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Resumen 

Con el desarrollo del presente trabajo de diploma se pretende agilizar el proceso de 

gestión de Catálogo de Servicios en el Centro de Soporte. Con el fin de darle solución al 

problema planteado y lograr mayor información y mejoría de los servicios que se ofrezcan, 

se diseña el módulo de Gestión de Catálogo de Servicios de la Plataforma de Gestión de 

Servicios. En esta investigación se realiza una evaluación de la documentación existente 

sobre la Gestión y Diseño de Servicios, haciendo énfasis en la Gestión de Catálogo de 

Servicios. Además se investiga sobre los Sistemas de Gestión de Catálogo de Servicios 

en el mundo y en nuestro país. Se aplican técnicas existentes de recopilación de 

información para la captura de requisitos. Se modela el negocio y se detallan los 

artefactos definidos según la metodología de desarrollo de software utilizada. Se 

especifican los requisitos funcionales y no funcionales que cumplan con las necesidades. 

Finalmente se diseña el módulo Gestión de Catálogos de Servicios. 

 

Palabras clave: gestión de catálogos de servicios, servicios, tecnologías de la 

información
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IINNTTRROODDUUCCCCIIÓÓNN  

Hoy en día, la dependencia de las Tecnologías de la Información (TI) por parte de las 

organizaciones es total. No en vano, se han convertido en un elemento indispensable 

para cualquier empresa. Actualmente existen estándares que ayudan a mantener la 

calidad de los servicios de las TI, y a reducir la complejidad de la infraestructura 

tecnológica. Dentro de estos estándares se encuentra Information Technology 

Infrastructure Library (ITIL), en español Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la 

Información. 

ITIL desempeña un papel fundamental en la mejora de la calidad para la prestación 

de servicios, el aumento de la productividad y eficiencia en la gestión de los servicios de 

las TI. Es una colección de documentos públicos, que basados en procesos y en un 

marco de mejores prácticas, permite la gestión de servicios de las TI con calidad y a un 

coste adecuado.[1]  

ALBET S.A Ingeniería y Sistemas, es la empresa cubana, cuyo origen y desarrollo se 

vincula estrechamente a la Universidad de Ciencias Informáticas (UCI), y con la 

participación de otras prestigiosas entidades, comercializa soluciones integrales, 

productos y servicios asociados al sector de las Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones (TIC), con un elevado rigor ético y profesional. Además, posee los 

derechos comerciales de todos los productos y servicios que desarrolla la UCI.[2] 

Actualmente ALBET ha comercializado un gran número de soluciones informáticas, 

muchos de los clientes que adquieren una solución informática presentan la necesidad de 

contratar el servicio de soporte técnico.  

La empresa cuenta con un Portal Web, en el cual solamente se presentan los 

productos que se comercializan y la información relativa a la misma. El servicio de soporte 

técnico, se brinda gestionando las incidencias ocurridas a las soluciones informáticas 

adquiridas por los clientes pero, la mayoría de los clientes, no conocen cuales son los 

servicios que se brindan, ni sus características. Además la empresa no puede determinar 

el costo del servicio de soporte en un período determinado y por tanto tampoco se conoce 

la utilidad que obtiene la empresa por brindar el servicio. A raíz de esta situación, la 
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empresa decidió realizar un grupo de acciones, entre las cuales se encuentra crear un 

Centro de Soporte, para brindar el servicio de soporte técnico a sus clientes y gestionar el 

mismo utilizando las buenas prácticas de ITIL v3 (versión 3).  

El Centro de Soporte de la UCI ha iniciado una investigación sobre la gestión de 

servicios y está llevando a cabo el desarrollo de una Plataforma de Gestión de Servicios 

para automatizar los procesos de ITIL v3. El mismo conjuntamente con ALBET no tiene 

definido un procedimiento para gestionar los Catálogos de Servicios, actualmente dicho 

proceso no se lleva a cabo de manera uniforme ni se utiliza una aplicación informática, 

provocando falta de conocimiento, tanto para los clientes como para la propia empresa, 

pues, los clientes, no tienen forma de conocer el Catálogo de Servicios que brinda la 

empresa, y esta no tiene el conocimiento de los que puede ofrecer. En resumen, el Centro 

de Soporte de la UCI y la empresa ALBET necesitan gestionar los Catálogos de Servicios 

que se va a presentar a cada uno de los clientes potenciales en la estrategia de 

ampliación del mercado. 

Teniendo en cuenta lo descrito anteriormente se plantea como problema científico: 

¿Cómo contribuir a la gestión del Catálogo de Servicios de la Plataforma de Gestión de 

Servicios del Centro de Soporte? Del problema anterior se puede definir que el objeto de 

estudio de este trabajo de diploma es el Proceso de desarrollo de la Plataforma de 

Gestión de Servicios. Acotando el campo de acción el proceso de análisis y diseño del 

módulo de gestión de Catálogo de Servicios de la Plataforma de Gestión de Servicios del 

Centro de Soporte.  

Para ello se plantea como objetivo general de la investigación Diseñar el módulo de 

Gestión del Catálogo de Servicios de la Plataforma de Gestión de Servicios del Centro de 

Soporte.  

Desglosando el mismo en los siguientes objetivos específicos: 

 Valorar el proceso de gestión de Catálogo de Servicios de ITIL v3.  

 Analizar los procesos que se llevan a cabo para gestionar el Catálogo de 

Servicios en el Centro de Soporte. 
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 Identificar las funcionalidades que debe cumplir el módulo Gestión de Catálogo 

de Servicios. 

 Realizar el análisis y el diseño al módulo de Gestión de Catálogo de Servicios 

respetando la metodología de desarrollo y pautas definidas. 

Como idea a defender se tiene que si se determinan las funcionalidades de un 

módulo que controle la información de los catálogos de servicios, entonces es posible 

conformar un módulo de software capaz de manejar los procesos y contribuir a que el 

Centro de Soporte y a la empresa ALBET gestionen los Catálogos de Servicios que se 

van a presentar a sus clientes. 

Para darle cumplimiento al objetivo general propuesto en la investigación se plantean 

las siguientes tareas de investigación:  

 Evaluación de la documentación existente sobre la Gestión y Diseño de Servicios 

TI, haciendo énfasis en la Gestión de Catálogo de Servicios. 

 Investigación sobre los Sistemas de Gestión de Catálogo de Servicios en el mundo. 

 Aplicación de técnicas existentes de recopilación de información para la captura de 

requisitos.  

 Modelación del negocio y especificación de los artefactos definidos. 

 Extraer los requisitos funcionales que cumplan con las necesidades. 

 Definir los requisitos no funcionales que tendrá el módulo. 

 Análisis del módulo Gestión de Catálogos de Servicios. 

 Realización del modelo de diseño del módulo Gestión de Catálogos de Servicios.  

Métodos Científicos 

En el desarrollo del cumplimiento de las tareas científicas se utilizarán métodos 

teóricos como el análisis histórico-lógico, que permitirá estudiar la evolución de Gestión de 
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Servicios y el estándar ITIL v3; el analítico-sintético facilitará el resultado del trabajo con el 

análisis de gran cantidad de bibliografía sobre el proceso de Gestión de Catálogos de 

Servicios del estándar ITIL v3, permitiendo sintetizar las características generales del 

mismo. 

Además se utilizará como técnica de recopilación de información la entrevista, con el 

objetivo de obtener información de especialistas de ALBET y del Centro de Soporte para 

la descripción del proceso de gestión de Catálogo de Servicios. 

Estructura de la investigación. 

Para una mejor comprensión de la investigación, el contenido ha sido desglosado en 

tres capítulos, conclusiones generales, recomendaciones, referencias bibliográficas, 

bibliografía utilizada, un glosario de términos técnicos, además de los anexos que 

complementan el trabajo realizado. 

Los capítulos han sido estructurados de la siguiente manera: 

Capítulo 1 Fundamentación del Tema: En este capítulo se estudian los conceptos 

fundamentales del estándar ITIL v3 destacando el proceso Gestión de Catálogos de 

Servicios. Se investiga sobre los Sistemas de Gestión de Catálogo de Servicios 

existentes. Además se expone el ambiente de desarrollo sobre el que se va a trabajar. 

Capítulo 2 Características del Módulo Gestión de Catálogos de Servicios: En 

este capítulo se realiza el modelamiento del negocio, se realiza el levantamiento de 

requisitos y se modela el diagrama de Caso de Uso. 

Capítulo 3 Análisis y diseño del Módulo Gestión de Catálogos de Servicios: En 

este capítulo se realiza el análisis y diseño de los requisitos funcionales planteados por el 

cliente.  
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CCAAPPÍÍTTUULLOO  11  

FFUUNNDDAAMMEENNTTAACCIIÓÓNN  DDEELL  TTEEMMAA  

Introducción 

En este primer capítulo se muestra el resultado de las investigaciones realizadas, 

teniendo como base de estudio ITIL v3. Se estudian varios sistemas de Gestión de 

Catálogo de Servicios en el mundo. Se describe el ambiente de desarrollo que permitirá la 

elaboración del trabajo. 

1.1 Conceptos Fundamentales. 

En el desarrollo de este capítulo es necesario destacar algunos conceptos para un 

mayor entendimiento del mismo. A continuación se dejan plasmados estos conceptos. 

Gestión: Conjunto de trámites que se llevan a cabo para resolver un asunto.[3] 

Catálogo: Publicación que contiene la descripción y características principales de los 

productos o servicios que una empresa ofrece a la venta. [4] 

Servicio: Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que 

los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos específicos.[5] 

Proceso: Es un conjunto estructurado de actividades diseñado para cumplir un 

objetivo concreto.[6] 

Catálogo de Servicios: Es un listado de los servicios que brindan las organizaciones 

o áreas de TI a clientes y/o usuarios, incluyendo las características de los mismos.[7] 

Portafolio de Servicios: Es un documento que proporciona una referencia estratégica 

y técnica clave dentro de la organización TI, ofreciendo una descripción detallada de 

todos los servicios que se prestan y los recursos asignados para ello.[8] 

Gestión del Servicios: Es un conjunto de capacidades organizativas especializadas 

cuyo fin es generar valor para los clientes en forma de servicios.[5] 
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Gestión de Portafolio de Servicios: Es el proceso que se encarga de decidir la 

estrategia a seguir para dar servicio a los clientes y de desarrollar las ofertas y 

capacidades del proveedor de servicios.[8] 

Gestión de Catálogo de Servicios: Es el proceso responsable de darle 

mantenimiento al Catálogo de Servicios, asegurando que toda la información 

contenida en el catálogo sea precisa y esté actualizada.[8] 

1.2 ITIL v3. 

ITIL proporciona un planteamiento sistemático para la provisión de servicios de TI 

con calidad. ITIL fue desarrollado en las décadas de los 80 y 90 por la CCTA (Central 

Computer and Telecommunications Agency, ahora Office of Government Comerse, OGC), 

bajo contrato del Gobierno Británico. Desde entonces, ITIL ha demostrado ser no solo un 

marco basado en mejores prácticas, sino también un planteamiento y una filosofía 

compartidos por las personas que lo utilizan en la práctica. ITIL ha sido actualizado en dos 

ocasiones: la primera en 2000-2002 versiones 2 (V2) y la segunda en 2007 versión 3 

(V3).[5] Es esencialmente una serie de documentos que se utilizan para ayudar a la 

aplicación de un marco del ciclo de vida para la Gestión de Servicios TI. Este marco 

personalizable define la forma de gestión de servicios que se aplica dentro de una 

organización. También en consonancia con la norma internacional ISO 20000. [9] 

Actualmente ITIL se encuentra vigente en su v3, el mismo, estructura la gestión de 

los servicios TI sobre el concepto de Ciclo de Vida de los Servicios. Este enfoque tiene 

como objetivo ofrecer una visión global de la vida de un servicio desde su diseño hasta su 

eventual abandono, sin ignorar los detalles de todos los procesos y funciones 

involucrados en la eficiente prestación del mismo. Esta modificación responde a un 

enfoque empresarial para grandes corporaciones que utilizan ampliamente ITIL en sus 

operaciones y aspira a consolidar el modelo para conseguir aún mejores resultados.  

