peticiones de servicio tales como concesién de nuevas licencias, cambio de informacion de

acceso, etc. siempre que estos servicios se consideren estandar.

CMDE Geston de Geston de Geston de Geston de Sl
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_\Monitor-izacién ¥ Seguimiento
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i—-‘ . / -2 L‘,‘
y ol B
Service Registro Si ==
Incidencia ;- c 3 ) f? £54 KDB ! e Resuelto? Resolucién
Des Clasificacion v cierre
&£ “->
— - a Si
e
Escalado <Resuelto?

No

Figura 4: Gestion de incidencias

(ITIL-Gestion de Servicios de la Tl)

1.5.1 OBJETIVOS DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

v' Resolver cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y

eficaz posible.

v' La Gestion de Incidencias no debe confundirse con la Gestién de Problemas, pues a diferencia de

esta Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado
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incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin embargo, es obvio que existe una fuerte

interrelacion entre ambas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Detectar cualquiera alteracion en los servicios de TI.
Registrar y clasificar estas alteraciones.

Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define en el SLA (acuerdo a nivel

de servicios) correspondiente.

BENEFICIOS DE UNA CORRECTA GESTION DE INCIDENCIAS

Mejorar la productividad de los usuarios.

Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.
Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.
Optimizacion de los recursos disponibles.

Una CMDB (configuracion gestién base de datos) mas precisa pues se registran las incidencias en

relacién con los elementos de configuracion.

Mejora la satisfaccién general de clientes y usuarios.

EFECTOS ADVERSOS A UNA CORRECTA GESTION DE INCIDENCIAS

Reduccion de los niveles de servicio.

Se dilapidan valiosos recursos, demasiada gente o gente del nivel inadecuado trabajando

concurrentemente en la resolucién del incidente.

Se pierde valiosa informacién sobre las causas y efectos de los incidencias para futuras

reestructuraciones y evoluciones.
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v' Se crean clientes y usuarios insatisfechos por la mala o lenta gestién de sus incidencias.

1.5.5 DIFICULTADES A LA HORA DE IMPLEMENTAR LA GESTION DE INCIDENCIAS

v" No se siguen los procedimientos previstos y se resuelven las incidencias sin registrarlas o se

escalan innecesariamente y omitiendo los protocolos preestablecidos.

v" No existe un margen operativo que permita gestionar los “picos” de incidencias por lo que estas no
se registran adecuadamente e impiden la correcta operacién de los protocolos de clasificacion y
escalado.

v" No estan bien definidos los niveles de calidad de servicio ni los productos soportados. Lo que
puede provocar que se procesen peticiones que no se incluian en los servicios previamente

acordados con el cliente.

(ITIL-Gestion de Servicios de la Tl)

1.6 METODOLOGIAS EN EL MUNDO DEL SOPORTE

La necesidad del soporte es desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de
la informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como
resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se correspondan con los
objetivos del negocio y que satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente. Para ello en el mundo

se han desarrollado una serie de metodologias entre las cuales se encuentran eTOM, COBIT, MOF, ITIL.

Todas estas metodologias son analizadas a continuacion.

1.6.1 ETOM (ENHANCED TELECOMMUNICATION OPERATIONS MAP)

Es una guia de mejores practicas para la gestion de procesos empresariales en la industria de las
telecomunicaciones. El modelo describe la interaccion de los procesos entre las distintas partes
interesadas en la cadena de valor de las telecomunicaciones. Esta metodologia es un marco de procesos
de negocio que describe estas interacciones al nivel de actividad, con diferentes orientaciones y tres

grandes areas de proceso:
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v Estrategia, infraestructura y producto
v' La gestion operativa
v' Empresa de gestion

Esta metodologia es ante todo un marco para el analisis y mejora de los actuales procesos de
telecomunicaciones, con una orientacion hacia el servicio de atencion al cliente y la satisfaccion. Esta
metodologia presenta diferentes ventajas como son: el ambito de aplicacién incluye todos los procesos
empresariales, presenta marketing, ventas, procesos de facturacion y se identifican como parte de un
marco de alto nivel, asegurando el valor en todos los procesos de bajo nivel, tiene ademas capas
operacionales que se integran con los procesos de negocio electronico y alienta a los clientes auto-gestion
y de soporte en linea, el ciclo de vida de los diferentes procesos se gestiona adecuadamente sobre la
base de los procedimientos especificos que se analiza y comparfiero de ITIL dentro de la industria de las
telecomunicaciones. (Corparation, 2008)

Después de analizar los aspectos mas importante de la anterior metodologia es preciso destacar que esta
incluye todos los procesos empresariales, orientada hacia el servicio de atencion al cliente y la
satisfacciéon de mismo, cubre la planeacion y la gestion de los ciclos de vida, agrega mapas de procesos,
con el propdsito de destacar los procesos de planeacion y desarrollo de los operacionales que estan mas
relacionados con el dia a dia del negocio, recoge los procesos “end-to-end” fundamentales de
aprovisionamiento, aseguramiento y facturacion, agrupandolos en el area de operaciones del nuevo mapa.
Ademas cubre la gestion corporativa o de soporte al negocio donde describe los procesos que toda
empresa debe tener para su normal funcionamiento. A pesar de tener todas esas buenas caracteristicas
no es una metodologia que se adapta al procedimiento de gestion de las incidencias en los proyectos de
software de gestion, ya que esta se desarrollé para la gestion de los procesos empresariales en la
industria de las telecomunicaciones por lo cual trabaja con articulos destructibles o que se rompen, no con

soluciones de trabajo de la ingenieria de software, es decir proyectos.

22



CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA. | PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LOS PROYECTOS DE SOFTWARE DE GESTION

1.6.2 COBIT (OBJETIVOS DE CONTROL PARA LA INFORMACION Y TECNOLOGIAS RELACIONADAS)

Se trata de un conjunto de buenas practicas para el manejo de informacion. Esta basado en la filosofia de
gue los recursos de Tl necesitan ser administrados por un conjunto de procesos naturalmente agrupados
para proveer la informacion pertinente y confiable que requiere una organizacion para lograr sus objetivos.
La mision de COBIT es investigar, desarrollar, publicar y promover un conjunto internacional y actualizado

de obijetivos de control para tecnologia de informacion que sea de uso cotidiano para gerentes y auditores.
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Figura 5: Objetivos de la metodologia COBIT
(Software, 2008)

Dentro de las principales caracteristicas de COBIT se encuentra que: es orientado al negocio, alineado

con estandares y regulaciones “de facto” y esta basado en una revision critica y analitica de las tareas y
actividades en las TI.
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Dominios

Objetivos de Control

Figura 6: Caracteristicas de la metodologia COBIT

(Software, 2008)

En cuanto al ciclo de vida y dominios de COBIT se puede decir que el enfoque del control en Tl se lleva a
cabo visualizando la informacion necesaria para dar soporte a los procesos de negocio y considerando a
la informacion como el resultado de la aplicacibn combinada de recursos relacionados con las Tl que

deben ser administrados por procesos de TIl. (Software, 2008)

La estructura de COBIT se define a partir de una premisa simple y pragmatica: “Los recursos de las Tl se
han de gestionar mediante un conjunto de procesos agrupados de forma natural para que proporcionen la

informacion que la empresa necesita para alcanzar sus objetivos”. (Software, 2008)

Con el andlisis anterior de la metodologia COBIT se ha demostrado que esta centra su atencién en el
manejo de informacién para el control de auditorias y sistemas de informacion, lo cual va dedicado
principalmente a los gerentes y auditores de grandes empresas. Entonces, ajustar dicha metodologia al
procedimiento de gestion de incidencias en los proyectos de software de gestidbn no es posible, teniendo
en cuenta, que basa su atencion en actividades (auditorias y sistemas de informacién) que no son de

interés para el proceso de gestion de incidencias.
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1.6.3 MOF (MICROSOFT OPERATIONS FRAMEWORK)

Es un conjunto de practicas recomendadas del proceso a partir de las cuales se pueden disefar los
procedimientos, controles y funciones necesarios para que la infraestructura de Tl funcione con eficacia.
MOF esta basado en ITIL y aporta concrecion a la plataforma de Microsoft. MOF ofrece directrices sobre
el modo de planear, implementar y mantener procesos operativos de Tl que respalden las soluciones de
servicio criticas. MOF es un modelo genérico y por este motivo, debe adaptar muchas de las
recomendaciones para usarlas en su empresa. Cuando encuentre referencias a "funciones" en el modelo
MOF, tenga en cuenta que se puede asighar a una misma persona a varias funciones, sobre todo en las
empresas pequefias. Aunque represente a todo el departamento de TI, los procedimientos y
recomendaciones de este modelo se pueden aplicar de forma general. MOF es un modelo estructurado y
flexible que esta basado en lo siguiente: los equipos de consultoria y soporte técnico de Microsoft y su
experiencia de trabajo con clientes empresariales y socios, ademas de grupos internos de operaciones de
Tl en Microsoft, en la biblioteca de infraestructuras de TI, que describe los procesos y las practicas
recomendadas necesarios para el suministro de soluciones de servicio criticas y en la ISO/IEC 15504, de
la Organizacion Internacional de Normalizacion, que proporciona un enfoque normalizado para evaluar la

madurez del proceso de software. (Microsoft, 2009)

Esta metodologia podria ser perfectamente adaptable al procedimiento de gestion de las incidencias en
los proyectos de software de gestibn ya que esta basada en ITIL y cumple con los estandares

establecidos por la ISO para los servicios de soporte pero es propietaria, razén por la cual se descarta.

