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RESUMEN

La presente investigacion tratd sobre la mejora de un proceso de negocios, en especial sobre el
escaso desempefio del proceso de gestion de incidencias del area de soporte técnico de la Clinica
San Pablo Sede Surco, en lo que corresponde a: Tiempo para registrar una incidencia, satisfacciéon
de los usuarios, tiempo de emision de los reportes y tiempo de asignacion de una incidencia,
utilizando un Sistema de Informaciéon Web.

Para darle una solucién al problema se propone realizar un Sistema de Informacién que nos
permite recepcionar las incidencias del usuario, asignar un ticket de incidencia al personal de
soporte para brindar una solucion y cerrar el ticket satisfactoriamente.

Los Sistemas de Informacion se han vuelto elementos muy importantes para el desarrollo y
ejecucidon de empresas e instituciones dedicadas a brindar servicios a todos los sectores de la
poblacién.

Palabras Clave: Incidencia, Sistema de Informacion, Gestién de Incidencias, ticket, Web, procesos
de negocios.



ABSTRACT

This research deals with improving a business process, especially on the low performance of the
incident management process support area of San Pablo Clinic Headquarters Surco, as it pertains
to: Time to record an incident, user satisfaction, while emission reports and allocation time an

incidence, using a web Information System.

To give a solution to the problem it is proposed to make an information system that allows
us recepcionar incidents user, assign a trouble ticket support staff to provide a solution and close the
ticket successfully.

Information Systems have become important elements for the development and execution of

companies and institutions dedicated to providing services to all sectors of the population.

Keywords: Incidence, Information system, Management of incidents, ticket, Web, business

processes.
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INTRODUCCION

El proyecto de investigacion tuvo como objetivo principal desarrollar un
Sistema de Informacion, basado en la metodologia RUP, para mejorar la gestion
de incidencias del area de soporte técnico de la Clinica San Pablo Sede — Surco.

La gestion de incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que
cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible.

Los Sistemas de Informacién a través de su uso se logran importantes
mejoras, pues automatizan los procesos operativos, suministran una plataforma de
informacion necesaria para la toma de decisiones y, lo mas importante, su
implantacion logra ventajas competitivas.

La hipotesis que se quiere demostrar es, si se desarrolla un Sistema de
Informacién, utilizando la metodologia RUP, entonces mejorard la gestién de
incidencias del area de soporte técnico de la Clinica San Pablo Sede — Surco.

La metodologia utilizada para el desarrollo del Sistema de Informacién es
RUP que es un proceso de desarrollo de software que se utiliza para el analisis,
implementacion, y documentacién de sistemas, todo esto lo hace en conjunto con
UML, la diferencia esta en que RUP, son metodologias y UML (Lenguaje unificado
de modelado) te permite de forma grafica a través de diagramas.

Las limitaciones encontradas en la fase de desarrollo de la solucion del
Sistema de Informacién fue que el Sistema de Informacidén no soporta en equipos
moviles, el Sistema no contempla el médulo de gestion de problemas y sélo sera
implementado en la red local de la clinica sede Surco.

Con el propésito de hacer mas entendible la presente tesis, se ha dividido en
cinco capitulos, cuyos contenidos son los siguientes:

En el Capitulo I: Planteamiento Metodolégico. - Se describe todo referente al
planteamiento del problema junto con la realidad probleméatica, se formula el
problema vy la justificacion; ademas se plantean los objetivos a cumplir, se formula
la hipétesis y se identifican las variables junto con sus indicadores, se describe el
tipo de estudio y el disefio de investigacion a utilizar.

En el Capitulo II: Marco Teorico. - Se describe los antecedentes de la
investigacién, teniendo como referencias tesis, libros, articulos cientificos y

monografias y la parte tedrica de la tesis.
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En el Capitulo Ill: Desarrollo de un Sistema de Informacion. - Se describe la
parte del desarrollo del Sistema de Informacion usando la Metodologia RUP.

En el Capitulo IV: Analisis de Resultados y Contrastacion de Hipotesis. - Se
realiza la prueba empirica para la recopilacion, andlisis e interpretacion de los
resultados obtenidos. También se muestra el analisis de la Pre-Prueba y Post-
Prueba que seran analizados para la contrastacion de la hipotesis.

Y para finalizar, el Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones. - Se
muestran las conclusiones y recomendaciones.

Al final se presentan las referencias bibliograficas, anexos y un glosario de
términos.

Los autores
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO
METODOLOGICO



1.1 EL PROBLEMA

1.1.1 Descripcion de la Realidad Problematica
MUNDIAL
Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciéon (TIC) han
transformado la manera de trabajar y gestionar recursos. Las TIC son
un elemento clave para hacer que el trabajo sea mas productivo,
agilizando las comunicaciones y el acceso a la informacion. Las TIC
permiten a las empresas producir o servir, mas rapido, de mejor calidad,
y en menos tiempo. Proveer servicios es el objetivo primordial de las
TIC, una vez instalados estos servicios, las empresas deben analizar
sus procesos de negocio, e integrar las tecnologias de la informacion y
la comunicacion que optimizan estos procesos para aumentar la
productividad. Actualmente existe una enorme dependencia de las
empresas hacia Tl, debido a que son unas herramientas indispensables,
se debe contar con estandares que por un lado ayuden a mantener la
calidad de los servicios de Tl y por otro reduzcan la complejidad de la

infraestructura tecnoldgica. (Gomez, 2016).

ACTUALIDAD

Las Tecnologias de la Informacién estan estrechamente relacionadas a
la produccién y a un incremento de la productividad de las empresas.
Se ha demostrado que el incremento en la calidad y cantidad de
productos y servicios de Tl, agregado a los cambios que estos generan
en las organizaciones, tienen efecto en un incremento en la

productividad de las empresas. (Segovia, 2009).

PERU

En el Perd no todas las empresas cuentan con sistemas de informacion
gue se adapten a sus necesidades que permitan resolver gestion de
incidencias en cualquier tipo de situaciones de forma ordenada, rapida
y eficiente, ademas ayuda a organizar y controlar los activos de la
organizacién logrando una mayor productividad corporativa con la

consecuente reduccion de costos de soporte.



CLINICA SAN PABLO

La Clinica San Pablo, es una Empresa del Rubro del Sector de Salud
Privada. En agosto de 1991 un grupo de reconocidos médicos
especialistas liderados por el doctor José Alvarez Blas fundaron la
Clinica San Pablo en el distrito de Santiago de Surco. Los impulsaba un
ambicioso objetivo, ser una institucion altamente especializada y
equipada con la tecnologia médica mas avanzada. Con el transcurso de
los afios y gracias a una estrategia de descentralizacion, la Clinica San
Pablo se transformoé en la red privada de salud més grande y moderna
del Perd. Con nueve clinicas en Lima y una en la ciudad de Huaraz,
conformadas por un staff médico con mas de 1,500 especialistas
altamente capacitados y experimentados. Atendiendo las necesidades
de salud de los diferentes niveles socioeconémicos de la poblacion,
brindandoles servicios de alta calidad a precios comodos. (San Pablo,
2016). La investigacion se realiza en la Clinica San Pablo sede Surco,

ubicada en la avenida El Polo 789, Santiago de Surco 15023 (Ver Figura
1).
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Figura 1 Ubicacion de la Clinica San Pablo Sede - Surco.
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1.1.2 Definicion del Problema
La Clinica San Pablo, consolida su problematica en la Gestién de
incidencias, debido a que su registro de incidencias lo realizan de forma
manual en un formato Excel dentro del area de soporte técnico, ya que
estos son propensos a pérdida, inconsistentes y no son debidamente
reportados, ya que carece de un Sistema de Informacion para la gestion.
En la investigacion se evidencia que no se cuenta con herramientas
necesarias para la recopilacion y seguimiento de las incidencias, lo que

logra pérdida de tiempo y una pésima administracion de la informacion.
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Figura 2. Proceso de reporte de incidencia.
Elaboracion propia.

En el proceso muestra problemas en:
e El registro manual de la incidencia.
e Informacion inconsistente.
e No se cuenta con los procedimientos para la gestiéon de tickets.
e Demora en dar el soporte técnico a las diversas areas.

e Carece de reportes de las incidencias.



Tabla 1
Datos actuales de los indicadores

DATOS PRE-PRUEBA

INDICADORES (PROMEDIO)

Tiempo para registrar 10.5 minutos

una incidencia

Tiempo de emision de 600 minutos
reportes

Tiempo de asignacion 30.5 minutos
Satisfaccion del usuario Regular

Elaboracion Propia.
1.1.3 Enunciado del Problema
¢En qué medida la implementacion de un Sistema de Informacion,
basado en la metodologia RUP, influira en la gestion de incidencias en
el area de soporte técnico de la Clinica San Pablo Sede — Surco?

1.2 TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

1.2.1. Tipo de Investigacion
Aplicada, porque se utilizara la tecnologia de la informacion para luego
aplicarla a través de un sistema de informaciéon logrando importantes
mejoras, pues automatizan los procesos operativos, suministra una
plataforma de informacién necesaria para la toma de decisiones y, lo

mas importante, su implantacion lograra ventajas competitivas.

1.2.2 Nivel de Investigacion
Explicativa: La presente investigacion busca el porqué de los hechos
mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este
sentido, la investigacién puede ocuparse tanto de la determinacion de

las causas como de los efectos mediante la prueba de hipétesis.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
En la actualidad toda organizacion depende de Tl ya sea para satisfacer

sus objetivos corporativos y sus necesidades de negocios, entregandoles
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valor a sus clientes, para que esto ocurra de una forma gestionada,

responsable y repetible la empresa debe asegurar que los servicios

recibidos de alta calidad de TI, deben:

e Satisfacer las necesidades de la empresa y los requisitos de los
usuarios.

e Cumplir con la legislacion.

e Asignarse y entregarse de forma eficaz y eficiente.

e Revisarse y mejorarse de manera continua.

Justificacion Tecnoldgica:

¢ Alinear los servicios de Tl con los requerimientos del negocio.

e Cambiar de un enfoque de tecnologia hacia un enfoque de Servicios

de TI.

Justificacion EconOmica:

e Lograr una provision 6ptima de los servicios a un costo justificable.

¢ Definir el flujo de los procesos para la gestion de incidentes logrando
asi disminuir los costos operacionales. (Gestién de Servicios Bajo el
enfoque ITL, 2015)

Conveniencia

Con este sistema se pretende mejorar las actividades diarias, acelerar

los procesos manuales, facilitar datos oportunos y exactos de las

incidencias como los reportes, y que cualquier informacion esté

disponible cuando se necesite y que se presente en una forma facil de

utilizar.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1 Objetivo General
Determinar en qué medida la implementacion de un Sistema de Informacion,
basado en la metodologia RUP, mejora la gestién de incidencias en el area de
soporte técnico de la Clinica San Pablo Sede — Surco.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Disminuir el tiempo empleado para registrar una incidencia que

ocurrird durante la prestacion del servicio.



e Disminuir el tiempo empleado en la emision de reportes.

e Disminuir el tiempo de emision de reportes para la mejora de la
gestién de incidencias del &rea de soporte técnico de la clinica San
Pablo sede — Surco.

e Aumentar el nivel de satisfacion del servicio brindado a traves de la

correcta asignacion de atenciones.

1.5 HIPOTESIS
Si se implementa un Sistema de Informacion, utilizando la metodologia RUP,
entonces mejorara la gestion de incidencias del area de soporte técnico de la

Clinica San Pablo Sede — Surco.

1.6 VARIABLES E INDICADORES
1.6.1 Variable independiente

A. Conceptualizaciéon
Implementacion del sistema de informacion
Indicador:
e Presencia — Ausencia:

Tabla 2
Indicador Variable Independiente

Descripcién: Cuando indique No, es porque no existe el Sistema de
Informacién en el area de soporte técnico de la Clinica San Pablo sede —
Surco. Y aln nos encontramos en la situacion actual del problema.
Cuando indique SI, es cuando se aplicé el Sistema de Informacién en el
area de soporte técnico de la Clinica San Pablo sede — Surco, esperando

obtener mejores resultados.

Elaboracion Propia.



1.6.2 Variable dependiente

A. Conceptualizacion
Gestion de incidencias.
Indicador:

e Como se muestra en la Tabla 3:
Tabla 3
Conceptualizacion de Variable Dependiente

INDICADORES DESCRIPCION
Tiempo para registrar una Es el tiempo de registro de una
incidencia incidencia del usuario.
Tiempo de emision de reportes Es el tiempo de la realizacion de los

reportes solicitados
Tiempo de asignacion Es el tiempo que demora en asignar
al personal de soporte.
Satisfacciéon de los usuarios Es la conformidad del usuario ante

la incidencia.
Elaboracién Propia.

B. Operacionalizacion

e Variable Independiente: Sistema de Informacién.

Tabla 4
Operacionalizacion de Variable Independiente

Indicador indice

Presencia - Ausencia ‘ No, Si

Elaboracion Propia.



e Variable Dependiente: Gestidon de incidencias.

Tabla 5
Operacionalizacién de Variable Dependiente

Indicadores indice Unidad de Unidad de
Medida Observacion
Tiempo para registrar [9-12] Minutos Reloj
una incidencia
Tiempo de emisién de [540 - 660] Minutos Reloj
reportes
Tiempo de asignacion [28 - 33] Minutos Reloj
Satisfaccion de los | Malo, regular,  ----------------- Usuario
usuarios bueno,
excelente

Elaboracion Propia.

1.7 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

e Temporal: El presente trabajo de investigacién se realizara en el periodo
comprendido entre enero 2017 hasta setiembre 2017.

e Espacial: El presente trabajo se llevara a cabo en la Clinica San Pablo.

e Conceptual: El presente trabajo de investigacién tiene como delimitacién
conceptual el desarrollar un Sistema de Informacion en el area de soporte
técnico de la Clinica San Pablo sede — Surco.

e Social: El presente trabajo de investigacion sera implementado en la red local

de la clinica sede Surco.



1.8 DISENO DE LA INVESTIGACION

Disefio Pre-Experimental (Pre test - Pos test):

Tabla 6
Disefio Pre-Experimental
Ge O: X 07
Usuarios que Pre-prueba o Post-prueba o
participan del medicion previa . medicion
. ; Sistema de .
area de soporte al estimulo o posterior al
técnico de la tratamiento Informacion para estimulo o
Clinica San experimental. . tratamiento
la gestion de :
Pablo Sede — experimental.
Surco incidencias.

Elaboracion Propia.

Dénde:

Ge: Grupo Experimental al que se le aplicara el estimulo (Sistema de
informacion para la gestion de incidencias del area de soporte técnico de la
Clinica San Pablo Sede — Surco.

O1: Datos de la Pre-Prueba para los indicadores de la Variable dependiente
antes de Implementar el Sistema de Informacién para la gestion de
incidencias.

X: Tratamiento de la muestra del Sistema de Informacion para la gestion de
incidencias.

O2: Datos de la Post-Prueba para los indicadores de la Variable dependiente

después de aplicar el Sistema de Informacién para la gestion de incidencias.

Descripcion:

Se trata de la confrontacion de forma intencional de un grupo (Ge) formado
por los usuarios que participan en el proceso de la gestion de incidencias de
la Clinica San Pablo Sede-Surco. Al que se le implementé el Sistema de
Informacién; antes de aplicar el proceso de gestion de incidencias se
obtienen los Datos de pre-Prueba (O1) y luego de la misma se obtienen

Datos de la Post-Prueba (O2). Se espera que los valores Oz sean mejores
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qgue los valores O1. El grupo esta constituido de forma intencional pero

representativa estadisticamente. Tanto en ausencia como en presencia del

Sistema de Informacion.

1.9 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE

INFORMACION
Tabla 7

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion

TECNICAS

INSTRUMENTOS

1. OBSERVACION
DIRECTA:
USUARIO

Fichas de incidencia

2. REALIZACION DE
ENTREVISTAS
ESTRUCTURADA
DIRIGIDA

Formato de entrevistas
Diario de campo.

3. APLICACION DE
CUESTIONARIOS
ABIERTO
CERRADO

Cuestionario (documento)

Elaboracion Propia.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO



2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A) Autores: - José Alex Evangelista Casas. — Luis Daniel Uquiche Chircca.
Tesis: Mejora de los procesos de gestion de incidencias y cambios aplicando ITIL
en la facultad de administracion — USMP.

Correlacioén:

La presente tesis consiste en la mejora de procesos de la Gestion de Incidencias y
Gestidn de Cambios basado en la Information Technology Infrastructure Library -
ITIL-, mejorando el proceso de atencion y la calidad del servicio. Para lograr la
implementacion de ITIL nos apoyaremos en la metodologia “IT Process Maps”
usando la representacién simbolica del BPMN, para la seleccion de métricas a
considerar en los procesos a implementar nos basaremos en el método GQM, para
la seleccion del software libre basado en ITIL nos apoyaremos en un método
publicado por la IEEE de la Universidad Politécnica de Madrid; como parte de los
criterios de evaluacion consideraremos algunas caracteristica definidas ITIL y por
la ISO 9126 que referencia a la calidad de software. Como resultado se reestructurd
los procesos de atencion al usuario e implement6 un sistema basado en ITIL, que
soporte los procesos de gestion de incidencia y cambio con métricas establecidas
que permita llevar un monitoreo de estos procesos. Como conclusion se logré
reducir el tiempo la atencion de incidencias, llevar un adecuado control de todos
cambios solicitados y contar con indicadores que nos permitan conocer el
desempefio y comportamiento del area. Se recomienda mantener capacitados al
personal de Tl, implementar la gestidon de niveles de servicio con sus respectivos
SLA’s, UCs y OLA’s, ademas de contar con un unico centro de atencion al usuario

para la universidad. (Evangelista & Uquiche, 2014).

B) Autor: Gabriela Carolina Tueti Silva.

Tesis: Andlisis y propuesta de mejora del proceso de gestién de incidentes del
Service Desk de Mercantil Seguros.

Correlacion:

La presente tesis presenta el estudio del proceso de Gestion de Incidentes del
“Service Desk” (SD) o Escritorio de Servicios de Mercantil Seguros. El objetivo
principal del proyecto fue elaborar una propuesta de mejora de este proceso,
orientada a minimizar los tiempos de respuesta y aumentar la eficiencia y

rentabilidad del mismo, asi como los niveles de satisfaccion de los usuarios. Para
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llevar a cabo este trabajo fue necesario en primer lugar hacer el levantamiento de
informacion del proceso, en donde se definieron que las actividades realizadas en
la Gestion de Incidentes del SD son: asignacion, registro, solucioén, escalado y
cierre de incidentes. Asi mismo se midieron las variables vitales para determinar su
rendimiento, identificando que las actividades criticas en donde se generan
demoras y cuellos de botella son: registro, escalado y cierre. Se llevaron a cabo
una serie de entrevistas a los analistas y especialistas del departamento, que
permitieron determinar que las causas de estas demoras son: el volumen de
solicitudes recibidas via correo electrénico, la falta de definicion de los acuerdos de
nivel de servicio (SLA’s) y acuerdos de nivel de operacién (OLA’s) con otras
unidades gue intervienen el proceso, asi como la falta de compromiso del personal
para hacer seguimiento a los incidentes escalados a otras unidades, entre otros.
También se realizaron encuestas a los usuarios para determinar sus niveles de
satisfaccion con el servicio ofrecido por el SD, las cuales arrojaron resultados
negativos debido a los altos niveles de negacion del servicio y a los largos tiempo
de respuesta en la solucion de incidentes. Finalmente, para solventar los problemas
encontrados se propone el auto registro de requerimientos, el cierre automatico de
incidentes y la definicion de OLA’s y SLA’s; también se define un modelo mejorado
para el proceso de Gestion de Incidentes del SD de Mercantil Seguros, asi como
un conjunto de métricas e indicadores que permiten evaluar el funcionamiento del
mismo. (Tueti, 2010)

C) Autor: Janett Aracely Gonzales Flores

Tesis: Implementacion del marco de trabajo ITIL v3.0 para el proceso de gestion
de incidencias en el area del centro de sistemas de informacion de la gerencia
regional de salud Lambayeque.

Correlacién:

El presente proyecto de tesis contiene informacion real y confiable, enfocado en la
implementacion de las buenas practicas del marco de trabajo ITIL v3.0, sus
herramientas y controles para la gestion de incidencias de Tl en la Gerencia
Regional de Salud Lambayeque provincia de Chiclayo, con la finalidad de brindar
un mejor servicio de Tl a los trabajadores de dicha entidad, para ello se identificaron
los distintos tipos de procesos, asi como los tiempos requeridos para la atencion y

solucion de los diferentes servicios de Tl que se brindan en la GERESA, lo que a
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Su vez genera cierto grado de satisfaccion en los trabajadores por el servicio
brindado; ya que todo esto repercute en la imagen y reputacion del area del Centro
de Sistemas de Informacion (CSl) y a su vez en la capacidad del personal de Tl asi
como en la continuidad del negocio. Para recolectar la informacion se utilizaron las
técnicas de recoleccion de datos como lo son las encuestas y las fichas de
observacion, logrando asi determinar las deficiencias y vulnerabilidades en los
servicios que se brindan; en base a este analisis se propusieron posibles soluciones
para contrarrestar las deficiencias y vulnerabilidades encontradas. Los resultados
obtenidos determinan de forma veridica, que al incorporar herramientas y controles
basados en ITIL v3.0, se obtuvo que el numero de incidencias de Tl reportadas al
area del Centro de Sistemas de Informacion (CSl), disminuy6 en un 30%, creando
asi un mejor clima laboral entre los trabajadores, asi mismo los tiempos para
resolver una incidencia de Tl segun el impacto y urgencia, disminuyeron en treinta
minutos, quedando como tiempo estimado, noventa minutos para la solucién de
una incidencia segun el impacto y urgencia, lo que permitio el trabajo continuo. En
tanto que los tiempos para atender una incidencia de TIl, mejoré en dos horas,
teniendo ahora como duracién promedio seis horas para la atencion de las
incidencias de TI, lo que incremento la efectividad y confiabilidad del area del CSI.
Lo dicho anteriormente permitié que la satisfaccion de los trabajadores y clientes
de la Gerencia Regional de Salud, con respecto al servicio brindado por el CSl,
incrementara en un 65%. Gracias a la implementacion de la presente propuesta se
velara por el cumplimiento en la totalidad de los pedidos de servicios de TI, asi
como el aseguramiento de la satisfaccion de los usuarios y encargados
responsables de TI, mejorando el clima laboral entre los trabajadores, ademas del
cumplimiento de los objetivos de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque
(GERESA). La correcta implementacion de las buenas practicas del marco de
trabajo ITIL v3.0 proporcionard los procedimientos adecuados para el mejor

desemperio de los usuarios y de los responsables a cargo. (Gonzales, 2015).
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D) Autor: Jesls Rafael Gémez Alvarez

Tesis: Implantacién de los procesos de gestion de incidentes y gestién de
problemas segun ITIL v3.0 en el area de tecnologias de informacion de una entidad
financiera.

Correlacioén:

En la actualidad, muchas areas de sistemas de las empresas no tienen una
adecuada gestion de incidentes o de problemas de los sistemas de informacion
empresariales en sus ambientes productivos, es por ello que, muchas veces el
personal de soporte de sistemas que atiende estos eventos, no tiene definido el
proceso de escalamiento o los tiempos de atencion en que deben ser atendidos
segun la prioridad del mismo. Muchas veces el servicio de Tecnologias de
Informacidn llega a recuperarse, pero no se logra investigar y descubrir las causas
raiz de los problemas o peor aun, se tienen incidentes que no son resueltos en
realidad. Todo esto repercute en la imagen y la capacidad del personal de Tl asi
como en la continuidad del negocio. Es por ello, que tomando en cuenta esta
necesidad en el area de Tecnologias de Informacion de las empresas, se presenta
el siguiente proyecto de tesis, para poder tener procesos definidos de gestion de
incidentes y de problemas con una vision de organizacion para la atencion de estos
eventos. Para el analisis de los procesos anteriormente mencionados, la presente
tesis se basara en las mejores practicas recomendadas por el marco referencial de
ITIL. En la presente tesis se analiza la problemética actual del &rea de Tecnologia
de Informacion de una entidad financiera mostrando una solucién alineada a los
lineamientos estratégicos del negocio. Asimismo, se muestran los resultados mes
a mes de los procesos implantados para poder obtener conclusiones y proponer

mejoras futuras.

E) Autores: Yvet Giorgana Baca Duefias. — Guisela Aurora Vela De La Cruz.
Tesis: Disefio e implementacion de procesos basados en ITIL v3.0 para la gestidn
de servicios de TI del area de Service Desk de la facultad de ingenieria y
arquitectura — USMP.

Correlacion:

El Area de Service Desk de la FIA USMP lleva a cabo dos procesos relevantes,
gestion de incidencias y requerimientos, a través del sistema GLPI. Sin embargo, a

partir de esta investigacion se han identificado problemas y necesidades que le
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impiden ofrecer un servicio de calidad a sus usuarios, debido a que no esta alineada
a un marco de trabajo. Por lo tanto, esta tesis pretende mejorar la gestion de
servicios de TI actual, aplicando el marco ITIL. Para la implementacion de ITIL
tomamos como referencia la metodologia propuesta por IT Process Maps, que nos
permiti6 planear y poner en marcha los procesos, los cuales fueron disefiados
mediante un software orientado a BPMN. Recurrimos al método GQM para
establecer las métricas de control de procesos y estas nos ayudaron en la
evaluacion de GLPI, conjuntamente con la norma ISO 25000 vy los criterios ITIL,
aplicando el Método de Seleccién de un modelo de Referencia publicado por la
Universidad Politécnica de Madrid. La implementacién de ITIL conllevé al area a
alinearse a los estandares de calidad de gestidon de servicios de TI. (Vaca & Vela,
2015).

F) Autor: Milton Bladimir Oblitas Callirgos.

Tesis: Optimizacion del proceso de gestion de incidentes TIC mediante la
utilizacién de un sistema de informacion en la empresa LADO VIRTUAL EIRL.
Correlacién:

En la actualidad muchas empresas de servicios de Tecnologias de Informacién y
Comunicaciones (TIC) no disponen de una adecuada gestion de Incidentes TIC de
los clientes externos, dando como como consecuencia que, en la mayoria de casos,
el personal de soporte técnico no dispone de un proceso claro para la gestién de
incidentes TIC dando como resultado la demora en las atenciones, la poca calidad
con la que son atendidos y sin respetar los tiempos de atencidén por tipo de
incidentes. La gran mayoria de incidentes son resueltos sin embargo hay muchos
gue se desconoce cual es el origen del problema y casi siempre se estan realizando
diferentes tareas para identificar los problemas que son recurrentes, dando como
consecuencia que la credibilidad de la capacidad que tienen los analistas de Help
Desk se vea impactada negativamente. Es por esta razén que la empresa de
servicios TIC Lado Virtual EIRL esta tomando en consideracion este trabajo de
investigacion para que pueda tener su proceso de Gestion de Incidentes acorde a
las mejores practicas que brinda ITIL v 3.0 asi como disponer de un Sistema de

Informacién que le ayude a gestionar sus incidentes. (Oblitas, 2012).
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G) Autor: Frank Raul Ruiz Zavaleta.

Tesis: ITIL v3.0 como soporte en la mejora del proceso de gestién de incidencias
en la mesa de ayuda de la Sunat sedes Lima y Callao.