El Ciclo de Vida del Servicio es un modelo organizativo que ofrece información 

sobre: 

 La forma en que está estructurada la Gestión del Servicio. 
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 La forma en que los distintos componentes del ciclo de vida están relacionados 

entre sí. 

 El efecto que los cambios en un componente tendrán sobre otros componentes y 

sobre todo el sistema del ciclo de vida. 

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases que se corresponden con los 

nuevos libros de ITIL: (Figura 1) 

Estrategia del Servicio: propone tratar la gestión de servicios no sólo como una 

capacidad sino como un activo estratégico. 

Diseño del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para transformar 

los objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos. 

Transición del Servicio: cubre el proceso de transición para la implementación 

de nuevos servicios o su mejora. 

Operación del Servicio: cubre las mejores prácticas para la gestión del día a día 

en la operación del servicio. 

Mejora Continua del Servicio: proporciona una guía para la creación y 

mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a traces de un diseño, transición y 

operación del servicio optimizado.[8] 
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Figura 1: Ciclo de vida de ITIL. [8] 

ITIL es reconocido mundialmente como el estándar para las mejores prácticas de 

gestión de servicios de TI, muchos tienen a confundirlo con una metodología para 

implantar los procesos de Gestión de Servicios de TI pero no es así, pues ITIL no 

proporciona instrucciones de trabajo, no asigna tareas a personas ni propone mapas de 

proceso. En definitiva, con ITIL se consigue brindar un mejor servicio, una buena 

comunicación entre empresa y cliente. ITIL cuenta con varios procesos que estos toman 

lugar en cada una de las fases correspondientes. Uno de los procesos de la fase de 

Diseño del Servicio del ciclo de vida de ITIL es la Gestión de Catálogos de Servicios que 

es el que tiene información sobre los servicios de TI que ofrece la empresa, mostrándole 

al cliente toda la información necesaria. A continuación se explica detalladamente este 

proceso. 

1.3 Gestión de Catálogos de Servicios 

La Gestión del Catálogo de Servicios se basa en el Portafolio, pues su misión 

principal consiste en elaborar una versión de éste especialmente enfocada a clientes. 

La existencia de dos documentos tan similares se explica porque el Portafolio de 

Servicios, al ser de carácter interno, no sólo contiene información sobre el funcionamiento 
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de la organización que no interesa a los clientes, sino que está además escrito en un 

lenguaje demasiado técnico que no es adecuado ni eficaz para la comunicación externa. 

Además, el Portafolio de Servicios incluye información sobre todos los servicios que 

alguna vez ha prestado, presta o prestará la organización, mientras que el Catálogo 

prescinde de aquellos retirados o inactivos y se centra en los que pueden interesar a los 

clientes. 

Bajo la perspectiva de ITIL, se define Catálogo de Servicios de forma más simple: Es 

una declaración escrita de los servicios de TI. Representa una herramienta de 

comunicación muy importante pues da una descripción detallada de los servicios y niveles 

de servicio en el lenguaje del cliente. Es una base de datos o documento estructurado que 

contiene información sobre todos los servicios vigentes activos que les pueden interesar a 

los clientes. Además, es la única parte del Portafolio de Servicios que es publicada para 

los clientes y se usa como herramienta de apoyo a la venta y prestación de servicios de 

TI. El Catálogo de Servicios incluye información sobre servicios disponibles, precios, 

puntos de contacto, y procesos de pedidos. En resumen, la Gestión de Catálogos de 

Servicios proporciona una fuente única de información consistente de todos los servicios 

que están disponibles. [10] 

1.3.1 Importancia de los Catálogos de Servicios. 

Los Catálogos de Servicios han cobrado importancia en los últimos años debido al 

crecimiento y desarrollo de las infraestructuras de TI dentro de las organizaciones, lo que 

ha hecho posible la introducción de múltiples servicios que son utilizados por clientes 

diversos. 

El Catálogo de Servicios es uno de los puntos de referencia más importantes para 

cualquier organización de entrega de servicios de TI. De hecho, los especialistas 

aseguran que es imposible implementar cualquier componente de ITIL sin alguna 

consideración de la naturaleza e información de un Catálogo de Servicios. [10] 

1.3.2 Ventajas de los Catálogos de Servicios. 

 Permite realizar comparaciones entre proveedores. 



 

10 

 

 Facilita a las organizaciones o áreas de TI la alineación efectiva entre la 

comercialización con clientes y la capacidad de TI.  

 Ayuda a construir una comunicación externa efectiva e ilustrar las 

responsabilidades que tiene cada organización.  

 Enfoca sus servicios sobre los requerimientos potenciales de sus clientes.  

 Permite identificar servicios adicionales que pueden ser de interés para los 

clientes.  

 Se incrementa el desarrollo de los servicios.  

 Previene la duplicidad de servicios o componentes.  

 Ayuda a identificar riesgos de operación y de negocios en un ambiente cada vez 

más regulado. [10] 

1.4 Proceso de Gestión de Catálogos de Servicios 

De la Gestión del Catálogo de Servicios ya existía el enfoque desde la Gestión de 

Servicios de ITIL V2. ITIL V3 amplía este enfoque introduciendo un proceso propio, 

responsable de la veracidad de los contenidos del Catálogo de Servicios y que se ocupa 

de la actualización continua del mismo.  

La Gestión del Catálogo de Servicios es responsable de darle mantenimiento al 

Catálogo de Servicios, asegurando que toda la información contenida en el catálogo sea 

precisa y esté actualizada. 

Las principales actividades de la Gestión del Catálogo de Servicios se resumen en: 

 Definición de las familias principales de servicios a prestar, registro de los 

servicios en activo y de la documentación asociada a los mismos. 

 Mantenimiento y actualización del Catálogo de Servicios.[8] 
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1.4.1 Definición de las familias principales de servicios 

El siguiente punto consiste en trazar las líneas de servicio o familias principales en 

las que éstos se van a agrupar. Generalmente, las familias de servicios están 

relacionadas con las áreas funcionales en las que se desarrollan éstos.  

Esto aporta una visión de conjunto sobre los servicios que presta la organización, lo 

cual es un arma de doble filo. Si la estrategia es clara y se ha puesto en práctica con rigor 

a la hora de definir los servicios, de un solo vistazo al Catálogo quedarán patentes los 

fines de la organización. Sin embargo, si ha habido improvisación también quedará al 

descubierto al no existir denominadores comunes claros entre unos servicios y otros.  

Una vez establecido el primer nivel, el de las familias, se van detallando los servicios 

existentes en cada una de ellas, así como los clientes que los han contratado y la 

demanda prevista para cada servicio. 

A continuación, se ofrece un listado resumido de los datos que debe contener el 

Catálogo para cada servicio:  

 Nombre y descripción 

 Propietario del servicio 

 Cliente 

 Otras partes implicadas (proveedores, instituciones, etc.) 

 Fecha de versión  

 Fecha de revisión 

 Niveles de servicio acordados (tiempos de respuesta, disponibilidad, continuidad, 

horarios, etc.) en los Acuerdos de Nivel de Operación (ANO) y en el Acuerdo de 

Nivel de Servicio (ANS) 

 Condiciones de prestación del servicio. 
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 Precios. 

 Cambios y excepciones.[8] 

1.4.2 Mantenimiento y actualización 

Al margen de la confección del propio Catálogo de Servicios, la gestión del mismo 

conlleva el desempeño de otras tareas relacionadas con su utilización y aprovechamiento 

que no deben pasarse por alto. 

En primer lugar es necesario definir en detalle los destinatarios y el propósito de la 

información detallada en el Catálogo. Estos planteamientos deben transmitirse después a 

la Gestión del Conocimiento para que organice sesiones formativas.  

Por otro lado, la Gestión del Catálogo de Servicios debe planificar las tareas de 

actualización de la información consignada en él. Además de programar revisiones 

periódicas, deben estipularse de antemano los casos que pueden requerir una 

actualización extraordinaria y los protocolos para la aprobación de estos cambios.  

Entre los puntos que pueden precisar actualizaciones al margen de las revisiones, 

destacan aquellos que o bien son críticos, o bien suelen cambiar con mucha frecuencia: 

 Estado de los servicios (“aprobado”, “en preparación”, etc.). 

 Responsables de los servicios.  

 Precios.  

 Proveedores. 

1.4.3 Control del proceso 

La creación y mantenimiento del Catálogo de Servicios también pueden tener un 

mayor o menor rendimiento, que puede medirse a través de los siguientes indicadores: 

 El número de actualizaciones enviadas al Portafolio de Servicios. 
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 El número de modificaciones efectuadas en el Catálogo de Servicios en un periodo 

determinado.  

 El número de accesos o solicitudes de consulta del Catálogo dentro de la 

organización TI.[8] 

A continuación se muestra un ejemplo de un Catálogo de servicios. 

 

Figura 2: Ejemplo de Catálogo de servicio 
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1.5 Sistemas de Gestión de Catálogo de Servicios existentes 

Hoy en día son muchas las organizaciones que utilizan los catálogos para mostrar 

sus servicios. Se realizó un estudio para encontrar los sistemas de gestión de catálogos 

de servicios en Cuba y en el mundo. De estos, se desea obtener algunas de las 

funcionalidades que puedan servir de guía para el módulo Gestión de Catálogos de 

Servicios. 

1.5.1 Sistemas de Gestión de Catálogo de Servicios en el mundo 

En el mundo existe gran parte de instituciones que se dedican a ofrecer servicios. Por 

ello se han implementado sistemas que ayuden a mantener la calidad de los mismos. 

Existen varias herramientas de gestión de servicios que cuentan entre sus funcionalidades 

con la gestión de catálogo de servicios. Se realizó una investigación de los que realizan 

este proceso y se dejan plasmados aquí un argumento de algunos de los más utilizados 

en el mundo. 

FrontRange IT Service Management  

FrontRange ITSM desarrolla soluciones TI Service Management e Infrastructure 

Management, lo que permite a las compañías unificar aquellas áreas de negocio tanto 

externas como internas relacionadas con el soporte al cliente. 

El conjunto modular y preintegrado de nueve módulos de FrontRange ITSM permite 

seleccionar la funcionalidad que una empresa necesita. Agrupa un conjunto completo de 

productos para la gestión de servicios y del ciclo de vida diseñado para mejorar los niveles 

de servicio y la productividad, ofrece mejores prácticas y normalización, y alinea la TI con 

el aporte del valor empresarial.  

La arquitectura de FrontRange Foundation incluye la base de datos de gestión de 

configuraciones (CMDB). El modelo de mejores prácticas incorporado a la solución ITSM 

de FrontRange le permite implementar el estándar ITIL en sus organizaciones.[11] 

La solución contiene procesos predefinidos basados en los productos ITSM y 

establece la tecnología de gestión de servicios instalada por el cliente como punto de 
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partida para implantar y ampliar los procesos ITIL en su empresa. La solución de mejores 

prácticas de FrontRange ITSM contiene los siguientes procesos fundamentales: 

 Gestión de Incidencias 

 Gestión de Problemas 

 Gestión de la Configuración 

 Gestión de Niveles de Servicio 

 Gestión de Cambios 

 Gestión de la Entrega 

 Gestión de Disponibilidad 

 Herramientas de Administrador 

En la Gestión de Niveles de Servicio se permite mantener y mejorar la calidad del 

servicio de tecnología a través de un ciclo continuo de acuerdo, supervisión y elaboración 

de informes sobre la calidad de los procesos de TI, y tomar acción para erradicar los 

servicios deficientes. Tiene la posibilidad de definir y gestionar catálogos de servicios, 

niveles de servicio y acuerdos de nivel de operaciones, y los contratos subyacentes. 