1.6.4 ITIL (LIBRERIA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION)

Especial atencion se dedicé a la metodologia ITIL. Fue desarrollada al reconocer que las organizaciones
dependen cada vez mas de la informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en
aumento ha dado como resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se
correspondan con los objetivos del negocio y que satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente. A
través de los afios, el énfasis pasé de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones Tl a la gestion de
servicios TI. ITIL toma su nombre por tener su origen en un conjunto de libros, cada uno dedicado a una
practica especifica dentro de la gestion de TI. Tras la publicacion inicial de estos libros, su nimero crecio

rapidamente (dentro la version 1) hasta unos 30 libros. Para hacer a ITIL mas accesible (y menos costosa)
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a aquellos que deseen explorarla, uno de los objetivos del proyecto de actualizacion ITIL version 2 fue
agrupar los libros segun unos conjuntos légicos destinados a tratar los procesos de administracién que
cada uno cubre. De esta forma, diversos aspectos de los sistemas de TIC (Tecnologias de la informacién
y la comunicacion), de las aplicaciones y del servicio se presentan en conjuntos tematicos. Aunque el
tema de Gestion de Servicios (Soporte al Servicio y Entrega de Servicios) es el mas ampliamente
difundido e implementado, el conjunto de mejores practicas ITIL provee un conjunto completo de practicas
gue abarca no solo los procesos requerimientos técnicos y operacionales, sino que se relaciona con la
gestion estratégica, la gestion de operaciones y la gestiéon financiera de una organizacion moderna.
(OSIATIS, 2008)

Para desarrollar el procedimiento para la gestion de incidencias en los proyectos de software de gestion

de la universidad, se escoge la metodologia ITIL porque:

v' ITIL ofrecen un marco comun para todas las actividades de los departamentos internos de soporte,
como parte de la provision de servicios basados en la infraestructura Tl. La infraestructura Tl es un
término usado para describir el hardware, software, procedimientos, las relaciones de

comunicacion, documentacion y habilidades requeridas para soportar los servicios TI.

v" No propietaria: los resultados finales de su implementacién no estan basados en una simple

persona u organizacion sino en una vista de procesos particulares.

v' De dominio publico: cualquiera puede usarlo, es aceptado en todo el mundo como guia para
administrar servicios TI, aplicable a todos los sectores de la organizacion sin importar el tamafio de

las mismas, aplicable en su totalidad o parcialmente.

v' Conjunto de mejores practicas: una coleccién de mejores practicas orientadas a optimizar la
infraestructura y servicios Tl y alinearlos con los requerimientos de negocio. Practicas que

representan la experiencia de muchos profesionales TI.

v De Facto Estandar: de lenguaje comun, el modelo describe metas, actividades generales,
recursos, entradas y salidas de varios procesos (propietarios, metas, habilitadores, resultados y

responsables).
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v' Acercamiento a la calidad: asegura que los procesos cumplen con los requerimientos de 1SO9001,
BS 15000 (Instituto Estandares Britanico, que describe codigos de practicas para la gestién de

servicios TI).

(OSIATIS, 2008)

1.7HERRAMIENTAS

Las herramientas que se utilizan en la investigacion para el desarrollo del procedimiento fueron: Visual
Paradigm para el modelado de diagramas y Microsoft Excel 2007 para el computo y analisis de los
resultados. Las caracteristicas de cada una de estas herramientas se muestran a continuacion:

v' Visual Paradigm: es una herramienta UML profesional que soporta el ciclo de vida completo del

desarrollo de software: andlisis y disefio orientados a objetos, construccién, pruebas y despliegue.
El software de modelado UML ayuda a una mas rapida construccion de aplicaciones de calidad,
mejores y a un menor coste. Permite dibujar todos los tipos de diagramas de clases, cédigo
inverso, generar codigo desde diagramas y generar documentacion. Este es un completo sistema
gue nos permitird aumentar nuestra productividad al momento de desarrollar. (Paradigm)

v' Microsoft Excel 2007: es una potente herramienta que se puede usar para crear y aplicar formato a

hojas de célculo, para analizar y compartir informacion para tomar decisiones mejor fundadas. La
nueva interfaz orientada a obtener resultados, la visualizacion de datos enriquecida y las vistas de
tabla dindmica, permiten crear, de un modo mas sencillo, graficos de aspecto profesional y facil

uso. (Meilan)

1.8 CONCLUSIONES PARCIALES

Se estudid y analizé la bibliografia encontrada referente al tema de investigacion, y en consecuencia con
los conceptos, guias y metodologias existentes en el mundo para la gestion del soporte, se seleccioné la
metodologia ITIL para el desarrollo del procedimiento de gestion de incidencias en los proyectos de
software de gestion, debido a que las caracteristicas de esta metodologia son faciles de adaptar y en

correspondencia con los proyectos de software de gestibn que se desarrollan en la universidad.
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CAPITULO 2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
INCIDENCIAS

INTRODUCCION

El proceso de desarrollo de software es complejo y dificil de controlar, la complejidad del proceso esta
dada generalmente por la magnitud del software para lo cual es necesario emplear metodologias y
procedimientos que aminoren la posibilidad de clientes insatisfechos. Surge asi, dentro el proceso de
desarrollo, la necesidad de solucionar defectos del software mediante un procedimiento eficaz que

garantice la correcta gestién de incidencias, basado fundamentalmente en la metodologia ITIL.

2.10BJETIVOS

El procedimiento para la gestiébn de incidencias, tiene como objetivo principal, que los proyectos de
software de gestion en la universidad puedan, una vez culminado y puesto en explotacion sus productos,
brindar un tratamiento apropiado para el mantenimiento y mejoras del mismo, por parte de un equipo de
soporte que responda con rapidez y eficiencia ante las incidencias que puedan incurrir en el correcto
funcionamiento del producto. Con esto se logra alcanzar un alto nivel de madurez en el desarrollo de

software; y se gana en calidad y prestigio en la Universidad de las Ciencias Informaticas.

2.2ALCANCE

Aplicable a la disciplina ingenieria de requisitos de los equipos de soporte en los proyectos de software de

gestion en la universidad.

2.3DEFINICION DE LAS PRECONDICIONES

Para la definiciobn de las precondiciones, se tiene en cuenta la necesidad de conceder el importante
servicio de brindar soporte a los proyectos de software de gestion de la universidad. Para ello se tuvo en

cuenta las caracteristicas del centro de servicios que ofrece la metodologia ITIL y partiendo de las
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mismas, se decide describir las precondiciones para garantizar un eficiente trabajo del equipo de soporte y

las precondiciones para el cliente.
Entre las precondiciones para el equipo de soporte, fueron incluidos los siguientes aspectos:

v' El Centro de Servicio debe constar con el equipamiento fisico necesario para ofrecer un buen
servicio de soporte de software. Ellos serian (lineas telefonicas, servidores, periféricos,
conectividad y puestos de trabajo).

v' Se debe contar con el personal adecuado para dar respuesta a las incidencias reportadas por el

cliente.

v' Tener una aplicacién funcional, donde el personal encargado de la recepcion de las llamadas para
informar sobre las incidencias que se generan, pueda reportar la misma, asignarla al equipo de
desarrollo correspondiente y con el nivel de prioridad, urgencia e impacto con que la misma fue

informada para asi proceder con su solucion.

v' Constar con la documentacion necesaria para la capacitacion personalizada del equipo de

mantenimiento en caso que lo requiera.
Entre las precondiciones para el cliente, fueron incluidos elementos muy significativos como son:

v Asignar personal preparado y capacitado para operar el sistema, de modo que garantice que la
persona que reporte el incidente posee los conocimientos necesarios para brindar la informacion

gue se debe recibir.