Correlacion:

El presente trabajo de investigacion, tuvo como finalidad la aplicacion de ITILv3
para la mejora en el proceso de Gestion de Incidencias de la Mesa de Ayuda de la
SUNAT. Para ello se realiz6 un analisis situacional en el proceso, en cual se
evidencio la falta de un marco de trabajo en el que consten procedimientos y
conjunto de buenas précticas destinadas a mejorar la gestiébn y provision de
servicios de Tl que conllevaban al incumplimiento de los indicadores impuestos por
la alta direccion, a la creacion de usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta gestion
de sus incidencias, a que los tiempos de atencion aumenten y otros problemas que
no favorecian a la Gestion de Incidencias. Con la aplicacion de ITL v3 en el proceso
de Gestion de Incidencias se puedo obtener mejores resultado como: la
optimizacién de los tiempos de resolucion, mejoro la percepcion de los usuarios del
servicio de Mesa de Ayuda, El servicio de soporte se dividid en varios niveles de
atencion, se establecio un Unico punto de contacto con el usuario y se minimizaron
los cuellos de botella, se observa los usuarios incrementaron su grado de
satisfaccion (46% calificaron como excelente y 53% como buena), en funcion a los
tiempos de respuestas de sus reportes de incidencias. Se recomienda aplicar
progresivamente el conjunto de buenas préacticas de ITIL v3, a las gestiones que
interactian con la Gestion de Incidencias, como son la Gestion de Problemas, la

Gestidn de Cambios y la Gestidn de Requerimientos. (Ruiz, 2014).

H) Autor: Luis Arturo Rocha Guzman.

Tesis: Implementacion de un sistema de administracion de incidentes en atencion
al cliente para una empresa de telecomunicaciones.

Correlacion:

Toda empresa de telecomunicaciones es regida por el ente regulador, por lo que
es necesario monitorear el tiempo de atencion de los casos que presente el cliente
y de seguir la normativa establecida. De alli que la presente tesis, presenta el
analisis, desarrollo e implementacion de un sistema de administracion de incidentes
en Atencion al Cliente para una empresa de telecomunicaciones. La tesis se

organizé en seis capitulos: Capitulo 1: Generalidades, donde se explican: los

18



procesos de una empresa operadora, se detallan los puntos concernientes a la
atencion de incidentes, y por ultimo se define el problema; Capitulo 2:
Requerimientos del sistema agrupado de acuerdo a los procesos vistos en el
capitulo I: Generalidades, Capitulo Il Marco referencial, Capitulo 1ll: Metodologia y
Desarrollo del Sistema, que comprende la definicion de los casos de uso y el
modelo de datos, ambos agrupados por funcionalidades; Capitulo I1V: Analisis y
Discusion de Resultados, donde primero se explica la arquitectura del sistema,
segundo se muestran los principales prototipos de pantallas y por ultimo se
muestran los reportes; Capitulo V: Anexo Se refiere a la implementacion donde se
explica cdmo se llevan a cabo las pruebas del sistema y la capacitacion a usuarios
finales; y Capitulo VI: Presenta las conclusiones finales mas importantes del
proyecto, asi como las recomendaciones sugeridas. El sistema elaborado ha sido
construido considerando la importancia de atender &gilmente las solicitudes y
reclamos del cliente, tanto para fidelizar al cliente como para conseguir nuevas
ventas. (Rocha, 2015).

[) Autor: José Gregorio Rodriguez Pérez

Tesis: Sistema automatizado de soporte y atencion al usuario para Supermetanol
y Super octanos.

Correlacion:

La presente tesis se basa en la elaboracion del disefio del sistema para el soporte
y atencién al usuario de las empresas Supermetanol y Super Octanos, con la
finalidad de mejorar el registro y seguimiento adecuado de las solicitudes de apoyo
técnico asociadas a las tecnologias de informacién y de las comunicaciones;
logrando de esta forma minimizar considerablemente el trabajo manual que
actualmente implica monitorear el servicio de soporte, y que permita realizar el
seguimiento adecuado de las solicitudes. Adicionalmente se podran generar las
consultas y reportes consolidados que permitan obtener el desempefio del
departamento de Informatica y tomar las acciones oportunas necesarias para
mejorar este servicio de las empresas antes mencionadas. Uno de los aspectos
importantes para lograr el objetivo de este proyecto, fue la eleccion de la
metodologia, por lo que se utilizé la metodologia para el desarrollo de aplicaciones
RUP, la cual utiliza el Lenguaje Unificado de Modelado (UML), para preparar todos

los esquemas de un sistema de software. Esta metodologia ofrece disciplinas en
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las cuales se encuentran artefactos que cuentan con guias para poder documentar
e implementar de una manera facil y eficiente un sistema, asi como para realizar el
buen desarrollo del mismo, dentro de las respectivas fases que la conforman. Se
realizé un levantamiento detallado y minucioso de los requerimientos funcionales,
involucrando para ello a los diferentes usuarios que interactian con el sistema y
utilizando adecuadamente la metodologia del proyecto seleccionada. Con los
resultados se comprob6 que la implantacion del sistema automatizado de soporte
y atencién al usuario, permite concentrar todas las solicitudes de soporte asociadas
a tecnologias y sistemas de informacién en una base de datos, facilita el monitoreo
y seguimiento de dichas solicitudes y apoya la toma de decisiones oportuna, que
aumenta eficientemente el servicio prestado, lo cual representa una de las
funciones primordiales del departamento de informatica que funciona en forma

integrada para las empresas Supermetanol y Super Octanos.(Rodriguez,2011).

J) Autores: Afez Araujo, Arnaldo José

Rodriguez Henriquez, Marco Antonio
Tesis: Implantacion de un sistema de gestion de incidencias para la empresa
Servicios Fv Venezuela, 2010.
Correlacion:
La presente tesis trata sobre la empresa Servicios Fv Venezuela 2010, como centro
autorizado de servicio certificado por la compafia Hewlett Packard (HP) en el area
de informética, cumple con la mision de brindar soporte técnico y cubrir las
garantias de equipos computadores e impresoras, tanto corporativas como
domésticas. Por lo cual, a través de la presente investigacion se desarrollé e
implanté un sistema que ayudara a la empresa a automatizar el proceso de
recepcion, gestion y entrega de equipos, facilitando asi el registro de datos de sus
clientes, y el monitoreo de los equipos que ingresan al taller. De acuerdo a esto, la
investigacién estuvo enmarcada en la modalidad de Proyecto Factible de tipo
documental y de campo, conformando asi un disefio mixto. La técnica de
recoleccion de datos se basd en una muestra censal de una poblacién de dos
personas que laboran en la empresa, como lo son: el Jefe de Departamento de
Sistemas y el Coordinador de Sistemas, a quienes se les aplicé una entrevista de
las cuales se obtuvieron los datos necesarios para conocer los requerimientos que

poseian. Asimismo, el desarrollo de este Proyecto se realizé bajo los lineamientos
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de la metodologia RUP (Rational Unified Process); y para la construccién del
sistema, se utiliz6 PHP como lenguaje de programacion y PostgreSQL como
manejador de base de datos relacional; generando como resultado un sistema web,
capaz de interconectar a las tres sedes que posee la empresa en el pais, facilitando

el acceso a sus usuarios a traves de internet. (Afiez & Rodriguez,2010).

K) Autor: Luis Anibal Moscoso Calvopifia

Tesis: Experiencia de desarrollo de una aplicacion web utilizando la metodologia
de modelado RUP y UML.

Correlacién:

El presente articulo presenta la experiencia del desarrollo de un sistema de
informacion académico, utilizando la metodologia de modelado RUP, y un disefio
orientado a objetos. Se presentan las caracteristicas principales y los beneficios de
esta propuesta de desarrollo de software orientado a la web. El principal problema
gue han acarreado los sistemas web a lo largo de los afios es la falta de enfoque,
sobre el proceso que se debe manejar durante el desarrollo de éste. La metodologia
que se explicard a lo largo del presente articulo es RUP (RATIONAL UNIFIED
PROCESS), es uno de los procesos mas generales de los existentes actualmente,
ya que en realidad esta pensado para adaptarse a cualquier tipo de proyecto. El
ciclo de vida de RUP divide el proceso en 4 fases, dentro de las cuales se realizan
varias iteraciones en numero variable segun el proyecto y haciendo hincapié en las
distintas actividades. En las iteraciones de cada fase se hacen diferentes esfuerzos
en diferentes actividades como inicio (puesta en marcha), elaboracion (definicion
de andlisis y disefio), construccion (implementacién), transicion (fin del proyecto y
puesta en produccion).

El lenguaje unificado de modelado se ha vuelto el lenguaje de modelado estandar
usado en andlisis y disefio orientado a objetos. Popular lenguaje de modelado de
sistemas de software. Se trata de un lenguaje grafico para construir, documentar,
visualizar y especificar un sistema de software. Entre otras palabras, UML se utiliza
para definir un sistema de software. Posee la riqueza suficiente como para crear un
modelo del sistema, pudiendo modelar los procesos de negocios, funciones,
esquemas de bases de datos, expresiones de lenguajes de programacion, etc. Para

ello utiliza varios tipos diferentes de diagramas.
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UML no es un método de desarrollo. Es un estandar para representar los diagramas

del andlisis al disefio y de este al codigo. No son una serie de pasos que llevan a

producir codigo a partir de unas especificaciones. UML al no ser un método de

desarrollo es independiente del ciclo de desarrollo que vayas a seguir, puede

encajar en un tradicional ciclo en cascada, o en un evolutivo ciclo en espiral o

incluso en los métodos agiles de desarrollo. (Moscoso, 2013).

2.2. BASES TEORICAS Y CIENTIFICAS

A. Gestion de Incidencias

La Gestidén de Incidencias tiene como objetivo resolver, de la manera
mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente que cause una
interrupcion en el servicio.

La Gestiobn de Incidencias no debe confundirse con la Gestion de
Problemas, pues a diferencia de esta Ultima, no se preocupa de
encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado incidente
sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin embargo, es obvio, que
existe una fuerte interrelacion entre ambas.

Por otro lado, también es importante diferenciar la Gestion de
Incidencias de la Gestion de Peticiones, que se ocupa de las diversas

solicitudes que los usuarios plantean para mejorar el servicio, no cuando

éste falla.
l;;f( Incidencia J Service Desk
Z-» Interrupcion de los servicios Tl (o Peticion de Servicio) R Responsable directo de la gestion de las incidencias

e Comunicada por usuario. e  Centro de contacto de la organizacion
e  Generada automaticamente por TI.
aplicaciones. e  Primera linea de soporte.
Registro y Clasificacién < KDB
Creacion de un registro de incidente T Analisis y diagnéstico:
. Priorida_d = Impacto * U_rgencia_. e Consulta BB.DD. Conocimiento.
e Categorizacion: asignacion de tipo y o ¢Soluci6n preestablecida?

personal de soporte.

?

¢ Resuelto?

Si se conoce el método de solucion:

cerra

4~ Escalado
Existen dos tipos de escalado en el proceso de resolucion de
una incidencia:
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e  Seasignan los recursos necesarios. e  Escalado funcional: se recurre a técnicos
de nivel superior.

Si NO se conoce el método de solucién: ° Escalado jerérquico: entran en juego
mas altos responsables de la

e Seescala la incidencia a un nivel organizacion TI.

superior de soporte.

— — -
> ¢ Resuelto? o> Resoluciény Cierre

. = Cuando se ha resuelto el incidente satisfactoriamente:
Si se conoce el método de solucién:

o Registro del proceso en el sistema y si

e Seasignan los recursos necesarios. es de aplicacion en la BB.DD de
conocimiento.

e  Si fuera necesario, generar una RFC
(peticion de cambio) a la Gestidn de

Si NO se conoce el método de solucién:

e Seescala la incidencia a un nivel

- Cambios.
superior de soporte.
/ v{ Monitorizacion y Seguimiento @  Interrelaciones ,
7 . i Debe existir una estrecha relacién entre la Gestién de
v Todo el proceso debe ser controlado mediante la: i @

Incidencias y otros procesos Tl con el objetivo de:

e  Emision de informes. e Mejorar el servicio y cumplir
e Actualizacion de las Bases de Datos adecuadamente los SLAS.

asociadas. e Conocer la Capacidad y disponibilidad
e Monitorizacion de los Niveles de de la infraestructura TI.

Servicio. e Planificar y realizar los cambios

necesarios para la optimizacion del

servicio TI.

Figura 3. Gestion de incidencias.
Elaboracion propia.

Los objetivos principales de la Gestién de Incidencias son:

e Detectar cualquier alteracién en los servicios TI.

e Registrar y clasificar estas alteraciones.

e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define
en el SLA correspondiente.

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que

el Centro de Servicios debe jugar un papel esencial en el mismo.

El siguiente diagrama resume el proceso de Gestion de Incidencias:
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INCIDENTES FPROCESO DE L& GESTION DE INCIDENTES

zuatios Certro de Administrado- Dezarrolladores Proveedores
Aplicaciones Servicios res de Analiztas
Siztemas
1= linea " 2% linea 3= linea n linea
Resolucion

Figura 4. Proceso de la Gestién de Incidentes.
Adaptado de “Proceso de la Gestion” por OSIATIS S.A., 2016.

Aunque el concepto de incidencia se asocia naturalmente con

cualquier mal funcionamiento de los sistemas de hardware y software,

segun el libro de Soporte del Servicio de ITIL® una incidencia es:

“Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un

servicio y que causa, 0 puede causar, una interrupcién o una

reduccion de calidad del mismo”.

Por lo que casi cualquier llamada al Centro de Servicios puede

clasificarse como un incidente, a excepcién las Peticiones de Servicio

tales como concesion de nuevas licencias, cambio de informacion de

acceso, etc.

Cualquier cambio que requiera una modificacién de la infraestructura

no se considera un servicio estandar y requiere el inicio de una

Peticion de Cambio (RFC) que debe ser tratada segun los principios

de la Gestion de Cambios.

Los principales beneficios de una correcta Gestion de Incidencias

incluyen:

e Mejorar la productividad de los usuarios.

e Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.

o Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.

o Optimizacion de los recursos disponibles.

« Una CMDB mas precisa, pues se registran los incidentes en
relacion con los elementos de configuracion.

e Y principalmente: mejora la satisfaccion general de clientes y

usuarios.
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Por otro lado, una incorrecta Gestién de Incidencias puede acarrear

efectos adversos tales como:

- Reduccion de los niveles de servicio.

- Se agota valiosos recursos: demasiada gente o gente del nivel

inadecuado trabajando concurrentemente en la resolucién de la

incidencia.

- Se pierde valiosa informacion sobre las causas y efectos de las

incidencias para futuras reestructuraciones y evoluciones.

- Se crean clientes y usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta

gestion de sus incidencias.

Las principales dificultades a la hora de implementar la Gestion de

Incidencias se resumen en:

« No se siguen los procedimientos previstos y se resuelven las
incidencias sin registrarlas o se escalan innecesariamente y/o
omitiendo los protocolos preestablecidos.

o No existe un margen operativo que permita gestionar los “picos”
de incidencias, por lo que éstas no se registran adecuadamente
e impiden la correcta operacién de los protocolos de clasificacion

y escalado.

Nivel de prioridad de incidencia:

Es frecuente que existan multiples incidencias concurrentes, por lo
gue es necesario determinar un nivel de prioridad para la resolucion
de las mismas.

La priorizacién se basa esencialmente en dos parametros:

Impacto: determina la importancia de la incidencia dependiendo de
coémo ésta afecta a los procesos de negocio y/o del numero de
usuarios afectados.

Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el
cliente para la resolucion de la incidencia y/o el nivel de servicio
acordado en el SLA.

También se deben tener en cuenta factores auxiliares tales como el
tiempo de resolucion esperado y los recursos necesarios: los

incidentes sencillos se tramitaran cuanto antes.
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Dependiendo de la prioridad, se asignardn los recursos necesarios
para la resolucién de la incidencia.

La prioridad del incidente puede cambiar durante su ciclo de vida. Por
ejemplo, se pueden encontrar soluciones temporales que restauren
aceptablemente los niveles de servicio y que permitan retrasar el
cierre del incidente sin graves repercusiones.

Es conveniente establecer un protocolo para determinar, en primera
instancia, la prioridad del incidente. En la Figura 5 nos muestra un

‘diagrama de prioridades” en funcion de la urgencia e impacto del

incidente:
~ O criica
1 O st
[ Media
|:| Baja
+ | ' ' —3» URGENCIA
1 10 20 a0 40

Tiempo thoras)

Figura 5. Diagrama de Prioridades.
Adaptado de “Diagrama de Prioridades” por OSIATIS S.A., 2016.

Escalamiento de incidencia:

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver

en primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a un

especialista 0 a algun superior que pueda tomar decisiones que se

escapan de su responsabilidad. A este proceso se le denomina

escalado.

Basicamente hay dos tipos de escalado:

o Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de
mas alto nivel para resolver la incidencia.

o« Escalado jerarquico: Debemos acudir a un responsable de
mayor autoridad para tomar decisiones que se escapan de las
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atribuciones asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar
mas recursos para la resolucion de un incidente especifico.

El proceso de escalado puede resumirse en la Figura 6:

1 Linea 27 Linea 37 Linea 47 Linea

Service Desk Administracion Ezpecialistas Proveedores
Dezarrolladores

Deteccidn v
Registra
+
Peticion de
Servicio

J,

BEDD

Procedimierto -
. C rit
de peticion de SABEIMIETEe

Servicio l

[ils]
iResueta? —» Andlizis
-
. Mo
5 iResueto? ———) Analisis
} +
v v S Mo
Resclucidn Resolucidn iResueta?  ——p
L S
Reszolucion
- 'L
L Cerrar Incidente

Figura 6. Proceso de escalado.
Adaptado de “Proceso escalado” por OSIATIS S.A., 2016.

Registro de laincidencia:

La recepcion y registro de la incidencia es el primer paso para una correcta

gestién del mismo. Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales

como usuarios, gestion de aplicaciones, el mismo Centro de Servicios o el

soporte técnico, entre otros. El proceso de registro debe realizarse

inmediatamente, pues resulta mucho mas costoso hacerlo posteriormente y se

corre el riesgo de que la aparicion de nuevas incidencias demore

indefinidamente el proceso.

e« Larecepcion a tramite del incidente: el Centro de Servicios debe de ser
capaz de evaluar en primera instancia si el servicio requerido se incluye en

el SLA del cliente y en caso contrario reenviarlo a un personal asignado.
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« Comprobacién de que ese incidente aun no ha sido registrado: es muy
habitual que mas de un usuario notifique la misma incidencia y por lo tanto
han de evitarse duplicaciones innecesarias.

e Asignacion de referencia: al incidente se le asignara una referencia que le
identificar4d univocamente, tanto en los procesos internos como en las
comunicaciones con el cliente.

e Registro inicial: se ha de introducir en la base de datos asociada la
informacion béasica necesaria para el procesamiento del incidente (hora,
descripcion del incidente, sistemas afectados...).

« Informacion de apoyo: se incluird cualquier informacion relevante para la
resolucién del incidente que puede ser solicitada al cliente a través de un
formulario  especifico, o que puede ser obtenida de Ila
propia CMDB (hardware interrelacionado), etc.

« Notificacion del incidente: en los casos en que el incidente pueda afectar
a otros usuarios, éstos deben ser notificados para que conozcan cdmo esta

incidencia puede afectar su flujo habitual de trabajo.

Clasificacion de laincidencia:

La clasificaciéon de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda la

informacion que pueda ser utilizada para la resolucion del mismo.

El proceso de clasificacion debe implementar, al menos, los siguientes pasos:

o Categorizacion: se asigna una categoria (que puede estar a su vez
subdividida en mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o del grupo
de trabajo responsable de su resolucion. Se identifican los servicios
afectados por el incidente.

o Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la
urgencia se determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de prioridad.

e Asignacion de recursos: si el Centro de Servicios no puede resolver el
incidente en primera instancia, designara al personal de soporte técnico
responsable de su resolucion (segundo nivel).

e Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un
estado al incidente (por ejemplo: registrado, activo, suspendido, resuelto,
cerrado) y se estima el tiempo de resolucién del incidente en base

al SLA correspondiente y la prioridad.

28



Andlisis, resolucion y cierre de la incidencia

En primera instancia, se examina el incidente con ayuda de la KB para

determinar si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y aplicar el

procedimiento asignado.

Si la resolucion del incidente se escapa de las posibilidades del Centro de

Servicios éste redirecciona el mismo a un nivel superior para su investigacion

por los expertos asignados. Si estos expertos no son capaces de resolver el

incidente, se seguiran los protocolos de escalado predeterminados.

Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la informacion

almacenada en las correspondientes bases de datos para que los agentes

implicados dispongan de cumplida informacion sobre el estado del mismo.

Si fuera necesario, paralelamente a la resolucién de la incidencia se puede

emitir una Peticion de Cambio (RFC) que se enviaria a la Gestion de Peticiones.

Por otro lado, si la incidencia fuera recurrente y no se encontrase una solucién

definitiva, se debera informar a la Gestibn de Problemas para el estudio

detallado de las causas subyacentes.

Cuando se haya solucionado el incidente se:

« Confirma con los usuarios la solucion satisfactoria del mismo.

e Incorpora el proceso de resolucién al SKMS.

« Reclasifica el incidente si fuera necesario.

o Actualiza la informacion en la CMDB sobre los elementos de configuracion
(Cls) implicados en el incidente.

o Cierra el incidente.

Control del proceso de laincidencia:

La correcta elaboracion de informes forma parte esencial en el proceso

de Gestion de Incidencias.

Estos informes deben aportar informacion esencial para, por ejemplo:

o La Gestidon de Niveles de Servicio: es esencial que los clientes dispongan
de informacion puntual sobre los niveles de cumplimiento de los SLAs y que
se adopten medidas correctivas en caso de incumplimiento.

e Monitorizar el rendimiento del Centro de Servicios: conocer el grado de
satisfaccion del cliente por el servicio prestado y supervisar el correcto

funcionamiento de la primera linea de soporte y atencion al cliente.
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o Optimizar la asignacién de recursos: los gestores deben conocer si el
proceso de escalado ha sido fiel a los protocolos preestablecidos y si se han
evitado duplicidades en el proceso de gestion.

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

o Disponer de Informacion Estadistica: que puede ser utilizada para hacer
proyecciones futuras sobre asignacion de recursos, costes asociados al
servicio, etc.

Por otro lado, una correcta Gestion de Incidencias requiere de una

infraestructura que facilite su correcta implementacion. Entre ellos cabe

destacar:

« Un correcto sistema automatizado de registro de incidentes y relacion con
los clientes

« Un SKMS que permita comparar nuevos incidentes con incidentes ya
registrados y resueltos. Un SKMS actualizado permite:

o Evitar escalados innecesarios.

o Convertir el know how de los técnicos en un activo duradero de la
empresa.

o Poner directamente a disposicion del cliente parte o la totalidad de
estos datos (a la manera de FAQs) en una extranet, lo que puede
permitir que a veces el usuario no necesite siquiera notificar la
incidencia.

« Una CMDB que permita conocer todas las configuraciones actuales y el
impacto que éstas puedan tener en la resolucién del incidente.

Para el correcto seguimiento de todo el proceso, es indispensable la utilizacién

de métricas que permitan evaluar de la forma mas objetiva posible el

funcionamiento del servicio. Algunos de los aspectos clave a considerar son:

e Numero de incidentes clasificados temporalmente y por prioridades.

e Tiempos de resolucion clasificados en funcion del impacto y la urgencia de
los incidentes.

e Nivel de cumplimiento del SLA.

o Costes asociados.

e Uso de los recursos disponibles en el Centro de Servicios.
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Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos en primera
instancia por el Centro de Servicios.

Grado de satisfaccion del cliente.

DESAFIOS Y RIESGOS EN LA GESTION DE INCIDENCIAS

RETOS Y RIESGOS

Algunos retos:

Detectar las incidencias lo antes posible.

Convencer a todos (técnicos y usuarios) de la utilidad del registro de todas
las incidencias.

Promover la implantacién de mecanismos de autoservicio.

Tener disponible la informacion relativa a problemas y errores conocidos.

Relacionar la gestion de incidencias con los elementos de configuracion.

Algunos factores claves de éxito:

Un buen Service Desk es fundamental para que la gestion de incidencias
funcione.

Definir claramente los objetivos de la gestion de incidencias, incluyendo el
SLA.

Disponer de herramientas adecuadas para la automatizaciéon de las
actividades de la Gestion de Incidencias, asi como del seguimiento y control

del proceso.

Algunos riesgos:

Ser inundados por un nimero de incidencias no asumible debido a un mal
dimensionamiento, capacidad o capacitacion de los recursos tanto humanos
como no humanos.

La resolucion de las incidencias no progresa adecuadamente debido a la
falta de herramientas de soporte que realicen seguimiento automatico y
generen notificaciones y alertas.

Incumplimiento de los SLAs debido a una falta de informacion de tiempos a
causa de herramientas inadecuadas de soporte.

OLAs (Operational Level Agreement) y/o UC (Underpinning Contract) no

alineados con los objetivos del servicio.
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ACUERDOS PARA CUMPLIR CON LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

¢ QUE ES UN SERVICE LEVEL AGREEMENT?

Un Service Level Agreement (SLA) es un contrato que describe el nivel de servicio
que un cliente espera de su proveedor. En espafiol, también se llama Acuerdo de
Nivel de Servicio (ANS).

Los SLA sirven para establecer unos indicadores que se puedan medir para regular
el servicio que prestamos y asi asegurar el cumplimiento de las expectativas de

nuestro cliente.

CONTRATO DE SERVICIO

\\ v Tipo de servicio
v > v/ Servicio de soporte
/ v Condiciones

Garantia

Figura 7. SLA.
Adaptado de “Contrato de servicio” por Service Tonic, 2017.

TIPOS DE SLA
ITIL define 3 tipos de SLA:
« SLA de Servicio, para todas las entradas relacionas con el mismo servicio.

Aplica un SLA estandar a todos los clientes que contratan un mismo servicio.
Es util cuando la empresa ofrece varios servicios con tiempos de resolucion
y respuesta diferentes.
Por ejemplo, los servicios Premium y los servicios Estandar, los servicios
tipo incidencias y los tipos consulta o cualquier distincibn propia entre

servicios.
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SLA de Cliente, para todas las entradas del mismo cliente, grupo de clientes
o0 areas del negocio.

Aplica a todos los servicios contratados por un mismo cliente, un grupo de
clientes o una misma area de negocio.

Por ejemplo, puede determinar un tiempo limite de resolucion de incidencias
tipo “peticion de presupuesto”, y a la vez priorizar las que vengan del
“departamento de finanzas” o de un cliente externo.

SLA Multinivel, integra condiciones de servicio diferenciado y SLA de
cliente, evitando la duplicacion o incompetencia.

Combina el SLA de servicio, cliente y también se aplica a nivel corporativo
para todos los usuarios de una organizacion. Los SLA multinivel evitan
duplicaciones e incompetencias entre varios acuerdos, haciendo posible
integrar en un mismo sistema varias condiciones.

Por ejemplo, la persona que dirige el area de Comercial puede abrir
peticiones creando tickets que apliquen el SLA estandar para el
departamento, o un SLA mas restrictivo para “direccion de negocio”, o un
SLA de un servicio especifico dentro de su departamento como
“proveedores”.