Adquirir servicios con FrontRange Catálogo de Servicios es tan sencillo como comprar 

en Internet. FrontRange Catálogo de Servicios incluye más de 80 plantillas de servicios, 

con menús desplegables según el contexto, selecciones en ventanas emergentes y reglas 

de negocio basadas en las mejores prácticas.[12] 

Características principales:  

 Servicios estándar ofertados 

 Visión transparente de todos los costes, incluida la facturación basada en el uso 

 Adquisición con un clic - desde la solicitud a la entrega del servicio 
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 Transparencia y control de costes 

 Procesos totalmente automatizados e integrados, desde la solicitud a la entrega del 

servicio, con el módulo de gestión de ordenadores de sobremesa y servidores 

(Desktop and Server Management)[12] 

ManageEngine SupportCenter Plus 

Las soluciones ManageEngine para implantar ITIL ayudan a estandarizar los 

procesos de soporte. Uno de los productos de ManageEngine es el ServiceDesk Plus. 

Este es una solución de Service Desk y Gestión de Inventario basado en las "mejores 

prácticas" de ITIL. Ofrece un paquete integrado con la gestión de incidencias, inventario 

automático, gestión de activos, compras, gestión de contratos, portal de autoservicio para 

usuarios finales y gestión de conocimientos. Incluye la gestión de los procesos de 

informática interna en la empresa. Entre sus amplias prestaciones, se destacan: 

 Gestión de incidencias y solicitudes 

 Gestión y seguimiento de tareas 

 Gestión de configuraciones 

 Gestión de problemas 

 Gestión de cambios 

 Gestión y seguimiento de pedidos 

 Inventario automático HW y SW y gestión de activos 

 Gestión de contratos, mantenimientos y garantías 

 Portal de Autoservicio para usuarios finales 

 Base de conocimientos 
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 Sistema de ANS, reglas de negocio y workflow1 personalizable 

 Interfaz muy personalizable 

 Avisos y alertas, notificaciones automáticas, informes personalizables[12] 

En la versión 8 del ServiceDesk Plus que lanza ManageEngine se destaca el módulo 

Catálogo de Servicios que permite crear y gestionar una lista completa de todos los 

activos y tipos de producto que su organización posee, así como el seguimiento detallado 

de cada artículo.[13] 

Este modulo permite a los administradores TI, la creación, mantenimiento y la 

monitorización del catálogo de servicios. 

 Capacidad de crear catálogos de servicios con sus servicios y categorías. 

 Capacidad de redireccionar automáticamente aprobadores cuando un servicio es 

requerido. 

 Capacidad de desplegar los servicios en base a los grupos de usuarios. 

 Soporte para Servicios basados en ANS. 

 Capacidad de crear campos adicionales para cada uno de los servicios 

creados.[14] 

Luego de haber realizado el estudio de las herramientas ManageEngine 

SupportCenter Plus y FrontRange IT Service Management, se llega a la conclusión que 

ninguna se puede usar en el Centro de Soporte. Estas herramientas cuentan con muchas 

funcionalidades entre las que permiten gestionar los catálogos de servicios; pero no todas 

satisfacen las necesidades del cliente. Además las mismas tienen licencia, el país no está 

en condiciones de pagarla y actualmente en el mismo se está llevando a cabo la 

migración a software libre porque es necesario independizarse tecnológicamente. 

                                                 

1
Workflow: tipo de software para automatizar las etapas de un proceso administrativo. 
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1.5.2 Sistemas de Gestión de Catálogo de Servicios en Cuba  

En Cuba existen algunas empresas que se dedican a la prestación de servicios, 

dentro de estas se encuentra Softel, ETECSA y Desoft. Se realizó un estudio de las 

mismas para conocer de qué modo muestran y gestionan estos servicios. 

Softel es una Empresa de Software Cubana cuyo objeto social principal es ofrecer 

soluciones informáticas para el Sistema de Salud. Su personal está compuesto por 

profesionales con experiencia en diseño, implantación y gestión de soluciones 

informáticas. Entre los productos más significativos desarrollados por Softel se 

encuentran: RIS (Registro Informatizado de Salud), Galen Lab y Sistema de Gestión de 

Bancos de Sangre.[15] 

Actualmente Softel no cuenta con un sistema para gestionar el catálogo de los 

servicios que brindan. Ellos poseen un sitio web que es dónde ofrecen varios servicios de 

información general de la empresa, noticias, líneas de trabajo actuales, los diferentes 

productos y servicios que conforman un catálogo. Mediante este sitio es que muestran su 

catálogo de servicios. 

ETECSA es la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A, organización cubana 

de capital mixto que tiene como objeto social, proveer los servicios públicos de 

telecomunicaciones mediante la operación, instalación, explotación, comercialización y 

mantenimiento de las redes públicas a su cargo en todo el territorio de la República de 

Cuba.[16] 

Hoy en día son muchos los servicios que brinda ETECSA; pero esta empresa aun no 

cuenta con un sistema para gestionar el catálogo de los servicios que ofrece. Goza de un 

sitio web en el cual muestra sus servicios y de este modo los administra. 

Desoft es una empresa cubana que se encarga de ofrecer soluciones integrales en 

tecnologías de la información para la informatización de la sociedad cubana. Su alcance 

llega a todas las provincias del país. Tiene como meta, alcanzar en un corto plazo un 

desarrollo, comercio, despliegue e implementación de software y servicios que le permitan 

organizar y gestionar adecuadamente sus recursos.[17] 
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Esta empresa brinda una gran variedad de servicios a un elevado número de clientes. 

Ha producido diversos software pero actualmente no cuenta con ninguno que les ayude a 

gestionar el catálogo de los servicios que brindan para tener el control de los mismos. 

En síntesis, se investigaron estas empresas cubanas que brindan servicios. Luego de 

este estudio minucioso se llega a la conclusión de que actualmente en Cuba, no se ha 

implementado un sistema que permita la gestión del catálogo de los servicios que ofrece 

una institución. 

Debido a que en Cuba no existe una herramienta para la gestión de catálogos de 

servicios y que las existentes en el mundo no se pueden utilizar, es necesario desarrollar 

una que recoja todas las funcionalidades que complazca los requisitos definidos. Por ello 

se está llevando a cabo el desarrollo de la Plataforma de Gestión de Servicios y a la 

misma es necesario añadirle el módulo Gestión de Catálogos de Servicios con todas las 

especificaciones requeridas. 

1.6 Ambiente de desarrollo: 

Para el diseño del módulo Gestión de Catálogos de Servicios de la Plataforma de 

Gestión de Servicios es necesario utilizar herramientas, lenguajes y metodologías. Este 

módulo y otra gran cantidad forman parte de una plataforma que integra los mismos. Esta 

plataforma tiene una arquitectura definida por el arquitecto de software del Centro de 

Soporte. 

El diseño que se propone se hará respetando los elementos que ya están definidos. 

En este sentido se hace más fácil la labor pues ya se definió sobre qué ambiente de 

desarrollo se trabajará. A continuación se explica la metodología de desarrollo de 

software, el lenguaje y la herramienta a utilizar.  

1.6.1 Metodología de desarrollo de software  

La metodología de desarrollo de software es un enfoque estructurado, cuya finalidad 

es hacer más eficaz la producción y lograr alta calidad de una forma costeable. Permite 

mediante procedimientos, reglas, técnicas y un soporte documental a desarrolladores 

lograr un nuevo software. 
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Para el desarrollo del trabajo de diploma se utilizará la metodología RUP, llamada así 

por sus siglas en inglés Rational Unified Process. 

El Proceso Unificado de Desarrollo brinda al software un trabajo continuo en las 

disciplinas de asignación de responsabilidades en una organización de desarrollo. Se 

encarga de asegurar la construcción de un software con alta calidad, así como planificar, 

controlar e integrar todos los aspectos a tener en cuenta en el ciclo de vida del software. 

Es una metodología tradicional que va más allá del análisis y diseño orientado a 

objetos para proporcionar un conjunto de técnicas de soporte, utiliza el lenguaje de 

modelado UML para describir un sistema. Establece y conserva modelos en lugar de 

enfocarse en la generación de gran cantidad de documentación. 

Define cuatro elementos fundamentales: 

 Trabajadores (¿Quién?)  

 Actividades (¿Cómo?)  

 Artefactos (¿Qué?)  

 Flujo de actividades (¿Cuándo?) 

Esta divide en 4 fases el desarrollo del software:  

Inicio: Se describe el negocio y se delimita el proyecto describiendo sus alcances 

con la identificación de los casos de uso del sistema, que orientarán la 

funcionalidad.  

Elaboración: Se define la arquitectura del sistema y se obtiene una aplicación 

ejecutable que responde a los casos de uso que la comprometen. A pesar de que 

se desarrolla a profundidad una parte del sistema, las decisiones sobre la 

arquitectura se hacen sobre la base de la comprensión del sistema completo y los 

requerimientos (funcionales y no funcionales), identificados de acuerdo con el 

alcance definido.  

Construcción: Se obtiene un producto listo para su utilización que está 
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documentado y tiene un manual de usuario. Se obtiene uno o varios release2 del 

producto que han pasado las pruebas. Se ponen estos release a consideración de 

un subconjunto de usuarios. Es la fase más prolongada de todas.  

Transición: El release ya está listo para su instalación en las condiciones reales. 

Se corrigen los últimos errores. Se llama transición porque se transfiere a las 

manos del usuario, pasando del entorno de desarrollo del software al de la 

explotación de este.  

Cada fase concluye con un hito bien definido donde deben tomarse ciertas 

decisiones. En RUP se especifican 9 flujos de trabajo principales. Los 6 primeros son 

conocidos como flujos de ingeniería y los 3 restantes como flujos de apoyo. 

Flujos de Ingeniería 

Modelado del negocio: Este flujo identifica los procesos de negocio, los que estarán 

sujetos a automatización y quiénes intervienen en los mismos.  

Requerimientos: Se identifican las restricciones que se imponen y lo que el sistema 

debe hacer.  

Análisis y Diseño: Describe cómo el programa será realizado y define cómo será 

programado.  

Implementación: Define cómo estarán los nodos ubicados y la ubicación de los 

objetos y clases en paquetes.  

Prueba: Se localizan los defectos del software.  

Instalación: Se entrega una versión operacional.  

Flujos de apoyo 

                                                 

2
 Release: nueva versión de una aplicación informática. 
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Administración de proyecto: Encargado de organizar el trabajo y de que se termine 

el proyecto en el tiempo previsto.  

Administración de configuración y cambio: Describe el uso y actualización 

concurrente de los elementos, control de versiones entre otras actividades.  

Ambiente: Describe los procesos y herramientas que soportarán al equipo de 

trabajo del proyecto.  

El proceso de desarrollo del RUP está dividido en ciclos e iteraciones obteniéndose 

un producto final como resultado. Cada ciclo se divide en 4 fases. Consta de 3 

características: 

Dirigido por Casos de Uso: Los casos de uso reflejan lo que los usuarios futuros 

necesitan y desean, lo cual se capta cuando se modela el negocio y se representa a 

través de los requerimientos. A partir de aquí los casos de uso guían el proceso de 

desarrollo pues los modelos que se obtienen, como resultado de los diferentes flujos 

de trabajo, representan la realización de los casos de uso (cómo se llevan a cabo).  

Centrado en la arquitectura: La arquitectura muestra la visión común del sistema 

completo en la que el equipo de proyecto y los usuarios deben estar de acuerdo, por 

lo que describe los elementos del modelo que son más importantes para su 

construcción, los cimientos del sistema que son necesarios como base para 

comprenderlo, desarrollarlo y producirlo económicamente.  

Iterativo e Incremental: RUP propone que cada fase se desarrolle en iteraciones. 

