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RUP : Proceso Racional Unificado.
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RESUMEN

Los problemas surgen a raiz de que no se tiene registro ni control de la
actividad de TI como consecuencia no se puede medir el grado de
cumplimiento de la prestacion de los servicios, entonces no se puede asegurar
la calidad del servicio. El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo
satisfacer los requisitos de la norma ISO/IEC 20000-1:2011 para construir un
sistema de informacién y mejorar asi la calidad de los servicios prestados por la
division de soporte informatico de la red asistencial Juliaca de EsSalud 2017.
La innovacion llegara por parte de la aplicacién, donde se evaluara el aporte de
valor, como la eficiencia en la provision del servicio y la satisfaccion de los
clientes. Para tal propodsito, se defini6 el disefio de investigacion como
experimental y la poblacién esta conformada por todos los trabajadores activos
del edificio administrativo que hayan utilizado la herramienta, las muestras
fueron recolectadas mediante encuestas. Para determinar si efectivamente
mejoro la calidad del servicio, se aplicd una prueba de entrada (Pre-test) y una
prueba de salida (Post-test), los resultados obtenidos fueron evaluados con la
prueba de t-student de dos muestras relacionadas llegando a la conclusion de
que el sistema de gestion de servicios mejora la calidad de los servicios
prestados, y de la misma manera ayuda en gran medida a los trabajadores de
Tl a llevar un mejor control de las tareas y actividades que realizan, como
también en la toma de decisiones por parte de direccion.

Palabras Clave: Calidad del servicio, ISO 20000, ITIL, sistema de informacion.
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ABSTRACT

The problems arise because there is no record or control of IT activity as a
result can not measure the degree of compliance with the provision of services,
then you can not ensure the quality of service. The objective of this research is
to satisfy the requirements of ISO / IEC 20000-1: 2011 to build an information
system and thus improve the quality of the services provided by the computer
support division of the care network Juliaca of EsSalud 2017.

The innovation will come from the application, where the contribution of value
will be evaluated, such as the efficiency in the provision of the service and the
satisfaction of the clients. For this purpose, the research design was defined as
experimental and the population is made up of all the active workers of the
administrative building who have used the tool, the samples were collected
through surveys. To determine if the quality of the service actually improved, an
entrance test and an exit test were applied, the results obtained were evaluated
with the t-student test of two paired samples reaching the conclusion that the
service management system improves the quality of the services provided, and
in the same way greatly helps IT workers to better control the tasks and
activities they perform, as well as in decision making by management.

Key Words: Quality of service, ISO 20000, ITIL, information system.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

Actualmente cuando se tienen muchos equipos y sistemas estos son
vulnerables a fallas y ademas son dificiles de ser administrados, esto trae
consigo bajo rendimiento de los trabajadores lo cual acarrea muchos
problemas para la institucion. Esta complejidad para monitorizar las actividades
y solucionar estas fallas hizo crecer la necesidad de disponer de un sistema
que permitiera gestionar los recursos y actividades de la division de soporte
informatico de una manera mas facil y centralizada.

Este proyecto utiliza los dos modelos mas aceptados y aplicables a la
gestion de servicios de tecnologias de informacion, que seria ITIL, el marco de
referencia que describe un conjunto de mejores practicas y recomendaciones
para la administracién de servicios de Tl y el estandar ISO 20000-1:2011 que
es la norma internacional sobre gestién de servicios de Tecnologias de la
informacion; estos dos modelos nos proporcionaran la metodologia y el marco
para la implementacion de nuestra aplicacion y, al mismo tiempo, nos permite
demostrar que la institucién sigue las mejores practicas en lo que es la
prestacion de servicios de tecnologias de la informacion.

El presente trabajo se muestra en capitulos, los cuales tratan los
siguientes temas:

En el capitulo I: Se detalla la introduccion, el planteamiento del
problema, la justificacion, los objetivos y las limitaciones de la investigacion.

En el capitulo Il: Se desarrolla la revisiéon de literatura donde se

establecen los antecedentes considerados en el trabajo de investigacion, se
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describen los principales conceptos, también se especifican los términos mas
utilizados y al final se define el sistema de variables.

En el capitulo Ill: Denominado materiales y métodos, determinamos el
tipo y disefio de la investigacion, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos
de recoleccién de informacion, método de tratamiento y analisis de datos,
metodologia de desarrollo e instrumentos.

En el capitulo IV: Denominado resultados y discusién, primero
describimos la situacion actual, donde descubrimos las necesidades de la
institucion a esto complementaremos las reglas de la norma ISO 20000 para
asi obtener una especificacion del sistema de informacién, que sirva como
base para el proceso de analisis, disefio, desarrollo y puesta en marcha de la
herramienta.

Luego de la puesta en marcha del SGS y el SSI, contrastamos
resultados y obtenemos las pruebas de hipoétesis. Finalmente se tiene las
conclusiones alcanzadas en la investigacion, las recomendaciones respectivas

y los anexos.