2.4ROLES Y RESPONSABILIDADES

Para definir los roles y sus responsabilidades, se valora la siguiente definicion: un rol define el
comportamiento y responsabilidades de un individuo, o de un grupo de individuos trabajando juntos como
un equipo. Una persona puede desempefiar diversos roles, asi como un mismo rol puede ser

representado por varias personas. (Rational Unified Process RUP)
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Para el desarrollo del procedimiento, es de forma obligatoria la presencia de un solicitante, el responsable
de la gestion de incidencias, el responsable de la gestion de configuracion, el operador y los especialistas
en servicios de soporte que conforman el equipo de mantenimiento. La indeterminacion de los roles, sus
responsabilidades y actividades asociadas, pueden llegar a crear inconvenientes que produzcan el

incumplimiento de objetivos y problemas entre las tareas asignadas.

Tabla 1: Roles y responsabilidades

Solicitante Persona que reporta la NC (no conformidad):
e Funcionales.

o Equipo de implantacion.

Equipo de mantenimiento Equipo encargado de resolver la NC una vez reportada.

Responsable de Gestién de | Controla el proceso de solucion de las NC. Identifica, coordina
incidencias y gestiona demoras en el proceso de solucion de las NC, asi
como demoras en la respuesta de solucion en los equipos de
desarrollo. Coordina encuentros entre los equipos de soporte y
desarrollo. Se mantiene actualizado de todo el proceso de

solucion.

Operador Registra y monitorea las incidencias. Emite un informe diario
de aquellas incidencias que durante su estancia sean
incorporadas o cambiadas de estado por el equipo de
implantacion o el equipo de desarrollo.
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Responsable de la gestion de | Colaborar con la gestién de configuracion para asegurar la

configuracion actualizacion de las BD (bases de datos) correspondientes.

25ARTEFACTOS

Se define como artefacto a: Los productos tangibles del proyecto que son producidos, modificados y
usados por las actividades. (Rational Unified Process RUP)
Los artefactos que se generan son:

Tabla 2: Artefactos generados

Registro de no conformidades Documento que recoge los datos de una NC a lo largo de su
proceso.
Informe del estado de las NC Documento que recoge las estadisticas de las NC.

2.5.1 INDICADORES DEL REGISTRO DE NO CONFORMIDADES

Numero de no conformidad

Cuando se registra la no conformidad se debe registrar el identificador de la misma. El nimero de la NC
debe ser un consecutivo.

No conformidad

Cada no conformidad debera ser estudiada para posteriormente clasificarlas y lograr un mejor analisis. De
esa forma ayudan de manera inmediata a adquirir su descripcién y con esto, ofrecer una nueva solucion al

cliente.
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Fecha de reporte

Permite registrar el dia en que se generd la NC. Este atributo se completa en el momento de registro de la
misma.

Entidad (Reportado por)

Persona o ente que realiza el reporte de incidencias.

Asignado a

Permite registrar la persona responsable de la solucién de la NC.

Estado

Cuando se responde una incidencia o NC debe completarse este atributo. Permite conocer como fue
respondida la incidencia.

Tabla 3: Estado de laincidencia

Abierta Es el estado de la NC cuando se registra.

Rechazada Cuando la NC no esta contemplada en los requisitos o
requiere la maodificacion de alguno de los requisitos (en este
caso, la incidencia se convierte en una solicitud de cambio y
deja de formar parte del proceso de gestion de incidencias).

Cuando no queda clara la NC al equipo de desarrollo.

Pospuesta La NC requiere mucho esfuerzo y no es relevante, o esta
contemplada en los requisitos de proximas fases. Siempre se

le fija una fecha para iniciar la solucion.
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Resuelta El equipo de desarrollo ha dado solucién a la NC.

Aprobada Son las incidencias resueltas que son aceptadas por el equipo
de implantacién luego de probarlas en el repositorio.

Validada Son las incidencias aprobadas, que luego de probarlas en el
instalador, se confirma su correcto funcionamiento.

Cerrada Es la incidencia que se ha resuelto satisfactoriamente.

Flujos de las no conformidades:

El proceso de gestion de NC se realizard mediante el monitoreo de los siguientes estados:
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Flﬁjo de las. Nb Cdnformidades

| Validada I Aprobada
I ™~ %
| Cerrada

Rechazada

Pospuesta

Abierta

Figura 7: Flujo de las no conformidades

Localizacion

Es el camino a seguir para encontrar la NC en la aplicacion.

Observaciones

Permite realizar a ambas partes observaciones referente a algunos de los estados de la no conformidad.
Version

Version en la que se reporta la NC.

Prioridad

Es muy frecuente que existan multiples incidencias concurrentes por lo que es necesario determinar un
nivel de prioridad para la resolucién de las mismas. La prioridad determina la importancia relativa de esta
incidencia respecto a otras incidencias pendientes y sera el dato relevante para establecer el calendario

de soluciones a realizar.
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El nivel de prioridad se basa esencialmente en dos parametros:
v' Impacto: determina la importancia del incidente dependiendo de como este afecta a los procesos
de negocio o del nimero de usuarios afectados.
v' Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente para la resolucion del
incidente o el nivel de servicio acordado en el SLA (Acuerdo de Nivel de Servicios).
También se deben tener en cuenta factores auxiliares tales como el tiempo de resolucion esperado y los
recursos necesarios: las incidencias “sencillas” se tramitaran cuanto antes.
Dependiendo de la prioridad se asignaran los recursos necesarios para la resolucion del incidente.
La prioridad del incidente puede cambiar durante su ciclo de vida. Por ejemplo, se pueden encontrar
soluciones temporales que restauren aceptablemente los niveles de servicio y que permitan retrasar el
cierre del incidente sin graves repercusiones. Es conveniente establecer un protocolo para determinar, en
primera instancia, la prioridad del incidente. (ITIL-Gestion de Servicios de la Tl)

Tabla 4: Establecimiento del nivel de prioridad

Baja Peticiones de nuevas funcionalidades que no limitan el trabajo

en ningln aspecto.

Normal El sistema esta afectado aunque es posible trabajar
parcialmente.
Alta El sistema no se puede operar y el trabajo esta afectado de

manera importante en una sola entidad.

Urgente El sistema no se puede operar y el trabajo esta afectado de

manera importante en mas de una entidad.
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Tabla 5: Definicion de la urgencia

Baja El sistema debe estar funcionando correctamente en 80 horas
Normal El sistema debe estar funcionando correctamente en 40 horas
Alta El sistema debe estar funcionando correctamente en 24 horas
Urgente El sistema debe estar funcionando correctamente en 16 horas

Las horas pueden variar en dependencia de la cantidad de incidencias en estado urgente y alta que
existan, ya que estas deben ser priorizadas aun cuando existan incidencias de baja prioridad con mas de

80h de reportadas la valoracion estara en dependencia a la cantidad en estado de mayor importancia.

2.6 ESCALADO Y SOPORTE

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en primera instancia un incidente y
para ello deba recurrir a un especialista 0 a algun superior, que pueda tomar decisiones que se escapan
de su responsabilidad. A este proceso se le denomina escalado. (ITIL-Gestidn de Servicios de la TI)
Basicamente hay dos tipos diferentes de escalado:

v/ Escalado funcional: se requiere el apoyo de un especialista de mas alto nivel para resolver el

problema.

v/ Escalado jerarquico: se debe acudir a un responsable de mayor autoridad para tomar decisiones

gue se escapen de las atribuciones asignadas a ese nivel, como por ejemplo, asignar mas

recursos para la resolucién de un incidente especifico. (ITIL-Gestion de Servicios de la TI)

El proceso de escalado puede resumirse graficamente como sigue:
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Operador Responsable de Gestidn de Incidencias Equipo de Mantenimiento Proveedores
‘ Registro de Incidencia )
Base de Conocimien‘lo(KB))
iResuelto?
Resolucion K‘Analizar y Diagnosticar '
Si No

iResuelto?