Una iteración involucra actividades de todos los flujos de trabajo, aunque desarrolla 

fundamentalmente algunos más que otros. Una particularidad de esta metodología 

es que, en cada ciclo de iteración, se hace exigente el uso de artefactos, siendo por 

este motivo, una de las metodologías más importantes para alcanzar un grado de 

certificación en el desarrollo del software. [18] 

1.6.2 Lenguaje 

Como lenguaje de Modelado se utilizará el Lenguaje de Modelado Unificado (UML: 

Unified Modeling Language) que es la sucesión de una serie de métodos de análisis y 
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diseño orientadas a objetos que aparecen a fines de los 80's y principios de los 90's. UML 

es lenguaje de modelado, no un método. Los métodos consisten un lenguaje de modelado 

y de un proceso. El UML, fusiona los conceptos de la orientación a objetos aportados por 

Booch, OMT y OOSE. UML incrementa la capacidad de lo que se puede hacer con otros 

métodos de análisis y diseño orientados a objetos. 

Los autores de UML apuntaron también al modelado de sistemas distribuidos y 

concurrentes para asegurar que el lenguaje maneje adecuadamente estos dominios. El 

lenguaje de modelado es la notación (principalmente gráfica) que usan los métodos para 

expresar un diseño. El proceso indica los pasos que se deben seguir para llegar a un 

diseño. 

De forma general las principales características son:  

 Lenguaje unificado para la modelación de sistemas. 

 Tecnología orientada a objetos. 

 Desarrollo iterativo e incremental. 

 Modela estructuras complejas. 

 Puede conectarse con lenguajes de programación (Ingeniería directa e inversa).  

 Corrección de errores viables en todas las etapas.  

 Aplicable para tratar asuntos de escala inherentes a sistemas complejos de misión 

crítica, tiempo real y Cliente/Servidor.  

 Los modelos permiten la comunicación con el cliente en todas las etapas.  

 No es difícil de aprender ni de utilizar.  

La estandarización de un lenguaje de modelado es invaluable, ya que es la parte 

principal del proceso de comunicación que requieren todos los agentes involucrados en 

un proyecto informático. Si se quiere discutir un diseño con alguien más, ambos deben 

conocer el lenguaje de modelado y no así el proceso que se siguió para obtenerlo. [18] 
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1.6.3 Herramienta 

Como herramienta CASE se utilizará el Visual Paradigm que es una herramienta 

UML profesional que soporta el ciclo de vida completo del desarrollo de software: análisis 

y diseño orientados a objetos, construcción, pruebas y despliegue. El software de 

modelado UML ayuda a una más rápida construcción de aplicaciones de calidad, mejores 

y a un menor coste. Permite dibujar todos los tipos de diagramas de clases, código 

inverso, generar código desde diagramas y generar documentación. La herramienta UML 

CASE también proporciona abundantes tutoriales de UML, demostraciones interactivas de 

UML y proyectos UML.[19]  

Visual Paradigm ofrece:  

 Entorno de creación de diagramas para UML 2.1.  

 Diseño centrado en casos de uso y enfocado al negocio que genera un software de 

mayor calidad.  

 Uso de un lenguaje estándar común a todo el equipo de desarrollo que facilita la 

comunicación.  

 Capacidades de ingeniería directa (versión profesional) e inversa.  

 Modelo y código que permanece sincronizado en todo el ciclo de desarrollo.  

 Disponibilidad de múltiples versiones, para cada necesidad.  

 Disponibilidad de integrarse en los principales IDEs.  

 Disponibilidad en múltiples plataformas.  

 Apoya la sincronización de código Java  

 Visual Paradigm para UML soporta un conjunto de lenguajes, tanto en la 

generación de código y de ingeniería inversa.  
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Visual Paradigm para UML soporta la importación y exportación de XMI de versiones 

1.0, 1.2 y 2.1. Los archivos de proyecto (.MDL / .CAT) de Rational Rose también pueden 

ser importados en Visual Paradigm para UML a través de la Rose Importer. Para 

aprovechar al máximo la interoperabilidad de productos de Visual Paradigm con otras 

aplicaciones, se han introducido a la importación / exportación de modelado de proyectos 

desde / a un formato XML abierto. Usuarios y proveedores de tecnología pueden integrar 

modelos de Visual Paradigm en sus soluciones con un mínimo esfuerzo  

Conclusiones: 

En este primer capítulo primeramente se definieron algunos conceptos necesarios 

para el estudio del arte y se realizó una investigación de la gestión de catálogo de 

servicios, teniendo como base ITIL v3. Luego se estudiaron varios Sistemas de Gestión 

de Catálogo de Servicios en el mundo. Se describió el ambiente de desarrollo en el que 

se trabajará. 
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CCAAPPÍÍTTUULLOO  22  

CCAARRAACCTTEERRÍÍSSTTIICCAASS  DDEELL  MMÓÓDDUULLOO  GGEESSTTIIÓÓNN  DDEE  CCAATTÁÁLLOOGGOOSS  DDEE  

SSEERRVVIICCIIOOSS  

Introducción 

En el presente capítulo se realiza la descripción de la propuesta de solución de este 

trabajo, describiendo los procesos de negocio existentes e identificando los actores, 

trabajadores y casos de usos que intervienen en el modelo del negocio. Además, se 

especifican los requisitos funcionales y no funcionales del sistema propuesto. 

2.1 Modelamiento del Negocio 

El proceso del modelado del negocio, tiene como objetivo entender la estructura y 

dinámica de la organización en la cual se va a establecer el sistema, asegurar que los 

consumidores, usuarios finales y desarrolladores tengan un entendimiento común de la 

organización, comprender los problemas actuales e identificar las mejoras, además de 

especificar los requerimientos del sistema que va a soportar la organización. Para lograr 

estos propósitos el modelado del negocio permite definir los procesos, roles y 

responsabilidades, auxiliándose para ello en los modelos de casos de uso del negocio, y 

el modelo de objetos. 

2.1.1 Reglas del negocio 

Las reglas del negocio (RN) describen políticas o condiciones que deben 

satisfacerse, por lo que regulan algún aspecto del negocio. 

RN1. Para confeccionar el Catálogo de Servicios se toma como base el Portafolio 

de Servicios. Es la única parte del Portafolio de servicios publicada a los clientes. 

RN2. El Catálogo de Servicios es de carácter externo, de cara a los clientes por 

lo que no contiene información sobre el funcionamiento de la organización y 

aspectos que no interesan a los clientes. 
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RN3. El lenguaje empleado para redactar el Catálogo de Servicios debe ser 

comprensible para los clientes que no están familiarizados con el lenguaje técnico.  

RN4. El Catálogo de Servicios no incluye aquellos servicios retirados o inactivos, 

sólo se centra en los servicios que pueden interesar a los clientes. 

RN5. El Catálogo de Servicios es un documento clave para el establecimiento de 

las expectativas de los clientes y debe ser fácilmente accesible por los clientes y el 

personal de apoyo. 

2.1.2 Actores del negocio 

Un actor del negocio se identifica como cualquier individuo, grupo, entidad, 

organización, máquina o sistema de información externo; que interactúa con el negocio y 

se beneficia con el mismo. Lo que se modela como actor es el rol que se juega cuando se 

interactúa con el negocio para beneficiarse de sus resultados. A continuación se 

presentan los actores que intervienen en el negocio. 

Actor Descripción 

Cliente Persona(s) o Institución(es) que contacta a través de correo 

electrónico, fax o la web para consultar y/o solicitar un servicio. 

ALBET Entidad con la que contacta el cliente al consultar y/o solicitar 

un servicio y realizar el contrato del mismo. 

Centro de 

Soporte 

Entidad que brinda servicios y le da mantenimiento a los 

mismos. 

Tabla 1: Actores del Negocio 

2.1.3 Trabajadores del negocio 

Los trabajadores del negocio son una abstracción de una persona o grupos de 

persona, una máquina o un sistema automatizado, que actúa en el negocio realizando 

una o varias actividades interactuando con otros trabajadores del negocio y manipulando 
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entidades del negocio. Representa un rol. A continuación se muestran los trabajadores 

presentes en el negocio. 

Trabajador Descripción 

Especialista 

del Centro 

de Soporte 

Persona(s) responsable de ejecutar y darle mantenimiento al 

servicio solicitado. 

Especialista 

de ALBET 

Persona(s) responsable de revisar y aprobar el servicio 

solicitado. 

Tabla 2: Trabajadores del negocio 

2.1.4 Diagrama de Caso de usos del negocio 

Un diagrama de casos de uso del negocio representa gráficamente los procesos del 

negocio y su interacción con los actores del negocio. A continuación se muestran los 

casos de uso que fueron identificados en el negocio. 

 

Figura 3: Diagrama de CU del negocio. 
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2.1.5 Descripción textual de los Casos de uso del negocio 

La descripción textual de casos de uso del negocio facilita la comprensión de los 

eventos en el negocio, especificando así la relación entre actores, trabajadores y casos de 

uso. A continuación se muestran las descripciones de los casos de uso del negocio. 

CU Consultar Servicio 

Caso de Uso del 

Negocio 

Consultar Servicio 

Actores Cliente 

Resumen El caso de uso se ejecuta cuando el cliente consulta 

los servicios que muestra la ALBET. 

Casos de Uso 

asociados 

- 

Acción del actor Respuesta del proceso de 

negocio 

1. Consulta la lista de servicios que le 

muestra la ALBET 

2. Muestra un listado con los 

servicios que ofrece. 

Otras 

secciones 

 

Mejoras 

propuestas 

Automatizar mediante un sistema este caso de uso del 

negocio. 

Tabla 3: Descripción textual del CU del negocio Consultar Servicio 

CU Gestionar Servicio 



 

30 

 

Caso de Uso del 

Negocio 

Gestionar Servicio 

 

Actores ALBET 

Resumen El caso de uso se inicia cuando la ALBET recibe una 

solicitud realizada por un cliente, esta la asigna a sus 

especialistas para ser revisada y valorada, estos 

revisan la solicitud asignada y emiten una respuesta 

finalizando así el caso de uso.  

Casos de Uso 

asociados 

- 

Acción del actor Respuesta del proceso de 

negocio 

1. ALBET recibe la solicitud del 

cliente y la asigna a uno de sus 

especialistas. 

2. Los especialistas de ALBET se 

encargan de revisar las solicitudes 

asignadas y emiten una respuesta de 

la solicitud revisada. 

Otras secciones - 

Mejoras 

propuestas 

Automatizar este proceso a través de un sistema. 

Tabla 4: Descripción textual del CU del negocio Gestionar Servicio 

CU Brindar soporte al Servicio 

Caso de Uso del Brindar soporte al servicio 
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Negocio 

Actores Centro de Soporte 

Resumen El caso de uso se inicia cuando el Centro de Soporte 

le da soporte a los servicios solicitados, finalizando con 

la ejecución de las tareas que le dan cumplimiento a 

cada uno de estos servicios. 

Casos de Uso 

asociados 

- 

Acción del actor Respuesta del proceso de negocio 

1. Recibe los servicios solicitados. 2. Brinda soporte a los servicios. 

3. Asigna las tareas a los 

especialistas. 

4. Se ejecutan las tareas de cada uno 

de los servicios. 

Otras secciones - 

Mejoras 

propuestas 

Automatizar este proceso a través de un sistema. 

  

Tabla 5: Descripción textual del CU del negocio Brindar soporte de Servicio 
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2.1.6 Modelo de Objetos  

 

Figura 4: Diagrama de Objetos 

2.2 Especificación de Requerimientos del Sistema 

Los requisitos son una representación documentada de una condición o capacidad 

que necesita un usuario para resolver un problema o lograr un objetivo, que puede ser 

alcanzada o poseída por un sistema o componente de un sistema para satisfacer un 

contrato, estándar, u otro documento impuesto formalmente.  

Permite definir el ámbito del sistema, define una interfaz de usuarios para el 

sistema, enfocada a las necesidades y metas del usuario. Establece y mantiene un 

acuerdo entre clientes y otros involucrados sobre lo que el sistema debería hacer. 