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El area de Informatica es la responsable de suministrar el servicio de
soporte en tecnologias de la informacién a los trece centros de la red
asistencial Juliaca perteneciente a EsSalud. Entre las principales funciones del
area de informatica se encuentran: la administracion de sistemas, el
mantenimiento y monitoreo de la red de comunicaciones (internet, intranet,
extranet, telefonia, correo institucional), administracién de base de datos,

desarrollo de aplicaciones para las diferentes areas, asesoria tecnoldgica y
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también se encarga de resolver cualquier averia relacionada con equipo
informatico.

El area de informatica cuenta con personal capacitado como técnicos en
informatica, ingenieros de sistemas encargados de diferentes funciones como
también ya existen procesos definidos para para la gestidén de los servicios.

El principal problema es que no se tiene registro de la actividad de TI
como consecuencia no se puede medir el grado de cumplimiento de la
prestacion de los servicios ni asegurar la calidad del servicio, entre las
principales carencias encontramos: Las solicitudes del servicio no se registran
lo cual no permite su clasificacion, asignacion de personal responsable y se
desconoce la condicion en la que se encuentra, tal como lo indican los técnicos
informaticos. Los problemas no se gestionan, como consecuencia se generan
alto volumen de incidentes y peticiones repetitivos. Lo que conlleva al uso
ineficiente de recursos, tiempos de respuesta elevados, aplazamiento de
tareas. Las tareas no se gestionan lo que conlleva a la acumulacién de trabajo,
deficiencia en la atencion. No se generan informes, por lo cual es imposible
realizar proyecciones, establecer estrategias y proponer mejoras si se
desconoce el estado actual de la divisidon de soporte informatico.

Por lo anterior descrito es necesario implementar un sistema de
informacion para la gestion de servicios en tecnologias de la informacion,
basado en los requisitos de la norma ISO/IEC 20000 para proporcionar
servicios fiables y eficientes que posea moddulos para la administracién de
tareas, gestion de incidentes, seguimiento y analisis de problemas,

documentacion de soluciones, emision de reportes y ayuda a los usuarios.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ El sistema informacién basado en los requisitos de la norma ISO/IEC
20000 mejorara la calidad de los servicios que presta la division de soporte

informatico de la red asistencial Juliaca de EsSalud?

1.3. JUSTIFICACION
1.3.1. CIENTIFICA

La mejora continua en las organizaciones se traduce en la exigencia de
nuevos resultados tecnoldgicos para sustentar la innovacion, es debido a eso
que se implementa esta nueva herramienta de gestion que agiliza procesos e
incorpora multiples mejoras al servicio de soporte en tecnologias de la

informacion.
1.3.2. TECNICA

El presente proyecto se justifica técnicamente porque proporciona
herramientas automatizadas para la gestion de incidentes, documentacion de
soluciones, administracion de tareas constituyendo una importante ayuda para

los usuarios.
1.3.3. SOCIAL

El desarrollo de este sistema de gestion incorporando estas mejores
practicas de la industria en la gestidén diaria de las tecnologias ayudara al area
de Informatica a adoptar los ultimos avances en la forma de organizar las
actividades que contribuyen a que el mundo tecnolégico sea operativo y

rentable para las organizaciones y para la sociedad.
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1.4. OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de mejora en la calidad de los servicios prestados
por la divisién de soporte informatico de la red asistencial Juliaca de EsSalud al
desarrollar el sistema de informacion basado en los requisitos de la norma

ISO/IEC 20000.
1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Definir los requisitos del sistema en base a la norma ISO/IEC 20000.

- Analizar, disefiar y desarrollar el sistema de informacion para la gestion
de servicios en tecnologias de la Informacion.

- Implementar y monitorear el funcionamiento.

- Evaluar la calidad de los servicios prestados por la divisidon de soporte
informatico antes y después de la implementacion del sistema de

informacion.

1.5. LIMITACIONES

El presente proyecto toma en cuenta las siguientes limitaciones.

- El software que da soporte a los procesos de la metodologia ISO 20000,
no es parte del presente trabajo de investigacion.

- El sistema no monitoriza el funcionamiento de sistemas externos.

- No se busca la certificacion 1SO.

- Los requerimientos propuestos por la institucion tienen mas relevancia.
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CAPITULO Il

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

Se realizaron e implementaron muchos estudios y sistemas orientados a
la mejora de la calidad del servicio en tecnologias de la informacion como
también se utilizaron diferentes metodologias como ITIL e ISO 20000, a

continuacién mencionaremos algunas de ellas:

Un Modelo para Facilitar la Integracion de Estandares de Gestion de Tl en
Entornos Maduros, Tesis realizada por: Antoni Lluis. Mesquida Calafat, Palma
— Espana (2012).

En este proyecto de investigacion se estudian los modelos mas
demandados por las empresas como son: ISO 9001, CMMI, ISO/IEC 15504,
ITIL, ISO/IEC 20000, ISO/IEC 27000 para luego hacer la comparaciéon de
estas, tratando de encontrar elementos comunes para luego crear un nuevo
sistema de gestion integrado, para luego aplicar este modelo en una empresa
de desarrollo de software.

Conclusiones

En esta tesis doctoral se ha ofrecido una visién de la situacion actual de
los estandares de gestidén de Tl para identificar sus elementos comunes y crear
un nuevo modelo integrado que facilite la implantacion de estos estandares
reduciendo esfuerzos y duplicidades. El nuevo Modelo Integrado de Estandares
de Gestion de Tl desarrollado es factible y esta compuesto por:

Un modelo de referencia de procesos y mejores practicas que toma

como base los procesos del ciclo de vida del software definidos por la norma
22
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ISO/IEC 15504-5 y los amplia con los procesos de las normas ISO/IEC 20000-
4 e ISO/IEC 27002.