SLA de Contacto, aplica Unicamente a un usuario dentro de un servicio que
ya tiene su SLA estandar. Es util para ofrecer un trato diferente a un cliente

al que se quiere captar, fidelizar o tener una atencién especifica.

Una buena gestion de los SLA nos permite que:

Acordemos condiciones realistas que nuestra empresa pueda soportar.
Conozcamos las expectativas de nuestros clientes.

Establezcamos parametros concretos para medir el estado de nuestros
servicios.

Cumplamos con los plazos y condiciones acordados con los clientes.
Evitemos conflictos futuros, un acuerdo es una comunicacion preventiva
para establecer una relacion transparente, es por esto, al cumplir un SLA se

incrementa la confianza.

¢, COMO DISENAR UN BUEN SLA?

Los SLA son un seguro de calidad que o bien contribuyen a fidelizar a nuestro

cliente 0 nos ayudan a mejorar nuestros servicios.
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La condicibn mas importante a la hora de disefiar un buen SLA es asegurar que

nuestra empresa es capaz de cumplir el acuerdo. Para establecer acuerdos viables,

analizaremos tanto el servicio que prestamos como la estructura interna que

utilizamos para poder ofrecerlo.

Catélogo de Servicios
Nos fijaremos en nuestro Catalogo de Servicios para entender la relacion
entre las areas corporativas que intervienen y procesos que se llevan a cabo

para ofrecer un servicio.

Operational Level Agreement

Plantearemos automatizar SLA internos para asegurar el cumplimiento de
los acuerdos con el cliente. Estos son llamados Operational Level
Agreement, y se encargan de establecer una coordinacion interna que

cumpla con los tiempos de respuesta y resolucion finales.

Encuestas

La gestion de los SLA no se acaba una vez se ha presentado el servicio. Es
importante que analicemos el nivel de satisfaccion de nuestros clientes a
través de, por ejemplo, encuestas perioddicas. Es fundamental conoces su
opinién para conocer la efectividad de nuestra gestién de acuerdos y ajustar

mejoras si es el caso.

Herramientas Software de gestién de mesa de ayuda

Es importante analizar las actuales herramientas que ayudan a realizar
procesos de Gestion de Servicios de Tl basados en la metodologia ITIL,
permitiendo obtener un servicio de soporte 6ptimo y que a la vez ayude a
minimizar los costos operativos que ello involucra.

Las herramientas que se muestran a continuacion estan consideradas como
excelentes soluciones empresariales que brindan buenos resultados en
donde se han utilizado, estan basadas en ITIL y se consideran muy eficaces
en el ambito empresarial. Son herramientas que se analizaron y

dependiendo de sus funcionalidades seran utilizadas para nuestro estudio.
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Analisis de las versiones de prueba de las herramientas basadas en ITIL.

Tabla 8
Herramientas Service Desk existentes en el mercado

Nombre de la Logotipo Ventaja/Desventaja

Herramienta

Aranda Service Desk 5 No tiene versién de

Aranda |prueba

SOFTWARE CORPORATION

Easit Service D { No tiene version de

easli t prueba

Omnitracker Tiene version de prueba

=1 OMNITRACKER
Octopus ’P\ No tiene versién de
& )7))
«“5 Og OPUS prueba
W The extra arms you need

Pytheas PYTHEAS No tiene version de

sofinvare - Sorvices SEMRRITEN
Remedy o R d No tiene version de
Service Desk Plus Tiene versién de prueba

\9 ManageEngine

% ServiceDesk'

Elaboracion Propia.

B. RUP
Las siglas RUP, que en inglés significan Rational Unified Process (Proceso
Unificado de Rational), o mejor conocido como Proceso Unificado de Desarrollo de
Software, en adelante Proceso Unificado, segun Jacobson y otros (2004) dicen que:
e Es un proceso de desarrollo de software. Un proceso de desarrollo de software
es el conjunto de actividades necesarias para transformar los requisitos de un
usuario en un sistema software. Sin embargo, el Proceso Unificado es mas que
un simple proceso; es un marco de trabajo genérico que puede especializarse

para una gran variedad de software, para diferentes areas de aplicacion,
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diferentes tipos de organizaciones, diferentes niveles de aptitud y diferentes

tamafnos de proyecto.

El Proceso Unificado es mas que un simple proceso, es un marco de trabajo

genérico que puede especializarse para una gran variedad de sistemas software,

para diferentes areas de aplicacion, diferentes tipos de organizaciones y diferentes
tamafnos de proyecto.

e Segun Jacobson y otros (2004) “el Proceso Unificado esta basado en
componentes, lo cual quiere decir que el sistema software en construccion esta
formado por componentes software interconectados a través de interfaces bien
definidas”

Hay tres aspectos que definen el Proceso Unificado:

e Proceso Dirigido por Casos de Uso: Un caso de uso es un fragmento de
funcionalidad del sistema que proporciona al usuario un resultado importante.
Los casos de uso representan los requisitos funcionales y guian el proceso de
desarrollo. Dirigido por casos de uso, quiere decir que el proceso de desarrollo
sigue un hilo, avanza a través de una serie de flujos de trabajo que parten
desde los casos de uso.

e Proceso Centrado en Arquitectura: La arquitectura de un sistema de software
se describe mediante diferentes vistas del sistema en construccion. Incluye
los aspectos estaticos y dinamicos mas significativos del sistema. Surge de
las necesidades de la empresa, como la perciben los usuarios y los
inversionistas, y se refleja en los casos de uso. Se ve influenciada por la
plataforma donde va a funcionar el software (arquitectura hardware, sistema
operativo, sistema de gestion de base de datos, protocolos para
comunicaciones en red), los bloques de construccion reutilizables de que se
disponen, consideraciones de implantacion, sistemas heredados y requisitos
no funcionales (como rendimiento, fiabilidad, etc.).

Cada producto tiene tanto una funcién como una forma. Para esta situacion la
funcién corresponde a los casos de uso y la forma a la arquitectura.

e Proceso lterativo e Incremental: Es practico dividir el trabajo en partes mas
pequefias 0 mini proyectos. Cada mini proyecto es una iteracion que resulta
en un incremento. Las iteraciones hacen referencias a pasos en el flujo de
trabajo y los incrementos, al crecimiento del producto. Las iteraciones deben
estar controladas, es decir, deben seleccionarse y ejecutarse de una forma
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planificada. Para los desarrolladores, cada iteraciéon trata un grupo de casos
de uso que juntos  amplian la  utilidad del producto
desarrollado y los riesgos mas importantes.

Los beneficios de un sistema iterativo y controlado son:

e Reduce el costo del riesgo de los costos de un solo incremento. Si los
desarrolladores tienen que repetir la iteracion, la organizacion sélo pierde el
esfuerzo mal empleado de la iteracion, no el valor del producto entero.

¢ Reduce el riesgo de no sacar al mercado productos en el calendario previsto.

e Acelera el ritmo del esfuerzo de desarrollo en su totalidad, debido a que los
desarrolladores trabajan de manera mas eficiente para obtener resultados
claros a corto plazo.

e Reconoce una realidad que a menudo se ignora, que las necesidades del
usuario y sus correspondientes requisitos no pueden definirse completamente
al principio.

Dimensiones del Proceso Unificado
El Proceso Unificado tiene dos dimensiones:
e El eje horizontal representa tiempo y demuestra los aspectos del ciclo de
vida del proceso.
e El eje vertical representa las disciplinas, que agrupan actividades definidas
l6gicamente por la naturaleza.
La primera dimension representa el aspecto dindmico del proceso y se expresa en
términos de fases, de iteraciones, y la finalizacion de las fases.
La segunda dimension representa el aspecto estatico del proceso: codmo se
describe en términos de componentes de proceso, las disciplinas, las actividades,
los flujos de trabajo, los artefactos, y los roles. En la primera se aprecia como varia
el énfasis de cada flujo de trabajo o disciplina en un cierto plazo en el tiempo, y
durante cada una de las fases. Por ejemplo, en las iteraciones iniciales, se invierte
MAas tiempo en requerimientos, y en las Ultimas iteraciones se invierte mas tiempo

en poner en practica la realizacion del proyecto en si.
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Figura 8. Fases, disciplinas e iteraciones del RUP.
Adaptado de “Disciplinas del RUP” por UML, 2010.

Fases del Proceso Unificado
El Proceso Unificado se repite a lo largo de una serie de ciclos. Cada ciclo consta
de cuatro fases. En cada extremo de una fase se realiza una evaluacion (actividad:
Revision del ciclo de vida de la finalizacion de fase) para determinar si los objetivos
de la fase se han cumplido. Una evaluacion satisfactoria permite que el proyecto se
mueva a la proxima fase. Estas fases son:
1. Inicio o Estudio de oportunidad
¢ Define el &mbito y objetivos del proyecto.
e Se desarrolla una descripcion del producto final a partir de una buena idea.
¢ Se define la funcionalidad y capacidades del producto.
e Esta fase responde a las siguientes preguntas:
¢, Cudles son las principales funciones del sistema para los usuarios mas
importantes?
¢, COmo podria ser la arquitectura del sistema?
¢, Cudl es el plan de proyecto, y cuanto costara desarrollar el producto?
2. Elaboracion
e Tanto la funcionalidad como el dominio del problema se estudian en

profundidad.
e Se define una arquitectura basica.

e Se planifica el proyecto considerando recursos disponibles.

¢ Se especifica en detalle la mayoria de los casos de uso del producto
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3. Construccién

El producto se desarrolla a través de iteraciones donde cada iteracion
involucra tareas de analisis, disefio e implementacion.

Las fases de estudio y andlisis solo dieron una arquitectura basica que es aqui
refinada de manera incremental conforme se construye (se permiten cambios
en la estructura).

Gran parte del trabajo es programacion y pruebas.

Se documenta tanto el sistema construido como el manejo del mismo.

Esta fase proporciona un producto construido junto con la documentacion.

La arquitectura basica es refinada de manera incremental hasta convertirse

en el sistema completo.

4. Transicion

Se libera el producto y se entrega al usuario para un uso real.

Se incluyen tareas de marketing, empaquetado atractivo, instalacion,
entrenamiento, soporte, mantenimiento, etc.

Los manuales de usuario se completan y refinan con la informacion anterior.

Estas tareas se realizan también en iteraciones.

Cada paso con las cuatro fases produce una generacion o version del software.

Luego el producto se desarrollara nuevamente repitiendo la misma secuencia las

fases de concepcidén, elaboracion, construccion y transicién, pero con diversos

énfasis cada fase.

Estos ciclos subsecuentes se llaman los ciclos de la evolucién. Mientras que el

producto pasa durante varios ciclos, se producen las nuevas generaciones como

muestra en la Figura 9.

Iru:epcil:'rn| Ela]:u:-raa:id-n| Construccidn | Tramici-:'rnl Evobicidn |

nempo AT — B i
@ Generacion

i — Ciclo miral de desarrollo

IMEP"-'i‘:"ﬂl Elabnraciénl Constraccion | Transiciom | Evohicidn |

nampo

p y
2 evolciém dal signiants ciok Gemraciin 2

Figura 9. Ciclo evolutivo en la elaboracion de software basado en RUP.
Elaboracion propia.
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Los ciclos evolutivos pueden iniciarse con las mejoras que recomienda o detecta el
usuario, por cambios en el contexto del usuario, por cambios en la tecnologia

subyacente, etcétera.

Disciplinas del Proceso Unificado
Las disciplinas conllevan los flujos de trabajo, los cuales son una secuencia de
pasos para la culminacion de cada disciplina, estas disciplinas se dividen en dos
grupos: las primarias y las de apoyo”. Las primarias son las requeridas para realizar
un proyecto de software, aunque en proyectos pequefios se pueden omitir algunas.
Las disciplinas primarias son: Modelado del Negocio, Requerimientos, Analisis y
Disefio, Implementacion, Pruebas, Despliegue. Las de apoyo son las sirven de
soporte a las primarias y especifican otras caracteristicas en la realizacion de un
proyecto de software; entre estas se tienen: gestion del proyecto, configuracion y
gestién de cambios. Una descripcion breve de cada una de estas disciplinas es la
siguiente:
1. Modelado del negocio
Esta disciplina tiene como objetivos comprender la estructura y la dinamica
de la organizacion, comprender problemas actuales e identificar posibles
mejoras, comprender los procesos de negocio. Utiliza el Modelo de Casos
de Uso del Negocio para describir los procesos del negocio y los clientes, el
Modelo de Objetos del Negocio para describir cada caso de uso del Negocio
con los Trabajadores, ademas utilizan los Diagramas de Actividad y de
Clases.
2. Requerimientos
Esta disciplina tiene como objetivos establecer lo que el sistema debe hacer
(Especificar Requisitos), definir los limites del sistema, y una interfaz de
usuario, realizar una estimacién del costo y tiempo de desarrollo. Utiliza el
Modelo de Casos de Uso para modelar el Sistema que comprenden los
Casos de Uso, Actores y Relaciones
3. Andlisis y disefio
Esta disciplina define la arquitectura del sistema y tiene como objetivos
trasladar requisitos en especificaciones de implementacion, al decir analisis
se refiere a transformar casos de uso en clases, y al decir disefio se refiere

a refinar el analisis para poder implementar los diagramas de clases de
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analisis de cada caso de uso, los diagramas de colaboracién de cada caso
de uso, el de clases de disefio de cada caso uso, el de secuencia de disefio
de caso de uso, el de estados de las clases, el modelo de despliegue de la
arquitectura.

Implementacion

Esta disciplina tiene como objetivos implementar las clases de disefio como
componentes (ejemplo el fichero fuente), asignar los componentes a los
nodos, probar los componentes individualmente, integrar los componentes
en un sistema ejecutable (enfoque incremental). Utiliza el Modelo de
Implementacion, conjuntamente los Diagramas de Componentes para
comprender cOmo se organizan los Componentes y dependen unos de otros.
Pruebas

Esta disciplina tiene como objetivos verificar la integracion de los
componentes (prueba de integracién), verificar que todos los requisitos han
sido implementados (pruebas del sistema), asegurar que los defectos
detectados han sido resueltos antes de la distribucion.

Despliegue

Esta disciplina tiene como objetivos asegurar que el producto esta preparado
para el cliente, proceder a su entrega y recepcion por el cliente. En esta
disciplina se realizan las actividades de probar el software en su entorno final
(Prueba Beta), empaquetarlo, distribuirlo e instalarlo, asi como la tarea de
ensefiar al usuario.

Gestion de cambios

Es esencial para controlar el nUmero de artefactos producidos por la cantidad
de personal que trabajan en un proyecto conjuntamente. Los controles sobre
los cambios son de mucha ayuda ya que evitan confusiones costosas como
la compostura de algo que ya se habia arreglado etc., y aseguran que los
resultados de los artefactos no entren en conflicto con algunos de los
siguientes tipos de problemas:

Gestion del proyecto

Su objetivo es equilibrar los objetivos competitivos, administrar el riesgo, y
superar restricciones para entregar un producto que satisface las
necesidades de ambos clientes con éxito (los que pagan el dinero) y los

usuarios. Con la Gestion del Proyecto se logra una mejoria en el manejo de
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una entrega exitoso de software. En resumen, su propdsito consiste en
proveer pautas para:

e Administrar proyectos de software intensivos.

e Planear, dirigir personal, ejecutar acciones y supervisar proyectos.

e Administrar el riesgo.

Entorno

Esta disciplina se enfoca sobre las actividades necesarias para conocer el
proceso que engloba el desarrollo de un proyecto y describe las actividades
requeridas para el desarrollo de las pautas que apoyan un proyecto. Su
propésito es proveer a la organizacion que desarrollara el software, un
ambiente en el cual basarse, el cual provee procesos y herramientas para

poder desarrollar el software.

Estrategia Metodoldgica del Proyecto

La estrategia metodoldgica que se establece para el logro de los objetivos,

planteada en este proyecto, esta plasmada en el siguiente cuadro:

Tabla 9

Estrategia Metodoldgica del Proyecto

Disciplina
Modelado
del Negocio

Requisitos

Analisis

Actividades

* Estudiando la estructura y la dinamica de la
organizacion y analizando los problemas
actuales e identificando posibles mejoras.

+ Se estudian los procesos de negocio
asociados al soporte de usuarios.

« Estableciendo lo que el sistema debe hacer
(requerimientos funcionales), definiendo los
limites del sistema y la interfaz de usuario.

* Modelo de Casos de Uso para modelar el
Sistema de Soporte a Usuarios, que
comprenden los Casos de

Uso, Actores y Relaciones

» Se establecen los requisitos con mayor
profundidad, utilizando el lenguaje de los
desarrolladores: refinando los requisitos.

« Se estructuran los requisitos de manera
que faciliten su comprension, su
preparacion, su modificacion y su

mantenimiento. Se Identifican posibles

Producto

» Modelo de contexto del negocio.

» Modelo de Casos de Uso para modelar el
Sistema de Soporte a Usuarios, que
comprenden los Casos de Uso, Actores y
Relaciones.

» Modelo de analisis 0 modelo de objetos
conceptual. Esbozar como

llevar a cabo la funcionalidad dentro del
sistema, incluida

* la funcionalidad significativa

para la arquitectura. Puede considerarse

como una primera aproximacion del
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Disefio

mejoras, estudiando los procesos de
negocio, asociados al soporte de usuarios

del departamento de informatica.

 Se realiza el modelo del sistema,
encontrando una forma y una arquitectura
gue soporte todos los requisitos funcionales
y no funcionales. Dando forma al sistema
mientras se intenta en lo posible de

preservar la

estructura definida por el modelo de analisis.

Creando una entrada apropiada y un punto
de partida para

modelo de disefio.

« Vista de la arquitectura del sistema y
tiene como objetivos trasladar los
requisitos en especificaciones de clases de
andlisis, analizandolos y estructurandolos,
es decir transformar Casos de Uso en
clases de analisis y paquetes de andlisis.

* Modelo de disefo, plano de la
implementacion, no genérico y especifico
para dicha implementacién. Incluye los
siguientes elementos: Subsistema de
disefio y subsistema de servicio y sus
dependencias, interfaces y

contenidos, clases de disefio, realizaciones
de caso de uso-disefio y la vista
arquitectdnica del modelo de disefio.

actividades de implementacién subsiguientes
capturando los requisitos o subsistemas
individuales, interfaces y clases.

* Se refina el andlisis para poder
implementar los diagramas de clases de
andlisis de cada Caso de Uso.

Elaboracion Propia.

De acuerdo a los flujos de trabajo o disciplinas del Proceso Unificado y a la
estratégica metodoldgica, plasmada en la tabla anterior, el proyecto se realiz6 a
través de la siguiente secuencia de pasos y haciendo uso del Lenguaje Unificado
de Modelado (UML). Segin Rumbaugh y otros (2000), el Lenguaje Unificado de
Modelado (UML) es:
Un lenguaje de modelado visual que se usa para especificar, visualizar, construir y
documentar artefactos de un sistema de software. Captura decisiones y
conocimientos sobre los sistemas que se deben construir. Se usa para entender,
disefiar, hojear, configurar, mantener, y controlar la informacion sobre tales
sistemas.
El Lenguaje Unificado de Modelado (UML) tiene muchas propiedades, que han
contribuido a que sea un lenguaje estandar de desarrollo de software. Algunos de
estas propiedades son:

e Concurrencia, que se adapta a las necesidades de conectividad

presentes y futuras.
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e Ampliamente utilizado en la industria del desarrollo de software.

e Reemplaza muchas de las notaciones utilizadas en otros lenguajes.

¢ Puede modelar estructuras complejas.

¢ Se fundamenta en tecnologia orientada a objetos, tales como clases,
componentes y nodos.

e Comportamiento del sistema: casos de uso, diagramas de secuencias
y colaboraciones, que sirven para evaluar el estado de las maquinas.

Disciplina Modelado del Negocio

El objetivo de esta disciplina es comprender la estructura y la dindmica de la
organizacién, comprender problemas actuales e identificar posibles mejoras,
comprender los procesos de negocio. En este flujo de trabajo se define el Modelo
de Casos de Uso del Negocio o Modelo de Contexto del Negocio para describir los
procesos del negocio y los clientes, de forma tal de obtener la visién general del
negocio, identificando las posibles fallas o los aspectos a mejorar del proceso

actual.

Disciplina Requisitos

El mayor esfuerzo en la fase de requisitos es desarrollar un modelo del sistema que
se va a construir, y el uso de los casos de uso, en conjunto con los actores y las
relaciones son una buena forma de crear ese modelo.

Modelo de casos de uso:

Para plasmar o capturar los requerimientos funcionales del sistema, la metodologia
del Proceso Unificado de Desarrollo de Software recomienda utilizar el modelo de
casos de uso, para representar los requisitos de una manera adecuada y
comprensible para los usuarios, clientes y desarrolladores. “Un modelo de casos
de uso es un modelo del sistema que contiene actores, casos de usos y sus
relaciones” (Jacobson y otros, 2004, p. 127).
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de i de
casos de casos de
use 1 1 use

Actor Caso de uso

Figura 10. El modelo de casos de uso y su contenido.
Adaptado de “Modelo de casos de uso” por Jacobson, 2004.

Actor:
Un actor representa un tipo de usuario del sistema, que suele corresponderse con
un trabajador del negocio o también puede ser otro sistema. El actor se representa

de la siguiente manera:

Coordinador de Sistemas

Figura 11. El actor Coordinador de Sistemas.
Elaboracion propia.

Un actor representa un papel por cada caso de uso donde él colabora.

Cuando un usuario en particular (que puede ser un humano u otro sistema)
interactlda con el sistema, la instancia correspondiente del actor esta desarrollando
ese papel.

Caso de uso:

El caso de uso representa un conjunto de secuencia de acciones que ejecuta el
sistema y que producen un resultado apreciable para un actor en particular.

Representa una funcionalidad que ofrece un resultado de valor para los actores.
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El caso de uso se representa de la siguiente manera:

Solicitar Soporte

Figura 12. El caso de uso Solicitar
Elaboracion propia.

Relaciones:
La interaccién entre los actores y los casos de usos en el modelo de casos de uso
se representa a través de relaciones, que son lineas que van desde el actor hasta

los casos de uso.

Disciplina Andlisis

El propésito fundamental de esta etapa es analizar los requisitos con mayor
profundidad, con la ventaja de que se permite utilizar el lenguaje de los
desarrolladores para describir los resultados. El Proceso Unificado de Desarrollo

de Software, recomienda utilizar el modelo de andlisis para apoyar esta etapa.

Modelo de analisis

El modelo de analisis ayuda a refinar y estructurar los requisitos y permite razonar
sobre aspectos internos del sistema. Existe una trazabilidad directa entre los casos
de uso del modelo de casos de uso y realizaciones de casos de uso en el modelo

de analisis. A continuacién, se muestra una tabla resumen con dicha comparacion.

Tabla 10
Comparacién del modelo de casos de uso con el modelo de analisis

Modelo de casos de uso

Modelo de andlisis

Descrito con el lenguaje del cliente.

Vista externa del sistema.

Estructurado por casos de uso.

Utilizado por el cliente y los desarrolladores
(qué debe y que no debe hacer el sistema).
Puede contener redundancias, inconsistencias,
etc.

Captura la funcionalidad.

Descrito con el lenguaje del desarrollador.
Vista interna del sistema.

Estructurado por clases y paquetes.

Utilizado por los desarrollares (como disefar el
sistema).

No

inconsistencias.

deberia contener redundancias ni

Eshoza cémo llevar a cabo la funcionalidad

(aproximacion al disefio).
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Define casos de uso que se analizaran en el | Define realizaciones de casos de uso del modelo

modelo de analisis. de casos de uso.

Adaptado de “Comparacion modelo analisis” por Jacobson, 2004.

El modelo de andlisis se define mediante una jerarquia como se muestra a

continuacion:

Modelo de |- Sist de (> Paquete de
analisis 1 1 analisis ® analisis

Clase de analisis Realizacion de caso
de uso - analisis

Figura 13. Modelo de andlisis como una jerarquia de paquetes de analisis con clases de analisis y
realizaciones de casos de uso.
Adaptado “Modelo de analisis” por Jacobson, 2004.

El modelo de analisis estda plasmado a través de un sistema de analisis que
representa el paquete de mayor nivel del modelo. Mediante otros paquetes de
andlisis se puede organizar el modelo de analisis en partes mas manejables como
abstracciones de subsistemas.

Las clases de analisis representan abstracciones de clases y subsistemas del
disefio. En el modelo de andlisis, los casos de uso se describen mediante clases
de andlisis y sus objetos que se denominan realizacién de caso de uso andlisis. La
realizacion de un caso de uso representa una colaboracién dentro del modelo de

analisis que describe como se lleva a cabo y se ejecuta un caso de uso especifico.

47



Clases de analisis

Las clases de andlisis representa una abstraccién de una o varias clases y/o

subsistemas del disefio del sistema que posee las siguientes caracteristicas:

Se centra en los requisitos funcionales y deja a un lado los no funcionales.
Esto hace que una clase de andlisis sea mas evidente en el contexto del
dominio del problema.
Su comportamiento se define mediante responsabilidades de nivel mas alto
y menos formal.
Define atributos de nivel muy alto.
Participa en relaciones de modelo conceptual.
Encaja en uno de tres estereotipos basicos:

o Clase de interfaz

o Clase de control

o Clase de entidad

Clase de analisis

Responsabilidades
Atributos

Relaciones
Requisitos especiales

Clase de interfaz Clase de control Clase de entidad

Figura 14. Atributos esenciales y los estereotipos de
una clase de analisis.

Elaboracion propia.

Estos tres estereotipos estan estandarizados en UML y se usan para apoyar a los

desarrolladores para diferenciar el ambito de las diferentes clases. Cada

estereotipo tiene su propio simbolo, como se muestra a continuacion.
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Clase de interfaz Clase de control Clase de entidad

Figura 15. Estereotipos de clases estandar de uso en el analisis.

Elaboracion propia.

Clase de interfaz: modela la interaccion entre el sistema y sus actores. Implica
recibir y/o mostrar informacion y peticiones de y hacia los usuarios y los sistemas
externos. Representan ventanas, formularios, paneles, interfaces de comunicacion,
etc. Cada clase de interfaz deberia asociarse con al menos un actor y viceversa.
Clase de entidad: modela informacién que posee una vida larga y que a menudo
es persistente. Se derivan de las clases de entidad del negocio, pero se diferencias
de éstas, porque representan objetos manejados por el sistema y las clases de
entidad de negocio representan objetos presentes en el negocio.

Clase de control: representan coordinacién, secuencia, transacciones, y control
de otros objetos. Con frecuencia se usan para encapsular el control de un caso de
uso en concreto. Los aspectos dinamicos y delegaciones a otras clases del sistema

se modelan con estas clases.

Realizacién de caso de uso-analisis

Con respecto a la realizacién de caso de uso-analisis Jacobson y otros (2004) lo
definen como “una colaboracién dentro del modelo de analisis que describe cédmo
se lleva a cabo y se ejecuta un caso de uso determinado en términos de las clases
del analisis y de sus objetos del analisis en interacciéon” (p. 177). Una realizacion de
caso de uso normalmente esta conformada por la descripcion textual del flujo de
sucesos, diagramas de clases con las clases de analisis participantes y diagramas
de interaccion que muestran la realizacion de un flujo o escenario especifico del
caso de uso en términos de interacciones de objetos del andlisis. Se centra en los
requisitos funcionales, y por ello se puede posponer el tratar con los requisitos no
funcionales hasta el disefio e implementacion, que en la realizacion se denominan

requisitos especiales.
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Diagramas de colaboracion en el analisis

En la fase de andlisis, se opta por mostrar la secuencia de acciones de un caso de
uso a través de diagramas colaboracion, ya que el objetivo principal es identificar
requisitos y responsabilidades sobre los objetos. En los diagramas de colaboracion
se muestran las interacciones entre objetos a través de enlaces entre ellos y
agregando mensajes a esos enlaces. Por lo tanto, el nombre del mensaje deberia

denotar el propdsito del objeto que invoca en la interaccidén con el objeto invocado.