2.2.1 Requisitos funcionales 

Los requisitos funcionales (RF) de un sistema describen su funcionalidad, los 

servicios que de él se esperan, o los que proveerá, entre ellos: sus entradas, salidas y 

excepciones. A continuación se muestran los requisitos funcionales del módulo para la 

gestión de catálogos. 

RF-1: Autenticar 
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RF-2: Gestionar Log 

RF-3: Gestionar Servicios TI 

RF-3.1: Adicionar Servicios TI 

RF-3.2: Eliminar Servicios TI 

RF-3.3: Mostrar Servicios TI 

RF-3.4: Modificar Servicios TI 

RF-4: Gestionar Categorías de Servicios 

RF-4.1: Adicionar Categorías de Servicios  

RF-4.2: Eliminar Categorías de Servicios 

RF-4.3: Mostrar Categorías de Servicios 

RF-4.4: Modificar Categorías de Servicios 

RF-5: Gestionar Tareas 

RF-5.1: Adicionar Tareas 

RF-5.2: Eliminar Tareas 

RF-5.3: Mostrar Tareas 

RF-5.4: Modificar Tareas 

RF-6: Gestionar Plantillas de Servicios 

RF-6.1: Adicionar Plantillas de Servicios 

RF-6.2: Eliminar Plantillas de Servicios 

RF-6.3: Mostrar Plantillas de Servicios 
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RF-6.4: Modificar Plantillas de Servicios 

RF-7: Confeccionar Reportes de servicios 

RF-8: Exportar Catálogo de Servicios a PDF 

RF-9: Gestionar Acuerdo de Nivel de Servicios 

RF-9.1: Adicionar Acuerdo de Nivel de Servicios 

RF-9.2: Eliminar Acuerdo de Nivel de Servicios 

RF-9.3: Mostrar Acuerdo de Nivel de Servicios 

RF-9.4: Modificar Acuerdo de Nivel de Servicios 

RF-10: Exportar Acuerdo de Nivel de Servicios a PDF 

RF-11: Consultar Catálogo de Servicios. 

2.2.2 Requisitos no funcionales 

Los requisitos no funcionales son propiedades o cualidades que el producto debe 

tener, son aquellas características que hacen un producto atractivo, usable, rápido y 

confiable, todo esto es primordial para que se alcance el éxito del producto. A 

continuación de desglosan los requisitos no funcionales del sistema. 

Requerimientos de usabilidad 

 El sistema debe poder ser usado por cualquier persona que tenga conocimientos 

básicos de computación. 

 La información deberá estar disponible en todo momento, limitada solamente por 

las restricciones que ésta tenga de acuerdo a las políticas de seguridad del 

sistema. 

Requerimientos de seguridad y confiabilidad 
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 Al sistema se accederá a través de la autenticación convencional: usuario y 

contraseña. 

 Cada usuario debe tener solo los permisos necesarios para realizar las operaciones 

que le sean permitidas. 

 Debe mantenerse la consistencia de los datos en correspondencia con la realidad. 

Requerimientos de apariencia o interfaz externa 

El sistema debe poseer una interfaz amigable, tener una apariencia profesional y un 

diseño gráfico sencillo. 

Requerimientos de portabilidad y operatividad 

La aplicación debe ser compatible con los Sistemas Operativos: 

 Windows XP  

 GNU/Linux 

Requerimientos de software 

Las computadoras que utilizarán el software deben tener instalado: 

 Windows XP Profesional ó GNU/Linux en cualquier distribución. 

 Navegador Web compatible con Internet Explorer 4.0 o superior, Mozilla Firefox, 

Opera. 

 El nodo (PC) que alojará la aplicación y la Base de Datos deberá tener instalado un 

servidor Apache Tomcat, framework Spring y PostgreSQL versión 8.4. 

Requerimientos de hardware 

Las computadoras que utilizarán el software a desarrollar deberán tener 1GB de 

Memoria tipo RAM como mínimo. 
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2.3 Modelamiento del Sistema 

2.3.1 Definición de Actores del Sistema 

Son las personas que juegan el rol de trabajador en el negocio y en el sistema 

desempeñan el rol de actor, pueden definirse como agentes externos, ya sean personas o 

sistemas, que interactúan con el software. 

Actor del 

Sistema 

Descripción 

Usuario Persona que interactúa con el sistema. 

Administrador 

del Sistema 

Persona que se encarga de administrar los logs del sistema. 

Director del 

Centro de 

Soporte 

Persona responsable de gestionar las tareas, asignar las 

mismas a los Especialistas del Centro de Soporte y consultar el 

reporte de los servicios. 

Especialista 

del Centro de 

Soporte  

Persona(s) responsable de gestionar los servicios, las 

categorías y las plantillas de los mimos.  

Especialista 

de ALBET 

Persona(s) responsable de gestionar el Acuerdo de nivel de 

servicios y exportar los mismos a PDF. 

Tabla 6: Actores del Sistema 
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2.3.2 Diagrama de Casos de uso del Sistema 

 

Figura 5: Diagrama de Casos de Uso 

2.3.3 Descripción de Casos de uso del Sistema 

A continuación se muestra algunas descripciones de Casos de uso. Para consultar 

los demás descripciones correspondientes a los casos de usos restantes remitirse al 

Anexo 2. 

CU Gestionar Servicios 

Objetivo Permite gestionar un servicio. 

Actores Especialista del Centro de Soporte. 
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Resumen El caso de uso debe permitir al Especialista del Centro de Soporte 

modificar y eliminar un servicio.  

Complejidad Media 

Prioridad Crítico 

Precondiciones El Especialista del Centro de Soporte debe estar autenticado en el 

sistema. 

Postcondiciones El Especialista del Centro de Soporte accede satisfactoriamente a 

la acción seleccionada. 

Flujo de eventos 

Flujo básico  

 Actor Sistema 

1 1. Escoge en las diversas categorías 

de servicios una acción para el 

servicio. 

 

2  2. Muestra un listado con los 

servicios que están 

insertados en el sistema y 

en la categoría 

correspondiente. Permite 

realizar varias acciones con 

un servicio: 

- Modificar un servicio. Ver 

Sección 1:”Modificar 

servicio”. 

- Eliminar un servicio. Ver 

Sección 2:”Eliminar 

servicio”. 

3  3. Termina el caso de uso. 

Sección 1: “Modificar servicio” 
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Flujo básico Modificar servicio 

 Actor Sistema 

1 1. Selecciona la opción de modificar 

servicio 

 

2  2. Muestra una interfaz con 

un formulario para 

modificar los datos 

referentes a un servicio. 

3 3. Introduce las modificaciones de los 

datos 

 

4  4. Verifica que no existan 

campos obligatorios en 

blanco. 

5  5. Modifica los cambios 

satisfactoriamente y 

termina el caso de uso 

Flujos alternos  

Nº Evento 4 

 Actor Sistema 

1  1. Muestra un mensaje de 

error “Escriba el nombre 

del servicio”. 

Sección 2: “Eliminar servicio” 

Flujo básico Eliminar servicio 

 Actor Sistema 

1 1. Selecciona la opción de eliminar 

servicio 

 

2  2. Muestra un mensaje de 

confirmación “¿Está 
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seguro de que desea 

eliminar el servicio?” 

3 3. Confirma la acción  

4  4. Elimina el servicio 

seleccionado 

5  5. Muestra un mensaje 

satisfactorio “El servicio 

ha sido eliminado 

satisfactoriamente”. 

6  6. Termina el caso de uso. 

Flujos alternos  

Nº Evento 2 

 Actor Sistema 

1 2.1 Cancela la acción  

2  2.2 Cancela la acción 

Tabla 7: Descripción del CU Gestionar Servicios 

CU Adicionar servicio. 

Objetivo Permite insertar un servicio. 

Actores Especialista del Centro de Soporte. 

Resumen El caso de uso debe permitir al Especialista del Centro de 

Soporte añadir un servicio. Cada servicio tiene asociado un flujo 

de trabajo el cual está compuesto por un grupo de tareas. Puede 

tener asociado un Acuerdo de nivel de servicio. Cada servicio 

debe contar con una plantilla que será la vista que tendrá el 

cliente para solicitar el servicio. 

Complejidad Alta 
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Prioridad Crítico 

Precondiciones El Especialista del Centro de Soporte debe estar autenticado en 

el sistema. 

Postcondiciones El Especialista del Centro de Soporte accede satisfactoriamente 

a la acción seleccionada. 

Flujo de eventos 

Flujo básico 

 Actor Sistema 

1 1. Selecciona la opción de “Adicionar 

servicio” 

 

2  2. Muestra una interfaz con 

un formulario para 

introducir datos 

referentes a un servicio. 

3 3. Introduce el nombre del servicio, la 

descripción y llena los formularios 

necesarios que se le muestran en 

la interfaz. 

 

4  4. Verifica que no existan 

campos obligatorios en 

blanco y que todos los 

formularios estén llenos. 

  5. Adiciona el servicio 

satisfactoriamente. 

  6. Termina el caso de uso 

Flujos alternos  

Nº Evento 4 

 Actor Sistema 

1  4.1 Muestra un mensaje de 
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error “Tiene campos 

obligatorios vacios o 

formularios por terminar”. 

Relaciones CU Incluidos Asociar flujo de trabajo. Ver CU Asociar Flujo 

de Trabajo 

Asignar Acuerdo de nivel de servicios. Ver CU 

Asignar Acuerdo de nivel de servicios  

Modelar plantilla de servicio. Ver CU Modelar 

plantilla de servicio 

Tabla 8: Descripción del CU Adicionar servicio 

CU Consultar Catálogo de Servicios. 

Objetivo Permite al usuario visitar el Catálogo de Servicios 

Actores Usuario 

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

consultar catálogo de servicios y se muestra una interfaz con el 

catalogo de servicios finalizando así el caso de uso. 

Complejidad Media 

Prioridad Crítico 

Precondiciones - 

Postcondiciones El usuario accede satisfactoriamente a la lista de los 

servicios 

Flujo de eventos 

Flujo básico 

 Actor Sistema 

1 1. Selecciona la opción de “Catálogo de 

servicios”. 

 

2  2. Muestra una interfaz con 
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los servicios que están 

activos, su respectivo 

nombre y descripción así 

como todos los datos que 

debe contener. 

3  3. Termina el caso de uso 

Relaciones CU Extendidos Exportar a PDF en el CU Consultar Catálogo 

de servicios 

Tabla 9: Descripción del CU Consultar Catálogo de Servicios 

2.3.4 Patrones de Casos de Uso 

Los Patrones de Casos de Uso son comportamientos que deben existir en el 

sistema, ayudan a describir qué es lo que el sistema debe hacer, es decir, describen el 

uso del sistema y cómo este interactúa con los usuarios. Estos patrones son utilizados 

generalmente como plantillas que describen como debería ser estructurados y 

organizados los casos de uso. Son patrones que capturan mejores prácticas para modelar 

casos de uso. 

La aplicación de los patrones de casos de uso trae los siguientes beneficios:  

 Aumentar la productividad.  

 Reutilizar elementos existentes (en este caso fragmentos de modelos)  

 Evitar el retrabajo por errores.  

 No invertir tiempo en resolver problemas ya resueltos.  

 Aplicar la teoría al trabajo práctico.  

 Habilitar las herramientas de soporte para modelar el desarrollo. [20] 

Dentro de los patrones de casos se encuentran: 

Concordancia (Commonality) 
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Extrae una subsecuencia de acciones que aparecen en diferentes lugares del flujo 

de casos de uso y es expresado por separado. 

Reuso: Consta de tres casos de uso. El primero llamado subsecuencia común, 

modela una subsecuencia de acciones que aparecerán en múltiples casos de uso en 

el modelo. Los otros casos de uso modelan el uso del sistema que comparte la 

subsecuencia común de acciones. De manera que deben existir al menos dos de 

ellos. 