Un sistema de gestion integrado, a partir de los requisitos de los
sistemas de gestidn propuestos por las normas ISO 9001, ISO/IEC 20000-1 e

ISO/IEC 27001. (Mesquida Calafat, 2012).

Plan de mejoramiento del proceso de soporte informatico de la direccion
de sistemas informaticos de la empresa eléctrica regional Centro Sur,
basado en las normas ISO 38500 e ISO 20000-2, tesis realizada por
Geovanny Arturo Barrera Calle, Cuenca — Ecuador (2012).

Este trabajo de investigaciéon describe procedimientos para el
mejoramiento del proceso de soporte informatico, primero evalua el nivel de
madurez que tiene CENTROSUR respecto a la aplicacion de los principios de
la norma ISO 38500: 2008 “Gobierno de TI”, también analiza el grado de
cumplimiento que tiene la Direccion de Sistemas Informaticos de la empresa
con respecto a la Norma ISO/IEC 20000-2:2005 de acuerdo a estos estudios
plantea una propuesta de una metodologia a seguir para el mejoramiento del
Proceso de Soporte Informatico.

Conclusiones

En el analisis realizado se pudo comprobar la complementariedad
existente entre ISO 38500 e ISO 20000-2 para el mejoramiento del Proceso de
Soporte Informatico, la primera para la aplicacion de politicas y controles la otra
para la implementacion de procedimientos, roles y responsabilidades para la
entrega y soporte de los servicios entregados por la organizacion de Tl. Para la
incorporacion de la metodologia propuesta, es necesario el apoyo de la alta

gerencia, pues se requiere de una campafia de socializacién, motivacion y
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concientizacién de todo el personal de la Centrosur. La Direccion de Sistemas
Informaticos debera ser el principal promotor dentro de la organizacién,

demostrando con resultados la mejora del Proceso de Soporte Informatico.

Aplicacién del modelo ITIL en la gestién de servicios de tecnologias de
informaciéon y comunicaciones para Electro Sur Este S.A.A, Tesis realizada
por Amilcar Carrasco Espinoza, Miguel Armando Tito Ascue, Cusco — Peru
(2007)

Este trabajo de investigacién describe el proceso de implementacién del
modelo ITIL en la Division de Sistemas de Informacién de Electro Sur Este
S.A.A. Este proyecto pretende demostrar que se puede mejorar el desempefio
de los procesos informaticos en Electro Sur Este S.A.A. primero hace una
investigacion dentro de la Division de sistemas de informacion necesaria para
adecuar el modelo ITIL a la realidad de la empresa para luego establecer como
marco de trabajo el modelo ITIL para la Gestién de Servicios de Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones, objetivo que se cumplié con éxito al término del
trabajo de Tesis. El proyecto también incluye un aplicativo que utiliza las
herramientas de Microsoft Exchange Server y Microsoft Outlook para recibir las
peticiones del servicio.

Conclusiones

El modelo de referencia basado en ITIL se implementd siguiendo la
metodologia propuesta y en los plazos establecidos, cumpliendo exitosamente
cada uno de los objetivos parciales. El resultado es el establecimiento de la
Gestion de Servicios para la administracion eficiente de las Tecnologias de

Informacién y Comunicaciones en Electro Sur Este S.A.A.
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Analisis, diseno e implementacion de un sistema de administracién de
incidentes en atencion al cliente para una empresa de
telecomunicaciones, tesis realizada por Rocio Olinda Vega Bustamante, Lima
- Peru (2009).

Este proyecto de investigacion ha considerado la importancia de atender
agilmente las solicitudes y reclamos del cliente. Donde primero documenta los
procesos de la empresa operadora para luego realizar los requerimientos del
sistema agrupados de acuerdo a los procesos, después hace el analisis del
sistema que comprende la definicion de los casos de uso y el modelo de datos,
ambos agrupados por funcionalidades, para pasar a la etapa de disefio se
explica la arquitectura del sistema, los principales prototipos de pantallas y por
ultimo se muestran los reportes. El Proyecto finaliza con la implantaciéon del
sistema donde se explica como se llevan a cabo las pruebas del sistema y la
capacitacion a usuarios finales.

Conclusiones

El sistema redujo en un 40% el tiempo de atencién de reclamos y
solicitudes respecto al manejo sin sistema de informacion, también reutiliza
base del conocimiento almacenada de problemas y soluciones en
interacciones futuras con los clientes asimismo se agiliz6 el envio automatizado
del incidente a las areas que toman decisiones gracias al manejo de flujos
configurados, también se logré que la interrelaciones de la empresa operadora
con OSIPTEL, sean registrados y seguidos.

Asi mismo, se redujo el tiempo de ingreso de incidencias en un tercio del
manejo anterior, pues las interfaces graficas fueron pensadas y disefiadas para

facilitar el registro y manejo de datos a nivel usuario.
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Modelo de gestion de problemas de las operaciones del servicio basado
en ITIL v3.0 en la UNA - Puno 2018, tesis realizada por Luis Guillermo Cutipa
Ticona, Puno - Peru (2018).