Resolucién Analizar y Diagnosticar

Cerrar Incident:
BRI si No

;Resuelto?

Resolucion m
Si No
Cerrar Incidente é

Cerrar Incidente

Figura 8: Proceso escalado

El escalado puede incluir mas niveles en grandes organizaciones, o por el contrario, integrar diferentes

niveles en el caso de PYMES (mediana empresa).

2.7 PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS PROPUESTO Y SU DESCRIPCION

Basados en las caracteristicas de los procesos de soporte, se describe a continuacién el flujo de

actividades del procedimiento. Para el cumplimiento de ello se definieron las tareas siguientes:

1.

2
3.
4

Registrar la incidencia.
Clasificar la incidencia (No conformidad o Solicitud de cambio).
Analizar y diagnosticar el impacto de la incidencia.

Reportar el estado de solucion.
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5. Cerrar la incidencia y confirmar con el cliente.

1. Reqistrar_la_incidencia: el objetivo de esta actividad es registrar las incidencias de software que

hayan sido anteriormente identificadas por el equipo de implantacibn o detectadas por el cliente. La
gestion de incidencias comienza cuando el personal del Centro de Servicios recibe una llamada donde se
le reporta una nueva incidencia. El Centro de Servicio debe ser capaz de evaluar en primera instancia si el
servicio requerido se incluye en el SLA del cliente y en caso contrario reenviarlo a una autoridad
competente. Esta actividad tiene como entrada una incidencia y se genera un artefacto llamado registro de
no conformidades, que contiene la informacion necesaria para darle respuesta a la inquietud del cliente.
En el momento que es reportada la incidencia, se deberan recoger todos los campos que va a contener el
documento de reporte de incidencias y el operador que es el responsable de registrar dichas incidencias,
luego de efectuar una serie de pasos para su registro, como son:

v' Comprobar que el incidente aun no ha sido registrado: esto imposibilita que mas de un usuario

notifique la misma incidencia y por lo tanto se eviten las duplicaciones innecesarias.

v' Asignacion _de referencia: al incidente se le asignara una referencia que le identificara

univocamente tanto en los procesos internos como en las comunicaciones con el cliente.

v Informacién de apoyo: se incluird cualquier informacion relevante para la resolucién del incidente

(imagenes, ficheros con reportes de excepciones, trazas), que pueda ser obtenida de la propia
CMDB y se le enviara al cliente a través de CD o e-mail.

v" Notificacion del incidente: en los casos en que el incidente pueda afectar a otros usuarios estos

deben ser notificados para que conozcan como esta incidencia puede afectar su flujo habitual de
trabajo.
Crea un usuario para que se autentique y entre directamente la informacién de la incidencia en la
herramienta de gestion escogida. Una vez registradas las incidencias en la misma, el operador del sistema
emite un informe diario de cuantas incidencias se registraron en el dia, y en el estado en que se
encuentran cada una. Se debe emitir un informe semanal el cual se discutird con los responsables de la
gestiéon de incidencias en una reunién de gestion, donde los mismos que se mantienen actualizados en

todo el proceso de solucién del incidente, en esta reunion valoren los casos de posibles cambios de
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versién de software, solicitudes de cambio o la solicitud de afiadir un nuevo requisito y podran rechazar
aguellas incidencias que estimen conveniente.

2. Clasificar la incidencia: esta actividad tiene como entrada una incidencia registrada en un reporte

de incidencias, que tiene como objetivo principal recopilar toda la informacién que pueda ser utilizada para
la resolucién del mismo, la cual se analiza y es clasificada por el responsable de la gestidén de incidencias
del proyecto al que se le hizo el reporte. El proceso de clasificaciébn debe implementar, al menos, los
siguientes pasos:

v Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la urgencia se determina, segin

criterios preestablecidos, un nivel de prioridad.
v Asignacion de recursos: si el Centro de Servicios no puede resolver el incidente en primera

instancia, este redirecciona el mismo a un nivel superior para su investigacion por los expertos
asignados. Si estos expertos no son capaces de resolver el incidente, se seguiran los protocolos
de escalado determinados.

v' Monitorizacién del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un estado al incidente (por

ejemplo: abierta, rechazada, pospuesta) y se estima el tiempo de resolucion del incidente sobre la
base del SLA correspondiente y la prioridad.
En caso de que sea una RFC (Solicitud de Cambio), entonces el flujo de trabajo a seguir seria el de
Gestién de Cambio y en caso de que sea una incidencia, el flujo de trabajo a seqguir seria el de Analizar y
Diagnosticar Incidencias.

3. Analizar y Diagnosticar el Impacto de la Incidencia: en primera instancia se examina el incidente

con ayuda de la KB (base de conocimientos) para determinar si se puede identificar con alguna incidencia
ya resuelta y aplicar el procedimiento asignado. Luego el responsable de la gestion de incidencias en el
proyecto, evalla la magnitud de la incidencia y teniendo en cuenta el impacto y la urgencia de la misma,
reporta la fecha de entrega. Se identifican todos los implicados en el desarrollo de la solucién del incidente
y a su vez se asigna a uno o un grupo de desarrolladores del equipo de mantenimiento para su solucién y
se procede a la solucién de la incidencia.

4, Reportar el Estado de la Solucién: durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la

informacion almacenada en las correspondientes bases de datos para que los agentes implicados

dispongan de cumplida informacion sobre el estado del mismo. El equipo de desarrollo es el encargado de

39



CAPITULO 2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO. | PROCEDIMIENTO PARA LA
GESTION DE INCIDENCIAS EN LOS PROYECTOS DE SOFTWARE DE GESTION

actualizar el estado de la incidencia en la herramienta de gestién, teniendo en cuenta que este equipo es
el Unico que tiene permiso para cambiar a “resuelta” el estado de la incidencia. Una vez que se resuelve la
incidencia el operador le informa al equipo de soporte sobre el estado de la solucion.

5. Cerrar la Incidencia y Confirmar con el Cliente: cuando se haya solucionado el incidente se:

v Realizan las pruebas de las incidencias reportadas resueltas por el equipo de mantenimiento junto
al equipo de implantacion.
v Corrigen en el sistema.

<

Incorpora el proceso de resolucion a la KB.
v" Actualiza la informacion en la CMDB sobre los elementos de configuraciéon (Cl) implicados en el
incidente.
v Cierra las incidencias que quedaron resueltas.
v Confirma con los clientes la solucién satisfactoria del mismo.
Las incidencias que aln no se han resuelto pasaran a la actividad de Analizar y Diagnosticar Incidencias
para su posterior solucién.

2.7.1 FLUJO DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
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Reporte del
Incidencias
B SAR e {Registrar Incidencia)

N4
GCIasiﬁcar Incidencia
G. Gestionar Solicitud de Cambio)
¢Es una solicitud de Cambio? Es una Incidencia?
\V4 —>{ 3. Analizar y Diagnosticar Incidencia

GReportar Estado de la Solu.){—

iEsta en gstado Resuelta?

(5. Cerrar Incidencia J\ sV o

Figura 9: Proceso de gestion de incidencias

2.8CONTROL DEL PROCESO

La correcta elaboracion de informes forma parte esencial en el proceso de Gestion de Incidencias.

Estos informes deben aportar informacion esencial, por ejemplo:
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v' La Gestion de Niveles de Servicio: es esencial que los clientes dispongan de informacién puntual
sobre los niveles de cumplimiento de los SLA y que se adopten medidas correctivas en caso de
incumplimiento.

v" Monitorizar el rendimiento del Centro de Servicios: conocer el grado de satisfaccion del cliente por
el servicio prestado y supervisar el correcto funcionamiento de la primera linea de soporte y
atencion al cliente.

v' Optimizar la asignacion de recursos: los gestores deben conocer si el proceso de escalado ha sido
fiel a los protocolos preestablecidos y si se han evitado duplicidades en el proceso de gestion.

v Identificar errores: puede ocurrir que los protocolos especificados no se adecuen a la estructura de
la organizacion o las necesidades del cliente por lo que se deban tomar medidas correctivas.

Por otro lado una correcta Gestién de Incidencias requiere de una infraestructura que facilite su correcta
implementacion. Entre ellos cabe destacar:

v Un correcto sistema automatizado de registro de incidencias y relacion con los clientes

v Una Base de Conocimiento (KB) que permita comparar nuevas incidencias con incidencias ya

registrados y resueltos. Una (KB) actualizada permite:

o Evitar escalados innecesarios.