Adición: En el caso de este patrón alternativo, la subsecuencia común de casos de 

uso, extiende los casos de uso compartiendo la subsecuencia de acciones. Los otros 

casos de uso modelan el flujo que será expandido con la subsecuencia. Este patrón 

es preferible usarlo cuando otros casos de uso se encuentran propiamente 

completos, o sea, que no requieren de una subsecuencia común de acciones para 

modelar los usos completos del sistema. 

Especialización: Contiene casos de uso del mismo tipo. En este caso, estos son 

modelados con una especialización de casos de uso de tipo de uso común. Todas 

las acciones de estos casos de uso son heredadas por los casos de uso hijos, dónde 

otras acciones serán adicionadas o acciones heredadas que serán especializadas. 

Este patrón es aplicable cuando la utilización de los casos de uso que han sido 

modelados son del mismo tipo, y este tipo debe hacerse visible en el modelo. 

CRUD (Creating, Reading, Updating, Deleting) 

Este patrón se basa en la fusión de casos de uso simples para formar una unidad 

conceptual. 

Completo: Este patrón consta de un caso de uso, llamado información CRUD o 

Gestionar información modela todas las operaciones que pueden ser realizadas 

sobre una parte de la información de un tipo específico, tales como creación, lectura, 

actualización y eliminación. Suele ser utilizado cuando todos los flujos contribuyen al 

mismo valor del negocio, y estos a su vez son cortos y simples. 
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Parcial: Este patrón alternativo modela una de las vías de los casos de uso con un 

caso de uso separado. Es preferiblemente utilizado cuando una de las alternativas 

de los casos de uso es más significativa, larga o más compleja que las otras. 

Múltiples actores 

Roles diferentes: Captura la concordancia entre actores manteniendo roles 

separados. Consiste de un caso de uso y por lo menos dos actores. Es utilizado 

cuando dos actores juegan diferentes roles en un caso de uso, o sea, interactúan de 

forma diferente con el caso de uso. 

Roles comunes: Puede suceder que los dos actores jueguen el mismo rol sobre el 

caso de uso este rol es representado por otro actor heredado por los actores que 

comparten este rol. Es aplicable cuando, desde el punto de vista del caso de uso, 

solo exista una entidad externa interactuando con cada una de las instancias del 

caso de uso. [21] 

Para el modelado del diagrama de casos de uso se utilizaron distintos patrones. En 

el patrón Concordancia se utilizó la Adición, el mismo se evidencia en el caso de uso 

Exportar a PDF. También se uso el CRUD completo en varios casos de uso y el CRUD 

parcial en el caso de uso Gestionar servicio al extraer el caso de uso Adicionar servicio 

por su complejidad ante los otros escenarios que componen el CRUD. Otro patrón 

utilizado fue el de Múltiples actores específicamente el de Roles comunes al heredar del 

actor Usuario todos los demás actores que se representan en el diagrama. 

Conclusiones 

Con este capítulo se culmina la primera fase de RUP, la fase de Inicio. Para ello se 

realizó el modelamiento del negocio con las reglas del mismo obteniendo los actores y 

trabajadores del negocio para el modelado del diagrama de casos de uso del negocio y se 

realizó el diagrama de objetos. Se hizo el levantamiento de requisitos funcionales y 

requisitos no funcionales definiendo los actores del sistema. Se modeló el diagrama de 

casos de uso utilizando patrones para evitar errores. 
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CCAAPPÍÍTTUULLOO  33  

AANNÁÁLLIISSIISS  YY  DDIISSEEÑÑOO  DDEELL  MMÓÓDDUULLOO  GGEESSTTIIÓÓNN  DDEE  CCAATTÁÁLLOOGGOO  DDEE  

SSEERRVVIICCIIOOSS  

Introducción 

En este capítulo se aborda el tema del Análisis y Diseño de la propuesta del módulo 

Gestión de Catálogo de Servicios, modelando los diagramas de clases del análisis, 

colaboración, los de clases del diseño y el diagrama de despliegue. 

3.1 Análisis y Diseño del Módulo Gestión de Catálogos de Servicios 

El flujo de trabajo de Análisis y Diseño se propone comprender perfectamente los 

requisitos del software y transformarlos a un diseño que indique como debe ser 

implementado el software.  

Los objetivos de este flujo son:  

 Transformar los requerimientos en un diseño de cómo va a ser implementado el 

sistema. 

 Evolucionar hacia una arquitectura del software robusta.  

 Adaptar el diseño para que coincida con el ambiente de implementación, diseñando 

el sistema con un enfoque hacia el rendimiento.[22]  

3.2 Análisis del Módulo Gestión de Catálogos de Servicios 

En el Análisis es donde se refinan y estructuran los requisitos obtenidos con 

anterioridad, con el objetivo de facilitar la compresión, preparación y modificación de los 

mismos. Con el análisis del módulo Gestión de Catálogo de Servicios se obtiene una 

visión del sistema que se preocupa de ver qué hace, de modo que sólo se interesa por los 

requisitos funcionales.[23] 
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3.2.1 Definición del Modelo del Análisis 

En la construcción del Modelo de Análisis se identifican las clases que describen la 

realización de los Casos de Uso, los atributos y las relaciones entre ellas. Con esta 

información se construye el Diagrama de Clases del Análisis, que por lo general se 

descompone para agrupar las clases en paquetes. Esta descomposición tiene impacto 

comúnmente en el Diseño e Implementación de la solución. El resultado de la actividad de 

analizar los Casos de Uso y su realización suaviza la transición al Diseño y se utiliza para 

tener una visión general de la propuesta de sistema. [24] 

Estructura los requisitos de un modo que facilita su comprensión y puede considerarse 

además como una primera aproximación al Modelo del Diseño. El propósito del análisis es 

definir todas las clases que son relevantes al problema que se va a resolver, las 

operaciones y atributos asociados, las relaciones y comportamientos asociadas con 

ellas.[25] 

3.2.2 Diagrama de Clases del Análisis 

El diagrama de Clases del Análisis (DCA) es un artefacto en el que se representan 

los conceptos del dominio de un problema y no de la implementación automatizada. Está 

compuesto por clases del análisis y sus relaciones. 

En general se siguen directrices muy parecidas a las que se usan en la construcción 

del modelo conceptual. Este se realiza para cada uno de los casos de uso modelados 

anteriormente y muestra las clases participantes que se clasifican en tres tipos:  

Clases de interfaz: Se utilizan para modelar la interacción entre el sistema y sus 

actores.  

Clases de Control: Representan coordinación, secuencia, transacciones, y control de 

otros objetos.  

Clases de Entidad: Se emplean para modelar información que posee una larga vida 

y que es a menudo persistente. [26] 
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A continuación se muestra algunos diagramas de Clases del Análisis. Para consultar 

los demás diagramas correspondientes a los casos de usos restantes remitirse al Anexo 

3. 

Diagrama de Clases del Análisis de Gestionar Servicios 

 

Figura 6: Diagrama de Clase del análisis CU Gestionar servicios 

Diagrama de Clases del Análisis de Adicionar servicio 

 

Figura 7: Diagrama de Clase del análisis CU Adicionar servicio 

Diagrama de Clases del Análisis de Consultar Catálogo de Servicios 

 

Figura 8: Diagrama de Clase del análisis CU Consultar catálogo de servicios. 
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3.2.3 Diagramas de Interacción 

Los diagramas de Interacción se utilizan para modelar los aspectos dinámicos de un 

sistema, lo que conlleva modelar instancias concretas o prototípicas de clases interfaces, 

componentes y nodos, junto con los mensajes enviados entre ellos, todo en el contexto de 

un escenario que ilustra un comportamiento. En el contexto de las clases describen la 

forma en que grupos de objetos colaboran para proveer un comportamiento. Los 

diagramas de Interacción están conformados por los diagramas de Secuencia y los 

diagramas de Colaboración.  

Un diagrama de Secuencia es un diagrama de Interacción que destaca la ordenación 

temporal de los mensajes. Muestran las interacciones expresadas en función de 

secuencias temporales.  

Un diagrama de Colaboración es un diagrama de Interacción que destaca la 

organización estructural de los objetos que envían y reciben mensajes. Muestran las 

relaciones entre los objetos y los mensajes que intercambian.  

A continuación se muestra algunos diagramas de Colaboración. Para consultar los 

demás diagramas correspondientes a los casos de usos restantes remitirse al Anexo 4. 

Diagrama de Colaboración de Gestionar Servicios 

 

Figura 9: Diagrama de Colaboración del CU Gestionar Servicios (Modificar servicio) 
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Figura 10: Diagrama de Colaboración del CU Gestionar Servicios (Eliminar servicio) 

Diagrama de Colaboración de Adicionar servicio 

 

Figura 11: Diagrama de Colaboración del CU Adicionar servicio 

Diagrama de Colaboración de Consultar Catálogo de Servicios 

 

Figura 12: Diagrama de Colaboración del CU Consultar Catálogo de Servicios 



 

51 

 

3.3 Diseño del Módulo Gestión de Catálogos de Servicios 

El resultado obtenido de la etapa de Diseño facilita enormemente la implementación 

posterior del módulo, pues proporciona la estructura básica del mismo y cómo los 

diferentes componentes actúan y se relacionan entre ellos. 

En el Diseño del módulo Gestión de Catálogo de servicios se hace un refinamiento 

del análisis. Este debe ser suficiente para que el módulo pueda ser implementado sin 

ambigüedades. 

3.3.1 Definición del Modelo del Diseño 

El Modelo de Diseño es un modelo de objetos que describe la realización física de 

los casos de uso centrándose en cómo los requisitos funcionales y no funcionales, junto 

con otras restricciones relacionadas con el entorno de implementación, tienen impacto en 

el sistema a considerar. Además, el Modelo de Diseño sirve de abstracción de la 

implementación del sistema y es, de ese modo, utilizada como una entrada fundamental 

de las actividades de implementación.[23] 

3.3.2 Diagrama de Clases del Diseño 

A través del flujo de diseño, uno de los artefactos más importantes a obtener son los 

diagramas de Clases del Diseño (DCD), donde se exponen las clases que intervienen en 

las realizaciones de los Casos de uso. En este tipo de diagrama se representa un nivel de 

detalle más alto que los diagramas de Clases del Análisis, relacionándose con el lenguaje 

de programación del cual se hará uso en la implementación del módulo. 

El diagrama de Clases de Diseño describe gráficamente las especificaciones de las 

clases de software y de las interfaces en una aplicación. Normalmente contiene la 

siguiente información: clases, asociaciones, atributos, interfaces con sus operaciones, 

constantes, métodos, información sobre los tipos de los atributos, navegabilidad y 

dependencias. 

Los tipos de clases utilizados son:  
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CP_<Nombre de la página>: Son las páginas que van a funcionar como interfaz a 

los usuarios. Se construirán dinámicamente para ser visualizadas en el explorador 

de los usuarios. 

FR_<Nombre del formulario>: Son los formularios que se utilizan para obtener los 

datos introducidos por el usuario en cada una de las actividades que se realiza 

durante el procesamiento de un documento. 

SP_<Nombre de la página>: Son las páginas servidoras que construyen a las 

páginas clientes y tienen toda la lógica de presentación. Invocan todos los métodos 

necesarios de la capa lógica a través de las clases de servicio. 

Para el modelado de los diagramas de clases del diseño se utilizó el patrón 

arquitectónico Modelo Vista Controlador (MVC), el mismo separa la lógica del negocio de 

la presentación. Esto está definido en el documento de la Arquitectura de Software de la 

Plataforma de Gestión de Servicios del Centro de Soporte. 

A continuación se muestra algunos diagramas de Clases del Diseño. Para consultar 

los demás diagramas correspondientes a los casos de usos restantes remitirse al Anexo 

5. 