Disciplina Disefio

El propdsito fundamental de esta etapa es crear el modelo de disefio tomando como
entrada principal el modelo de andlisis, adaptandolo al entorno de implementacién,
para que funcione como esquema para la implementacién. Los principales
propésitos del disefio son:

¢ Definir una entrada apropiada y un punto de partida para actividades de
implementacion subsiguientes, capturando los requisitos o subsistemas
individuales, interfaces y clases.

e Comprender en profundidad los aspectos asociados a los requisitos no
funcionales y restricciones relacionadas con los lenguajes de programacion,
sistemas operativos, manejadores de bases de datos, tecnologia asociadas
a interfaz de usuario distribucién y concurrencia, etc.

e Dividir los trabajos de implementacion en componentes mas manejables,
para que puedan ser desarrollados independientemente por varios equipos
de desarrollo, tomando en cuenta el tema de la concurrencia.

El resultado del analisis, es decir el modelo de analisis, es el insumo esencial en

la etapa de disefio, tal como se muestra en el siguiente cuadro resumen:

Tabla 11

Comparacion entre el modelo de analisis y el modelo de disefio
Modelo de analisis Modelo de disefio
Modelo conceptual. Modelo fisico.

Genérico, aplicable a varios disefios. | Especifico para una implementacion.

Tres estereotipos conceptuales de | Innumerable estereotipos fisicos sobre las
clases: interfaz, control y entidad. clases, dependiendo del lenguaje de
implementacion.

Menos formal. Méas formal.

50



Costo minimo de desarrollo.

Bosquejo del disefio.

Mas costoso de desarrollo,

Manifiesto del disefio del sistema.

Puede requerir  mantenimiento | Puede requerir mantenimiento durante el ciclo de

durante el ciclo de vida del software. | vida del software.

Elaboracion Propia.

Modelo de disefo

El modelo de disefio se representa a través de un modelo de objetos que describe

la realizacion fisica de los casos de uso, considerando principalmente como los

requisitos funcionales y no funcionales impactan el sistema a considerar.

El modelo de disefio se define mediante una jerarquia como se muestra a

continuacion:

—

Modelo de

1 .

disefio 1

de
disefio

de disefio

Clase de disefio Realizacion de caso Interfaz
de uso -disefio

Figura 16. Modelo de disefio como una jerarquia de subsistemas de disefio
con clases de disefio, realizaciones de casos de uso-disefio e interfaces

Adaptado de “Modelo de Disefo” por Jacobson, 2004.

Clase del disefo

La clase de disefio representa una abstraccion de una clase o construccion similar

en la implementacion del sistema que posee las siguientes caracteristicas:

e El lenguaje usado para especificar la clase de disefio es similar al lenguaje

de programacion, por lo que las operaciones, parametros, atributos, tipos y

demas son presentadas utilizando la sintaxis del lenguaje de programacion

elegido.

e El alcance y visibilidad de los atributos y las operaciones de una clase de

disefio con frecuencia es presentada.
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Las relaciones de aquellas clases de disefio implicadas con otras clases, con
frecuencia tienen un significado directo cuando es implementada.

Algunas clases de disefio podran diferir para las subsiguientes actividades
de implementacion el manejo de algunos requisitos, presentandolos como
requisitos de implementacion de la clase.

Una clase de disefio a menudo se presenta como un estereotipo sin costuras
gue se corresponde con una construccion en el lenguaje de programacion
elegido.

Una clase de disefio puede realizar y proporcionar interfaces en el lenguaje
de programacion.

Puede activarse, implicando que objetos de la clase mantengan su propio

hilo de control y se ejecutan en concurrencia con otros objetos activos.

realiza —

O

Clase de disefio Interfaz

operaciones
atributos
relaciones
métodos
requisitos de implementacion

Figura 17. Atributos claves y asociaciones de una clase de disefio.
Adaptado de “Atributos claves “por Jacobson, 2004.

Realizacion de caso de uso-disefo

La realizacion de caso de uso-disefio es definida por Jacobson y otros (2004) como

“una colaboracién en el modelo de disefio que describe cdmo se realiza un caso de

uso especifico, y como se ejecuta, en términos de clases de disefio y objetos” (p.

210). Una realizacién de caso de uso-disefio ofrece una conexion directa a una

realizacion de caso de uso-analisis del modelo de andlisis. Una realizaciéon de caso

de uso-disefio esta conformada por una descripcion del flujo de eventos, diagramas

de clases que muestran sus clases de disefio participantes, y diagramas de

interaccion que muestran la realizacion de un escenario concreto de un caso de

uso en términos de interaccion entre objetos del disefio.
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Diagramas de clases

Los diagramas de clases representan las clases de disefio y sus objetos, y si
existiese, también los subsistemas que contienen las clases de disefio. Los
diagramas de clases pueden mostrar algunas operaciones, atributos y asociaciones
sobre una clase en particular, las cuales son relevantes para una realizacion de
caso de uso. Los diagramas de clases ayudan a coordinar todos los requisitos de
diferentes realizaciones de casos de uso, y guardan la pista de los elementos que

intervienen en una realizacion del caso de uso.
Diagramas de interaccion

Los diagramas de interaccion muestran la secuencia de acciones de un caso de
uso cuando un actor invoca el caso de uso a través del envio de algun tipo de
mensaje al sistema, luego internamente en el sistema algun objeto de disefio recibe
el mensaje del actor, y este objeto de disefio a su vez llama a algun otro objeto,
para que de esta manera interactien para realizar y llevar a cabo el caso de uso.
En el disefio, se prefiere representar lo anterior a través de diagramas de secuencia
ya que el foco de atencion es encontrar secuencia de interacciones detalladas y

ordenadas en el tiempo.

Los diagramas de secuencia muestran las interacciones entre objetos mediante la
transferencia de mensajes entre objetos o subsistemas. EI nombre del mensaje
debera indicar una operacién del objeto que recibe la invocacion o de una interfaz

gue el objeto proporciona.
Flujo de sucesos-disefio

El flujo de sucesos-disefio es una descripcion textual que explica y complementa a
los diagramas de realizacién de casos de uso y los diagramas de interaccion. El
texto se redacta en funcion de los objetos que interactian para llevar a cabo el caso
de uso, o en funcién de los subsistemas que participan en €él. En las descripciones
se debe evitar mencionar los atributos, operaciones y asociaciones de los objetos,
ya que dificultaria el mantenimiento de dichas descripciones dado que estos

elementos cambian con frecuencia.
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Requisitos de implementacion

Los requisitos de implementacion corresponden a una descripcion textual que
recoge los requisitos, tales como los requisitos no funcionales, sobre una
realizacion de un caso de uso. Se refiere a requisitos que se capturan sélo en esta

fase, pero que serd mejor tratar en la implementacion.
Subsistema de disefio

Los subsistemas de disefio representan una forma de organizar los artefactos del
modelo de disefio en piezas mas manejables. Puede estar conformado por clases
de disefio, realizaciones de casos de uso, interfaces y otros subsistemas. Los
contenidos de los subsistemas deben estar fuertemente asociados, y que sus

dependencias entre unos y otros, o entre sus interfaces deberan ser minimas.
Disciplina Implementacién

La implementacién comienza con el resultado del disefio donde se implementa el
sistema en términos de componentes, como archivos de cédigo fuente, “scripts”,
archivos binarios, archivos ejecutables y similares. El propésito fundamental de esta
etapa es desarrollar la arquitectura y el sistema como un todo. Los principales

propésitos especificos de la implementacién son:

e Distribuir el sistema asignado componentes ejecutables a nodos en el
diagrama de despliegue.

e Implementar las clases que se identificaron durante el disefio, como
componentes de fichero que contienen cadigo fuente. Esto incluye también
la implementacion de los subsistemas encontrados en el disefio.

e Planificar las integraciones de sistema necesarias en cada iteracion,
siguiendo un enfoque incremental, implementando el sistema en una
sucesién de pasos pequefios y manejables.

e Probar los componentes individualmente, y luego integrarlos
compilandolos y enlazandolos en uno o mas ejecutables, antes de

llevar a cabo las comprobaciones de sistema.
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Modelo de implementacion

El modelo de implementacion describe como los elementos del modelo de disefio,
como por ejemplo las clases, se implementan en términos de componentes, como

archivos de codigo fuente, ejecutables, etc.

El modelo de implementacién se define mediante una jerarquia como se muestra

a continuacion:

Modelo de @gp———— Sistema de Subsi 1a de
implementacién 1 q implementacién implementacién

Componente

Interfaz

Figura 18. Modelo de implementacion como una jerarquia de subsistemas de implementacién
con componentes e interfaces.
Adaptado de “Modelo de Implementaciéon” por Jacobson, 2004.

El modelo de implementacion se representa a través de un sistema de
implementacion, que denota el subsistema de mayor nivel del modelo. Se pueden
usar otros subsistemas, para organizar el modelo de implementacion en porciones

mas manejables.
Componente

El componente es el empaquetamiento fisico de los elementos de un modelo,
conformado por las clases en el modelo de disefio. Algunos estereotipos estandar

de componentes son: ejecutables, archivos, librerias, tablas y documentos.
Subsistema de implementacion

Los subsistemas de implementacion se utilizan para organizar los artefactos del
modelo de implementacion en porciones mas manejables. Puede estar formado por

componentes, interfaces y de forma recursiva de otros subsistemas. El subsistema
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de implementacién se manifiesta a través de un empaguetamiento asociado al

entorno de implementacion, tales como: un proyecto, un directorio, un paquete.

Interfaz

Las interfaces se utilizan para en el modelo de implementacion para especificar las
operaciones implementadas por componentes y subsistemas de implementacion.
Un componente que implementa y proporciona una interfaz debe implementar
adecuadamente todas las operaciones definidas por la interfaz. Del mismo modo,
un subsistema de implementacién que proporciona una interfaz contiene
componentes que proporcionan la interfaz o recursivamente otros subsistemas que

proporcionen la interfaz.
Disciplina Pruebas

En las pruebas se verifica el resultado de la implementacion, probando cada
construccion, tanto intermedias como versiones finales, del sistema a ser puesto en

produccion y entregado a terceros. Los objetivos de las pruebas son:

¢ Planificar las pruebas necesarias en cada ciclo o iteracion, incluyendo
pruebas de integracién y pruebas del sistema.

o Disefiar e implementar las pruebas a través de la definicion de casos de
prueba que describan qué probar, incluyendo procedimientos de prueba
gue indiquen como realizar las pruebas.

e Realizar las diferentes pruebas y manejar los resultados de cada prueba de
forma sistemética, para que en aquellas construcciones que se detecten

defectos sean arreglados y probados nuevamente.
Modelo de pruebas

El modelo de pruebas describe primordialmente cdmo se prueban los componentes
ejecutables del modelo de implementacion con pruebas de integracion y de

sistemas. El modelo de pruebas se muestra a continuacion:
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1 1

de i de
pruebas 1 1 prueba
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Figura 19. Modelo de pruebas.
Adaptado de “Modelo de Pruebas” por Jacobson, 2004.

El modelo de pruebas se define como una coleccion de casos de prueba,
procedimientos de prueba y componentes de prueba.
Casos de prueba

El caso de prueba especifica la forma de probar el sistema, incluyendo la entrada
con la que se ha de probar y las condiciones que deben cumplirse para realizar la

prueba.
Procedimiento de prueba

Un procedimiento de prueba detalla como realizar uno o varios casos de prueba o
fragmentos de éstos. Puede ser una instruccion para un individuo sobre como ha
de realizar un caso de prueba de forma manual, o puede ser una especificacion de

coémo interactuar con una herramienta automatizada de prueba.
Componente de prueba

Un componente de prueba automatiza uno o varios procedimientos de prueba o
parte de ellos. Pueden ser desarrollados usando algun lenguaje de programacion

0 pueden ser generados con una herramienta automatizada de pruebas.
Plan de prueba

El plan de prueba describe las estrategias, recursos y planificacion de la prueba.
Incluye la definicion del tipo de pruebas a realizar para cada ciclo o iteracién y sus

objetivos.

Defecto
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La anomalia del sistema define lo que es un defecto. Puede ser un sintoma de una
falla del software o un problema descubierto en una revision. El defecto debe ser
registrado y/o documentado, para que luego los desarrolladores lo controlen y lo

resuelvan.
Evaluacion de prueba

La evaluacion de los resultados de los esfuerzos de la prueba, tales como la
cobertura del caso de prueba, la cobertura de cédigo y el estado de los defectos,

conforman la evaluacion de prueba.
C. Sistema de Informacién Web

Se denomina sistema web a aquellas herramientas que los usuarios pueden utilizar
accediendo a un servidor web a través de Internet o de una intranet mediante un
navegador. En otras palabras, es una aplicacion software que se codifica en un
lenguaje soportado por los navegadores web en la que se confia la ejecucién al
navegador. Las aplicaciones web son populares debido a lo practico del navegador
web como cliente ligero, a la independencia del sistema operativo, asi como a la
facilidad para actualizar y mantener aplicaciones web sin distribuir e instalar
software a miles de usuarios potenciales. Existen aplicaciones como los webmails,
wikis, weblogs, tiendas en linea y la propia Wikipedia que son ejemplos bien

conocidos de aplicaciones web.

Es importante mencionar que una pagina Web puede contener elementos que
permiten una comunicaciéon activa entre el usuario y la informacion. Esto permite
qgue el usuario acceda a los datos de modo interactivo, gracias a que la pagina
respondera a cada una de sus acciones, como por ejemplo rellenar y enviar
formularios, participar en juegos diversos y acceder a gestores de base de datos

de todo tipo.
ASP.NET

Microsoft desarroll6 una nueva tecnologia denominada ASP.NET como parte de su
estrategia .NET- para el desarrollo Web, con el objetivo de resolver las limitaciones
de ASP y posibilitar la creacion de software como servicio. ASP.NET es la
plataforma unificada de desarrollo Web que proporciona a los desarrolladores los

servicios necesarios para crear aplicaciones Web empresariales.
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En el modelo de desarrollo Web basado en paginas activas, la programacién ASP

actual tiene diversas limitaciones:

v

Para que todo ocurra en una pagina Web, es habitual escribir una gran
cantidad de codigos para resolver necesidades sencillas. ASP.NET
incorpora un modelo declarativo a la programacion Web: los controles de
servidor funcionan en una pagina Web simplemente declarandolos. Cuando
se carga la pagina ASP.NET, se instancian los controles listados en la pagina
ASP y es responsabilidad del control emitir codigo HTML que el navegador
pueda entender.

ASP clasico es un tanto desorganizado, en una pagina ASP puede incluirse
casi todo: HTML plano, cddigo script, objetos COM y texto. No hay una
distincién formal entre el contenido de una péagina y su comportamiento:
simplemente, se inserta un codigo en la pagina, y se deja correr. ASP.NET
impone un cierto orden sobre el modelo de programacion estandar ASP.

La tercera limitacion en el desarrollo con ASP es aquella caracterizada por
el uso de lenguajes de scripting no tipados como VBscript o JScript. Pueden
instalarse otros motores de scripting que impongan verificacién de tipos; sin
embargo, no son universalmente conocidos o utilizados como los anteriores.
ASP.NET claramente separa la porcion basada en script de una pagina Web
de su contenido.

Ademas, permite Separar Completamente la Interfaz de la logica del

Negocio, y es excelente para hacer Aplicaciones Multicapas.

Caracteristicas

NN NN

ASP.NET es el framework de programacion Web dentro de .NET.
Permite desarrollar aplicaciones Web aplicaciones Windows.

El componente fundamental de ASP.NET es el WebForm.
Independencia del cliente (navegador, S.O., dispositivo fisico, etc.).
Permite utilizar cualquier lenguaje .NET.

Permite desarrollar Servicios Web XML.
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Ventajas

v" Rendimiento: la aplicacién de compila en una sola vez al lenguaje nativo, y
luego, en cada peticion tiene una compilacién Just In Time, es decir se
compila desde el cédigo nativo, lo que permite mucho mejor rendimiento.
También permite el almacenamiento del caché en el servidor.

v" Rapidez en programacion: mediante diversos controles, podemos con unas
pocas lineas y en menos de 5 minutos mostrar toda una base de datos y
hacer rutinas complejas.

v’ Servicios Web: trae herramientas para compartir datos e informacién entre
distintos sitios.

v' Seguridad: tiene diversas herramientas que garantizan la seguridad de

nuestras aplicaciones.

Lenguaje de Programacion C#

Definicion

C# (pronunciado si sharp en inglés) es un lenguaje de programacién orientado a
objetos desarrollado y estandarizado por Microsoft como parte de su plataforma
.NET, que después fue aprobado como un estandar por la ECMA (ECMA-334) e
ISO (ISO/IEC 23270). C# es uno de los lenguajes de programacion disefiados para

la infraestructura de lenguaje comun.

Su sintaxis basica deriva de C/C++ y utiliza el modelo de objetos de la plataforma

.NET, similar al de Java, aunque incluye mejoras derivadas de otros lenguajes.
Desarrollo de C#

Para el desarrollo del sistema web para la Clinica Odontoworld Dental Office se ha
elegido el lenguaje C# puesto originalmente sera un aplicativo de escritorio; sin
embargo, no se descarta la posibilidad de migrar a una plataforma Web; por lo tanto,

resultara mas facil al momento de la migracion.
Caracteristicas del lenguaje

v’ Toda la codificacion y la informacion estan agrupados en clases y

estructuras, y forman un espacio.
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Las clases pueden tener constructores y técnicas de evolucion.

Trabaja con datos de valor (datos reales) y de referencia (valor referencia
almacenado en memoria).

Puede convertir de manera implicita o explicita datos de un tipo a valores de
otro tipo.

Trabaja con matrices uni-dimensionales y bi-dimensionales.

Almacena fragmentos de codigo como funciones, que permiten tener
parametros de entrada y salida.

Proporciona varios operadores que facilitan escribir expresiones
matematicas y de bits.

Admite interfaces como grupos de propiedades, métodos eventos, con una
funcionalidad especifica.

Puede asignar varios atributos a todos sus elementos.

La mayoria de palabras claves que se utiliza son muy conocidas y puestas en

practica en los otros lenguajes, es decir, no tiene un cambio muy drastico.

C# dispone de varios medios de controlar la ejecucion del codigo, dandole opciones

para ejecutar un bloque de cédigo mas de una vez, o ninguna vez, basando en el

resultado de una expresion booleana.

En sintesis, C# es un lenguaje con ventajas como:

SR N N N N N

Multiplataforma.

Orientado a Objetos.

Reutilizacion de codigo.

Versatil.

Permite control de Flujo de ejecucion.
Estructurado.

Permite sobrecarga de métodos.

Otra cosa importante es que se la puede determinar como una desventaja en

relacion al resto de lenguajes y que se debe tener en cuenta que C# distingue las

mayusculas de las minusculas, de modo que una variable que se llame “Nombre”

es distinta de otra que se llame “nombre”, y un método que se llame “Abrir” sera

distinto de otro que se llame “abrir’; este quizas es el aspecto de mayor importancia
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de adaptacion. Pero posee muchas funciones que permitan una gran ayuda a la
programacion precisa, organizada y rapida.

Ventajas frente a: Caracteristicas C#

CyC++ Compila cddigo intermedio, independientemente del

lenguaje con que haya sido escrito.

Recopilacion de codigo innecesario automatica

C# no necesita punteros

Importa directamente las bibliotecas necesarias

No importa el érden de la declaracion de clases y

funciones

Soporta definicion de una clase dentro de otra clase

Inicializacion automatica de valores

Puede ejecutarse en una Sandbox restringida

No existen funciones, ni variables globales, todo

pertenece a una clase

C++ylava Concepto formalizado de los métodos get y set, con lo

que se consigue cédigo mucho més legible

Gestidn de eventos (usando delegados) mucho mas

limpia

Java Desarrollo en menor tiempo y mejor rendimiento con

J2EE

CIL (el lenguaje intermedio de .NET) esta estandarizado,

mientras que los bytecodes de java no lo estan

Soporta bastantes mas tipos primitivos (value types),

incluyendo tipos numeéricos sin signo

Indizadores que permiten acceder a cualquier objeto

como si se tratase de un array

Compilacion condicional

Aplicaciones multi-hilo simplificadas

Soporta la sobrecarga de operadores, que aunque
pueden complicar el desarrollo son opcionales y algunas

veces muy Utiles

Permite el uso (limitado) de punteros cuando realmente

se necesiten, como al acceder a librerias nativas que no

se ejecuten sobre la maquina virtual

Figura 20. Comparacion de Lenguajes frente a C#.
Elaboracion propia.
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CAPITULO III

DESARROLLO DE UN
SISTEMA DE
INFORMACION



3.1. GENERALIDADES

Para el presente proyecto de tesis utilizar4 la metodologia RUP para el
desarrollo de un Sistema de Informacién, con esta metodologia
desarrollaremos las fases de iniciacion, elaboracion, construccion y
transicion.

La clinica San Pablo requiere de un Sistema de Informacion que sea fiable,
alcanzable y eficiente, el cual lo utilizaremos como soporte al proceso de
gestion de incidencias.

Con el desarrollo del Sistema de Informacion también se lograra aumentar
los registros de incidencias en las diferentes areas solicitadas de la Clinica
San Pablo.

3.2. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

3.2.1 Factibilidad Técnica
Se realiz6 la investigacion necesaria en la Clinica San Pablo la parte técnica
para verificar y constatar la infraestructura tecnolégica y de comunicaciones

que se requiere, asi como de recursos humanos, hardware y software.

Tabla 12
Requerimientos de Factibilidad Técnica

Requerimientos del Personal

Puesto Tiempo(meses)
Analista de Sistemas 8

Requerimientos de Hardware

Producto Tiempo(meses)
PC compatible 8

Servidor 8

Impresora 8

Requerimientos de Software

Producto Tiempo(meses)
Windows Server 2012 R2 8
SQL Server 2012 8
Visual Studio 2012 8

Elaboracién Propia.
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3.2.2. Factibilidad Operativa
La factibilidad operativa tendrd un profundo impacto en el funcionamiento de
la organizaciéon con el Sistema de Informacion propuesto debido a las
siguientes razones:
Los usuarios y personal de soporte técnico han participado en el desarrollo
del proyecto entregando informacion acerca del proceso de trabajo,
requerimientos, expresando sus problemas y posibles soluciones.

3.2.3. Factibilidad Econdémica
La investigacion es viable econdmicamente ya que la Gerencia Corporativa
de Sistemas acepto la propuesta de implementar el Sistema de Informacion,

apoyandonos con el hardware y software requeridos por los investigadores.

Tabla 13
Consolidado de Costos
UNIDAD DE PRECIO CANTIDAD TOTAL
CONCEPTO MEDIDA UNITARIO (S/))
(S/))
1. Recursos
Humanos
Jesus Comun Persona 4,500.00 2 9,000.00
Manrique
Pool Estrada
Medina
2. Recursos
Materiales
Papel Millar 20.00 3 60.00
Lapicero Global 0.50 10 5.00
Foélder Global 0.50 30 15.00
Engrapador Global 10.00 1 10.00
CDs Global 1.00 50 50.00
Perforador Global 10.00 1 10.00
Faster Global 0.30 20 6.00
3. Recursos
Técnicos
Hardware
Computadora Global 2,000.00 2 4,000.00
Impresora Global 350.00 1 350.00
multifuncional
USB Global 20.00 2 40.00
Software
Windows 7 Global 250.00 2 500.00
Professional
Microsoft Global 100.00 2 200.00
Office 2016
SQL Server Global 500.00 2 1000.00
2012
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Visual Studio Global 450.00 2 900.00
2012
Minitab 17 Global 5.00 1 5.00
Otros Global 500.00 1 500.00
gastos
Total 16,651.00

Elaboracion Propia.

3.3. MODELAMIENTO DEL NEGOCIO
A) Antecedentes de la empresa
En agosto de 1991 un grupo de reconocidos médicos especialistas liderados por
el doctor José Alvarez Blas fundaron la Clinica San Pablo en el distrito de
Santiago de Surco. Los impulsaba un ambicioso objetivo, ser una institucion
altamente especializada y equipada con la tecnologia médica mas avanzada.
Con el transcurso de los afios y gracias a una estrategia de descentralizacién, la
Clinica San Pablo se transformé en la red privada de salud més grande y
moderna del Peru, con ocho clinicas en Lima, una en la ciudad de Huaraz y una
moderna clinica recientemente inaugurada en Truijillo, conformadas por un staff
médico con mas de 1,500 especialistas altamente capacitados vy
experimentados. Atendiendo las necesidades de salud de los diferentes niveles
socioeconémicos de la poblacion, brindandoles servicios de alta calidad a
precios asequibles.

Datos Generales de la Empresa:

Razon Social : Clinica San Pablo S.A.C.
Gerente General : Dr. José Faustino Alvarez Blas
R.U.C. : 20107463705

Actividad : Servicio de Salud Privada

Fecha de Inscripcion : 16/09/1991

Tipo de Persona ; Sociedad Anénima Cerrada
Ubicacién : Santiago de Surco — Lima — Lima
Direccion : Av. El Polo 789, Surco

Teléfono : 610-3333
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ﬁ SAN PABLO

Figura 21. Logo de la Clinica San Pablo.
Adaptado de “Logo” Clinica San Pablo, 2017.

Mision:

Su mision es lograr la satisfaccion y confianza de nuestros pacientes y
colaboradores.

Vision:

Su vision es mantenerse como la red privada de salud mas grande del pais, con
personal altamente capacitado, motivado y apoyado en tecnologia de punta.(San
Pablo, 2017).
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B) Organigrama de la Clinica San Pablo
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Figura 22. Organigrama de la Clinica San Pablo.
Elaboracion propia.
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C) Descripcién de servicios y productos

Servicios

Tabla 14
Descripcién de Servicios

Tomomedic: Tomomedic brinda servicios de diagnostico por imagenes y

tratamiento de radioterapia contra el cancer.

Cardiomovil: Empresa de ambulancias especializada en atenciones
médicas pre-hospitalarias, con 21 afios de experiencia, nuestra principal
fortaleza es la rapidez y eficacia en todas nuestras atenciones.

Salud ocupacional y evaluaciones preventivas: La mejor propuesta para
cuidar la salud de sus trabajadores.

El servicio de salud ocupacional contribuye a la identificacion y al analisis de
las condiciones que, dentro del ambiente de trabajo, pueden afectar a corto,
mediano o largo plazo la salud de los trabajadores, ofreciendo estrategias
de intervencion y medidas preventivas para ejercer un mayor control sobre
ellas.

Unidad de salud para sitios remotos: Para el bienestar y tranquilidad de
los colaboradores de su empresa, ponemos a su disposicion todas las
ventajas de un sistema completo de salud, a través de nuestra unidad de
salud para sitios remotos, dirigido a empresas mineras, petroleras,
energeéticas, constructoras e industrias en general.