° Convertir el know how (Saber hacer) de los técnicos en un activo duradero de la
empresa.

° Poner directamente a disposicion del cliente parte o la totalidad de estos datos (a la

manera de FAQs (Preguntas Formuladas Frecuentemente)) en una Extranet. Lo que
puede permitir que a veces el usuario no necesite siquiera notificar la incidencia.
v" Una CMDB que permita conocer todas las configuraciones actuales y el impacto que estas puedan
tener en la resolucion del incidente.
Otra importante tarea de control es supervisar el grado de satisfaccion del cliente. Esto se puede
conseguir mediante el uso de encuestas que permitan evaluar la percepcion del cliente respecto a los
servicios prestados.
En caso de que se decida se puede optar por cerrar cada incidente o consulta con una serie de preguntas

qgue permitan registrar la opinion del cliente respecto a la atencién recibida, su satisfaccion respecto a la
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solucion ofrecida, etc. Toda esta informacién sera recopilada y analizada periddicamente para mejorar la

calidad del servicio.

2.9SISTEMA DE TRABAJO

El sistema de trabajo que se traz6 para que el procedimiento de soporte del software desarrollado, se

realizara con la calidad que requiere el mismo; y para que brinde una respuesta rapida a las problematicas

procedentes de las fallas producidas en los sistemas funcionales de los clientes es:

v' Se reune el equipo del Centro de Soporte diariamente. Los objetivos de este encuentro son:

Revisar que existan todas las condiciones para comenzar a dar los servicios.

Informar algun aspecto trascendental y dar las orientaciones del dia.

Hacer un analisis de las incidencias y problemas del dia, asi como mantener informado
a todo el equipo.

Entregar parte de las incidencias del dia (incorporadas o cambiadas de estado por el

equipo de soporte).

v' Despacho del equipo de soporte con el equipo de implantacién. Los objetivos del encuentro son:

Informar las fechas de solucién de las incidencias reportadas.

Reportar el estado que tienen las incidencias en desarrollo.

v' Se reline el equipo de soporte una vez a la semana con la direcciéon de produccién del proyecto.

Los objetivos de este encuentro son:

Revisar el cumplimiento de la planificacién realizada.

Revision de los problemas detectados, impacto de los mismos y posibles soluciones.
Evaluacién de las incidencias identificadas durante la semana que no requieran de una
rapida respuesta.

Revisar el grado de satisfaccion del cliente.

v" Encuentros del equipo de implantacién con el equipo de mantenimiento, una vez a la semana. Con

el objetivo de:

Esclarecer dudas del equipo de desarrollo.

Problemas en la solucién de las incidencias.
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2.10 CONCLUSIONES PARCIALES

Con la descripcion del procedimiento de soporte expuesto en el presente capitulo, se le da cumplimiento a
las tareas de la investigacion. Destacando ademas, que el procedimiento realizado para soportar los
sistemas de software de gestién en los proyectos productivos, le provee al equipo de soporte una guia

para resolver las inquietudes del cliente y mejorar la calidad y eficiencia del software.
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CAPITULO 3. VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
INCIDENCIAS

INTRODUCCION

Para la validacién y aceptacion del Procedimiento de Gestion de Incidencias en los proyectos de software
de gestion que se presenta en el capitulo anterior, se utiliza el criterio de un grupo de expertos, basado en
la aplicacion de la técnica del Método Delphi, con el objetivo de obtener el criterio de un grupo de expertos
de forma estructurada y sin que exista comunicacion alguna entre ellos, logrando de esta forma validar
correctamente la solucion que se plantea; demostrandolo con calidad, firmeza y seguridad. El panel de
expertos fue conformado con especialistas que poseen experiencia en el tema desarrollado en el presente
trabajo. En este capitulo se realiza la descripcion de los pasos utilizados para la seleccion del panel de
expertos y ademas se muestran los resultados obtenidos.

3.1 TECNICA DELPHI

En esta técnica se realiza la seleccion de un grupo de especialistas con amplios conocimientos y
habilidades para participar en el proceso de evaluacion, teniendo en cuenta que ninguno de ellos conoce
la identidad y las respuestas individuales de las otras personas que conforman el grupo. Esto posibilita
gue un miembro pueda dar a conocer sus opiniones, ideas y propuestas sin llegar a interactuar con el
resto de los miembros del panel. Ademas, impide que un experto sea influenciado por la reputacion de
otro. EI Método Delphi opera en varias etapas con la finalidad de obtener un consenso en los eventos que
incorpora el cuestionario. Las respuestas de los expertos son medidas numéricamente tanto para reflejar
una respuesta promedio, como para determinar el grado de acuerdo del grupo. La correcta eleccién de
estas personas, propicia la obtencion de resultados exitosos ademas de poseer este un alto grado de
credibilidad.
El método Delphi presenta tres caracteristicas fundamentales para su eficaz desarrollo:

v" Anonimato: durante un Delphi, ningln experto conoce la identidad de los otros que componen

el grupo de debate. Esto tiene una serie de aspectos positivos, como son:
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¢ Impide la posibilidad de que un miembro del grupo sea influenciado por la reputacién de
otro de los miembros o por el peso que supone oponerse a la mayoria. La Unica
influencia posible es la de la congruencia de los argumentos.

e Permite que un miembro pueda cambiar sus opiniones sin que eso suponga una
pérdida de imagen.

o El experto puede defender sus argumentos con la tranquilidad que da saber que en
caso de que sean erréneos, su equivocaciébn no va a ser conocida por los otros
expertos.

v' lteracion y realimentacién controlada: la iteracién se consigue al presentar varias veces el
mismo cuestionario. Como se van presentando los resultados obtenidos con los cuestionarios
anteriores, se consigue que los expertos vayan conociendo los distintos puntos de vistas y
puedan ir modificando su opinién si los argumentos presentados le parecen mas apropiados
que los suyos.

v" Respuesta del grupo en forma estadistica: la informacién que se presenta a los expertos no es
solo el punto de vista de la mayoria, sino que se presentan todas las opiniones indicando el

grado de acuerdo que se ha obtenido. (Lara, 2009)

Para validar y aceptar el modelo propuesto en capitulo anterior, se utiliz6 el criterio de un grupo de
expertos basado en la aplicacién del método Delphi. Por ello se ha decidido su utilizacion, en este caso la
variante propuesta por la Dra. Silvia Colunga y la Dra. Georgina Amayuela (Amayuela, sn 2003) y a su vez
empleada por el Msc. Carlos Alvarez Martinez de Santelices en su tesis de maestria (Santelices, s.n.,
2004); también es aplicada en el trabajo de diploma de la Ing. Virtudes Milagro Figueredo Lara (Lara,
2009). Dichos investigadores no utilizan el método clasico Delphi para la valoracion de expertos, sino
algunas caracteristicas para propiciar mayor objetividad a los criterios de los especialistas a partir de la
introduccion de escalas valorativas. Para aplicar el método se siguen tres etapas fundamentales, las
cuales se muestran a continuacion:

v Eleccion de expertos.

v' Elaboracion del cuestionario, para validacion de la propuesta.

v Desarrollo practico y explotacion de los resultados.
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3.2 PROCESO DE SELECCION DE EXPERTOS

Se entiende por experto a un especialista en una materia. Personas con mucha experiencia o habilidad en
una actividad, que serdn capaces ofrecer valoraciones concluyentes sobre una probleméatica existente y
hacer recomendaciones al respecto. A través de esta consideracion, la confeccion del listado de expertos
se realizo atendiendo a la posibilidad real de participacion de los candidatos. Ademas se tuvo en cuenta,

las siguientes precisiones 0 competencias:

v" Graduado de nivel superior.

Afos de experiencia: 1 6 mas.

Habilidades o conocimientos en gestion de riesgos.
Habilidades o conocimientos en soporte de software.
Habilidades o conocimientos en calidad de software.

Habilidades o conocimientos en implantacion de software.

SN NN NN

Habilidades o conocimientos en actividades de desarrollo de software.