Diagrama de Clases del Diseño de Gestionar Servicios 



 

53 

 

 

Figura 13: Diagrama de Clases del Diseño del CU Gestionar Servicios 

Diagrama de Clases del Diseño de Adicionar servicio 

 

Figura 14: Diagrama de Clases del Diseño del CU Adicionar servicio 

Diagrama de Clases del Diseño de Consultar Catálogo de Servicios 
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Figura 15: Diagrama de Clases del Diseño del CU Consultar Catálogo de Servicios 

3.3.3 Patrones del Diseño 

Un patrón de diseño es una solución a un problema de diseño no trivial que es 

efectiva (ya se resolvió el problema satisfactoriamente en ocasiones anteriores) y reusable 

(se puede aplicar a diferentes problemas de diseño en distintas circunstancias). Los 

patrones son soluciones de sentido común que deberían formar parte del conocimiento de 

un diseñador experto. Además facilitan la comunicación entre diseñadores, pues 

establecen un marco de referencia (terminología, justificación).[27]  

En el diseño de la herramienta se tuvieron en cuenta los patrones GRASP (Patrones 

Generales de Software para Asignación de Responsabilidades). Los patrones GRASP 

describen los principios fundamentales de la asignación de responsabilidades a objetos, 

expresados en forma de patrones. De manera general a continuación se les brinda una 

breve descripción de lo que realiza cada uno de estos patrones y para qué son utilizados 

fundamentalmente. [28] 

Experto: Asignar una responsabilidad al experto en información: La responsabilidad 

de realizar una labor es de la clase que tiene o puede tener los datos involucrados 

(atributos). Una clase, contiene toda la información necesaria para realizar la labor 

que tiene encomendada. Este patrón se usa más que cualquier otro al asignar 

responsabilidades; es un principio básico que suele utilizarse en el diseño orientado 

a objetos; expresa simplemente la "intuición" de que los objetos hacen cosas 

relacionadas con la información que poseen.[28] 
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Creador: Asignar a la clase B la responsabilidad de crear una instancia de clase A en 

alguno de los siguientes casos (B agrega los objetos de A; B contiene a los objetos 

de A; B registra las instancias de los objetos de A; B utiliza específicamente los 

objetos de A; B tiene los datos de inicialización que serán transmitidos a A cuando 

este objeto sea creado). El propósito fundamental de este patrón es encontrar un 

creador que se conecte con el objeto producido en cualquier evento. Al escogerlo 

como creador, se da soporte al bajo acoplamiento.[28] 

Controlador: Asignar la responsabilidad de controlar el flujo de eventos del sistema, a 

clases específicas. Esto facilita la centralización de actividades (validaciones, 

seguridad y otros). La mayor parte de los sistemas reciben eventos de entrada 

externa, por lo cual, si se recurre a un diseño orientado a objetos, hay que elegir los 

controladores que manejen esos eventos de entrada. [28] 

Alta Cohesión: Asignar una responsabilidad de modo que la cohesión siga siendo 

alta. Una clase tiene responsabilidades moderadas en un área funcional y colabora 

con las otras para llevar a cabo las tareas. Una clase con mucha cohesión es útil 

porque es bastante fácil darle mantenimiento, entenderla y reutilizarla. Su alto grado 

de funcionalidad, combinada con una reducida cantidad de operaciones, también 

simplifica el mantenimiento y los mejoramientos. La ventaja que significa una gran 

funcionalidad también soporta un aumento de la capacidad de reutilización.[28] 

Bajo Acoplamiento: Asignar una responsabilidad para mantener bajo acoplamiento. 

Debe haber pocas dependencias entre las clases. Si todas las clases dependen de 

todas ¿cuánto software se puede extraer de un modo independiente y reutilizable en 

otro proyecto? .Para determinar el nivel de acoplamiento de clases, son muy buenos 

los diagramas de colaboración de UML. Uno de los principales síntomas de un mal 

diseño y alto acoplamiento es una herencia muy profunda. Siempre hay que 

considerar las ventajas de la delegación respecto de la herencia. Además soporta el 

diseño de clases más independientes, que reducen el impacto de los cambios, y 

también más reutilizables, que acrecienta la oportunidad de una mayor 

productividad.[28] 
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Después de haber analizado de forma general los patrones para asignación de 

responsabilidades, los patrones GRASP, se decidió usar en el desarrollo de los diagramas 

de Clases del Diseño proporcionando que estos sean más reusables, flexibles y tengan 

una mayor robustez. El patrón experto se evidencia en los diagramas sobre todo en las 

clases controladoras de los distintos análisis puesto que estas poseen la mayor 

información necesaria para resolver las funcionalidades requeridas utilizando también el 

patrón controlador. También se evidencia el bajo acoplamiento una vez que las relaciones 

entre las clases que participan en el desarrollo de los distintos casos de usos son mínimas 

asegurando así que exista entre ellas una alta cohesión. Además se utiliza el patrón 

creador con el objetivo de asignar la responsabilidad de crear instancias de otras clases a 

la clase adecuada para este fin. 

3.3.4 Arquitectura del módulo 

La arquitectura de software del módulo es la estructura del mismo, la cual comprende 

los componentes de software, las propiedades externas visibles de estos elementos y las 

relaciones entre ellos. Un estilo arquitectónico define una codificación particular de 

elementos de diseño y su acuerdo formal. Restringe tanto los elementos de diseño como 

las relaciones formales entre ellos. 

La arquitectura definida para el módulo es orientada al framework Spring para Java 

que está basado en el patrón arquitectónico Modelo Vista Controlador (MVC). El principio 

más importante de la arquitectura MVC es la separación del código del programa en tres 

capas, dependiendo de su naturaleza. La lógica relacionada con los datos se incluye en el 

modelo, el código de la presentación en la vista y la lógica de la aplicación en el 

controlador. 

Las partes que lo componen son: 

Modelo: Información que es manejada por la aplicación además el modelo en sí 

son los datos puros que puestos en contextos del sistema brindan información al 

usuario o a la misma aplicación.  
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Vista: Es la representación gráfica del modelo con respecto a la interacción con 

el usuario. En el caso de una aplicación Web, la Vista es una página HTML con 

contenido dinámico sobre el cual el usuario puede realizar distintas operaciones.  

Controlador: Es la capa que se encarga de manejar y responder las solicitudes 

del usuario, procesando así la información necesaria y modificando el modelo en 

caso de existir cambios. 

Los sistemas o arquitecturas en capas constituyen una organización jerárquica tal 

que cada capa proporciona servicios a la capa inmediatamente superior y se sirve de las 

prestaciones que le brinda la inmediatamente inferior. 

3.3.5 Diagrama de Despliegue 

RUP propone que en el diseño del sistema se realice un primer acercamiento al 

diagrama de Despliegue. Este es un tipo de diagrama del Lenguaje Unificado de 

Modelado que se utiliza para modelar el hardware utilizado en las implementaciones de 

sistemas y las relaciones entre sus componentes. Los elementos usados por este tipo de 

diagrama son nodos (representados como un prisma), componentes (representados como 

una caja rectangular con dos protuberancias del lado izquierdo) y asociaciones.  

Este diagrama muestra las relaciones físicas de los distintos nodos que componen 

un sistema y el reparto de los componentes sobre dichos nodos. Representa la 

disposición de las instancias de componentes de ejecución en instancias de nodos 

conectados por enlaces de comunicación. 

Un nodo es un recurso de ejecución tal como un computador, un dispositivo o 

memoria. Los nodos se interconectan mediante soportes bidireccionales que pueden a su 

vez estereotiparse. A continuación se muestra el Diagrama de Despliegue 

correspondiente al módulo Gestión de Catálogo de Servicios. 
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Figura 16: Diagrama de Despliegue 

 En este diagrama de Despliegue se representa la situación física que tendrá el 

módulo. El acceso a la aplicación se tiene a través de una PC cliente que por el protocolo 

HTTPS se comunica con el servidor web donde está hosteada la aplicación y esta a su 

vez obtiene los datos mediante el protocolo ADO de una PC donde se encuentra 

hosteado un servidor de base de datos. 

3.4 El método Delphi 

 El método Delphi, es un método de prospección que se basa en la interrogación a 

expertos sobre un tema específico del cual se quiere conocer, se apoya este en la 

elaboración de cuestionarios, a fin de poner en manifiesto convergencias de opiniones y 

deducir eventuales consensos. [29] 

Dentro de los métodos generales de prospectiva se pueden destacar los siguientes: 

Métodos de expertos: Se basan en la consulta a personas que tienen grandes 

conocimientos sobre el entorno en el que la organización donde desarrolla su labor. Estas 

personas exponen sus ideas y finalmente se redacta un informe en el que se indican 

cuáles son, en su opinión, las posibles alternativas que se tendrán en el futuro.  

Métodos extrapolativos: En este método se proyectan hacia el futuro los datos de 

evolución que se tienen del pasado. Para ello se recopila la información histórica 
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disponible y se buscan posibles tendencias o ciclos evolutivos. Estos darán los posibles 

entornos futuros.  

Métodos de correlación: En éstos se intenta ver qué factores están implicados en un 

desarrollo y en qué grado influyen. Teniendo esto presente se determina cuál es la posible 

línea evolutiva que van a seguir todos estos factores. [30] 

De manera resumida los pasos que se llevarán a cabo para garantizar la calidad de 

los resultados, para lanzar y analizar Delphi son los siguientes: 

Fase preliminar: Se delimita el contexto, los objetivos, el diseño, los elementos básicos del 

trabajo y la selección de los expertos. 

Fase exploratoria: Elaboración y aplicación de los cuestionarios según sucesivas vueltas, 

de tal forma que con las respuestas más comunes de la primera se confecciona la 

siguiente.  

Fase final: Análisis estadísticos y presentación de la información.[31] 

3.4.1 Método de expertos 

Dentro de los métodos generales de prospectiva cabe destacar aquellos que se 

basan en la consulta a expertos, que reciben la denominación de métodos de expertos. 

Los métodos de expertos utilizan como fuente de información un grupo de personas, las 

que tienen un conocimiento elevado de la materia que se va a tratar.  

Al culminar el diseño del módulo gestión de Catálogos de Servicios se decidió 

aplicar del método de expertos a partir de lo expresado anteriormente, para ello se 

determinaron los siguientes pasos:  

1. Se definen los criterios que serán utilizados en la evaluación, atendiendo a las 

categorías de mayor interés pero evaluando de manera independiente cada 

elemento en un rango de 1-10, pues cada uno expresa un elemento determinista.  

2. Se realizaron dos rondas de cuestionarios para conseguir un consenso, pero con la 

máxima autonomía por parte de los participantes. Se utilizaron preguntas abiertas 
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para conocer consideraciones comunes y esenciales en las valoraciones, cerradas 

para cuantificar los criterios a medir y preguntas de control, para comprobar la 

seguridad e integridad de las respuestas. 

El análisis cualitativo es fundamentalmente para la primera ronda de preguntas, se 

leen detalladamente cada una de las respuestas y se resumen los elementos más 

comunes y esenciales para elaborar la ronda siguiente. 

En la segunda ronda se le suministra a cada experto las opiniones de sus colegas, y 

se plantean preguntas cerradas a evaluar cuantitativamente, para obtener un consenso en 

los resultados y una generación de conocimiento sobre el tema. Cada experto 

argumentará los pros y los contras de las opiniones de los demás y de la suya propia. En 

la segunda ronda se hace un análisis cuantitativo de las puntuaciones que los expertos 

dan a cada criterio. 

En cuestión, para la primera vuelta, se definieron los cuestionarios a aplicar en la 

primera ronda, formulando una pregunta cuantitativa por criterio, permitiendo las 

preguntas abiertas a partir de observaciones y puntos de vista. La encuesta aplicada se 

muestra en el Anexo 6. 

3. Se realiza una selección de 7 expertos en la cual se tiene en cuenta su 

especialidad, grado científico, currículum, tiempo de trabajo desde la docencia y la 

producción aplicando el tema en cuestión para Proyectos productivos dentro de la 

Universidad de las Ciencias Informáticas. Se les entregaron los cuestionarios, un 

resumen de la estrategia y la guía propuesta. 

La caracterización de los jueces expertos es como sigue: dos especialistas en ITIL del 

Centro de Soporte, el arquitecto del Centro de Soporte, el director del Centro de Soporte y 

tres profesores de Ingeniería de Software. 