Unidad de docencia e investigacion: La docencia y la investigacion
conforman dos de las funciones basicas del profesorado universitario,
funciones que deberian convertirse en los ejes dinamizadores de los
procesos de aula, contribuyendo de esta forma a dindmicas innovadoras en

los procesos de ensefianza y de aprendizaje.

Elaboracion Propia.
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Producto

Tabla 15
Descripcién de Productos

Tarjeta de salud San Pablo: La tarjeta de salud San Pablo es una tarjeta de

descuento que puede ser utilizada para atenderse en cualquier especialidad
médica, acceder a pruebas de laboratorio, examenes y descuentos en
farmacia. Puede ser utilizada en cualquiera de nuestras sedes y no tiene costo

de inscripcion ni requiere de pagos de cuotas mensuales.

Elaboracion Propia.

Figura 23. Servicios y productos de la Clinica San Pablo.
Adaptado de “Imagenes Portal Web” por Clinica San Pablo, 2017.

D) Stakeholders internos y externos
e Stakeholders internos: Los Stakeholders internos lo conforman todos
los trabajadores de la Clinica San Pablo.
e Stakeholders externos
Clientes
- Sedapal.
- Pacifico
- Mapfre.
- La Positiva
- Banco de Crédito del Pera
- Banco Interbank
- Banco Continental

- Publico en General
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Competidores

- Clinica Auna.

- Clinica Ricardo Palma.

- Clinica Internacional.

- Clinica Javier Prado.
Proveedores de Servicios

- Luz del Sur.

- Sedapal.

- Claro.

- Mouvistar.

- Americatel.

- Cruz del Sur.

- Security

Proveedores

- Xerox.

- IBM.

- HP.

Organizaciones Gubernamentales
- Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria —
SUNAT.
- Municipalidad de Surco.
- Ministerio de Salud.

-  Bancos.
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Figura 24. Stakeholders Internos y Externos.

Elaboracion Propia.
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CADENA DE VALOR: CLINICA SAN PABLO

CONTABILIDAD

Elaboracion de libros cajas  Realizacion de Libros Contable

Elaboracion de plan contable

FINANZAS
Elaboracién de Estados Financieros

Elaboracion de nuevos proyectos

ADMINISTRACION

Gestion con Empresas Gestion con Aseguradoras

ASESORAMIENTO LEGAL
Asesoria de Estados Juridicos

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
Capacitacién de Personal Promocion de Personal
Contratacién de Personal Despido de Personal

Remuneracién de Personal

SISTEMAS DE INFORMACION
Administracién de servicios de informacion

Mantenimiento del Hardware y Software

Estudio y desarrollo de nuevos servicios.

ABASTECIMIENTOS(COMPRAS)
Evaluacion de Proveedores
Evaluacion de Propuestas

Elaboracion de érdenes de compras

LOGISTICA

Recepcion de materiales Verificacién de materiales

Control de calidad de materiales

Logistica de transportes

ABASTECIMIENTO LOGISTICA OPERACIONES
e Evaluacion de DE ENTRADAS e Revision de
Requerimientos ¢ Recepcién de Informacion.
¢ Evaluacion de informacion. e Catalogacion de
Proveedores. e Verificaciéon de Informacioén.
¢ Elaboracion de informacion. e Control de calidad.
Ordenes de compra. e Control de calidad de
eEnvi6 de Orden de informacion.
compra: ¢ Devolucion de
e Equipos Médicos informacion.
¢ Equipos de Oficina e Almacenamiento de
e Otros. informacion.
—>

la

la

LOGISTICA DE
SALIDA
e Convenios
nacionales.
e Mecanismos
promociones.
e Investigaciones.

de

e Mecanismos de
financiamiento.
Lineamiento de
atencion de los

servicios de salud.

MARKETING
e Publicidad del
servicio

e Gestion de la
Imagen
Institucional.

VENTAS

e Segmentac
i6n de
mercado.

e Promocion
del
servicio.

¢ Politica
precios.

e Control
ventas.

I

de

de

POST VENTA

e Recepcién de
quejas y
sugerencias.

e Atencion de
guejas y
sugerencias.

e Elaboracion
de encuestas.

Figura 25. Cadena de valor.  Elaboracién Propia.
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Procesos del Negocio

CONTABILIDAD

Elaboracion de libros cajas  Realizacion de Libros Contable

FINANZAS
Elaboraciéon de Estados Financieros

Elaboracion de nuevos proyectos

ADMINISTRACION

Gestién con Empresas Gestion con Aseguradoras

ASESORAMIENTO LEGAL
Asesoria de Estados Juridicos

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
Promocién de Personal

Contratacién de Personal Despido de Personal

Remuneracion de Personal

SISTEMAS DE INFORMACION
Administracién de servicios de informacion
Servicios.

Mantenimiento del H

ardware y Software

Estudio y desarrollo de nuevos

ABASTECIMIENTOS(COMPRAS)
Evaluacion de Proveedores
Evaluacion de Propuestas

Elaboracion de 6rdene

s de compras

LOGISTICA

Recepcion de materiales Verificacion de materiales

Control de calidad de materiales

Logistica de transportes

ABASTECIMIENT LOGISTICA OPERACIONES
(@] DE ENTRADAS e Revisiéon de la
e Recepcion de Informacién.

e Elaboracion  de informacion. ¢ Catalogacion
ordenes de | e Verificacion de de la
compra. informacion. Informacion.

eEnvi6 de Orden | e Control de calidad | ¢ Control de
de compra: de informacién. calidad.

e Equipos ¢ Devolucion de
Médicos informacion.

¢ Equipos de | e Almacenamiento de
Oficina informacion.

¢ Otros.

LOGISTICA DE
SALIDA

e Convenios
nacionales.

e Mecanismos de
promociones.

e Investigaciones.

e Mecanismos de
financiamiento.

]

MARKETING

e Publicidad del
servicio.

e Gestion de la
Imagen
Institucional.

VENTAS

e Segmentac
i6n de
mercado.

e Promocion
del
servicio.

e Politica de
precios.

e Control de
ventas.

POST VENTA
e Recepcion
de quejas y
sugerencias.
¢ Atencion de
quejas y
sugerencias.
e Elaboracion
de
encuestas.

Figura 26. Procesos del Negocio. Elaboracion propia.
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VISION DEL NEGOCIO

A) POSICIONAMIENTO

OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

La realizacion de este proyecto mejorara la Gestion de incidencias del Area de
Soporte Técnico en la Mesa de Ayuda en la Clinica San Pablo, brindando un
soporte al personal encargado, permitiendo un mejor desempefio en sus labores
asi mismo disponer de la informacién precisa en el menor tiempo posible.
Actualmente la empresa no cuenta con un sistema a medida que automatice sus
procesos, lo cual genera exceso de registros de datos en Excel, y no disponer
de una informacion clasificada en periodos de tiempos requeridos. Con la
utilizacién del sistema se podra reducir el ingreso de datos ya que esto se
automatizara, y la informacion se generara y se obtendra a partir de datos ya
almacenados, optimizando el empleo del tiempo de la informacion clasificada.
Por ello, el Sistema de Informacion para la Gestion de Soporte Técnico en la
Mesa de Ayuda de la Clinica San Pablo, le permitirA obtener una ventaja
competitiva con empresas del mismo rubro, de este modo mejorara su imagen

en un mayor ambito de difusién y, por lo tanto, atraer a mas clientes.

Tabla 16
Declaracién del Problema

e Existencia de un proceso apoyado en base a Hojas de Calculo (Excel)

y en papel, sin validaciones de ningln tipo, que ocasiona

El
inconsistencia de datos y acarreando grandes problemas de control

problema
de de atencion las incidencias.

e Administracién manual de la informacion.

e No se tiene facil acceso a la informacién.
Afecta a e Mesa de Ayuda.

e Personal de Soporte.

e Personal de Trabajo (Otras Areas).
Elimpacto e Las realizaciones de los procesos actuales no aseguran un éptimo
asociado es desempefio de la organizacion.
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e Se producen demoras e inconsistencias en los procesos de registro de

incidencias y la asignacion del incidente.

e Deficiente servicio a los usuarios.

e El personal no optimiza el tiempo para realizar sus tareas diarias.

Una e Desarrollar un sistema que permita crear las estructuras de las
adecuada incidencias, siguiendo todo el proceso de gestion de incidentes por
solucion las que estas deben seguir.

seria

Elaboracion Propia.

Tabla 17
Posicién del Producto

Para e Mesa de Ayuda
e Areas de la Organizacién

Quienes Las personas que reportan y registran Incidencias en la
Clinica San Pablo

Sistema de Es una herramienta de software.

Gestién de

Incidencias de

la Mesa de

Ayuda

Que Almacena la informacién necesaria para gestionar las
Incidencias.

No como El Sistema Actual, que es un proceso casi manual.

Nuestro Permite gestionar las distintas Incidencias de la Mesa de

Producto Ayuda de la empresa mediante una interfaz grafica sencilla

y amigable. Ademas proporciona un acceso rapido y
actualizado a la informacién desde cualquier punto que

tenga acceso a la base de datos.

Elaboracion Propia.

76



B) GLOSARIO DEL NEGOCIO

El documento presenta todos los términos utilizados en cada documento. Vale
decir que todos estos términos son necesarios para poder entender los procesos
gue involucran al sistema.
e Objetivo: ElI documento tiene como objetivo poder comprender el
significado de cada palabra descrita en cada documento.
e Alcance: El documento servira para comprender los términos y poder
entender bien los procesos que intervienen en el sistema.
e Descripcién: El documento describe los términos que son usados en las

plantillas o0 documentos mencionados en la seccion de referencia.

C) REGLAS DEL NEGOCIO

Regla 01 (RNO1): Para que el usuario reciba la atencion de su incidencia debe

ser trabajador de la empresa.

Regla 02 (RNO2): Para que el usuario afectado sea atendido por el personal de
soporte se debe reportar la incidencia y generar el ticket de apertura.

Regla 03 (RNO3): Sdlo si el personal de Soporte de Nivel 1 no puede solucionar

la incidencia, éste lo debe asignar a uno de Nivel 2.

Regla 04 (RNO4): Sdlo si el personal de Soporte de Nivel 2 no puede solucionar

la incidencia, éste lo debe asignar a uno de Nivel 3.

Regla 05 (RNO5): La incidencia sera solucionada siempre y cuando el usuario

afectado mande un correo de conformidad.

Regla 06 (RNO6): Las incidencias pueden ser modificadas, sélo por el jefe del

area.

Regla 07 (RNO7): El personal debe realizar una lista de actividades de solucion,

para que en otro caso parecido o igual utilicen el mismo método de solucion.
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D) ARQUITECTURA DEL NEGOCIO

El documento de Arquitectura de Negocio consta principalmente de las

siguientes secciones:

e Vista del Mercado.

e Vista de los Procesos del Negocio.
e Vista de la Organizacion.

e Vista de Recursos Humanos.

e Vista de Dominio.

E) Lineamientos Arquitectdnicos
E.1 Metas de la Arquitectura

A continuacion, se presentan las principales metas del negocio las cuales a su
vez guiaran la arquitectura del negocio. Brindar un servicio éptimo, apoyado con

tecnologia de punta con mas altos estandares de atencién al cliente.
E.2 Vista de Procesos de Negocio significativos Arquitectonicamente

A partir de los procesos del negocio existentes, se toma uno de los estratégicos;
el proceso de Gestion de Incidencias, el cual se realizard un andlisis mas
detallado de los subprocesos que lo conforman, los cuales estan determinados

en los casos de uso de negocio.

Tabla 18
Descripcién de los actores del negocio

ACTORES DEL DESCRIPCION
NEGOCIO

Entidades del estado encargadas de regularizar todo

el proceso de la empresa.

Organismo
Gubernamental
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>0

Cliente

>0

Competencia

>0

Prov eedor

>0

Municipalidad

>0

Entidad Financiera

>0

Postulante al Trabajo

>0

Seguros

Persona que solicita el servicio en la organizacion.

Entidades con el mismo rubro de la empresa.

Entidad encargada de proveer los productos y/o

servicios necesarios en la organizacion.

Entidad que se encarga de otorgar de permiso para

realizar las funciones en el distrito.

Entidad intermediaria donde se genera el pago de

los clientes a la empresa.

Persona que solicita puesto para laborar en la

empresa.

Entidad que se encarga de garantizar o indemnizar
todo o parte de un perjuicio por determinadas

situaciones accidentales.

Elaboracion Propia.
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Tabla 19

Descripcion de Business Worker

BUSINESS WORKER

DESCRIPCION

Usuario

Personal de Soporte

necesita de ayuda.

alguna incidencia en la empresa.

Es el trabajador que tiene alguna incidencia y

Es el trabajador que es capaz de solucionar

Elaboracion Propia.

Tabla 20
Casos de Uso del Negocio

CASOS DE USO DEL
NEGOCIO

DESCRIPCION

4

Atencion Médica

Caso de uso encargado de la planificacién
de los recursos humanos, analisis de
puestos de trabajo y el desempefio de los
individuos, seleccion y reclutamiento de

postulantes.

Caso de uso encargado a determinar las
necesidades y los deseos del cliente y
presentarle un producto y/ o servicio, de
tal forma que la persona se sienta
motivada a tomar una decision de compra

favorable.
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010

Contabilidad

Facturacion

Cobranzas

0101010

Caso de uso encargado del proceso de
negociacion que se hace comprando

productos y/o servicios.

Caso de uso encargado de realizar las
campafias de publicidad de Ila

organizacion.

Caso de uso del negocio encargado del
analisis financiero, registro contable y los
reportes financieros a los Organismos

Gubernamentales.

Caso de uso donde el paciente realiza los
pagos por el producto y/o servicio
brindado.

Caso de uso encargado de las cobranzas

en la Clinica San Pablo.

Caso de uso encargado de la gestion
farmacéutica de los productos que brinda

la clinica.

Caso de uso encargado del soporte
técnico, del desarrollo y adquisicion de
sistemas.

Elaboracion Propia.
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E.3 Diagrama de Casos de Uso del Negocio

uc Diagrama de Caso de Uso del Negoc\o/

Cobranzas
Seguros Postulante al Trabajo /
/ Competencia

(fmmAc&or del Negocio) (fmmActo s del Negocio)

(from Actores del Negocio)
(frofh Casos de Uso del Negocio)

(from Casos de Uso del Nem

Municipalidad

Atencion Medica

Cliente,

(from Actores del Negox{o) (from Casos de Uso del Negocio)

Contabilidad

(from Casos de Uso del Negocio)
(from Actores del Negocio)

(from Casos de Uso del Nem %

Irom Casos de Uso del Negocio) Organismo
/ Gubernamental
(from Actores del Negocio)
dad mcasos de Uso del Ne: 0)
Entidad Financiera (from Casos de Uso del Negocio)
Asignacion
(from Actores del Negocio) % /

Recepcion de (froprCasos de Uso del Negocio)
Incidencias

Proveedor

(from Casos de Usg del Negocio) Cierre del Incidente
(from Actores del Negocio)

4

% / (from Casos de Uso del Negocio)

Personal de Soporte

(from Actores del Negocio)

Figura 27. Diagrama de Casos de Uso del Negocio.
Elaboracion propia.

E.4 Priorizacion de Casos de Uso del Negocio

Para la realizacion del caso de uso se va priorizar los que guardan relacién con

el proceso de Gestion de Incidencias e interactian con el usuario, los cuales

pertenecen al Core del negocio.

uc Priorizacion de Casos de Uso del Negocio/

Recepcion de

Incidencias

(from Casos de Uso del Negocio)

Asignacion

(from Casos de Uso del Negocio)

Personal de Soporte

(from Actores del Negocio)

Cierre del Incidente

(from Casos de Uso del Negocio)

Figura 28. Priorizacion de los Casos de Uso del Negocio.
Elaboracion propia.
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Los casos de uso de que se desarrollaran son:

e Recepcion de Incidencia.

e Asignacion.

e Cierre del Incidente.

Tabla 21

Priorizacién de Casos de Uso del Negocio

REPRESENTACION
CUN

DESCRIPCION CUN

Recepcion de
Incidencias

Asignacion

Cierre del Incidente

Elaboracion Propia.

Caso de uso encargado de recepcionar y registrar las
incidencias que puedan ocurrir, impidiendo el desarrollo

normal de las actividades de los usuarios.
Caso de uso encargado de asignar la incidencia a un

usuario del personal de soporte para su solucion.

Caso de uso encargado de cerrar el ticket del incidente,
porque éste ha sido solucionado y confirmado por el

usuario.
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F) Vista de la Organizacion
F.1 REALIZACIONES DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO

uc Realizaciones /

P ~o

/ \
ion de\
Recepcion de 2CUN Rgcepqon e
5 P S e i Incidencias
Incidencias \
N 7
~ ~— - y

(from Casos de Uso del Negocio) (from Recepcion de Incidencias)

N

Asignacion T T T
\ 7
N\ 7

(from Casos de Uso del Negocio) (from Asignacion)

P
e N

4 AN
/ RCUN Cierre del \
Cierre del Incidente j< ——— ———~ \ Incidente
\\ //
~So _z~
(from Casos de Uso del Negocio) (from Cierre del Incidente)

Figura 29. Priorizacion de Casos de Uso del Negocio.
Elaboracion propia.

F.2 ENTIDADES DEL NEGOCIO

uc Entidades del Negomo

O QO O O

Hoja de Incidencia Ticket Lista de Actividades Correo

Personal Nivel 1 Personal Nivel 2 Personal Nivel 3

Figura 30. Entidades del Negocio.
Elaboracion propia.



F.3 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL NEGOCIO

Actividad para el Caso de Uso del Negocio: Recepcion de Incidencia

Tabla 22
Actividades del Caso de Uso del Negocio - Recepcion de Incidencias

ACTIVIDADES

El Usuario solicita ayuda.

El Personal de Soporte recepciona la [lamada.

El Personal de Soporte registra el Incidente.
El Personal de Soporte genera un nuevo ticket.

Elaboracién Propia.

act Diagrama de Actividades /

Usuario Personal de Soporte

Solicitar Ayuda
Inicio Recepcionar llamada
Registrar Incidencia

Hoja de Incidencia

(from Entidadels del Negocio)

Generar Ticket

Ticket
(from Entidad§7 del Negocio)

¢ Se puede amreghar por teléfono?

Asignacion
oo

Figura 31. Diagrama de Actividades del Caso de Uso del Negocio recepcion
de Incidencias.
Elaboracion propia.



Actividad para el Caso de Uso del Negocio: Asignacién

Tabla 23
Actividades del Caso de Uso del Negocio - Asignacién

ACTIVIDADES

El Personal de Soporte asigna el ticket a Personal de Nivel 2.

Si el incidente no es resuelto, el Personal de Nivel 2 asigna el
Ticket a Personal de Nivel 3.

Elaboracion Propia.

act Diagrama de Actividades/

Personal de Soporte Usuario

@

Ticket

(from Entidades del Negocio)

Verificar Ticket

Asignar Ticket a Personal
de Nivel 2

I Personal Nivel 2

| (from Entidades del Negocip

@

Personal Nivel 3

&Soluci(‘&mblema? (from Entida{jes del Negocip
'

Asignar Ticket a Personal
de Nivel 3

SI

Sl
Dar conformidad de la
solucién

NO

Tercerizar la solucién

®

Fin

Figura 32. Diagrama de Actividades del Caso de Uso del Negocio.
Elaboracion propia.




Actividad para el Caso de Uso del Negocio: Cierre de la Incidencia.

Tabla 24
Actividades del Caso de Uso del Negocio Cierre de la Incidencia

ACTIVIDADES

El usuario envia correo electrénico confirmando la solucién de la
incidencia.

El personal de soporte realiza una lista de actividades hasta la
solucion del problema.

El personal de soporte cierra el ticket.

Elaboracion Propia.

act Diagrama de Actividades /

Usuario Personal de Soporte

Enviar correo de
conformidad

Realizar lista de
Actividades

Correo

(from Entidades del Negocio)

Lista de Actividades
(from Entidade

Cerrar ticket

s del Negocio)

Fin

Figura 33. Diagrama de Actividades del Caso de Uso del Negocio Cierre de la incidencia.
Elaboracion propia.



F.4 Diagrama de Secuencia de los Casos Uso Del Negocio

sd Diagrama de Secuencia/

Usuario

(fromBusingss Worker)

I
I
I
I
|

Solicita ayuda()

Personal de

Soporte

(from Busingss Worker)

I
I
L

Registra Incidencia()

Hoja de
Incidencia

(from Entidadgs del Negocio)

g ; Recepciona IIamada;O

|
|
i
gn

Genera Ticket()

T|c|ket

(from Entidadgs del Negocio)

|
!
1
T
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!

>

Figura 34. Diagrama de Secuencia del Caso de Uso del Negocio: Recepcion de Incidencias.

Elaboracion propia.
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sd Diagrama de Secuencia/

Personal de
Soporte
(from Busingss Worker)

Ticket

Personal Nivel 2

Personal Nivel 3

I I
(from Entidadeg del Negocio)  (fromEntidades del Negocio)  (from Entidades del Negocio)

I
I
I
Verifica() »Iﬂ]
I
I
I
I

Asgna Ti;cket()
T

Asigna Ticket() »Iﬂ]

Soluciona Problema()

Usuari

I
(from Busingss Worker)

I
I
I
I
I
Da conformidad de soolucion()

_[']4

0

Figura 35. Diagrama de Secuencia del Caso de Uso del Negocio: Asignacion.

Elaboracion propia.
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sd Diagrama de Secuencia/

Usulario Personal de Corlreo
(fromBusingss Worker) ﬂﬂoﬂ (from Entidadgs del Negocio)
| (from Busingss Worker) |

I
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I
I
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I
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I
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I
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I
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I
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I
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I
I
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I

g

Figura 36. Diagrama de Secuencia del Caso de Uso del Negocio: Cierre de la incidencia.

Elaboracion propia.
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F.5 Diagrama de Comunicacion de los Casos Uso Del Negocio

sd Diagrama de Comunicacién/

Usuario

(from Busines iorker)

1: LLamar()
Hoja de Incidencia

2: Registrar(ffrom Entidades del Negocio)

?

Personal de Soporte ¢

(from Business Worker)

3: Generar()

Ticket

(from Entidades del Negocio)

Figura 37. Diagrama de Comunicacion del Caso de Uso del Negocio: Recepcién de Incidencias.
Elaboracion propia.

sd Diagrama de Comunicacién/

1: Verificar) —P»

Ticket
Personal de Soporte (from Entidades del Negocio)

(from Businjess Worker)

2: Asignar() ¢ Personal Nivel 3

(from Entidades del Negocio)

2.1: Asignar) —P
3: Soluciona() — P>

Usuario

Personal Nivel 2 i
(from Business Worker)
(from Entidades del Negocio)

Figura 38. Diagrama de Comunicacion del Caso de Uso del Negocio: Asignacion.
Elaboracion propia.
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sd Diagrama de Comunicacién/

1: Enviar() —} Q

2: Verificar()

?

(from Business Worker) (from Entidades del Negocio)

3: Realizar() —>

Personal de Soporte

(from Business Worker)

Lista de Actividades

(from Entidades del Negocio

Figura 39. Diagrama de Comunicacion del Caso de Uso del Negocio: Cierre del Incidente.

Elaboracion propia.

F.6 Diagrama de Clases de los Casos Uso Del Negocio

sd Diagrama de Clases /

Usuario

(from Business Worker)

Personal de Soporte

(from Business Worker)

Q)

—

Hoja de Incidencia

(from Entidades del Negocio)

Ticket

(from Entidades del Negocio)

Figura 40. Diagrama de Clases del Caso de Uso del Negocio:

Recepcién de incidencias.
Elaboracion propia.
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sd Diagrama de Clases /

Y

Personal de Soporte

Ticket
(from Busipess Worker)

(from Entidades del Negocio)

Personal Nivel 3

(from Entidades del Negocio)

Y

Usuario
Personal Nivel 2

(from Business Worker)

rom Entidades del Negocio)

Figura 41. Diagrama de Clases del Caso de Uso del Negocio: Asignacion.
Elaboracion propia.

sd Diagrama de Clases/

Correo
Usuario

(from Entidades del Negocio)
(from Business Worker)

Personal de Soporte Lista de Actividades

(from Business Worker) (from Entidades del Negocio

Figura 42. Diagrama de Clases del Caso de Uso del Negocio: Cierre del Incidente.
Elaboracion propia.
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3.4. REQUERIMIENTOS
3.4.1. Modelo de requerimiento

A) Requerimientos Funcionales

La matriz de procesos de requerimientos son los que debe cumplir el sistema,

como se describe a continuacion:

Tabla 25

Requerimientos Funcionales

NUumero Nombre Descripcion Prioridad | Solicitado

RF1 Ingresar al | El sistema permitira | Alta Coordinador
sistema el ingreso a los de

usuarios al sistema. sistemas,
usuario de
atencion y
asistente de
sistema.

RF2 Registrar El sistema permitird | Alta Coordinador
usuario el registro de un de sistemas

nuevo usuario con
los siguientes datos:
Nombre, Apellido
Paterno, Apellido
Materno, DNI, tipo de
usuario, email,
sucursal, area.

RF3 Actualizar datos | El sistema permitird | Baja Coordinador
de los usuarios | la actualizacién del de sistemas
registrados usuario.

RF4 Buscar usuario | El sistema permitira | Baja Coordinador
la busqueda de un de sistemas
usuario, por el filtro
de apellidos
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RF5

Registrar

categoria

El sistema permitird
el registro de una
nueva categoria con
los siguientes datos:
nombre y

descripcion.

Alta

Coordinador
de sistemas

RF6

Actualizar

categoria

El sistema permitird
la actualizacion de

categoria.

Baja

Coordinador
de sistemas

RF7

Generar
reportes

incidencias

de

El sistema permitira
generar el reporte
por sucursal, por
estado, por area,
mensual, semanal,
dia, por personal de
soporte, por medio
de comunicacion y
detallado por

incidencia.

Media

Coordinador

de sistemas

RF8

Registrar

sucursal

El sistema permitira
el registro de una
nueva sucursal con
los siguientes datos:
nombre de sucursal,
direccion, region,
provincia, distrito y

email.

Alto

Coordinador
de sistemas

RF9

Listar

sucursales

El sistema permitira
la listar las

sucursales.

Baja

Coordinador

de sistemas
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RF10 Actualizar El sistema permitira | Baja Coordinador
sucursal la actualizacion de la de sistemas
sucursal.
RF11 Registrar  sub | El sistema permitira | Alta Coordinador
categorias el registro de la sub de sistemas
categoria con los
siguientes datos:
nombre, descripcion
y categoria.
RF12 Verificar status | El sistema permitird | Alta Coordinador
de incidencia verificar el status de de sistemas
las incidencias
asignadas al
personal de soporte.
RF13 Asignar El sistema permitira | Alta Coordinador
incidencias asignar las de sistemas
incidencias al
personal de soporte.
RF14 Registrar El sistema permitird | Alta Usuario de
incidencias registrar las atencion y
incidencias. asistente de
sistemas.
RF15 Actualizar El sistema permitira | Alta Asistente de

estado de la

incidencia

actualizar los
estados de
incidencia como
pendiente, en

proceso, derivado y

solucionado.

sistemas
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RF16 Validar estado | El sistema permitira | Medio Usuario de
de incidencia la validacion del atencion
estado de la
incidencia.
RF17 Calificar la | ElI sistema permitira | Medio Usuario de
solucion del | la calificacion del atencion
soporte incidente.