La definicion de la cantidad de expertos es una tarea elemental dentro de la realizacién del método, pero
para esto no existe una norma generalizada para determinar el nimero 6ptimo de expertos, pero hasta 7
expertos el error disminuye exponencialmente, después de 30, aunque el error disminuye lo hace de
manera poco significativa y no compensa el incremento de costos y esfuerzo, por lo que se sugiere utilizar

un namero de expertos en el intervalo de 7 a 30. (Aput, 2007)

Para la elaboracion de este trabajo se decidioé contar con un numero de 9 expertos en total para conformar
el panel, donde se tuvo en cuenta, el nivel de complejidad de la investigacion. La seleccién de los expertos
se realizé en la Universidad de las Ciencias Informaticas donde se escogieron expertos con conocimientos
y experiencia en la implantacion y soporte de software, graduados en la misma y expertos de Desoft
(Desarrollo de Software) de diferentes regiones del pais que se encuentran trabajando actualmente en la
universidad, en el proyecto ERP-Cuba. Luego a estas personas se les aplicO una encuesta de
autovaloracion para determinar el coeficiente de competencia [Ver Anexo 1]. Finalmente los expertos que
se tomaron se muestran en el [Ver Anexo 2].
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3.3 CALCULO DEL COEFICIENTE DE COMPETENCIA

Para la seleccion de los expertos es muy util la valoracién por competencia, en la cual se calcula el
coeficiente de competencia (k) basado en el resultado de la encuesta aplicada para la autovaloracion. El
coeficiente de competencia (k) se calcula basado en dos datos proporcionados por la encuesta antes
planteada: coeficiente de conocimiento (kc) brindado por la primera pregunta de la encuesta y el
coeficiente de argumentacién (ka) el cual se obtiene de un andlisis de la tabla perteneciente a la pregunta
dos de la encuesta de la siguiente forma:

El coeficiente de argumentacion se obtiene de la primera pregunta del cuestionario, que es una tabla

como la que se muestra a continuacion (Tabla):

Tabla 6: Coeficiente de argumentacion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Para el coeficiente de argumentacién se ofrece otra tabla (tabla), que se obtiene de la segunda pregunta

de dicho cuestionario, con la siguiente informacion:

Tabla 7: Fuentes de argumentacion

Fuentes de Argumentacion Grado de Influencia
Alto Medio Bajo

1. Analisis tedrico realizado por usted.

2. Su propia experiencia en el problema.

3. Trabajos de autores nacionales.

4. Trabajos de autores extranjeros.

5. Su propio conocimiento del problema.

6. Su intuicion.
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El experto debe marcar, segun su criterio, los elementos que le permiten argumentar su evaluacién del
nivel de conocimiento que selecciond en la pregunta 1. Las marcas de los expertos se traducen a puntos,
segln muestra la escala en la siguiente tabla:

Tabla 8: Escala de puntuacion de las fuentes de argumentacion

Fuentes de Argumentacion Grado de Influencia
Alto Medio Bajo

1. Andlisis tedrico realizado por usted. 0.3 0.2 0.1
2. Su propia experiencia en el problema. | 0.5 0.4 0.2
3. Trabajos de autores nacionales. 0.5 0.5 0.5
4. Trabajos de autores extranjeros. 0.5 0.5 0.5
5. Su propio conocimiento del problema. | 0.5 0.5 0.5
6. Su intuicion. 0.5 0.5 0.5
Totales 1.0 0.8 0.5

A continuacién se calcula el coeficiente de competencia segun la férmula:

(kc+ ka)
==
2

Por lo que basandose en el resultado de la formula antes planteada se puede decir que:
Si 0.8 <k < 1.0: el coeficiente de competencia es alto.

Si 0.5 <k <0.8: el coeficiente de competencia es medio.

Si k < 0.5: el coeficiente de competencia es bajo.

Para la investigacion se seleccionaron solamente aquellos expertos que presentaron un coeficiente de
competencia alto entre los que se encuentran 4 expertos, y un coeficiente de competencia medio entre los
gue se encuentran 5 expertos, al no haber obtenido ninguno un coeficiente de competencia bajo se
aprueban todos los expertos en cuestion. Los resultados de este analisis de coeficientes se muestran a

continuacion:
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Tabla 9: Resultados del andlisis del coeficiente de conocimiento de los expertos

Expertos Coeficiente  de | Coeficiente  de | Coeficiente  de | Nivel
Conocimiento Argumentacion Competencia
(ke) (ka) (k)
1 0.4 0.8 0.6 Medio
2 0.6 0.8 0.7 Medio
3 0.9 0.7 0.8 Alto
4 0.7 0.7 0.7 Medio
5 0.5 0.6 0.55 Medio
6 0.9 0.7 0.8 Alto
7 0.6 0.7 0.65 Medio
8 1 0.9 0.95 Alto
9 0.8 0.9 0.85 Alto

3.4 ELABORACION DEL CUESTIONARIO

Para la elaboracién del cuestionario se tuvieron en cuenta los objetivos que deberia cumplir el
procedimiento propuesto y que sirviera de guia para la evaluacién por parte de los expertos. Este
cuestionario no representa solamente un documento que contiene una lista de afirmaciones para su
validacién, sino que es el documento que permite que los expertos interactlien entre si, evitando los roces

sociales indeseados y de esta forma eliminando el efecto lider que pueden causar algunos expertos.

Para realizar la validacion de la propuesta del procedimiento se utilizé el cuestionario de validacién, el cual
posee como objetivo principal: la validacion de los elementos esenciales que conforman el procedimiento
propuesto, donde se tuvo en cuenta primeramente los criterios que serian evaluados por los expertos. El
cuestionario contiene 7 preguntas las cuales estan orientadas a aspectos criticos del procedimiento
propuesto, lo que significa que con la validacibn de estos se puede asegurar la validacion del

procedimiento en general.
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Dentro del cuestionario utilizado, las respuestas a las afirmaciones se encuentran valoradas en cuanto a
cinco categorias para asegurar que los expertos involucrados tengan la posibilidad de brindar su criterio
exacto acerca de cada una. [Ver Anexo 3]

3.5 DESARROLLO PRACTICO Y EXPLOTACION DE LOS RESULTADOS

A partir de la respuesta de los cuestionarios realizados por los expertos se procedié al coOmputo y andlisis
de estos para una correcta explotacion de los resultados. Para ello se utiliz6 el modelo matematico
Torgerson que trata de dar objetividad a los criterios de los expertos, al convertir la escala ordinal en
escala de intervalo para realizar los célculos a los que hace referencia este modelo, se utiliza como
herramienta de ayuda, el programa Microsoft Excel 2007. Los resultados se recogen en una tabla de doble

entrada como la siguiente:

Tabla 10: Frecuencias absolutas

No Elementos Cl |C2 |C3 |C4 [C5 Total
la Garantizar la rapida solucion de las incidencias
detectados por el cliente.
7 2 0 9
1.b Satisfacer las necesidades de los clientes de | 6 2 1 0 0 9
manera eficiente, basado en los requerimientos.
l.c Garantizar el mantenimiento del software una | 4 4 1 0 0 9
vez culminado y puesto en explotacion.
1d Establecer control sobre el proceso de gestion | 4 5 0 0 0 9
de incidencias.
le Garantizar claridad en la definicion del proceso. | 5 4 0 0 0 9
1.f Garantizar la integracion al proceso de |4 2 3 0 0 9
desarrollo de servicios de soporte.
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14

Garantizar el nivel de aplicabilidad.

1.h

Adaptabilidad a los tipos de producto que se

desarrollan.

2.a

Orientado al constante perfeccionamiento.

2.b

Dirigido por actividades.

3.a

El personal del proyecto debe estar

comprometido con el procedimiento.

3.b

El personal del proyecto debe tener
conocimientos de soporte de software.

El procedimiento satisface las necesidades de

mantenimiento de software.

El procedimiento logra organizacién a la hora de

brindar soporte a los proyectos de software.

Los pasos sugeridos en el procedimiento son

necesarios para el soporte del software.

El procedimiento esta integrado al proceso de

desarrollo de servicios de soporte.

Tabulados los datos, se realizan los siguientes pasos para obtener los resultados deseados:

Primero: Se construye una tabla de frecuencias acumuladas. Esto es, cada nimero en la fila, excepto el

primero se obtiene sumandole el anterior.
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Tabla 11: Frecuencias absolutas acumuladas

No Elementos Cl |C2 |C3 C4 |C5

la Garantizar la rapida solucion de las incidencias

detectadas por el cliente.

1.b Satisfacer las necesidades de los clientes de

manera eficiente, basado en los requerimientos.