En este estudio se plasma los problemas de Tl que afronta los usuarios de los
laboratorios de cédmputo de las diferentes escuelas profesionales de las areas
de Ciencias Sociales, Ingenierias y Biomédicas de la Universidad Nacional del
Altiplano. En el desarrollo del estudio evalua y define los requerimientos del
modelo de gestion de problemas para luego disefar el modelo de gestion de
problemas basado en ITIL y finalmente determina la mejora del modelo de
gestion de problemas en la Universidad Nacional del Altiplano.

Conclusiones

El modelo de gestion de problemas basado en ITIL mejora la calidad de los
servicios de tecnologias de informaciéon brindados en la UNA-PUNO, a través
de la validacion del modelo mediante un analisis comparativo de los escenarios
pre-test y post-test se mejora en un 30%. Ademas, se encontrdé que el modelo
de gestidon de servicios mejora la satisfaccion del técnico, ya que al realizar la
prueba de hipdtesis aplicado a la distribucion T con significancia el 5% se

obtuvo un resultado de -4.097415 el cual se encuentra en zona de rechazo.

2.2. SUSTENTO TEORICO
2.2.1. PANORAMA ACTUAL DE MARCOS Y ESTANDARES EN TI

En el ambito de las Tl todavia no se ha conseguido definir un modelo
formal universal de toda su actividad que contemple desde la mas detallada
tarea técnica, hasta la definicién al mas alto nivel de la estrategia alineada con
el negocio. El interés por mejorar las actividades de las Tl ha hecho que se

hayan ido desarrollando varios marcos o modelos que cubren las principales
26
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parcelas de la gestion y del conocimiento. A veces son complementarios entre
si, en otros aspectos se solapan y, con frecuencia, presentan enfoques
distintos sin ofrecer una integracion clara con otros modelos o aproximaciones.
A pesar de ello, es indudable la utilidad de trabajar con éstos modelos de
referencia ya definidos y los beneficios que aportan a las organizaciones que
los utilizan. En la Figura 2.1 podemos ver una representacion de las normas,

modelos y marcos de referencia utilizados actualmente:

Figura 2.1: Mapa de normas y marcos de referencia relacionados con las TI.
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Fuente: (AENOR, 2009).

A continuacion una breve descripcién de las mas importantes normas,
modelos y marcos de referencia.
ITIL Information Technology Infrastructure Library, Es un conjunto de
publicaciones que recogen las buenas practicas en la gestién de servicios de
las TI. Define un modelo de procesos bastante amplio que abarca desde la

definicion de la estrategia hasta la gestion de las infraestructuras.
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El éxito y la fama de ITIL se han fundamentado en la calidad de sus buenas
practicas y en la flexibilidad para que las empresas pudieran adaptarlas a sus
necesidades.

En la Figura 2.2 vemos a ITIL v3 que pone mayor énfasis en la
integracion de Tl con el negocio. Se estructura en torno al ciclo completo de
creacion de servicios: estrategia, disefio, transicién, operacién y mejora
continua. (Guia de gestién de servicios en ISO/IEC 20000 y relacién entre

CMMI e ITIL INTECO, 2010).

Figura 2.2: Etapas del Ciclo de Vida de ITIL.

MEJORA CONTINUA

ESTRATEGIA  DISENO TRANSICION  OPERACION

- Generacion de la estrategia - Disefio de servicios nuevos o - Planificacion y soporte de la transicion| - Gestién de eventos

- Gestion Financiera de Tl modificados - Gestion de cambios - Gestién de incidencias

- Gestién de la Demanda - Gestion del catalogo de servicios - Gestién de la configuracién - Gestién de peticiones

- Gestion del profolio de Servicios Tl - Gestion de nivel de servicio - Gestion de versiones y despliegues - Gestion de problemas

- Gestion de la capacidad - Validacion y pruevas del servicio - Gestion de accesos

- Gestién de la disponibilidad - Evaluacion - Centro de servicio al usuario

- G. de la continuidad del servicio Tl - Gestion del conocimiento - Gestién técnica

- Gestién de la Seguridad de la - Gestién de operaciones Tl
informacién - Gestion de aplicaciones

- Gestién de suministradores

Elaboracion: Propia.

CMMI Capability Maturity Model Integration, Es un marco para el desarrollo de
software este es el modelo mas aceptado para la medicion de la madurez de
los procesos de gestidon en la construccion de aplicaciones, también tiene un
modelo CMMI for Services que se superpone en gran medida con el ambito
central de ITIL; y por tanto, también con las Normas ISO/IEC 20000. En la
Figura 2.3 podemos apreciar las constelaciones de CMMI. (CMMI Guia para la

integracion de procesos y la mejora de productos, 2009)
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Figura 2.3: Constelaciones de CMMI.

CMMI
for Services

CMmI
Foundation

/

CMMI
for Acquisition

Elaboracion: Propia.

ISO/IEC 15504 SPICE, Es un modelo de evaluacién de procesos. Se trata de
una estandar internacional que permite evaluar la capacidad y madurez de los
procesos software de una organizacién, es equivalente al modelo CMMI a nivel
de mejora que puede proporcionar. La norma ISO/IEC 15504 se apoya en la
norma internacional ISO/IEC 12207, que es la que describe en detalle los
procesos propios de la ingenieria del software.