Elaboracion Propia.

B) Requerimientos No Funcionales

Los requerimientos no funcionales son aquellos que no realiza el sistema, pero

no dejan de ser fundamentales para el desarrollo del mismo.

Tabla 26
Requerimientos No Funcionales

NuUmero Descripcién

RNF1 El sistema debe ser de facil manejo para el
usuario.

RNF2 El tiempo de respuesta de los reportes que
hace el sistema no debe pasar los 15
segundos

RNF3 Las contrasefias de los usuarios se
encontraran encriptados con el algoritmo de
encriptacién MD5.

RNF4 El sistema debe permitir futuras mejoras de
acuerdo a las necesidades presentadas.

RFN5 El sistema maneja mensajes de errores y
confirmaciones.

Elaboracion Propia.
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ANALISIS DEL SISTEMA
DEFINICION DE LOS ACTORES DEL SISTEMA

El actor del sistema representa a una persona, conjunto de persona, hardware,
software y a cualquier componente que interactle activamente con la solucion
informatica a desarrollar, basado en una necesidad.

El actor podra realizar lo siguiente:

Intercambia activamente informacion con el sistema.
Proporcionara de datos al sistema.
Recibir informacién del sistema.

Puede ser un humano basado en ROL (usuario, ingeniero, contador).

Es usual modelar los roles en funcién a la descripcion del trabajo que desempeia
un humano, gracias a esto podremos definir los perfiles para cada uno de los
roles que desempefia cada uno de los usuarios del sistema. Los actores
identificados (usuarios) segun los requerimientos de la empresa y los que van a

interactuar con el sistema son los siguientes:

Usuario:

Se denomina asi a la persona que tiene un perfil y un permiso asignado en el
sistema web, para acreditarse en el mismo mediante un usuario y una clave de
acceso, obtenidos con previo registro en el servicio. En este caso llamaremos
usuario de sistema al Coordinador de Sistemas, Asistente de Sistemas y Usuario

de atencion.
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uc Actores del Sistema/

Usuario del
Sistema

Coordinador de Asistente de Sistemas Usuario de Atencion
Sistemas

Figura 43. Actores de Sistema.
Elaboracion propia

- Coordinador de Sistemas: Tiene acceso a todos los modulos del sistema, y
sobre todo a los reportes ya que gracias a ellos podran llevar un control y gestién
de las Incidencias de acuerdo a los resultados obtenidos.

- Asistente de Sistemas: Este usuario se encarga de atender las incidencias,

generar un ticket de atencién y registrar la incidencia con su respectivo detalle.

- Usuario de Atencion: Este rol se asigna a los usuarios o clientes del area de
sistemas que son representados por los empleados de las diferentes sucursales
y la oficina central que interactla con el sistema, podra reportar sus incidencias

y visualizara la lista de sus incidencias reportadas.

MODULOS DEL SISTEMA

Tomando como referencia los requerimientos funcionales mencionados
anteriormente, el sistema ha sido organizado por médulos para poder gestionar

los perfiles de usuario del sistema y asi cumplir con los roles asignados a cada

miembro del proceso.
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a. Casos de Uso para el Modulo: Mantenimiento de Informacion

uc Médulo de Mantenimiento de Informacién /

Actualizar Datos de

Registrar Usuarios |- ———————— Buscar Usuario - los Usuario
«extend» «include» Registrador
Registrar Sucursal .
———————— Listar Sucursales ———— f
/ «include» «include» gctalzagbuctssl
Coordinador de Sistem\
Asignar Incidencia J&— — — — — — _ _| Verificar Status de
«include» Incidencia
Registrar Categoria j&= — — — — _ _ Registrar Sub
«include» Categoria

«extend»~
~
~

Actualizar Categoria,

Figura 44. Casos de Uso para el Médulo de Mantenimiento de Informacion.
Elaboracion propia.
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b. Casos de Uso para el Mddulo: Gestion de Incidencias

uc Médulo de Gestion de Incidencia /

Registrar Incidencia

\

ZRAN N

/
Usuario de Atend{on 4 N

/
«include» / «include» Asistehte de Sistemas
/ / \
/ \
: /

/ Actualizar Estado de
«include» la Incidencia

Validar Estado de
Incidencia

Calificar Solucion del
Soporte

Figura 45. Casos de Uso para el Médulo de Gestion de Incidencias.
Elaboracion propia.

c. Casos de uso para el Médulo: Reportes

uc Médulo de Reportes/

Q

Generar Reportes de

Incidencias

Coordinador de Sistemas

Figura 46. Casos de Uso para el Médulo: Reportes.
Elaboracion propia.

d. Casos de Uso para el Médulo: Seguridad

uc Médulo de Seguridad/

Ingresar al Sistema

Usuario del Sistema

Figura 47. Casos de Uso para el Médulo de Seguridad.
Elaboracion propia.
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DIAGRAMA GENERAL DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

A continuacién, se muestra el Diagrama General de Casos de Uso del Sistema.

uc Diagrama General de Casos de Uso del Sistema/

Registrar sub

categoria

«include»

Registrar categoria <

«extend» Actualizar categoria

Registrar usuario

«extend»> .
Buscar usuario J&€=———— Actualizar datos de los
«include» usuarios registrados

Registrar sucursal <

«include»

Listar sucursales J&— — — — —

. Actualizar sucursal
«include»

Asignar incidencias <
«include» T Verificar status de
incidencia

enerar reportes de
incidencias

Ingresar al sistema

Asistente de Sistemas

Registrar incidencias }<— Actualizar estado de la

incidencia

Usuario de ate!

-
i /
«include» Y
/
/
Calificar la solucion /
del soporte /
«include»

Validar estado de
incidencia

Figura 48. Diagrama General de Casos de Uso del Sistema.
Elaboracion propia.
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REALIZACION DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

uc Realizaciones de Caso de Uso del Sistema/

Registrar Usuario <}——————————

Registrar Categoria <]- ——————————

la Incidencia

Generar Reportes de

Incidencia

Ingresar al Sistema }<} — — — —— — — — — — J

Registrar Incidencia)f<f ——————————

Actualizar Estado de :]

\\\ de Incidencia /

7 i
/ Realizacién: \
Ingresar al
\\ Sistema /

/  Realizacién: \
Registrar Usuario II

7/ Realizacién: \
Registrar Sucursal II

Registrar Sucursal f—————————— \\ y
N -
Se_ -
2 - - \\

/  Realizacién: \

\ Registrar Categoria }

/

/  Realizacion: \

\Registrar Incidencial'

/  Realizacion: \

—(Actualizar Estado de

\ lalncidencia ,
N

S~ 4
- -
2 =~
7 ~N
/ Realizacion: \

Generar Reportes

Figura 49. Realizacién de Casos de Uso del Sistema.

Elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL SISTEMA

ACT _ Ingresar al Sistema

act Diagrama de Actividades /

Usuario del Sistema

Sistema Web

Ingresar Usuario

Ingresar Clave

Ingresar Captcha

>{ Validar datos ingresados

¢Son Correctos?

Si

Mostrar Ventana Principal

Final

Figura 50. Diagrama de Actividad: Ingresar al Sistema.
Elaboracion propia.
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ACT _ Registrar Usuario

act Diagrama de Actividades /

Coordinador de sistemas

Sistema Web

No

Ingresar Nombres

Ingresar Apellido Paterno

Ingresar Apellido Materno

Seleccionar Tipo de
usuario

\i

Seleccionar Sucursal
Ingresar Email

Ingresar Clave

Cargar Datos

Ingresar Repetir Clave

Validar datos ingresados

¢Son CorrectgR?

Si

Generar codigo del nuevo
usuario
Registar Usuario
Limpiar Controles

Final

Figura 51. Diagrama de Actividad: Registrar Usuario.

Elaboracion propia.
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ACT _ Registrar Sucursal

act Diagrama de Actividades /

Coordinador de Sistemas

Sistema Web

Ingresar Nombre de la
Sucursal

Ingresar Direccion
Seleccionar Region

Seleccionar Provincia
Seleccionar Distrito

Ingresar Email

Validar datos ingresados

¢Son correctos?

Generar cédigo de la
nueva sucursal

Registrar sucursal
Limpiar controles

Final

Figura 52. Diagrama de Actividad: Registrar Sucursal.

Elaboracion propia.
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ACT _ Registrar Categoria

act Diagrama de Actividades /

Coordinador de Sistemas

Sistema Web

Inikio

C Ingresar Nombre \NO

\

( Ingresar Descripcién)

{Validar datos ingresadoa

;Son corre96§

Sl

Generar cédigo de la
nueva categoria

C Registrar Categoria )
[ Limpiar Controles )

Final

Figura 53. Diagrama de Actividad: Registrar Categoria.
Elaboracion Propia
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ACT _ Registrar Incidencias

act Diagrama de Actividades /

Usuario de Atencion / Asistente Sistemas Sistema Web

Ingresar Asunto No

Ingresar Descripcion

Seleccionar Prioridad

> Validar datos ingresados

¢Son Correctos?

Si
Generar cédigo de la
nueva incidencia
Registrar Incidencia

g

Limpiar Controles

Final

Figura 54. Diagrama de Actividad: Registrar Incidencias.
Elaboracion propia.
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ACT _ Actualizar Estado de la Incidencia

act Diagrama de Actividades /

Asistente de Sistemas Sistema Web

Seleccionar Incidencia
Registrada

Cargar Incidencia

Seleccionar Nuev o Estado

Actualizar Estado

Ingresar Descripcién

¢Es Solucionado? Final

Seleccionar Categoria

Seleccionar Subcategoria

Figura 55. Diagrama de Actividad: Actualizar Estado de la Incidencia.
Elaboracion propia.
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ACT _ Generar Reportes de Incidencias

act Diagrama de Actividades /

Coordinador de Sistemas

Sistema Web

Seleccionar Reporte

( Buscar Reporte )

Obtener Reporte

Exportar Reporte

Final

Figura 56. Diagrama de Actividad: Generar Reportes de Incidencias.

Elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE SECUENCIA DE ANALISIS

SEC _ Ingresar al Sistema

sd Diagrama de Secuencia/

X

Usuario del Sistema
|

| .
| Ingresar Usuario()

O

Login

Ingresar Clave()

Ingresar Captcha()

>

>_

; Validar Datos()
]

Enviar Datos()

O

Validar Datos

Ey

Buscar Usuario()

O

Usuario

; Mostrar Ventana Princlipal()

g

Figura 57. Diagrama de Secuencia: Ingresar al Sistema.

Elaboracion propia.
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SEC _ Registrar Usuario

sd Diagrama de Secuencia/

X

Coordinador de Sistemas

O

RegistrarUsuario

O

ControlUsuario

O

Area

Yy

rgar Datos del Area() |
T

|
Cargar Datos del TipoUsuario()
t

Q

TipoUsuario

y

Cargar Da.tos de Sucursal()

@)

Sucursal

Ingresar Nombres()

»l
\

|
Ingresar Apellido Paterno()_ |
>

Ingresar Apellido Matermo(), |
>

]
Ingresar Dni() o !

g

Seleccionar Area()

)

Seleccionar Tipo de UsuarioQ) :
L

|
Seleccionar Sucursal() o |
L

Ingresar Email() - !
L g

|

Ingresar Usemame() |

VIT'

Ingresar Clave() - !
L

Ingresar Repetir Clave() :

L ; Validar Datos()

|
|
Ca
T
|
|
|
|
}
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Enviar Datos)) o
L g

Generar Cédigo() 3

Registrar Usuario() > |

'
; Limpiar Controles()
I

|
|
|
L]
]
|
|
|
!
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

S S ___E.______

Yy

|
|
|
|
|
|
i
|
|
:
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I

Figura 58. Diagrama de Secuencia: Registrar Usuario.
Elaboracion propia.
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SEC _ Registrar Sucursal

sd Diagrama de Secuencia/

X O O @)

Coordinador de Sistemas RegistrarSucursal ControlSucursal Sucursal
|

|
|
Ingresar Nombre Sucursal |
|
|

)

>

I

|

I

|

I

|

Ingresar Direccion() :
I

|

I

|

) o I I
Seleccionar Provincia() »d] I
I

|

I

I

|

I

|

I

|

I

|

I

|

Seleccionar Region()

Seleccionar Distrito()

|
>
|

Ingresar Email() 1

g

; Validar Datos()
]

Enviar Datos()

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
s |
Generar Codigo() )
|
Registrar Sucursal() >|j

|
|
|
|
I

I

|

_[I:l ; Limpiar Controles() :
I

Figura 59. Diagrama de Secuencia: Registrar Sucursal.
Elaboracion propia.
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SEC _ Registrar Categoria

sd Diagrama de Secuencia/

X

Coordinador de Sistemas

Ingresar Nombre()

RegqistrarCategoria

Ingresar Descripcion()

-

|
|
-l

L
|
|
I

(from Actores del Sistema)

ControlCategoria

; Validar Datos()
(]

Enviar datos()

Tﬁ]:

Limpiar Controles()

Generar Codigo()

O

Catelgoria

Registrar Categoria

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
i
|
"o
0 g !
B
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Figura 60. Diagrama de Secuencia: Registrar Categoria.

Elaboracién propia.
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SEC _ Registrar Incidencias

sd Diagrama de Secuencia/

X O O O O

Usuario de Atencién Registrarincidencia ControlIncidencia Incidencia Estado
| |
| |
| Cargar Datos de Estado()!

Ingresar Asunto()

d-g---

L —

Ingresar Descripcién&

; Validar Datos()
]

T
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Enviar Datos() |

Generar Cédigo()

>0

Registrar Incidencia“
|

|
| |
_[I] ; Limpiar Controles() |

| |

|
|
:
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Figura 61. Diagrama de Secuencia: Registrar Incidencias.
Elaboracion propia.
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SEC _ Actualizar estado de la Incidencia

sd Diagrama de Secuencia/

X

Asistente de Sistemas
|

O

ActualizarEstado
|
|

| Cargar Lista de Incidencia()
1

O @

ControlEstado Incidencia

| |
. =

Cargar Datos de Estado()
T

Seleccionar Incidencia(i

|
Seleccionar Nuevo Estado“

Ingresar Descripcion() |

Enviar Datos()

Actualizar Estado()

ol |

Figura 62. Diagrama de Secuencia: Actualizar estado de la Incidencia.

Elaboracion propia.

SEC _ Generar Reportes de Incidencias

sd Diagrama de Secuencia/

X

Coordinador de Sistema
|

| Seleccionar Reporte()

O

Enviar Datos()

O O

GenerarReporte ControlReporte

; Cargar Reporte()

Buscar Reporte()

Reporte

_[I] ; Cargar Datos()
I
|
|
|
|

O

Incidencia

Relacionar()

»
{

R s

Figura 63. Diagrama de Secuencia: Generar Reporte de Incidencias.

Elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE COMUNICACION

sd Diagrama de Comunicacién /

2: Validar DatosOT

1: Ingresar Datos() 3: Ejecutar() —» 4: Buscar Usuario() —»

Usuario del Login
Sistema

Validar Datos Usuario

Figura 64. Diagrama de Comunicacion: Ingresar al Sistema.
Elaboracion propia.

sd Diagrama de Comunicacién/

5: Relacionar()

/v Area
T 2: Validar Datos()
1: Ingresar Dato .
% ¢ 0 i ) 3: Ejecutar() —}@ 4: Registrar) — P> Q 5.1: Relacionar() —PQ

Coordinador de RegistrarUsuario ControlUsuario Usuario TipoUsuario

Sistemas
4

5.2: Relacionar()
Sucursal

Figura 65. Diagrama de Comunicacion: Registrar Usuario.
Elaboracion propia.

sd Diagrama de Comunicacién/

2: Validar datos%

1: Ingresar datos() —}I 3: Ejecutar) — P> @ 4: Registrar) — P> Q
Coordinador de |

RegistrarSucursal ControlSucursal Sucursal

Sistemas_.
(from Acto'res 316% Sistema)

Figura 66.Diagrama de Comunicacioén: Registrar Sucursal.
Elaboracion propia.
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sd Diagrama de Comunicacion /

2: Validar datos(?

% 1: Ingresar datos() 4@ 3: Ejecutar) —P 4: Registrar) — > Q
|

Coordinador de Sistemas RegistrarCategoria ControlCategoria Categoria

(from Actores del Sistema)

Figura 67. Diagrama de Comunicacion: Registrar Categoria.
Elaboracion propia.

sd Diagrama de Comunicacién /

2: Validar Datos()T

1: Ingresar Datos() —} @ 3: Ejecutar() —} @ 4: Actualizar() %Q 5: Relacionar() %Q
i - -
Usuario de

Atencién ActualizarEstado ControlIncidencia Incidencia Estado

Figura 68. Diagrama de Comunicacion: Registrar Incidencia.
Elaboracion propia.

sd Diagrama de Comunicacién/

2: Validar datos?

1: Ingresar datos() 4’[@ 3: Ejecutar() —>© 4: Actualizar() —}Q 5: Relacionar() AQ

i i i Estado
Usuario del Sistema ActualizarEstado ControlEstado Incidencia

(from Actores del Sistema)

Figura 69. Diagrama de Comunicacion: Actualizar estado de la Incidencia.
Elaboracion propia.

sd Diagrama de Comunicacién/

2: Validar Datos(?

1: Seleccionar Reporte() —}@ 3: Ejecutar) —P> @ 4: Buscar() —}Q 5: Relacionar() —}Q
|

GenenrarReporte ControlReporte Reporte Incidencia

Coordinador de
Sistemas

Figura 70. Diagrama de Comunicacién: Generar Reporte de Incidencias.
Elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE CLASES DE ANALISIS

sd Diagrama de Clases /

O

Login Validar Datos Usuario
Usuario del
Sistema

Figura 71. Diagrama de Clases de Analisis: Ingresar al Sistema.
Elaboracion propia.

sd Diagrama de Clases /

— O

Area

0O 00O

Coordinador de RegistrarUsuario ControlUsuario Usuario TipoUsuario

Sistemas

Sucursal

Figura 72. Diagrama de Clases de Andlisis: Registrar Usuario.
Elaboracion propia.

sd Diagrama de Clases /

O O

RegistrarSucursal ControlSucursal Sucursal

Coordinador de Sistemas

(from Actores del Sistema)

Figura 73. Diagrama de Cases de Andlisis: Registrar Sucursal.
Elaboracion propia.

119



sd Diagrama de Clases /

¢ 0 0O—0-0O

Registrarincidencia ControlIncidencia Incidencia Estado

Usuario de Atencion

Figura 74. Diagrama de Clases de Analisis: Registrar Incidencia.
Elaboracion propia.

sd Diagrama de Clases /

O

i Categoria
RegistrarCategoria ControlCategoria g

Coordinador de

Sist )
(from Actolrsese Hﬁs&stem)

Figura 75. Diagrama de Clases de Analisis: Registrar Categoria.
Elaboracién propia.

sd Diagrama de Clases /

Asistente de

Sistemas ActualizarEstado ControlEstado Incidencia Estado

Figura 76. Diagrama de Clases de Andlisis: Actualizar Estado de la Incidencia.
Elaboracién propia.

sd Diagrama de Clases /

910000

GenenrarReporte ControlReporte Reporte Incidencia

Coordinador de Sistemas

Figura 77. Diagrama de Clases de Andlisis: Generar Reportes de Incidencias.
Elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE ESTADOS

stm StateMachine/

Inilcio

( Activo )

( Inactiv o )

Final

Figura 78. Diagrama de Estados: Diagrama de Estados del Usuario.
Elaboracion propia.

stm StateMachine /

Inigio

( Activo )
—_—————

< Inactivo \
S

Final

Figura 79. Diagrama de Estados Diagrama de Estados de la Sucursal.
Elaboracion propia.
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stm StateMachine /

Nuev o

Abierto

\!

( Pendiente >

UV

Cerrado ) < Reabierto >

C

C

( Resuelto
C

Figura 80. Diagrama de Estados: Diagrama de Estados de la Incidencia.
Elaboracion propia.

3.5. DISENO
3.5.1 Diagrama de clases de disefio
Modela los conceptos del dominio de la aplicacion, permitiéndonos visualizar
las relaciones entre las clases que involucran el sistema, mediante un diagrama
de clases que estd compuesto por los siguientes elementos: clases (atributos,
operaciones), relaciones (herencia, composicion, agregacion, asociacion y uso)

y responsabilidades.
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- CodigoDistrito: int
- NombreDistrito: varchar
- Provincia_id: int

CodigoTipo: int - FechaCierre: int

DescripcionTipo: varchar

Usuario
- ApellidoMaterno: varchar Area
* - ApellidoPatemno: varchar
- Email: varchar * 1 CodigoArea: int
- Nombres: varchar NombreArea: varchar Prioridad
1 - Password: varchar
- Sucursal_id: int CargarArea() : void - CodigoPrioridad: int
Sucursal - TipoUsuario_id: int - DescripcionPrioridad: varchar
- @Sk o - UserName: varchar - NombrePrioridad: Varchar
- DescripcionSucursal: varchar P K
; Direcc?onSucural' varchar * + ActualizarUsuario() : void 1 +_CargarPrioridad() : void
_ Distrito id: int + BuscarUsuario() : void
- EmaiIS_ucursaI: varchar *  RegistarUsuario() : void
- EstadoSucursal: int
- NombreSucursal: varchar 1 *
Ticket Incidencia
+ CargarSucursal() : void
- CodigoEstado: int - Asuntolncidencia: varchar
* * - CodigoMedioComunicacion: int - Codigolncidencia: varchar
1 - CodigoPrioridad: int - Descripcionincidencia: varchar
1 - CodigoSatisfaccion: int 1 1 - Estado_ld: int
o . - CodigoSubCategoria: int - Fecha: datetime
Distrito TipoUsuario - CodigoTicket: int - Usuario_ld: int

- RespuestaSolucion: varchar + Buscarincidencias() : void

NombreTipo: varchar

+ BuscarTicket() : void

+ CargarDistrito() : void

CargarTipoUsuario() : void

*

1

Provincia

- CodigoProvincia: int
- NombreProvincia: varchar
- region_id: int

+ CargarProvincia() : void

Region

- CodigoRegion: int
- NombreRegion: varchar

+ CargarRegion() : void

SubCategoria

- Categoria_ld: int

- CodigoSubCategoria: int

- DescripcionSubCategoria: varchar
- NombreSubCategoria: varchar

+ CargarSubCategoria() : void

Categoria

- CodigoCategoria: int
- DescripcionCategoria: varchar
- NombreCategoria: varchar

+_CargarCategoria() : void

Figura 81. Diagrama de Clases de Disefio.

Elaboracion propia.

+ Reportarincidencias() : void
+ VerReportelncidencias() : void

Satisfaccion

CodigoSatisfaccion: int
DescripcionSatisfaccion: varchar
NombreSatisfaccion: varchar

CargarSatisfaccion() : void

Estado

CodigoEstado: int
DescripcionEstado: varchar
NombreEstado: varchar

CargarEstado() : void
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3.5.2 Modelo de datos

Incidencia *
¥ codigeTicket

Estado *

't
== § codigeistede

daseripcion
fechabpariara
codigelsuaric

Prioridad *

Area * ¥ codigoPricndad
¥ codigodrea Pricridad

Satisfaccion *
@ cedigeSatifacsisn

Usuario *
¥ codigelsuariz

Satisfaccion

nomibres

apafatama Sucursal
apeblatarnz ¥ codigeBucursal
codigaTipe Sucursal
codigeSucursal direccion

amail codigoDistrite

Distrito

codigeProvincia

¥ codigoDistits

- Distrite:
TipoUsuario
¥ codigeTips

Tiz=

Provincia

¥ codigoProvinca

Prowingia
codigafiagion

Figura 82. Diagrama de Clases de Disefio.
Elaboracion propia.

MedioComunicacion *

¥ codigoMedioComunicacion
MadicComunicacion

¥ codigebdznu
cDascrip

codigeMedicComunicacion cPadradD

codigelsuarizParsonal nBegicion

SubCategoria *
¥ codigoSublatagoria
SubLategaria
Descripcion

codigelatagoria

codigoPriondad
codigeSublatagaria
codigoSatisfaccion

cloona

fechalara
RespuastaSolucion

MenuTipo *

FocsdigeTee

- - Habilftads
Categoria

Region
¥ codigofiegion
Ragion
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3.5.3 Prototipos del sistema
Formulario ingresar al sistema
En la siguiente imagen se muestra la pantalla de inicio de sesion al sistema,
para poder acceder al sistema el usuario deberéa ser registrado por el perfil

del administrador el cual asignaréa el nombre de usuario y una clave.

Clinica

Figura 83. Login de Acceso al Sistema.
Elaboracion propia.

Formulario principal del sistema

En la siguiente imagen se muestra el formulario principal, el cual esta
constituido por una barra de mend, el cual permitir4 al usuario interactuar
con las distintas funcionalidades propio del sistema, ademas muestra los
datos del usuario.

Inicio Usuarios Sucursales Categorias Lista de Incidencias Pendientes Avance de Incidencias
Juuo Cesar Teves BrRuno
Datos PERsONALES
Rol: Administrador
Nombres: Julio Cesar
Apellidos: Teves Bruno
Usuario: jtevesb
Email: julio_18_25@hotmail.com
SucuRsAL
Nombre: Clinica san Pablo Surco
Email: contactanos@sanpablo.com.pe
Direccion: Av. El Polo 789, Surco.
Distrito: SANTIAGO DE SURCO
Provincia: LIMA
Regidn: LIMA
29014 Commliio, Hoeritalarin San Pabl, Tadns lns Asrachos rasarado

Figura 84. Formulario principal.
Elaboracion propia.
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Formulario registrar nuevo usuario
El siguiente formulario nos permitira realizar el registro de un nuevo usuario,

para poder registrarlo es necesario llenar todos los campos con los datos
correctos.

SAN PABLO HELP DESK SAN PABLO

Rea
Dan I
1Dx| Usuario:

Nombres:| Clave:

Apellido Paterno:| Repetir Clave:

Apellido Materno:

Tipo de Usuario: [Seleccionar Tipo] v Registrar
Sucursal: [Seleccionar Sucursal] hd Limpiar Controles

Email:
Liaa 0z U
APELLIDO

CODIGO NOMERES PATERNO

Ssisccionar 000001 Julio Teves Eruno Administrador Clinica San julio_18_25&hotmail.co

Cesar Pablo Surco
- Julia . Clinica San . . o .
smsoonzr 000002 8| Panta Ulloa Usuario pablo Surce Julia-24@gmail.com
Saeisccionar 000003 Martin Demichelis Gowea sremElly Zlkari martin_15_14&gmail.co
Armando Soporte Pablo Surco -
- == e —— R
>

4 Comoleio Hosvitalario San Pablo. Todos los devechos reservados.

Figura 85. Formulario: Registro de Usuario.
Elaboracion propia.
Formulario registrar nueva sucursal
El siguiente formulario nos permitira realizar el registro de una nueva

sucursal, para poder registrarlo es necesario llenar todos los campos con los
datos correctos.