1l.c Garantizar el mantenimiento del software una

vez culminado y puesto en explotacion.

1d Establecer control sobre el proceso de gestion
de incidencias.

le Garantizar claridad en la definicion del proceso.

1.f Garantizar la integracibn al proceso de

desarrollo de servicios de soporte.

19 Garantizar el nivel de aplicabilidad.

1.h Adaptabilidad a los tipos de producto que se

desarrollan.

2.a Orientado al constante perfeccionamiento.

2.b Dirigido por actividades.

3.a El personal del proyecto debe estar

comprometido con el procedimiento.

3.b El personal del proyecto debe tener

conocimientos de soporte de software.
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4 El procedimiento satisface las necesidades de
mantenimiento de software.
9 9 9
5 El procedimiento logra organizacion a la hora de
brindar soporte a los proyectos de software.
7 9 9
6 Los pasos sugeridos en el procedimiento son
necesarios para el soporte del software.
8 9 9
7 El procedimiento esta integrado al proceso de
desarrollo de servicios de soporte. o 9 9

Observacion: en la frecuencia acumulativa desaparece la Ultima columna.

Segundo: se copia la tabla anterior y se borran los resultados numéricos. Ahora, en esta nueva tabla, se

construye la tabla de frecuencias relativas acumulativas. Esta tabla se logra dividiendo por el nimero total

de expertos, en este caso 9, con cada uno de los nimeros de la tabla anterior.

Tabla 12: Frecuencias relativas acumuladas

No Elementos C1 C2 C3 C4 C5
la Garantizar la rapida solucién de

las incidencias detectadas por el | g 777777

cliente. 78 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
1b Satisfacer las necesidades de los

clientes de manera eficiente, | o 666666

basado en los requerimientos. 67 0,8889 0,9999 0,9999 0,9999
l.c Garantizar el mantenimiento del | 0,444444

software una vez culminado y 44 0,8889 0,9999 0,9999 0,9999
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puesto en explotacion.
1d Establecer control sobre el

proceso de gestion de | 0444444

incidencias. 44 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
le Garantizar ~ claridad en la | g555555

definicion del proceso. 56 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
1.f Garantizar la integracion al

proceso de desarrollo de | 444444

servicios de soporte. 44 0,6667 0,9999 0,9999 0,9999
19 Garantizar el nivel de | 0,222222

aplicabilidad. 22 0,7778 0,9999 0,9999 0,9999
1.h Adaptabilidad a los tipos de | g 444444

producto que se desarrollan. 44 0,8889 0,9999 0,9999 0,9999
2.a Orientado al constante | o 777777

perfeccionamiento. 78 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
2.b Dirigido por actividades. 0,222222

22 0,7778 0,8889 0,9999 0,9999

3.a El personal del proyecto debe

estar comprometido con el | ogggsss

procedimiento. 89 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
3.b El personal del proyecto debe

tener conocimientos de soporte | g 555555

de software. 56 0,8889 0,9999 0,9999 0,9999
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4 El procedimiento satisface las

necesidades de mantenimiento | g 444444

de software. 44 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
5 El procedimiento logra

organizacion a la hora de brindar

soporte a los proyectos de | 555555

software. 56 0,7778 0,9999 0,9999 0,9999
6 Los pasos sugeridos en el

procedimiento son necesarios | g 555555

para el soporte del software. 56 0,8889 0,9999 0,9999 0,9999
7 El procedimiento esta integrado

al proceso de desarrollo de | 444444

servicios de soporte. 44 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999

Tercero: se buscan las imagenes de los elementos de la tabla anterior por medio de la funcién definida

por el método, que a partir de la herramienta planteada utiliza la férmula (Dist. Normal. Standard Inv.).

Estas imagenes se representan en la siguiente tabla la cual ademas posee algunos nuevos elementos

como son:

v

Suma de las columnas.
Suma de filas.
Promedio de las columnas.

Los promedios de las filas se obtienen de forma similar, en este caso también se divide por 4

porgue quedan 4 categorias ya que la ultima se elimino.
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v' Para hallar N, se divide la suma de las sumas entre el resultado de multiplicar el nimero de
indicadores por el nimero de preguntas.
v' El valor N-P da el valor promedio que otorgan los expertos para cada indicador propuesto.

La tabla siguiente resume lo dicho en los puntos anteriores:

Tabla 13: Puntos de corte

N = 1,91
Puntos de corte:
No | Aspectos C1l c2 |C3 Cca Suma | P N-P
1l.a | Garantizar la rapida solucion de
las incidencias detectadas por el Muy
cliente. 0,76 3,72 | 3,72 3,72 11,92 2,98 | -1,07 adecuado
1.b | Satisfacer las necesidades de los
clientes de manera eficiente, Muy
basado en los requerimientos. 0,43 | 1,22 | 3,72 | 3,72 9,09 2,27 | -0,36 adecuado
1.c | Garantizar el mantenimiento del
software una vez culminado y Muy
puesto en explotacion. -0,14 | 1,22 | 3,72 | 3,72 8,52 2,13 | -0,22 adecuado
1.d | Establecer control sobre el
proceso de gestion de Muy
incidencias. -0,14 | 3,72 | 3,72 | 3,72 | 11,02 | 2,75 | -0,85 adecuado
1l.e | Garantizar claridad en la Muy
definicion del proceso. 0,14 | 3,72 | 3,72 | 3,72 | 11,30 | 2,82 | -0,91 adecuado
1.f | Garantizar la integracion al
o 0,14 | 043 | 3,72 | 3,72 | 7,73 | 1,93 | -0,02
proceso de desarrollo de servicios Muy

57




CAPITULO 3. VALIDACION DE
GESTION DE INCIDENCIAS EN

L PROCEDIMIENTO. | PROCEDIMIENTO PAR A L&
LOS PROYECTOS DE SOFTWARE DE GESTION

de soporte. adecuado
1.9 | Garantizar el nivel de Muy
aplicabilidad. -0,76 | 0,76 | 3,72 | 3,72 7,44 1,86 | 0,05 adecuado
1.h | Adaptabilidad a los tipos de Muy
producto que se desarrollan. -0,14 | 1,22 | 3,72 | 3,72 8,52 2,13 | -0,22 adecuado
2.a | Orientado al constante Muy
perfeccionamiento. 0,76 | 3,72 | 3,72 | 3,72 | 11,92 | 2,98 | -1,07 adecuado
2.b | Dirigido por actividades. Muy
-0,76 | 0,76 | 1,22 | 3,72 4,94 1,23 | -1,23 adecuado
3.a | ElI personal del proyecto debe
estar comprometido con el Muy
procedimiento. 1,22 | 3,72 | 372 | 372 | 12,38 | 3,09 | -1,19 adecuado
3.b | EI personal del proyecto debe
tener conocimientos de soporte Muy
de software. 0,14 | 122 | 3,72 | 3,72 8,80 2,20 | -0,29 adecuado
4 El procedimiento satisface las
necesidades de mantenimiento Muy
de software. -0,14 | 3,72 | 3,72 | 3,72 | 11,02 | 2,75 | -0,85 adecuado
5 El procedimiento logra
organizacién a la hora de brindar
soporte a los proyectos de Muy
software. 0,14 | 0,76 | 3,72 | 3,72 8,34 2,09 | -0,18 adecuado
6 Los pasos sugeridos en el Muy
0,14 1,22 | 3,72 | 3,72 8,80 2,20 | -0,29 adecuado

procedimiento son necesarios
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para el soporte del software.

7 El procedimiento esta integrado al

proceso de desarrollo de servicios Muy

de soporte. -0,14 | 3,72 | 3,72 | 3,72 | 11,02 | 2,75 | -0,85 adecuado

Cuarto: las sumas obtenidas en las cuatro primeras columnas dan los puntos de cortes. Los puntos de

corte se utilizan para determinar la categoria o grado de adecuacién de cada criterio segun la opinion de
los expertos consultados. Con ellos se opera del modo siguiente:

Tabla 14: Resultados de los puntos de corte

Muy Adecuado Bastante Adecuado | Adecuado Poco Adecuado No Adecuado

0,09 2,18 3,56 3,72

3.6 RESULTADOS DE LA VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO

Para la validacion del procedimiento de gestion de incidencias se const6 con la participacion de 9 expertos

en la seleccion de criterios para medir competencias representadas como se muestra en las figuras 10 y
11:
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= Ingeniero Informatico

mLicenciados en Ciencias dela
Computacion

= Otras Especialidades

Figura 10: Representatividad de los expertos por especialidad

El 78% del total de expertos son graduados de especialidades relacionadas con la informatica y el resto,

no son graduados de informéaticos, pero estan muy relacionados a la implantacién y soporte del software.