UNE-ISO/IEC 27000, Es un conjunto de estandares desarrollados I1SO e IEC
que proporcionan un marco de gestion de la seguridad de la informacién
utilizable por cualquier tipo de organizacidén, publica o privada, grande o
pequefia. Esta norma proporciona una vision general de las normas que
componen la serie 27000, indicando para cada una de ellas su alcance de
actuacion y el propodsito de su publicacion, Siendo la ISO 27001 la norma
principal que establece los principios de: integridad, disponibilidad y continuidad
de la informacién. Proporciona un modelo para la creacion, implementacion,
operacion, supervision, revision, mantenimiento y mejora de un sistema de

gestion de la seguridad de la informacion.
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COBIT Control objectives for information and related technology, Es un
conjunto de mejores practicas e indicadores para el control y auditoria de los
sistemas de informacion. Ha ido extendiendo su alcance hacia las métricas de
Tl y las disciplinas de gobierno de las Tl. Se aplica a los sistemas de
informacion de toda la empresa, incluyendo los computadores personales y las
redes.

ISO/IEC 38500, La norma ISO/IEC 38500 se aplica al gobierno de los procesos
de gestion de Tl en todo tipo de organizaciones que utilicen las tecnologias de
la informacién, facilitando unas bases para la evaluacion objetiva del gobierno
de TI.

PMBOK, En relacién a la gestién de proyectos de desarrollo de software, el
marco lider es PMBOK es una metodologia reconocida por el organismo
norteamericano de normalizaciéon ANSI. Cumple a la perfecciéon con el
proposito de enseinar y proporcionar todos los conocimientos necesarios para
enfrentarnos a la gestion de proyectos.

PRINCE2, Es una metodologia estructurada y flexible para hacer un manejo
efectivo de la administracion y gerencia de proyectos de cualquier tamafio en
cualquier area, haciendo uso efectivo de todas las variables interrelacionadas.
El método divide los proyectos en fases manejables permitiendo el control
eficiente de los recursos y el control periédico de su evoluciéon. PRINCE2 esta
basado en los productos, es decir, los planes del proyecto se centran en
obtener resultados concretos y resulta de utilidad para proyectos de mejora y

de implantacién de ITIL o de ISO/IEC 20000.
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2.2.2. LANORMA ISO/IEC 20000

Es el estandar reconocido internacionalmente en gestién de servicios de
Tecnologias de la Informacion. La norma describe las principales actividades
necesarias para gestionar los servicios, agrupadas en un conjunto de procesos
considerados esenciales para la creacion, prestacion y evolucion de los
servicios de las TI. Al aplicar sus requisitos y recomendaciones, las
organizaciones de Tl emprenderan un camino indudable de mejora en el
control y la calidad de su actividad. Las Normas ISO/IEC 20000 introducen en
la organizaciéon de las Tl una forma de trabajo metdédica, integrada y orientada
a los procesos, haciendo especial énfasis en garantizar la calidad del servicio a
los distintos clientes de las TI. Esta norma es aplicable a cualquier
organizacion, en cualquier sector ya sea a proveedores de servicios internos de
Tl, como el area de informatica de una empresa como también a proveedores
externos de Tl o incluso organizaciones subcontratadas. (Estandar
internacional ISO 20000)

La norma tiene varias partes, las mas importantes son:

- ISO/IEC20000-1:2011 - Requisitos del Sistema de gestion del
servicio:

Contiene los requisitos que se deben cumplir para lograr la
certificacion, especifica al proveedor del servicio los requisitos para
planificar, establecer, implementar, operar, monitorizar, revisar,
mantener y mejorar un SGS. Los requisitos incluyen el disefo,

transicion, provisién, y la mejora de los servicios.
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- 1S0O 20000-2:2012 - Cédigo de buenas practicas:

Proporciona una guia y recomendaciones orientadas a la puesta
en marcha de la gestion del servicio, es particularmente util para las
organizaciones que se estan preparando para una auditoria segun la
norma ISO 20000-1 6 estan planeando mejoras en su servicio, es una

guia por lo tanto no es certificable.
2.2.2.1. Historia de ISO 20000

La serie ISO/IEC 20000 fue normalizada y publicada por las
organizaciones ISO e IEC el 14 de Diciembre de 2005, es el estandar
reconocido internacionalmente en gestién de servicios de Tecnologias de la
Informacion.

La serie 20000 proviene de la norma Britanica preexistente BS 15000,
que se adaptdé para convertirla en una norma internacional utilizando el
procedimiento conocido como “Fast-track”, que permite acortar el periodo de
aprobacion bajo ciertas circunstancias. (Santi Cots, 2014)

En junio del 2011 la ISO/IEC 20000-1:2005 fue actualizado a la norma
ISO / IEC 20000-1:2011 y en febrero del 2012, la ISO/IEC 20000-2:2005 fue
actualizada a la norma ISO/IEC 20000-2:2012. En la Figura 2.4 podemos

observar su evolucion:

Figura 2.4: Linea del tiempo 1SO 20000 e ITIL.