4. Durante el análisis de los resultados de la primera encuesta se obtuvieron los 

resultados que se muestra en la presente tabla. 

CC\\EE E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 
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C1 10 9 10 9 10 10 10 

C2 10 10 10 9 9 9 7 

C3 9 10 8 10 10 9 9 

C4 10 9 10 10 8 9 9 

C5 9 10 10 10 10 10 9 

C6 7 8 6 5 6 7 8 

C7 8 7 9 10 7 6 7 

C8 9 9 8 10 10 9 9 

C9 9 8 8 9 9 9 8 

C10 8 9 10 7 8 9 9 

C11 9 10 8 9 7 8 9 

Tabla 10: Valor otorgado por los expertos a los criterios 

Se verificó la consistencia en el trabajo de los expertos, para lo que se utiliza el 

coeficiente de concordancia de Kendall y la prueba de Friedman con el estadígrafo Chi 

cuadrado (X2). [32] 

Este estadígrafo debe resultar entre 0 y 1, donde un resultado cercano a 1 refuta la 

hipótesis nula de Kendall acerca de la independencia de la prueba de la hipótesis de 

Friedman.  

Los valores del Coeficiente de Concordancia (W) deben oscilar entre 0 y 1 (0 < W < 1), 

mientras mayor sea el valor de W, es decir, cuanto más se acerque a uno, mayor será la 

dependencia entre las respuestas. Para la prueba de la hipótesis de Friedman se plantean 

la nula y la alternativa de la siguiente forma:  
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H0: No existe concordancia entre los criterios de los expertos.  

H1: Existe una opinión común de preferencia entre los expertos.  

Para esto se utilizó el paquete de análisis estadísticos SPSS que arrojó el resultado 

que se muestra en la siguiente tabla. 

N 7 

Kendall's W3 0,490 

Chi-Square4 34,266 

df 10 

Asymp. Sig. 0,000 

Tabla 11: Resultado de las pruebas de Kendall y X
2
 de Friedman 

El resultado muestra un W = 0,490 menor de la media entre 0 y 1. Se puede inferir 

que no existe dependencia entre los criterios de los expertos. Para probar la hipótesis se 

compara el resultado de X2 de Friedman con el tabulado en la tabla de estándares para 

α=0.01 y c-1=10, si se cumple que X2
calculada > X2

(α, c-1) entonces se rechaza H0 y se infiere 

que existe concordancia de criterios preferenciales entre los expertos, al considerar válida 

la hipótesis alternativa H1.  

La comparación en correspondencia con las variables anteriores resulta 34,266 > 

23,2093, luego el resultado calculado es mayor que el tabulado, se acepta entonces H1 y 

se puede decir que existe concordancia en el trabajo de los expertos.  

No obstante los resultados y dado un análisis de varianza de las respuestas se 

identificó la necesidad de orientar algunos criterios sobre su verdadero significado y 

                                                 

3
 Coeficiente de Concordancia de Kendall 

4
 X

2
 de Friedman 



 

63 

 

objetivo, dado que algunos argumentos manifestaban desconocimiento del tema en 

cuestión. 

Con motivo a esto se realizó una segunda vuelta con la encuesta, donde atendiendo a 

los criterios de los expertos expresados de manera abierta, se refinaron las preguntas y se 

presentaron solamente de manera cerrada en una escala cualitativa de 1-10, según el 

criterio de importancia marcado. La encuesta aplicada se muestra en el Anexo 7. 

Esta vez se les entregó a los expertos el resultado del análisis inicial y de las 

justificaciones generales planteadas, aquellas que de una manera positiva o negativa, 

argumentaban sobre el objetivo del criterio.  

En el análisis de esta ronda, se realizaron los resultados dados por los expertos de la 

misma manera. Se obtuvo el resultado que muestra la presente tabla. 

C\E E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 

C1 10 9 10 9 10 10 10 

C2 10 10 10 9 10 10 9 

C3 9 10 9 10 10 9 9 

C4 10 9 10 9 10 9 10 

C5 9 10 10 10 10 10 9 

C6 7 8 7 7 8 7 8 

C7 8 8 9 8 7 7 7 

C8 9 9 9 10 10 9 9 

C9 9 8 8 9 9 9 8 

C10 8 9 9 9 8 9 9 

C11 9 10 9 10 10 9 9 
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Tabla 12: Valor otorgado por los expertos a los criterios 

Calculado por el SPSS, el W de Kendall y el X2 de Friedman se obtiene el resultado de 

la siguiente tabla. 

N 7 

Kendall's W 0,682 

Chi-Square 47,741 

df 10 

Asymp. Sig. 0,000 

Tabla 13: Resultado de las pruebas de Kendall y X2 de Friedman 

El resultado muestra un W = 0,682 mucho más cercano a 1 que la primera vez, se 

puede inferir entonces una mayor convergencia hacia un criterio común a la concordancia 

de los expertos sobre la propuesta. 

Analizando la hipótesis de Friedman se obtiene un resultado similar a la vez anterior 

cuando, bajo los mismos criterios, se logra 47,741 > 23,2093. 

5. Hasta aquí solamente se ha logrado probar la efectividad del método de selección 

al conocer que los expertos están de acuerdo. Se debe entonces probar la 

efectividad de la propuesta a partir de los resultados definitivos obtenidos en la 

segunda vuelta. 

Se propone calcular el Peso relativo de cada criterio P = ∑C/ET, donde C es el criterio 

individual para el total de expertos ET y a partir de este, el Índice de Aceptación de la 

propuesta con IA = ∑P/ ET.[33] 

Se predefine como rangos de éxito:  

IA > 80 % Existe alta probabilidad de éxito.  

80 % > IA > 50 % Existe probabilidad media de éxito.  
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50 % > IA > 30 % Probabilidad de éxito baja.  

30 % > IA Fracaso seguro.  

Los resultados del cálculo se muestran en la presente tabla.[34] 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

C1 7 9 10 9,71 0,488 

C2 7 9 10 9,71 0,488 

C3 7 9 10 9,43 0,535 

C4 7 9 10 9,57 0,535 

C5 7 9 10 9,71 0,488 

C6 7 7 8 7,43 0,535 

C7 7 7 9 7,71 0,756 

C8 7 9 10 9,29 0,488 

C9 7 8 9 8,57 0,535 

C10 7 8 9 8,71 0,488 

C11 7 9 10 9,43 0,535 

Valid N 

(listwise) 

7     

Tabla 14: Cálculo del Peso por la Estadística Descriptiva del SPSS 

6. El IA sería entonces 9,026, que dividiendo entre el máximo del rango que es 

10 y multiplicando por 100 para llevarlo a porciento, quedaría en un 90,26 %. 

Podemos concluir que la propuesta fue vista con un índice de aceptación exitoso. 
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La validación mediante el método de expertos reveló que el módulo Gestión de 

Catálogos de Servicios se puede implementar. En general los objetivos que persigue, el 

contenido que incluye, los diagramas modelados y las descripciones de cada 

funcionalidad son acertados, aunque si se desea puede ser perfeccionado. 

Conclusiones 

El Análisis y Diseño de un software brinda la primera visión de lo que pudiera ser la 

solución en el desarrollo del mismo. En este capítulo se ha tratado de mostrar una idea de 

las posibles funcionalidades que podría tener el módulo Gestión de Catálogo de Servicios 

a través de una serie de modelos que permiten tener un mayor entendimiento de este. Se 

definieron las principales clases del análisis y el diseño mostrando sus relaciones así 

como la colaboración entre ellas mediante diferentes diagramas. Para lograr un mejor 

diseño se utilizaron algunos patrones que ayudan a la optimización del mismo y se validó 

todo lo realizado por el método del criterio de los expertos.  
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CCOONNCCLLUUSSIIOONNEESS  

Con la realización de este trabajo de diploma se cumplieron con todos los objetivos y 

tareas definidas. Se valoró el proceso de Gestión de Catálogo de Servicios en ITIL v3 

evaluando la documentación existente sobre la Gestión y Diseño de Servicios TI, 

haciendo énfasis en la Gestión de Catálogo de Servicios. Además se investigó sobre los 

Sistemas de Gestión de Catálogo de Servicios en Cuba y en el mundo. Se analizaron los 

procesos que se llevan a cabo en el Centro de Soporte para gestionar el Catálogo de 

servicio aplicando técnicas existentes para la recopilación de información como la 

entrevista. Se identificaron funcionalidades que debe cumplir el módulo Gestión de 

Catálogo de Servicios realizando la modelación del negocio, especificación de los 

artefactos definidos y realizando el levantamiento de requisitos. Se analizó y diseño el 

módulo Gestión de Catálogo realizando el diagrama de Clases del Análisis, diagrama de 

Interacción, diagrama de Clases del Diseño y diagrama de Despliegue. De esta forma, se 

obtuvo el Diseño del módulo Gestión de Catálogo de Servicios, cumpliendo con el objetivo 

trazado para la elaboración del trabajo de diploma. 
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RREECCOOMMEENNDDAACCIIOONNEESS  

Al concluir el presente trabajo de diploma se realizan una serie de recomendaciones 

que podrán tenerse en cuenta para el desarrollo futuro del módulo Gestión de Catalogo de 

Servicios. Se recomienda continuar el estudio del proceso que se lleva a cabo con el 

objetivo de agregarle nuevas funcionalidades al módulo Gestión de Catálogo de Servicios. 

Realizar la implementación y prueba de las funcionalidades correspondientes al módulo 

Gestión de Catálogo de Servicios teniendo en cuenta el análisis y diseño propuesto con el 

fin de obtener el producto final. 
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GGLLOOSSAARRIIOO  DDEE  TTÉÉRRMMIINNOOSS  

ANS: El Acuerdo de Nivel de Servicios es un contrato escrito entre un proveedor del 

servicio y su cliente con objetivo de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio. 

Automatizar: Tarea realizada por máquinas en lugar de personas. Es la sustitución de 

procedimientos manuales por sistemas de cómputo. 

Base de Datos: Es una forma especial de organización de los datos informáticos. Parece 

una tabla que contiene columnas y filas para un acceso rápido a los datos. 

CMDB: Siglas de Base de Datos de la Gestión de Configuración es una base de datos 

que soporta la gestión de la configuración de los activos TI. 

Framework: Es una estructura de soporte definida en la cual otro proyecto de software 

puede ser organizado y desarrollado. 

GNU/Linux: Es un Sistema Operativo de software libre y código abierto. 

HW: Abreviatura de hardware, hace referencia a la parte física o sólida de un ordenador u 

otro elemento informático. 

Interfaz: Es la cara visible del sistema, que interactúa con los usuarios. 

Internet Explorer: Navegador Web propietario creado por la empresa estadounidense 

Microsoft. 

ITIL: Es la biblioteca de infraestructura de la tecnología de información utilizada para la 

gestión de servicios. 

Opera: Es un navegador web y suite de Internet creado por la empresa noruega Opera 

Software. 

Release: Nueva versión de una aplicación informática. 
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Servidor: Es una computadora que forma parte de una red, provee servicios a otras 

computadoras denominadas clientes. 

Navegador: Aplicación o programa que permite al usuario visualizar documentos de la 

World Wide Web (WWW). 

Mozilla Firefox: Es un navegador web libre. 

Service Desk: Es un Centro de Servicio es el punto de contacto entre el proveedor de 

servicios y los usuarios, es el que se encarga de gestionar las incidencias, atender las 

solicitudes y mantener la comunicación con el usuario.  

Sistema Operativo: Programa de computadora que permite operarla y utilizar sus 

recursos. 

SW: Abreviatura de software, programa que realiza varias tareas. 

TI: Siglas de tecnologías de la información. 

Windows XP: Es un Sistema Operativo propietario creado por la empresa 

estadounidense Microsoft. 

Workflow: Tipo de software para automatizar las etapas de un proceso administrativo. 