® Universidad de las
Ciencias Informaticas
(UClh)

m Desarrollo de Software
(Desoft)

Figura 11: Representatividad de los expertos por lugares

De los expertos que conformaron el panel, el 56 % pertenecen a la Universidad de las Ciencias
Informaticas y el 44 % a Desoft. La experiencia promedio de los expertos es de 1 afio en lo adelante. Se
seleccionaron de todos los expertos, aquellos que tenian un coeficiente medio y alto y qued6é como se
muestra en la figura 12. Todo esto significa que los expertos seleccionados poseen el conocimiento

necesario para participar como expertos en la validacién del procedimiento propuesto en la investigacion.
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= Alto

= Medio

Figura 12: Coeficiente de competencia de los expertos

De forma general se muestra en la figura 13, el por ciento obtenido de la encuesta realizada a los expertos
seleccionados, los cuales valoraron de Muy Adecuado, Bastante Adecuado y Adecuado todas las
preguntas de dicha encuesta, quedando fuera las evaluaciones de Poco Adecuado y No Adecuado, para
demostrar entonces que no fue necesario realizar otra iteracion del método aplicado y que ademas el
procedimiento fue evaluado de forma correcta, cumpliendo con los objetivos trazados para desarrollar el

mismo.

B Muy Adecuacdo
H Bastante Adecuado

= Adecuacdo

Figura 13: Resultados de la validacion
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3.7 CONCLUSIONES PARCIALES

Para validar el procedimiento de gestion de incidencias propuesto se defini6 como método de validacion el
Método Delphi dentro del contexto de los Métodos de Expertos. Para su aplicacion se definio el concepto
de experto dentro del contexto de la investigacion, luego se escogieron los expertos quedando 9 en total.
La encuesta de validacién del procedimiento fue enviada a los especialistas en el tema de soporte y
mantenimiento de software que fueron seleccionados, donde se analizaron los resultados que arrojaron
sus respuestas en los cuestionarios aplicados. Quedando de esta forma validado todo el procedimiento y
evaluandolo de Muy Adecuado. De esta forma no se hizo necesario realizar otra iteracién del método,
porque todos los expertos estuvieron de acuerdo con el procedimiento propuesto, reconociendo la
necesidad e importancia de su aplicacion en los proyectos de software de gestion. De igual forma, los
expertos detectaron varios aspectos que era importante analizar y optimizar. Varias de sus
recomendaciones fueros aplicadas al procedimiento y todas sirvieron para ganar en claridad y lograr una

mejor calidad en el correcto funcionamiento del mismo.
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CONCLUSIONES GENERALES

Después de desarrollar la presente investigacion, obteniendo la propuesta de procedimiento de gestion de
incidencias, identificando las actividades que se realizan en el proceso y elaborando la informacién que
genero el andlisis del procedimiento, se adquirieren entonces los resultados que permiten arribar a las

conclusiones siguientes:

v' Se realiz6 el estudio de diferentes metodologias existentes en el mundo para el soporte del
software, en la cual se sentaron los conocimientos sobre la metodologia ITIL, la cual fue la base
fundamental para dar solucion a la situacion problematica planteada, obteniendo un procedimiento
de gestion de incidencias ajustable a las caracteristicas de los proyectos de software de gestion

gue se desarrollan en la universidad.

v/ Se describié un conjunto de nuevas actividades que se desarrollan en el procedimiento, las cuales
incluyen buenas practicas de gestién, para proporcionar una solucion, economizando la mayor

cantidad de tiempo posible y con ello mantener elevado el nivel de satisfaccion del cliente.

v' Se efectud la validacion del procedimiento a través de los Métodos de Expertos, especificamente
con el Método Delphi, donde los especialistas que formaron parte del panel de expertos para la
validacién de la propuesta, definieron de Muy Adecuado todos los elementos del procedimiento, a

través de la encuesta de validacion aplicada.
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RECOMENDACIONES

Una vez cumplido los objetivos trazados en la investigacion y en base a los resultados alcanzados se
recomienda que:

v' Aplicar el procedimiento no solo a los proyectos de software de gestion de la Universidad de las
Ciencias Informéticas, sino a todas las entidades que se dediquen al desarrollo de software de
gestion.

v/ Brindar seguimiento al trabajo realizado, con el objetivo de proveer mejoras al procedimiento
propuesto.

v Divulgar la importancia que tiene el servicio de mantenimiento y soporte del software para el

cliente, una vez que el software este instalado en su entorno real.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad: conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o entidad.

Backups: se trata de una copia de seguridad que contiene en un archivo los datos que se encuentran en
nuestro disco duro o en un almacenamiento externo a nuestro equipo, se suele descargar en un archivo

comprimido con el fin de conservarlo y protegerlo en caso de posible dafio o destruccion de la fuente.

Cls: elemento de configuracién a una unidad fisica y/o lI6gica parte de un conjunto mayor de elementos,
producida o adquirida, que por sus caracteristicas es distinguible de las demas y cuya evolucién interesa

administrar.

CMDB (Configuration Management Database): es un concepto que introduce ITIL / ISO 20000 para
facilitar la gestién de los servicios IT. Estrictamente, ho es mas que una base de datos que soporta la

gestion de la configuracién de los activos IT.

Coeficiente de Competencia: conocimiento que presentan las personas, las cuales estan especializadas

en areas determinadas, por ejemplo: Especialidad: Ingeniero Informatico.

Coste: es, ante todo, la valoracion econémica (medida en términos de unidades monetarias) del uso o

consumo de recursos necesarios para la ejecucion de un determinado proyecto.

End-to-end: el principio establece que, siempre que sea posible, las operaciones de protocolo de
comunicaciones deben definirse a ocurrir en la final de los puntos de un sistema de comunicaciones, o lo

mas cerca posible de los recursos controlados.

FAQs: una recopilacién de respuestas a las dudas mas frecuentes de los usuarios de cualquier servicio

de internet.
KB: es un tipo especial de base de datos con toda la informacién referente un tema especifico.

Know how: se relaciona con el tema computacional, al asociar el conocimiento adquirido por las
empresas de hardware y software durante un cierto periodo, el cual les puede dar ventajas comparativas

con sus competidores ante una nueva camparfa o producto.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados.
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Procedimiento: se trata de una serie comun de pasos definidos, que permiten realizar un trabajo de

forma correcta.

PYMES: es el acronimo de pequefia y mediana empresa. Se trata de empresas que tienen un namero

reducido de trabajadores y que registran ingresos moderados.

RFC: Request for Change o solicitud de cambio, cuando se han acumulado varios problemas que giran en
un mismo entorno y esta afectando al cliente o a los SLAs se hace necesario hacer una solicitud de

cambio.
On-site: servicio de soporte que se brinda desde el sitio web de la empresa.

SLA: Acuerdo de Nivel de Servicios (Service Level Agreement) consiste en un contrato en el que se
estipulan los niveles de un servicio en funcion de una serie de parametros objetivos, establecidos de
mutuo acuerdo entre ambas partes, asi, refleja contractualmente el nivel operativo de funcionamiento,

penalizaciones por caida de servicio, limitacién de responsabilidad por no servicio.

Tl (Tecnologia de la informacion): se entiende como "aquellas herramientas y métodos empleados para
recabar, retener, manipular o distribuir informacion. La tecnologia de la informacién se encuentra

generalmente asociada con las computadoras y las tecnologias afines aplicadas a la toma de decisiones.

TIC (Tecnologias de la informacién y la comunicacion): son el conjunto de tecnologias desarrolladas
para gestionar informacién y enviarla de un lugar a otro. Abarcan un abanico de soluciones muy amplio.
Incluyen las tecnologias para almacenar informacién y recuperarla después, enviar y recibir informacién

de un sitio a otro, o procesar informacién para poder calcular resultados y elaborar informes.

Workarounds: (Solucion Temporal) es una derivacion de un problema en un sistema. Una solucién
temporal es tipicamente un arreglo temporal que implica que una verdadera solucién al problema es

necesaria.
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