ISO/IEC  UNE ISO/IEC ISO/IEC ISO/IEC
BS 15000 20000 20000 20000-1:2011  20000-2:2012
1989 2000 2005 2007 20M
ITIL vO: ITIL v1 ITIL v2 ITIL v3
Service Level 42 libros 7 libros 5 libros

Management

Elaboracion: Propia.
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2.2.2.2. ;De qué se encarga ISO/IEC 200007

Es importante posicionar adecuadamente las Normas ISO/IEC 20000, no
son unas normas sobre la tecnologia en si misma, sino que se centran en las
actividades de las personas para gestionarlas (procesos) y en identificar los
roles necesarios para llevarlas a cabo. A continuacidbn un esquema que
reflejara toda la actividad llevada a cabo en TI, las funciones y los recursos

tecnologicos, tendriamos:

Figura 2.5: Actividades de la gestion de TI.

“m* Actividades de Gobierno
de Tl

} R B Procesos de Gestion del - ISO/IEC
'I @ Servicio de Tl B 20000

iﬂﬂm Los equipos de Trabajo | . ~ e
”~
”

: 'L - Capa de Herramientas y 4

@

La Tecnologia

R4
sphar

Elaboracion: Propia.

2.2.2.3. Beneficios
Entre los principales beneficios encontramos:

- Maximizar la Calidad del servicio.

- Alinear los servicios de Tl a las necesidades del negocio.

- Reducir Costes.

- Mayor satisfaccién y confianza del cliente y de la empresa.

- Vision clara de la capacidad del departamento de TI.
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- Minimizar el tiempo de ciclo de cambios y mejorar resultados en base a
métricas.

- Toma de decisiones en base a indicadores de negocio y de TI.

- Mejorar la imagen y credibilidad de la empresa.

- Crea una cultura de mejora continua.

- Obtiene una ventaja competitiva.

2.2.2.4. Campo de aplicacion

Todos los requisitos contenidos en la serie ISO/IEC 20000 son generales
y estan destinados a aplicarse a todos los proveedores del servicio,
independientemente de su tipo, tamafo, o de la naturaleza de los servicios
entregados.

Esta norma es aplicable para:

- Negocios que solicitan ofertas para sus servicios;

- negocios que requieren de un enfoque consistente por parte de todos
sus proveedores del servicio en la cadena de suministro;

- proveedores del servicio para medir y comparar su gestion del servicio
de TI;

- base de una evaluacion independiente;

- una organizacion que necesite demostrar su capacidad para proveer
servicios que cumplan con los requisitos de los clientes

- una organizacion que busque mejorar los servicios, mediante la
aplicacion efectiva de los procesos para monitorizar y mejorar la calidad

de los servicios.
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2.2.2.5. ISO/IEC 20000 y los procesos

Cuando hablamos de procesos nos estamos refiriendo a las diferentes
etapas que contribuyen, de una manera ordenada, a la consecucidn de un
objetivo definido.

Un proceso esta formado por unas entradas, unas actividades y unos
resultados o salidas. Las actividades estan formadas por tareas y controladas
mediante indicadores, que se corresponderan a los objetivos definidos del
proceso y sera el rol del propietario del proceso quien asuma las
responsabilidades del control.

De forma complementaria, existen unos mecanismos que posibilitan que
las actividades se realicen (recursos, roles participantes y herramientas
necesarias). Por otra parte, las actividades pueden agruparse en una serie de
subprocesos, para hacer mas entendible el proceso principal. Un proceso
puede necesitar instrumentos, herramientas, formularios 0 mecanismos para
llevarse a cabo, asi como, una descripcion detallada de cada actividad que no
serian mas que procedimientos e instrucciones de trabajo.

Las Normas ISO/IEC 20000 definen una capa de procesos de Tl que
aglutina las principales actividades para que los servicios se provean y presten
segun las exigencias del negocio. Esta capa de procesos se utiliza por la
organizacion tradicional de TI, garantizado que estas actividades esenciales se
ejecuten de la forma definida.

En la Figura 2.6 se representan la capa de procesos ISO/IEC 20000 y la
capa de herramientas como instrumentos al servicio de la organizaciéon de Tl y

de sus equipos de trabajo.
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DE TRABAJO
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CAPA DE PROCESOS L o

ISO/IEC 20000 . N I ¢ - INCIDENTE
=
\
INCIDENTE PROBLEMA CONFIGURACION
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DE SOPORTE = = =

Elaboracion: Propia.

Es muy importante tener presente los principios basicos que se deben

respetar en la definicidon y ejecucion de un proceso para que éste sea efectivo:

- Un proceso tiene clientes (internos o externos).

- Un proceso tiene un objetivo comprometido.

- Un proceso tiene un responsable unico.

- Sus actividades cruzan fronteras entre las diferentes unidades de la
organizacion.

- Un proceso utiliza recursos, su actividad la realizan unos roles y suelen
requerir herramientas que los soporten.

2.2.3. ESTRUCTURA Y REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISO/IEC 20000-

1:2011

La norma ISO/IEC 20000 se estructura con un conjunto de procesos que
persiguen, en su conjunto, un objetivo comun: establecer un modelo de gestidon
adecuado de los servicios y, en ultimo término, aportar valor a las

organizaciones que decidan utilizarlo. Para nuestros propdésitos necesitamos
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extraer en forma de requerimientos las principales caracteristicas de ISO 20000
para implementar la aplicaciéon. Las actividades que se realizan para la

prestacion de un servicio de Tl son multiples.