HELP DESK SAN PABLO

ucursales _Categorias _Lista de Incidencias Pendientes Avance de Incidencias

| [Seleccionar Regién] v Registrar

Provincia v Limpiar Controles
Distrito:] v
Email:|

ClinicaSan  Av. El Polo  SANTIAGO
&
sacsionar o1 et ot ety UIM LMA contactanos@sanpablo.com.pe
Clini an
Av. Sucre LA
. &
soloccionar 02 Pablo ey TRUJILLO  TRUIILLO |\peor, o contactanes@sanpablo.com.pe

Trujillo

Figura 86. Formulario: Registro de Sucursal.
Elaboracion propia.
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Formulario registrar nueva categoria
El siguiente formulario nos permitird realizar el registro de una nueva
categoria, para poder registrarlo es necesario llenar todos los campos con

los datos correctos.

HELP DESK SAN PABLO

ce de Incidencias

Sucursales Categorias  Lista de Incidencias Pendientes Avan

1D,
Nombre:

Descripcidn:

Registrar

Lim piar Controles

ssisccionar 1 HARDWARE Incidencias de hardware y/o equipos que usa la empresa
Selscoionar 2 SOFTWARE Incidencias que se presentan con los softwares en la clinica
Ssscoionar 3 RED Incidencias con la red interna o externa de la clinica

Figura 87. Formulario: Registro de Categoria.
Elaboracion propia.

Formulario registrar nueva subcategoria
El siguiente formulario nos permitird realizar el registro de una nueva
subcategoria, para poder registrarlo es necesario llenar todos los campos

con los datos correctos.

HELP DESK SAN PABLO

ce de Incidencias

Lista de Incidencias Pendientes Avan

rsales Categorias

Rea
Datos oe s S
D
Nombre:
Descripcién:
A
Categoria| [Seleccionar Categorial v Registrar

Limpiar Controles

ssicvonar 001 INC_TICKETERAS - NO IMPRIME  INCIDENCIA PARA IMPRIMIR UN TICKETS ~ HARDWARE
INC_INSTALACION IMPRESORA  INCIDENCIA PARA INSTALAR IMPRESORA '
sesonar 002 aTRICIAL MATRICIAL SOFTWARE

Figura 88. Formulario: Registro de Categoria.
Elaboracion propia.
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Formulario registrar incidencia
El siguiente formulario permite registrar las incidencias desde el lado del

usuario que realiza uso de los servicios.

SAN PABLO) HELP DESK SAN PABLO

Inicio Usuarios Incidencias Mis Incidencias Reportadas

Asunto:
Descripcion:

Prioridad: [Seleccionar Prioridad]
Registrar

Limpiar Controles

Figura 89. Formulario: Registrar Incidencia.
Elaboracion propia.

Formulario asignar incidencia
El siguiente formulario permite asignar una incidencia desde el perfil del

administrador que realiza uso de los servicios.

HELP DESK SAN PABLO

Categorias Lista de Incidencias Pendientes Avance de Incidencias

Inicio Usuarios Sucursales

Apellidos y Nombres: Buscar
Codige:
Usuario:
ASUNTO FECHA HORA  ESTADO
# Instalacion Software impresora 201411-20  1:51PM  Pendiente
Asignar

Figura 90. Formulario - Asignar Incidencia.
Elaboracion propia.
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Formulario actualizar estado

El siguiente formulario permite actualizar el estado de la incidencia desde el

perfil del personal de soporte que realiza uso de los servicios.

SAN PABLO) HELP DESK SAN PABLO

Inicio Usuarios Incidencias Mis Incidencias Asignadas

AcTuaLizar EstADo

DATOS DE LA INCIDENCIA

N° Ticket: 0000003 Asunto: Impresora malograda
Descripcion: e e P Y] Fecha de Aperwura: 2014-11-11

suena.
Hora: 3:52AM Usuario: Julia Ysabel Panta Ulloa
Medio de Comunicacion:  Anexo Prioridad: Alta
Categoria: SOFTWARE SubCategoria: T A ACION

IMPRESORA MATRICIAL

Daros peL Estano

Estado: | En Proceso
Descripcion:

Guardar Datos Volver

Figura 91. Formulario: Actualizar Estado.
Elaboracion propia.

Formulario registrar nivel de satisfaccion
El siguiente formulario permite registrar el nivel de satisfaccion de

incidencia desde el lado del usuario que realiza uso de los servicios.

HELP DESK SAN PABLO

N° Ticket: 0000003 Asunto: Impresora malograda
Descripcion: ;:é::lapresnra noimprime y Fecha de Apertura:  2014-11-11
Hora: 3:52AM Usuario: Julia Ysabel Panta Ullca
Medio de Comunicacién:  Anexo Prioridad: Alta
o o INC_INSTALACION
Categoria: SOFTWARE SubCategoria: IMPRESORA MATRICIAL
La incidencia se soluciono
Estado: Solucionado Solucién: LD A ey
sacando el papel que se
habia atascado
pechaliima 2014-11-11 poaltinna 12:21PM
Actualizacion: Actualizacion
Daros peL NIvEL DE SamisFaccion
Nivel de Satisfaccion:| Excelente v
|[Seleccionar Satisfaccion] |
Excelente
Guardar Datos |0 Volver
——————————Regular e
| Malo

Figura 92.Formulario: Registrar Nivel de Satisfaccion.
Elaboracion propia.
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3.6. IMPLEMENTACION
Los Componentes fisicos del sistema pueden dividirse en 4 capas principales:

GUI, variables, l6gica de negocio, acceso a datos y base de datos.

GUI (APP):
necesarios para la presentacion del sistema a través de una aplicacion
Web.

Variables (BE): En esta capa se encuentran las variables necesarias para

En esta capa se encuentran todos los componentes

la implementacién del software.

Logica de Negocio (BL): En esta capa se encuentran los componentes
que se encargan de manejar la logica de las entidades del sistema.
Acceso a Datos (DAL): En esta capa se encuentran los componentes
que representan a las entidades del sistema en si y que contienen la
implementacion de la l6gica para que estos puedan ser persistidos en una
base de datos.

Base de Datos: Los componentes de esta capa vendrian a ser la base
de datos relacionales en las cuales se persiste la informacién que utiliza

el sistema.

En la siguiente figura se muestra el diagrama de componentes:

cmp Diagrama de Componentes Desplegados/

]

«executable»
SP.APP

?

]

«library»
SP.BL

\CC_D\
(@) ‘Sese

Pe

=]

2]

«library»
SP.DAL

5]

«database»
BD_SanPablo

Figura 93. Diagrama de componentes.
Elaboracion propia.
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Diagrama de despliegue
Al tratarse de un sistema que se accede a través de Web, los nodos fisicos que

formaran parte del despliegue del software seran los siguientes:

deployment Vista de Despliegue /

. Servidor
PC Usuario
= Vil

«http»

«tepl/ip»

Base d
e B

Figura 94. Diagrama de despliegue.
Elaboracion propia.

La PC Usuario es un computador desde el cual los Usuarios accederan al
sistema de Informacion. Esta PC puede tener como OS a Windows, Mac OS/X
o algun OS basado en Linux y el acceso al sistema se hara desde un navegador
de Internet (Internet Explorer, Firefox, Safari, Opera y Google Chrome).

El Servidor Web es un Servidor Windows Server 2008 R2 con Internet
Information Services 7.0 (IIS 7.0) instalado, en el cual se desplegaran los
componentes del Sistema.

La Base de Datos se encuentra también en un servidor Windows Server 2008
R2 con SQL Server 2012 instalado.

En la siguiente figura se muestran los Componentes desplegados en cada nodo

fisico:
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deployment Diagrama de Despliegue/

Servidor Web

zexecutable»
SPAPP

&l

alibrary»
SP.BL

alibrary»
SP BE

alibrary»
SPDAL

<<icpf/ip=>

Servidor de Base de Dalos

8]

«database»
BD_SanPablo

H

Figura 95. Diagrama de Despliegue.

Elaboracion propia.
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Pruebas

Las pruebas buscan asegurar que las funcionalidades implementadas en el

sistema funcionen de acuerdo a las especificaciones. Para ello, se deben de

definir

un conjunto de pruebas que ayuden a verificarlas.

Tabla 27

Prueba

- Registrar Usuario

Detalle del caso de prueba

item

Accion Resultado esperado OK

Registrar usuario

1

Presionar El sistema: I
opcion » Lista por defecto el detalle
“‘Registrar” de los usuarios ya registrados.

* Muestra todas las areas de la
empresa que se encuentren
activas

* Muestra todas las sucursales
de la empresa que se encuentren
activas.

* Muestra el tipo de usuario o rol
de perfil.

* Registra los nombres, apellido
paterno, apellido materno, dni,
area, tipo de usuario, sucursal,
email, usuario y clave.

Elaboracion propia.

Espec

ificacion de caso de prueba: Registrar usuario

Descripcion:

El usuario “administrador” cubre el caso de uso “Registrar usuario”, la
Unica prueba que se puede realizar a este caso de uso es que el usuario
manipule bien la informacion. El medio para realizar la prueba es el
formulario de entrada de la aplicacion.

Comprobar la manipulacion de datos:

Se ha creado un usuario “jtevesb” con su respectiva clave para este caso.
Se accede al menu Usuarios y opcion Registro de usuario. El usuario debe
hacer clic en la opcién Registro de usuario. Ingresar los datos necesarios

gue se requiere y guardar. Si algiin campo requerido faltase de ingresar
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o

o0 estuviera incorrecto al momento de guardar enviara los mensajes en los

campos mal ingresados.

Entrada

Ingresar al sistema con el usuario “administrador” con su respectiva
contrasena.

Ingresar al menu Usuarios, se escoge la opcion Registro de usuario.
Ingresar los datos requeridos del usuario y guardar en el boton registrar.

Resultado Esperado

Que el usuario comprenda la estructura correcta que deben tener los
datos de un usuario al momento de ingresar, para que no haya una mala

estructura en el registro.
Evaluaciéon de la Prueba

La prueba ha sido superada con éxito.

Tabla 28
Prueba - Registrar Sucursales

Detalle del caso de prueba

item

Accion Resultado esperado OK

Registrar sucursales

2

Presionar El sistema: I
opcion  Lista por defecto el detalle de
“‘Registrar” las sucursales ya registrados.

* Muestra todas las regiones,
provincias y distritos.

* Registra los nombres de
sucursal, direccion, region,
provincia, distrito y email.

Elaboracion Propia.
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Especificacién de caso de prueba: Registrar sucursales

Descripcion:

El usuario “administrador” cubre el caso de uso “Registrar sucursales”, la
Unica prueba que se puede realizar a este caso de uso es que el usuario
manipule bien la informacion. El medio para realizar la prueba es el
formulario de entrada de la aplicacion.

Comprobar la manipulacion de datos:

Se ha creado un usuario “administrador” con su respectiva clave para este
caso. Se accede al menu Sucursales y opcion Registro de sucursal. El
usuario debe hacer clic en la opcion Registro de sucursales. Ingresar los
datos necesarios que se requiere y guardar. Si algun campo requerido
faltase de ingresar o estuviera incorrecto al momento de guardar enviara

los mensajes en los campos mal ingresados.

Entrada

Ingresar al sistema con el usuario “administrador” con su respectiva
contrasena.

Ingresar al menu Sucursales, se escoge la opcidn Registro de sucursales.
Ingresar los datos requeridos de la sucursal y guardar en el boton
registrar.

Resultado Esperado

Que el usuario comprenda la estructura correcta que deben tener los
datos de una sucursal al momento de ingresar, para que no haya una mala

estructura en el registro.
Evaluacion de la Prueba

La prueba ha sido superada con éxito

135



Tabla 29
Prueba - Registrar Categoria

Detalle del caso de prueba

Item

Accién Resultado esperado OK

Registrar categoria

3

Presionar opcién | El sistema: %4
“Registrar” » Lista por defecto el detalle de
las categorias ya registrados.

* Registra los nombres de
categorias y descripcion.

Elaboracion Propia.

Especificacién de caso de prueba: Registrar categoria

Descripcion:

El usuario “administrador” cubre el caso de uso “Registrar categoria”, la
Unica prueba que se puede realizar a este caso de uso es que el usuario
manipule bien la informacion. El medio para realizar la prueba es el
formulario de entrada de la aplicacion.

Comprobar la manipulacion de datos:

Se ha creado un usuario “administrador” con su respectiva clave para este
caso. Se accede al menu categorias y opcién Registro de categoria. El
usuario debe hacer clic en la opcién Registro de categoria. Ingresar los
datos necesarios que se requiere y guardar. Si algun campo requerido
faltase de ingresar o estuviera incorrecto al momento de guardar enviara

los mensajes en los campos mal ingresados.

Entrada

Ingresar al sistema con el usuario “administrador” con su respectiva
contrasena.

Ingresar al menu categorias, se escoge la opcién Registro de categoria.
Ingresar los datos requeridos de la categoria y guardar en el boton

registrar.

136



o Resultado Esperado

Que el usuario comprenda la estructura correcta que deben tener los
datos de una categoria al momento de ingresar, para que no haya una

mala estructura en el registro.

o Evaluacién de la Prueba

La prueba ha sido superada con éxito.

Tabla 30
Prueba - Registrar Sub Categoria

Detalle del caso de prueba

Item

Accién Resultado esperado OK

Registrar subcategoria

4

Presionar opcion | El sistema: %4
“Registrar” » Lista por defecto el detalle de
las subcategorias ya registrados.

* Registra los nombres de
subcategorias, descripcion y
categoria.

Elaboracion Propia.

Especificacién de caso de prueba: Registrar sub-categoria

Descripcion:

El usuario “administrador” cubre el caso de uso “Registrar subcategoria”,
la Unica prueba que se puede realizar a este caso de uso es que el usuario
manipule bien la informacién. EI medio para realizar la prueba es el
formulario de entrada de la aplicacion.

Comprobar la manipulacion de datos:

Se ha creado un usuario “administrador” con su respectiva clave para este
caso. Se accede al menu subcategorias y opcion Registro de
subcategoria. El usuario debe hacer clic en la opcidon Registro de
subcategoria. Ingresar los datos necesarios que se requiere y guardar. Si
alguin campo requerido faltase de ingresar o estuviera incorrecto al

momento de guardar enviara los mensajes en los campos mal ingresados.
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Entrada

Ingresar al sistema con el usuario “administrador” con su respectiva
contrasena.

Ingresar al menu categorias, se escoge la opcion Registro de
subcategoria.

Ingresar los datos requeridos de la subcategoria y guardar en el boton

registrar.

Resultado Esperado

Que el usuario comprenda la estructura correcta que deben tener los
datos de una subcategoria al momento de ingresar, para que no haya una

mala estructura en el registro.

o Evaluacién de la Prueba

La prueba ha sido superada con éxito.

Tabla 31
Prueba - Registrar Asignar Incidencia

Detalle del caso de prueba

item

Accién Resultado esperado OK

Asignar incidencias

5

Presionar opcion | El sistema: v
“Asignar”  Lista por defecto los asistentes
de sistemas ya registrados.

* Lista por defecto las incidencias
reportadas del usuario.

* Asigna las incidencias reportadas
a los asistentes de sistemas.

Elaboracion Propia.

Especificacién de caso de prueba: Asignar incidencias

Descripcion:

El usuario “administrador” cubre el caso de uso “Asignar incidencias”, la
Unica prueba que se puede realizar a este caso de uso es que el usuario
manipule bien la informacion. El medio para realizar la prueba es el

formulario de entrada de la aplicacion.
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Comprobar la manipulacion de datos:

Se ha creado un usuario “administrador” con su respectiva clave para este
caso. Se accede al menu lista de incidencias pendientes. Se selecciona
al asistente de sistemas y luego marcar las incidencias a asignar. Si algin
campo requerido faltase de ingresar o estuviera incorrecto al momento de

asignar enviara los mensajes en los campos mal ingresados.

Entrada

Ingresar al sistema con el usuario “administrador” con su respectiva
contrasefia.

Ingresar al menu incidencias pendientes

Asignar el asistente de sistemas a las incidencias reportadas del usuario.

Resultado Esperado

Que el usuario comprenda la estructura correcta que deben tener los
datos de una asignacion de incidencias al momento de ingresar, para que

no haya una mala estructura en el registro.

Evaluacion de la Prueba

La prueba ha sido superada con éxito.

Tabla

32

Prueba - Verificar Status de Incidencia

Detalle del caso de prueba

item

Accion Resultado esperado OK

Verificar status de incidencia

6

Presionar opcion | El sistema: %
“Filtrar” * Lista por defecto las incidencias
reportadas del usuario del dia actual.
» Se puede seleccionar la fecha para
verificar las incidencias sus status.

Elaboracion Propia.
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Especificacion de caso de prueba: Verificar status de incidencia

Descripcion:

El usuario “administrador” cubre el caso de uso “Verificar status de
incidencia”, la unica prueba que se puede realizar a este caso de uso es
que el usuario manipule bien la informacion. El medio para realizar la
prueba es el formulario de entrada de la aplicacion.

Comprobar la manipulacion de datos:

Se ha creado un usuario “administrador” con su respectiva clave para este
caso. Se accede al menu avance de incidencias. Se selecciona la fecha
a buscar y luego filtrar para visualizar los status de las incidencias. Si
algin campo requerido faltase de ingresar o estuviera incorrecto al

momento de filtrar enviara los mensajes en los campos mal ingresados.

Entrada

Ingresar al sistema con el usuario “administrador” con su respectiva
contrasefia.

Ingresar al menu avance de incidencias

Seleccionar la fecha a buscar y luego presionar el botén filtrar para
visualizar los status de las incidencias.

Resultado Esperado

Que el usuario comprenda la estructura correcta que deben tener los

datos sobre el avance de incidencias y sus status.

o Evaluacién de la Prueba

La prueba ha sido superada con éxito.
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Tabla 33
Prueba - Generar Reportes de Incidencia.

Detalle del caso de prueba

item Accion Resultado esperado OK

Generar reportes de incidencias
7 Presionar opcion | El sistema: I
“Ver reporte” * Lista por defecto todos los reportes
a seleccionar.

* Poner parametros de afo, mes,
area, estado, personal y sucursal a
filtrar para visualizar el reporte.

Elaboracion Propia.

Especificacién de caso de prueba: Generar reportes de incidencias

e Descripcién:
El usuario “administrador” cubre el caso de uso “Generar reportes de
incidencias”, la unica prueba que se puede realizar a este caso de uso es
que el usuario manipule bien la informacion. EI medio para realizar la
prueba es el formulario de entrada de la aplicacion.

e Entrada
Ingresar al sistema con el usuario “administrador” con su respectiva
contrasefia.
Ingresar al menu reportes
Seleccionar el reporte con mas interés, se puede poner parametros de
afo, mes, area, estado, personal y sucursal para visualizar el reporte.

o Resultado Esperado

Que el usuario comprenda la estructura correcta que deben tener los

datos sobre los reportes.
o Evaluacion de la Prueba

La prueba ha sido superada con éxito.
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Tabla 34
Prueba - Registrar Incidencia

Detalle del caso de prueba

item

Accion Resultado esperado OK

Registrar incidencias

8

Presionar opcién | El sistema: %4
“Registrar” * Lista por defecto los usuarios ya

registrados a seleccionar para la

incidencia.

* Registra los datos de la incidencia:
asunto, descripcion, medio de
comunicacion y prioridad.

Elaboracion Propia

Especificacidén de caso de prueba: Registrar incidencias

Descripcion:

El usuario “jcomunm” cubre el caso de uso “Registrar incidencias”, la unica
prueba que se puede realizar a este caso de uso es que el usuario
manipule bien la informacion. El medio para realizar la prueba es el
formulario de entrada de la aplicacion.

Comprobar la manipulacion de datos:

Se ha creado un usuario ‘jcomunm” con su respectiva clave para este
caso. Se accede al menu incidencias y opcion Registro de incidencia. El
usuario debe hacer clic en la opcion registro de incidencia. Ingresar los
datos necesarios que se requiere y guardar. Si algun campo requerido
faltase de ingresar o estuviera incorrecto al momento de guardar enviara

los mensajes en los campos mal ingresados.

Entrada

Ingresar al sistema con el usuario “jcomunm” con su respectiva
contrasena.

Ingresar al menu incidencias, se escoge la opcion registro de incidencia.
Ingresar los datos requeridos de la incidencia y guardar en el boton

registrar.
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Resultado Esperado

Que el usuario comprenda la estructura correcta que deben tener los
datos de una incidencia al momento de ingresar, para que no haya una

mala estructura en el registro.

Evaluacion de la Prueba

La prueba ha sido superada con éxito.

Tabla 35
Prueba consultar incidencias asignadas

Detalle del caso de prueba

Item

Accién Resultado esperado OK

Consultar incidencias asignhadas

9

Presionar opcion | El sistema: %4
“Filtrar” » Selecciona la fecha a filtrar de los
incidentes asignados.

» Selecciona la incidencia para que
sea solucionado.

Elaboracion Propia.

Especificacién de caso de prueba: Consultar incidencias asignadas

Descripcion:

El usuario “jcomunm” cubre el caso de uso “Consultar incidencias
asignadas”, la unica prueba que se puede realizar a este caso de uso es
que el usuario manipule bien la informacion. El medio para realizar la
prueba es el formulario de entrada de la aplicacion.

Entrada

Ingresar al sistema con el usuario “jcomunm” con su respectiva
contrasefia.

Ingresar al menu mis incidencias asignadas, seleccionar la fecha para

filtrar las incidencias para solucionarse y dar seguimiento.
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o Resultado Esperado

Que el usuario comprenda la estructura correcta que deben tener los
datos de una incidencia al momento de dar seguimiento, para que no haya

una mala estructura en el registro.
o Evaluacion de la Prueba

La prueba ha sido superada con éxito.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE
RESULTADOS Y
CONTRASTACION DE
LA HIPOTESIS



4.1. POBLACION Y MUESTRA

4.1.1. Poblacion
Se identifica como todos los procesos de gestidn de incidencias del area
de soporte técnico de la Clinica San Pablo Sede — Surco, en la cual existe
una cantidad indeterminada de elementos por analizar.

N = Indeterminado.

4.1.2. Muestra
Para nuestra investigacion se tomara una muestra con un valor de 30
procesos atendidos en la gestidn de incidencias del &rea de soporte técnico
de la Clinica San Pablo Sede — Surco, ya que es un valor adecuado,
estandar y se utiliza en varios procesos de investigacion.

n = 30 procesos atendidos. (Pande, 2014).

4.2. NIVEL DE CONFIANZA
El nivel de confianza sera de 95%, es decir se tiene un margen de error del
5%.

4.3. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.3.1. Resultados Genéricos
o Fase: INICIACION
o Modelado del negocio.
= Antecedentes de la Empresa.
= Mision de la Empresa.
= Visidn de la Empresa.
o Organigrama de la Clinica San Pablo.
o Descripcion de servicios y productos.
o Stakeholders internos y externos.
o Cadena de valor de la empresa.
o Identificacién del proceso en la cadena de valor.
o Casos de uso del negocio.
e Fase: ELABORACION
o Definicién de requerimientos.
o Diagrama de actores.
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o Diagrama de los casos de uso del sistema.

o Especificacion de los casos de uso.
o Diagrama de actividades.

o Diagrama de secuencia.

o Diagrama de comunicaciones.

o Diagrama de clases.

e Fase: CONSTRUCCION

o Diagrama de componentes.

o Diagrama de despliegue.

o Elaboracién de los prototipos.
e Fase: TRANSICION

o Elaboracién de pruebas.

o Elaboracion de manuales del usuario.

4.3.2. Resultados especificos
A continuacion, se muestran los valores de los indicadores de la Pre-Prueba

y Post- Prueba.

4.3.2.1 Validez de la evaluacién del instrumento

Segun Carrasco (2009, Pag. 45) este atributo de los instrumentos de
investigacién consiste en que estos miden con objetividad, precision,
veracidad y autenticidad aquello que se desea medir de las variables en

estudio.

En la presente investigacion para determinar la validez del instrumento
implico someterlo a la evaluacién de un panel de expertos antes de su
aplicacion (juicio de expertos), para tal efecto se hizo revisar a los
siguientes expertos: La validacién de nuestro instrumento estuvo a cargo

de cinco profesores expertos.
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4.3.2.2 Instrumento de lainvestigacion

Tabla 36

Indicadores de la investigacion
rl] Pre Prueba Post Prueba
d (Media: x4) (Media: x,)

K 10,47 min 3,87 min
K 584 min 2,10 min
D

K 30,33 min 7,87 min
)]

Kl

P

Elaboracion Propia.

148



Tabla 37

Ficha de observacion de la investigacion

KP1: Tiempo para registrar una

KP2: Tiempo de emision de reportes

KP3: Tiempo de asignacion

KP4: Satisfaccion del

incidencia (min) (min) (min) Usuario (%)
NUmero | Pre-prueba Post-prueba Pre-prueba Post-prueba Pre-prueba Post-prueba | Pre-prueba | Post-prueba

1 11 3 660 3 32 8 Regular Excelente
2 10 3 660 1 31 7 Regular Excelente
3 12 4 540 1 28 6 Regular Excelente
4 9 4 600 3 33 10 Malo Regular
5 9 4 540 3 30 10 Malo Regular
6 11 5 600 1 33 7 Bueno Bueno
7 11 5 540 3 28 10 Bueno Excelente
8 10 3 600 1 33 6 Regular Excelente
9 10 4 660 1 32 8 Malo Bueno
10 12 4 540 3 32 9 Regular Bueno
11 12 5 600 1 31 9 Regular Regular
12 10 3 540 1 31 6 Regular Regular
13 10 4 660 3 32 10 Regular Bueno
14 9 4 540 2 28 10 Malo Bueno
15 9 4 540 2 28 7 Malo Excelente
16 9 3 540 3 28 7 Bueno Excelente
17 11 3 540 1 28 8 Bueno Excelente
18 11 5 660 2 31 8 Regular Regular
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19 12 5 540 3 29 6 Malo Regular
20 12 4 660 3 32 6 Bueno Bueno
21 12 4 540 3 30 8 Regular Bueno
22 10 4 540 1 30 7 Regular Excelente
23 10 3 600 1 29 7 Malo Excelente
24 9 3 600 3 31 7 Regular Bueno
25 9 5 600 3 29 9 Regular Bueno
26 9 5 540 3 31 10 Bueno Bueno
27 11 3 540 2 33 6 Malo Regular
28 11 3 600 2 28 7 Malo Regular
29 11 3 600 2 28 8 Malo Excelente
30 12 4 600 2 31 9 Regular Excelente

Elaboracion Propia.
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4.4  ANALISIS DE RESULTADOS DESCRIPTIVOS

En las siguientes tablas, se muestra los resultados de la estadistica descriptiva de
la Pre Prueba y Post Prueba. Ademas, se resalta los valores de los KPI medidos,
en la Post Prueba, que son mejores (menores o mayores) que los KPI promedio en
la Post Prueba. A continuacion, se realiza un analisis detallado de los datos de cada

una de las tablas.

4.4.1 Indicador 1 Tiempo para registrar unaincidencia KPI1

Estadistica descriptiva de Pre Prueba y Post Prueba para el
KPI1.

Tabla 38
Estadistica descriptiva del KPI 1

Descriptivos

Error
Estadistico | estandar

KPI'1 Media 10,47 min ,208
Tiempo para 95% de intervalo de  Limite inferior 10,04
registrar una  confianza para la
incidencia media Limite superior 10,89

Media recortada al 5% 10,46

Mediana 10,50

Varianza 1,292

Desviacion estandar 1,137

Minimo 9

Maximo 12

Rango 3

Rango intercuartil 2

Asimetria ,013 427

Curtosis -1,388 ,833
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Coeficiente de variacion 10.86%
KPI 1 Media 3,87 min ,142
Tiempo para 95% de intervalo de Limite inferior 3,58
registrar una confianza para la
incidencia media Limite superior 4,16
Media recortada al 5% 3,85
Mediana 4,00
Varianza ,602
Desviacion estandar 776
Minimo 3
Maximo 5
Rango 2
Rango intercuartil 1
Asimetria ,242 427
Curtosis -1,261 ,833
Coeficiente de variacion 20.05%

Elaboracion Propia.
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KPI 1 Comparacion de las pruebas de
entraday salida del tiempo para registrar
una incidencia

/ 1047
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Tiempo para registrar una incidencia

Pre Test Post Test

Pruebas

Figura 96. Promedio del tiempo para registrar una incidencia antes y después del
desarrollo de un sistema de informacion basado en la metodologia RUP.
Elaboracion propia.

Interpretacion

Se obtuvo como media del tiempo para registrar una incidencia, en el
pre test de la muestra el valor de 10,47 min, mientras que para el post
test el valor fue de 3,87 min; esto indica una gran diferencia antes y
después del desarrollo de un sistema de informacién basado en la
metodologia RUP; asimismo, los valores minimos del Tiempo para

registrar una incidencia, fueron 9 min antes y 3 min despues.

Como la dispersion del Tiempo para registrar una incidencia, en el pre
test fue de 10.86% y en el post test de 20.05%, se demuestra que la
variabilidad con respecto a los datos no difiere en gran medida, por lo
tanto, la comparacién de medias se considera adecuada, ya que los
datos no son muchos mayores y menores con respecto a la media, es

decir no son muy dispersos.
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4.4.2 Indicador 2 Tiempo de emisién de reportes KPI2

Estadistica descriptiva de Pre Prueba y Post Prueba para el KPl2.

Tabla 39
Estadistica descriptiva del KPI 2

L. Error
Estadistico ,
estandar
KPI 2 Media 584 min 8,598
Tiempo de 95% de intervalo de Limite inferior 566,41
emision de confianza L. .
Limite superior

reportes ) 601,59

para la media

Media recortada al 5% 582,22

Mediana 600,00

Varianza 2217,931

Desviacion estandar 47,095

Minimo 540

Maximo 660

Rango 120

Rango intercuartil 60

Asimetria 524 427

Curtosis 1,153 ,833

Coeficiente de variacion 8.06%
KPI 2 Media 2,10 min 1162
Tiempo de 95% de intervalo de Limite inferior 1,77
emision de confianza .. .

Limite superior

reportes . 2,43

para la media

Media recortada al 5% 2,11

Mediana 2,00

Varianza ,783

Desviacion estandar ,885
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Minimo 1
Méaximo 3
Rango 2
Rango intercuartil 2
Asimetria -,205 427
Curtosis -1,733 833
Coeficiente de variacion 42.14%

Elaboracion Propia.

KPI 2 Comparacion de las pruebas de
entraday salida del tiempo de emisién de
reportes
e 584
g ,,//
g 600 "'//’//—
o ey
P 500 - ) /,/ -
£ 400
@ ey
E 300 v 7
-§ 200 _////_ 2.1 /
= e
g 7 A
= 0 . -
Pre Test Post Test
Pruebas

Figura 97. Promedio del tiempo de emision de reportes antes y después del desarrollo
de un sistema de informacion basado en la metodologia RUP.

Elaboracion propia.
Interpretacion
Se obtuvo como media del tiempo de emisidén de reportes, en el pre test de
la muestra el valor de 584 min; mientras que para el post test el valor fue de
2,10 min; esto indica una gran diferencia antes y después del desarrollo de
un sistema de informacion basado en la metodologia RUP; asimismo, los
valores minimos de tiempo de emision de reportes, fueron 540 min antes y

1 min después.
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Como la dispersion del tiempo de emision de reportes, en el pre test fue de

8.06% y en el post test de 42.14%, se demuestra que la variabilidad con

respecto a los datos no difiere en gran medida, por lo tanto, la comparacién

de medias se considera adecuada, ya que los datos no son muchos mayores

y menores con respecto a la media, es decir no son muy dispersos.

4.4.3 Indicador 3 Tiempo de asignacion KPI3

Estadistica descriptiva de Pre Prueba y Post Prueba para el KPI3.

Tabla 40
Estadistica descriptiva del KPI 3
Estadistico Error
astandar
KPI 3 Media 30.33 min 330
95% de intervalo de Limite inferior 29.66
P.re Prueba: o fianza Limite superior 31.01
Tiempode  vedia recartada al 5% 30,31
asignacion - mediana 31.00
Varianza 3.264
Desviacién estandar 1.807
Minimo 28
Maximo 33
Rango 5
Rango intercuartil 4
Asimetria -,.049 A27
Curtosis -1,391 833
Coeficiente de variacion 5.96%
KPI 3 Media 7.87 min 261
95% de intervalo de Limite inferior 7.33
Post Prueba : . L .
. confianza Limite superior 8.40
Tlgmpo _d,e Media recortada al 5% 7.85
asignacion  jediana 8.00
Varianza 2,051
Desviacién estandar 1,432
Minimo 6
Maximo 10
Ranao 4
Rango intercuartil 2
Asimetria 250 427
Curtosis -1,237 ,833
Coeficiente de variacién 18.20%

Elaboracion Propia.
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KPI 3 Comparacion de las pruebas de
entraday salida del tiempo de asignacion
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Figura 98. Promedio del Tiempo de asignacién antes y después del desarrollo de un sistema
de informacién basado en la metodologia RUP.

Elaboracion propia.

Interpretacion

Se obtuvo como media del tiempo de asignacion, en el pre test de la muestra

el valor de 30,33 min mientras que para el post test el valor fue de 7,87 min;

esto indica una gran diferencia antes y después del desarrollo de un sistema

de informacion basado en la metodologia RUP; asimismo, los valores

minimos del Tiempo de asignacion, fueron 28 min antes y 6 min después.

Como la dispersion del tiempo de asignacion, en el pre test fue de 5.96% y

en el post test de 18.20%, se demuestra que la variabilidad con respecto a

los datos no difiere en gran medida, por lo tanto, la comparacion de medias

se considera adecuada, ya que los datos no son muchos mayores y menores

con respecto a la media, es decir no son muy dispersos.
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4.4.4 Indicador 4 Satisfaccion del usuario KP14

Estadistica descriptiva de Pre Prueba y Post Prueba para el KP14.

KPI 4 Comparacion de las pruebas de entrada y

salida de la satisfaccion del usuario
16

14
14

12

12

10 10
10 —

8 —— M Pre Prueba
5 4 Post Prueba

Satisfaccion del usuario

0 0

Malo Regular Bueno Excelente

Figura 99. Frecuencia de la satisfacciéon del usuario antes y después del desarrollo de un
sistema de informacion basado en la metodologia RUP.
Elaboracion propia.

Interpretacion

Se obtuvo como frecuencia de la satisfaccion del usuario, en el pre test, 10
malo y en el post test la frecuencia fue O; esto indica una gran diferencia
antes y después del desarrollo de un sistema de informacién basado en la

metodologia RUP.

Asi mismo se obtuvo como frecuencia de la satisfaccién del usuario, en el
pre test, 14 regular y en el post test la frecuencia fue 8; esto indica una notoria
diferencia antes y después del desarrollo de un sistema de informacion

basado en la metodologia RUP.

También se obtuvo como frecuencia de la satisfaccion del usuario, en el pre
test, 6 bueno y en el post test la frecuencia fue 10; esto indica una notoria
diferencia antes y después del desarrollo de un sistema de informacion

basado en la metodologia RUP.
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Finalmente se obtuvo como frecuencia de la satisfaccion del usuario, en el
pre test, O excelente y en el post test la frecuencia fue 12; esto indica una
gran diferencia antes y después del desarrollo de un sistema de informacién

basado en la metodologia RUP.

4.5 CONTRASTACION DE LAS HIPOTESIS

4.5.1 Contrastacion para el Indicador 1 Tiempo para registrar una
incidencia

a. Prueba de Normalidad

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipotesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si
los datos del tiempo para registrar una incidencia contaban con
distribucion normal; para ello se aplicé la prueba de Shapiro-Wilk a

ambos indicadores porque las muestras son menores a 50.

Ho=Los datos tienen un comportamiento normal.
> P=0.05
Ha=Los datos no tienen un comportamiento normal.
< P=0.05

Tabla 41
Prueba de normalidad del tiempo para registrar una incidencia antes y después del desarrollo
de un sistema de informacién basado en la metodologia RUP

Shapiro - Wilk
Estadistico gl Sig.

Tiempo para ,858 30 ,001
registrar una

incidencia antes

Tiempo para , 703 30 ,000
registrar una

incidencia después
Elaboracion Propia.
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Los resultados de la prueba indican que el Sig.de la muestra del tiempo para
registrar una incidencia antes fue de ,001 antes y de ,000 después cuyos valores
son menores que 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se rechaza la hipotesis
nula, por lo que indica que el tiempo para registrar una incidencia no se distribuyen
normalmente.

Lo que confirma la distribucion no normal de los datos de la muestra, por lo que se
usara: w — Wilcoxon

b. Planteamiento de la hipotesis:

o Hipotesis Alterna

El desarrollo de un sistema de informacion basado en la metodologia RUP
disminuye el Tiempo para registrar una incidencia (Post Prueba) con respecto a la

muestra a la que no se aplico (Pre Prueba).

. Hipdtesis Nula
Ho. El desarrollo de un sistema de informacion basado en la metodologia RUP
aumenta el Tiempo para registrar una incidencia (Post Prueba) con respecto a la

muestra a la que no se aplico (Pre Prueba).

M1 = Media del Tiempo para registrar una incidenciaen la Pre Prueba.
M2 = Media del Tiempo para registrar una incidenciaen la Pos Prueba

Ha: p2<pu
Ho: p22p1
C. Nivel de significacion: 5%
d. Estadistico de prueba: “w” de Wilcoxon
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Tabla 42
Estadistica Inferencial prueba W — Wilcoxon del Tiempo para registrar una incidencia

Desviacion
Medicion Media N Z Sig.
Tipica
Después 3,87 30 776

Elaboracion Propia.

Se basa en rangos positivos.

e. Decision
Como p<0,05, se rechaza la Ho

f. Conclusién:

Los resultados de la prueba w de Wilcoxon, aplicada porque los datos no se
distribuyen normalmente; demuestran que, como el resultado de la
probabilidad tiende a cero en relacion a la probabilidad asumida de 0.05, se
rechaza la hipétesis nula, porque el tiempo para registrar una incidencia
antes es mayor al Tiempo para registrar una incidencia después, luego del
desarrollo de un sistema de informacion basado en la metodologia RUP

Por lo tanto, el desarrollo de un sistema de informacion basado en la
metodologia RUP, disminuye el tiempo para registrar una incidencia de
manera significativa, mejorando la gestién de incidencias del &rea de soporte
técnico de la clinica San Pablo sede - Surco. Lo que se confirma con los

resultados de la muestra.

4.5.2 Contrastacion para el Indicador 2 Tiempo de emision de reportes.
a. Prueba de Normalidad
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos
fueron sometidos a la comprobacién de su distribucién,
especificamente si los datos de tiempo de emision de reportes

contaban con distribucion normal; para ello se aplicé la prueba de
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Shapiro-Wilk a ambos indicadores porque las muestras son

menores a 50.

Ho=Los datos tienen un comportamiento normal.
> P=0.05

Ha=Los datos no tienen un comportamiento normal.
< P=0.05
Tabla 43

Prueba de normalidad del tiempo de emisién de reportes antes y después del desarrollo de
un sistema de informacion basado en la metodologia RUP

Shapiro - Wilk
Estadistico al Sig.
Tiempo de emision  ,773 30 ,000
de reportes antes
Tiempo de emision  ,759 30 ,000
de reportes
después

Elaboracién Propia

Los resultados de la prueba indican que el Sig. de la muestra del tiempo de
emision de reportes fue de ,000 antes y de ,000 después cuyos valores son
menores que 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se rechaza la
hipétesis nula, por lo que indica que el Tiempo de emisidn de reportes no se

distribuye normalmente.

Lo que confirma la distribucién no normal de los datos de la muestra, por lo

gue se usara: w — Wilcoxon.

b. Planteamiento de la hipétesis:

. Hipotesis Alterna

El desarrollo de un sistema de informacién basado en la metodologia RUP
disminuye el Tiempo de emision de reportes (Post Prueba) con respecto a la

muestra a la que no se aplicé (Pre Prueba).
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o Hipotesis Nula

El desarrollo de un sistema de informacion basado en la metodologia RUP
aumenta el Tiempo de emision de reportes (Post Prueba) con respecto a la
muestra a la que no se aplico (Pre Prueba).

M1 = Media del Tiempo de emision de reportes en la Pre Prueba.
M2 = Media del Tiempo de emision de reportes en la Post Prueba
Ha: po<pi
Ho: po=p1

C. Nivel de significacion: 5%

d. Estadistico de prueba: “w” de Wilcoxon

Tabla 44
Estadistica Inferencial prueba w — Wilcoxon del tiempo de emision de reportes
Desviacion
Medicién Media N Z Sig.
Tipica
Después 2,10 30 ,885

Elaboracion Propia.

Se basa en rangos positivos.

e. Decision
Como p<0,05, se rechaza la Ho

f. Conclusion:

Los resultados de la prueba w de Wilcoxon, aplicada porque los datos no se
distribuyen normalmente; demuestran que, como el resultado de la
probabilidad tiende a cero en relacion a la probabilidad asumida de 0.05, se
rechaza la hipétesis nula, porque el Tiempo de emision de reportes antes es
mayor al Tiempo de emision de reportes después, luego del desarrollo de un

sistema de informacion basado en la metodologia RUP.
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Por lo tanto, el desarrollo de un sistema de informacién basado en la
metodologia RUP, disminuye el Tiempo de emision de reportes de manera
significativa, mejorando la gestion de incidencias del area de soporte técnico
de la clinica San Pablo sede - Surco. Lo que se confirma con los resultados

de la muestra.

4.5.3 Contrastacion para el Indicador 3 Tiempo de asignacion.

a. Prueba de Normalidad

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipotesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los
datos del Tiempo de asignacion contaban con distribucion normal;
para ello se aplico la prueba de Shapiro-Wilk a ambos indicadores

porque las muestras son menores a 50.
Ho=Los datos tienen un comportamiento normal.
> P=0.05
Ha=Los datos no tienen un comportamiento normal.

< P=0.05

Tabla 45
Prueba de normalidad del Tiempo de asignacién antes y después del desarrollo de un
sistema de informacion basado en la metodologia RUP.

Shapiro - Wilk
Estadistico al Sig.
Tiempo de ,882 30 ,003
asignacion antes
Tiempo de ,884 30 ,003

asignacion después
Elaboracion Propia.

Los resultados de la prueba indican que el Sig.de la muestra del tiempo de
asignacion antes fue de ,003 antes y de ,003 después cuyos valores son
menores 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se rechaza la hipotesis
nula, por lo que indica que el tiempo de asignacién no se distribuyen

normalmente.
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Lo que confirma la distribucion no normal de los datos de la muestra, por lo

gue se usara: w - Wilcoxon

b. Planteamiento de la hipoétesis:

o Hipotesis Alterna

El desarrollo de un sistema de informacion basado en la metodologia RUP
disminuye el tiempo de asignacion (Post Prueba) con respecto a la muestra

a la que no se aplicé (Pre Prueba).

o Hipotesis Nula

El desarrollo de un sistema de informacion basado en la metodologia RUP
aumenta el Tiempo de asignacion (Post Prueba) con respecto a la muestra

a la que no se aplicé (Pre Prueba).

M1 = Media del Tiempo de asignacion en la Pre Prueba.

M2 = Media del Tiempo de asignacién en la Pos Prueba

Ha: po<pi
Ho: p22p1
C. Nivel de significacion: 5%
d. Estadistico de prueba: “w” de Wilcoxon
Tabla 46
Estadistica Inferencial prueba w — Wilcoxon del tiempo de asignacion
Desviacion
Medicién Media N Z Sig.
Tipica
Después 7,87 30 1,432

Elaboracion Propia.
Se basa en rangos positivos.
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e. Decision
Como p<0,05, se rechaza la Ho

f. Conclusion:

Los resultados de la prueba w de Wilcoxon, aplicada porque los datos no se
distribuyen normalmente; demuestran que, como el resultado de la
probabilidad tiende a cero en relacion a la probabilidad asumida de 0.05, se
rechaza la hipotesis nula, porque el Tiempo de asignacion antes es mayor al
Tiempo de asignacion después, luego del desarrollo de un sistema de

informacion basado en la metodologia RUP.

Por lo tanto, el desarrollo de un sistema de informacién basado en la
metodologia RUP, disminuye el tiempo de asignhacion de manera
significativa, mejorando la gestion de incidencias del area de soporte técnico
de la clinica San Pablo sede - Surco. Lo que se confirma con los resultados

de la muestra.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

Se observa que la implementacion del sistema de informacion
disminuy6 el tiempo empleado para registrar una incidencia durante
la prestacion del servicio con la optimizacion del proceso de gestion
de incidentes tic en la empresa lado virtual eirl con un tiempo

promedio de 3.87 minutos

Es evidente que disminuyd el tiempo de emision de reportes con la
mejora de gestidon de incidencias del area de soporte técnico con el
disefio e implementacion de procesos basados en ltil v3 del &rea de
Service Desk de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura — USMP con
un tiempo promedio de 2,10 minutos que permite tomar decisiones y

buscar soluciones mas eficientes.

Es notorio que disminuyd el tiempo de asignacion del ticket al
personal de soporte técnico de la Clinica San Pablo con la
implementacion de itil v3 como soporte en la mejora del proceso de
gestion de incidencias de la mesa de ayuda de la Sunat Lima y callao

con un tiempo promedio de 7,87 minutos.

Se aprecia que aumento el nivel de satisfacion del servicio brindado
a traves de la correcta asignacion de atenciones con el andlisis y
propuesta de mejora del proceso de gestion de incidentes del Service
Desk de mercantil seguros por medio del uso de herramientas y

controles basados en ITIL.
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5.2. Recomendaciones

e Se sugiere, implementar un modulo de gestion de problemas, que les
permita gestionar de manera completa la Gestion de operaciones y tener un
mayor control de los procesos de gestion de incidencias.

e Se recomienda, realizar mesas de trabajo con el personal de Tl involucrado,
para establecer las politicas, definir claramente los procesos Yy
responsabilidades de cada uno de ellos.

e Se aconseja, realizar capacitacion en ITIL al personal de mesa de ayuda
para la mejora de los servicios de TI.

e Se recomienda, tomar en cuenta para cada necesidad de los incidentes
presentados establecer el nivel de impacto y prioridad oportuno y necesario,
para poder facilitar asi el nivel de soporte al momento de que la persona
encargada de dar soluciéon tenga la suficiente capacidad, para que ese
incidente tenga un cierre eficiente y de una manera adecuada , para que al
usuario no le represente mucho tiempo de espera en busqueda de un nivel
de servicio eficiente y que contemplen las necesidades que este tiene.

e Se aconseja, concientizar a los involucrados en la fase de transicion del
servicio sobre la importancia del cumplimiento de los procesos establecidos,

a fin de minimizar los riesgos de implementacion.
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ANEXOS Y APENDICES



APENDICE |: Matriz de Consistencia

TITULO: Desarrollo de un Sistema de Informacion Basado en la Metodologia RUP para Mejorar la Gestiéon de Incidencias del Area

de Soporte Técnico de la Clinica San Pablo Sede — Surco.

Satisfaccién
de los
usuarios.

OBJETIVO - VARIABLE | INDICADOR | ¢ UNIDADES DE
PROBLEMA GENERAL HIPOTESIS S ES INDICES OBSERVACION
¢De qué manera | Explicar de qué | Si se | Variable
la manera la | desarrolla un | Independien
implementacion | implementacié | Sistema  de te Presencia - No, Si | ----=mmmmmmme-
de un Sistema de | nde un Sistema | Informacion, Ausencia
Informacion, de utilizando la | Sistema de
basado en la | Informacion, metodologia | Informacion.
metodologia basado en la | RUP,
RUP, influird en | metodologia entonces Variable - Tiempo [9-12] Reloj
la gestion de | RUP, mejorala | mejorara la | Dependiente | para
incidencias en el | gestién de | gestion de registrar una
area de soporte | incidencias en | incidencias Gestion  de | incidencia.
técnico de la|el é&rea de|del é&rea de | incidencias. [540 - Reloj
Clinica San Pablo | soporte técnico | soporte - Tiempo de | 660]
Sede — Surco? de la Clinica | técnico de la emision  de
San Pablo Sede | Clinica  San reportes.
— Surco. Pablo Sede — [28 - 33] Reloj
Surco. - Tiempo de
asignacion.
Usuario

TIPO DE

INVESTIGACION

Aplicada
NIVEL DE

INVESTIGACION

Explicativa
METODOS DE

INVESTIGACION

e Campo
e Experimental
e Documental
UNIVERSO
N=Indeterminado
MUESTRA
n=30
TIPO DE
MUESTREO

Intencional (No
Aleatorio)
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ANEXO 1: Registro de Incidencia

Formulario de Gestion de incidentes

Hidmero Consecutivo! Fecha de Reporte! Mes, Dia Afio,
Persona o &rea que reporta; Hora del reporte;
Medio de envio del incidente! Telefdnico | Esmail; Mesa de servicio! Otro cual,

Descripcidn del incidente:

MNombres y Apellidos de la persona que recibe el requerimiento:
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ANEXO 2: Encuesta Satisfaccion de los Usuarios.

Modelo de Encuesta Realizada a los Usuarios:

Buenos dias, la presente encuesta tiene como objetivo evaluar el nivel de

satisfaccion de los usuarios respecto al soporte técnico que reciben por parte del

Departamento de Soporte Técnico Sistemas de la Clinica San Pablo Sede-Surco.

Se pide absoluta sinceridad, sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y

no seran utilizadas para ningun propdsito distinto a la investigacion llevada a cabo.

Le agradecemos el brindarnos unos minutos de su tiempo para responder las

siguientes preguntas:

1.

¢Ha tenido algun problema en el que haya necesitado ayuda por parte del
Departamento de Sistemas?

Si
No

Las soluciones de soporte técnico que brinda el Departamento de Sistemas
son:

Optimo

Bueno

Regular

Malo

¢ Usted piensa que el Departamento de Sistemas cuenta con los implementos
(hardware, software) necesarios para facilitar la atencion a los usuarios?

Si

No

¢En caso que su respuesta sea No, cuales implementos piensa que faltan?

¢ Cuando necesito soporte técnico, puedo contactar al Departamento de
Sistemas?

Siempre
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Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
¢ Qué procedimiento es el que mas utiliza para reportar un problema a los
técnicos de sistemas?
Llamada telefénica
Via email
Aplicacion Help Desk

Personalmente

¢ Con que frecuencia solicita ayuda al Departamento de Sistemas?
Una vez al dia

Més de una vez al dia

Una vez a la semana

Més de una vez a la semana

Una vez al mes

¢En qué tiempo el Departamento de Sistemas da solucion a sus problemas?
De 1 a 10 minutos

De 10 a 30 minutos

De 30 a 60 minutos

Maés de 1 hora

¢ Esta usted satisfecho con las soluciones prestadas?

Siempre

Casi siempre
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A veces
Casi nunca
Nunca
9. ¢Cree usted que la implementacion de un sistema de informacién para la
gestion de incidencias podrian minimizar los problemas en cuanto al soporte
de usuarios?
Si
No

¢Por qué?

10. ¢Estaria dispuesto a manejar un sistema de informacién que permita facilitar
el soporte técnico?

Si

Tal vez

No
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GLOSARIO
DE TERMINOS



A
e Administrador: persona encargada de crear cuentas de tipo operador y
soporte técnico.
e Aplicacion: Programa que provee funciones requeridas por un servicio de

TI. Cada aplicacion podria ser parte de mas de un servicio de TI.

C
e Cadena de Valor: Una secuencia de procesos que crea un producto o
servicio que proporciona valor a un cliente. Cada paso de la secuencia se apoya
en los pasos anteriores y contribuye al conjunto del producto o servicio.
e Categoria: define si un elemento es tipificado como hardware o software.
e Clasificacion: Proceso de agrupamiento formal de los Elementos de
Configuracion por tipo, por ejemplo: software, hardware.
e Cliente: Usuario final de la aplicacion. Es quien genera las peticiones en el

sistema.

D

e |til: Conjunto de buenas practicas destinadas a mejorar la gestion y provision
de servicios Tl
E
e Estado: situacion actual de un ticket.
e Estrategia: es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el

tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin o misién.

G

e Gestidon de Incidencia: (ITIL Operacion del Servicio) Proceso responsable
de la gestion del ciclo de vida de todas las incidencias. La gestién de incidencias
asegura que se restablezca la operacion normal del servicio lo antes posible y

se minimice el impacto para el negocio.
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e Help Desk: Un punto de contacto para Usuarios para registrar Incidentes.
Un centro de atencion al usuario esta normalmente mas técnicamente focalizado
que un centro de servicio al usuario y proporciona un punto Unico de contacto.

e Help Desk Basado en ITIL: Punto Unico de Contacto entre el Proveedor de
servicio y los usuarios. Un Help Desk basado en ITIL tipico gestiona Incidentes,
Problemas, Cambio, Peticiones de Servicio, y también maneja la comunicacion

con los Usuarios.

e Incidencia: (ITIL Operacién del Servicio) Interrupcidén no planificada de un
servicio de Tl o reduccion en la calidad de un servicio de TI.

@)

e Operador: Persona que recepciona las peticiones de los clientes

P

e Password : clave con la que los diferentes usuarios acceden al sistema
e Perfil: tipo de usuarios del sistema.
e Peticidn: solicitud que el cliente realiza a la mesa de ayuda mediante el uso
de la pagina web o telefénicamente.
e Prioridad: (ITIL Transicion del Servicio) (ITIL Operacion del Servicio)
Categoria empleada para identificar la importancia relativa de una incidencia, de
un problema o de un cambio.

R
e Registro de Incidencia: (ITIL Operacion del Servicio) Registro que contiene
los detalles de una incidencia. Cada registro de incidencia documenta el ciclo de
vida de una sola incidencia.
e Registro: Un documento que contiene el resultado u otro tipo de salida
desde un proceso o actividad. Los registros son la evidencia de que una actividad
tuvo lugar y podria ser en papel o formato electréOnico.
¢ Rol: Es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridad asignadas

a una persona o equipo. Un rol se define en un proceso o funcion.
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S
e SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio.
e SLAs: Acuerdo de Nivel de Servicio.
e Servicio: Un medio de entregar valor a los clientes facilitando los resultados

que los clientes necesitan sin la propiedad de costes y riesgos especificos.

e Solicitud: peticion del usuario que cuya atencion puede ser atendida de
forma posterior.

e Soporte Técnico: usuario de mesa de ayuda de segundo nivel.

T
e Ticket: Peticion que realiza el usuario. Tiene un nimero secuencio Unico
asignado por el sistema.

e Ticket: Se denomina de esta manera a las peticiones que realizan los

usuarios sobre incidentes, problemas que tiene con los recursos de TI.

U

e Usuario: Una persona que usa el Servicio de Tl diariamente. Los usuarios
son distintos a los clientes, dado que algunos Clientes no usan el Servicio de TI

directamente.
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