Figura 2.7: Sistema de gestion del servicio.

Sistema de Gestion del servicio
Responsabilidad de la direccion Gobierno de los procesos operados
Establecer el SGS por terceros
Gestion de la documentacion

Gestion de los recursos

Disefio y transicion de servicios nuevos o modificados

Procesos de provision del servicio
Gestion de la capacidad ~ Gestion del nivel Gestion de la seguridad de la

Gestion de la continuidad ~ del servicio informacién
y disponibilidad del Informes del Elaboracion de presupuesto
servicio Servicio y contabilidad de los servicios

Procesos de control
Gestion de la configuracién
Gestiéon de cambios
Gestion de la entrega y despliegue

Procesos de resolucion Procesos de relacion
Gestion de incidencias y Gestion de relaciones con el
peticiones del servicio negocio
Gestion de problemas Gestion de suministradores

Elaboracion: Propia.

2.2.3.1. El Sistema de Gestion del Servicio

a. Gestion de la documentacion

Este proceso sirve para definir y documentar apropiadamente las
actividades, funciones y responsabilidades que deben desempefiarse. Para
esto se debe crear una estructura documental, que permita llevar registro y
control de todas las actividades realizadas, evaluar la eficiencia del sistema y

servir para la toma de decisiones sobre acciones correctivas o preventivas.
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- Debe existir una herramienta de soporte documental para el registro,
mantenimiento, control de versiones y publicacién de documentos.
- Los reportes generados de toda la actividad de Tl deben ser
almacenados en este apartado y estar disponibles en todo momento.
- La documentacién se deberia proteger de dafos, debidos, por ejemplo,
a escasas condiciones del entorno donde se encuentran y a desastres
en los sistemas informaticos.
b. Gestion de recursos
Especificamente en el ambito de los recursos humanos, la norma
establece una lista de requerimientos orientados a garantizar la competencia,

formacion, capacidad y experiencia necesaria de la persona.

- Los trabajadores deben dividirse de acuerdo a sus responsabilidades,
capacidades y roles.

2.2.3.2. Procesos de provision del servicio

Una vez creado el servicio y puesto con éxito en explotacion regular, es
necesario desencadenar una serie de actividades que ayuden a garantizar que
los servicios cumplen los cometidos pactados con el negocio.

Para garantizar que se cumplen estos objetivos se han definido los
procesos de provision del servicio, procesos especializados que engranan con

las relaciones con el negocio y con la creacién de servicios.

a. Gestion de nivel de servicio

Proceso que se encarga de mantener y mejorar la calidad de los
servicios Tl, también garantiza que los servicios se prestan de acuerdo con los
requerimientos pactados con los clientes. Todos los servicios deberian estar

definidos en un catalogo de servicios. El catadlogo de servicios deberia ser
38
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mantenido y estar actualizado en todo momento. La gestion de nivel de servicio
se organiza en torno a tres areas de actividad: una enfocada al establecimiento
de los acuerdos de nivel de servicio con los clientes, otra enfocada a que TI
cumpla los compromisos adquiridos en los SLA y la ultima destinada a la

mejora de los servicios.

- La creacion y mantenimiento de un catalogo de servicios actualizado y
publicado a los usuarios, modificable y ampliable.

- El catdlogo de servicios puede incluir informacién genérica como:
nombre del servicio, descripcion, estado, los objetivos (por ejemplo
tiempo de respuesta o de instalacion, tiempo para reiniciar un servicio
tras un fallo importante), datos de contacto (el personal encargado),
horario del servicio, excepciones, disposiciones de seguridad.

- Deben ser clasificados en categorias y subcategorias de servicio.

- Peticiones de cambio para las modificaciones a realizar al catalogo de
servicios.

- Generacion de alarmas de incumplimiento.

b. Generacion de informes del servicio

Proceso que centraliza la generacion de todo tipo de informes de Tl con
el fin de que sean homogéneos, utiles y entendibles en los plazos convenidos y
con la maxima eficiencia. La centralizacion de todos los informes en un unico
punto aporta grandes ventajas en la realizacion de esta labor incomprendida,
pues responsabiliza a un proceso de la definicidbn general de las politicas de

informes y de su generacion.

- La frecuencia en la obtencién de la informacion también debe adecuarse

a su utilizacion, en este caso sera en tiempo real y mensual.
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Los informes obtenidos seran comparados con los valores objetivo o
umbrales.
- Los informes estaran destinados al negocio y a la propia gestion interna.
En el primer caso sera claro y comprensible, En el segundo caso
primara la informacién técnica y las tendencias evolutivas.
- Los informes se guardaran como conocimiento de la organizacion, por
ello se deberan incorporar al sistema de informacién y documentacion.
- En todos los informes para facilitar su comprensién e interpretacion por
los lectores se visualizaran con graficos, escalas, tamafios y colores.
- Los informes deben mantener una continuidad a lo largo del tiempo,
representando conceptos similares y su evolucion historica.
c. Gestion de la continuidad y disponibilidad del servicio

Proceso responsable de ofrecer unos niveles de disponibilidad
adecuados a las necesidades de los clientes y unos niveles de funcionamiento
acordados tras una contingencia. La disponibilidad tiene como objetivo
garantizar que los servicios requeridos por el negocio son prestados cuando y
cdmo se necesitan bajo condiciones normales, mientras que la continuidad se
encarga de garantizar que los servicios se puedan seguir utilizando después de

un evento catastrofico (fuego, inundaciones, actos vandalicos, sabotajes, etc.).

- Arquitectura robusta para reducir los tiempos de mantenimiento y no
disponibilidad del servicio.

- Arquitectura de la aplicacion con la redundancia y replicacion en remoto
necesarias para garantizar los niveles de servicio comprometidos.

- Tiempos de respuesta aceptables, el lapso de tiempo en que tarda un

servicio online en responder al usuario; un tiempo de respuesta por
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encima de los limites se considera indisponibilidad del servicio. se
considera que debe estar por debajo de los 3 segundos.
- Copia de seguridad para una posterior recuperacion a un desastre y
minimizar asi la perdida de datos.
d. Gestion de la capacidad
Este proceso encargado de garantizar que el proveedor del servicio tiene
en todo momento, la capacidad necesaria para cubrir la demanda acordada,
actual y futura de las necesidades del negocio. En momentos de maxima
demanda los sistemas deben responder. Los incrementos de carga deben estar
previstos, los sistemas disefiados para absorberlos y también lo deben estar

para poder crecer de forma dinamica.

- La gestion de la obsolescencia del equipamiento y la renovacion del
parque.

- Asignacion dinamica de recursos segun las previsiones de carga.

- La capacidad de trabajo de la organizacion, que se puede medir como la
capacidad de cumplimiento de los plazos comprometidos en incidencias,
peticiones y trabajos planificados.

e. Gestion de la seguridad de la informacién
Este proceso se encarga de establecer y monitorizar una serie de
controles de seguridad para que se puedan cubrir los siguientes aspectos: la

confidencialidad, la integridad y la disponibilidad de la informacion.

- La aplicacion tendra un control del acceso de los usuarios por niveles a
los sistemas de informacién para que no se revele informacion sensible

a partes no autorizadas.
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- Mantener un inventario de los activos de informacion (por ejemplo,
ordenadores, sistemas de comunicacion, equipos del entorno,
documentos y otra informacion) que son necesarios para la provision del
servicio.

- Instalar y mantener las herramientas de hardware y software necesarias
para garantizar la seguridad.

2.2.3.3. Proceso de relaciones

a. Gestion de relaciones con el negocio

Este proceso es el responsable de establecer y mantener una buena
relacion y dialogo entre el proveedor del servicio y el cliente. Este proceso se
preocupa de dar una respuesta adecuada a las demandas del cliente, actuando
de interfaz entre el negocio y las areas de TI. Vela por la satisfaccion del cliente
atendiendo sus reclamaciones y revisando periodicamente los acuerdos o

contratos establecidos.

- Los trabajadores estaran plenamente identificados y registrados en la
base de datos, cada usuario tendra un perfil especifico para la
interaccion con el sistema.

- Los clientes podran valorar los servicios prestados para conocer la
percepcion subjetiva del cliente sobre los servicios de TI.

- Para mantener informado al cliente los informes del servicio le seran
entregados.

- El cliente podra proponer nuevos servicios.

- Se implementara un mecanismo para que el cliente pueda hacer
reclamos al servicio formalizando su malestar y disconformidad de con la

atencion prestada por TI.
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- Existira la clasificacion Cliente VIP para definir a los funcionarios de
mayor rango.

2.2.3.4. Procesos de resolucion

Los procesos de resolucion gestionan el alto volumen de incidentes y
peticiones del usuario, que se generan en torno a los servicios de Tl. También
incluyen las acciones necesarias para ir mejorando los defectos en los
sistemas y las infraestructuras que soportan los servicios.

Los incidentes y las peticiones generan cada uno de ellos un flujo de
actividad que recorre gran parte de los equipos de soporte de TI. Suponen una
importante carga de actividad en TI, por ello, se debe poner énfasis su
automatizacion y en optimizar su tratamiento en busca de cuotas altas de
eficiencia.

La gestion del incidente y del problema son procesos distintos, aunque
estan estrechamente relacionados. El proceso de gestidon del incidente se
encarga de la restauracion del servicio a los usuarios, mientras la gestioén del
problema tiene como misién la identificacion y la eliminacion de las causas de

los incidentes.

a. Gestion del incidente

La gestion del incidente se centra en restaurar el servicio cuanto antes,
sin admitir dilaciones por investigaciones técnicas. Su objetivo es que todo
servicio caido o degradado retorne cuanto antes a la normalidad.

Los incidentes son una consecuencia del resto de las actividades de TI.
En ellos influye la calidad del desarrollo, el cumplimiento de las politicas de

pruebas, la solidez de la arquitectura, la robustez de las plataformas, la calidad
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de los técnicos, la estabilidad de los productos, el desempeifio de todos los

otros procesos.

- Autorresolucion por el usuario: Esta funcionalidad ofrece la posibilidad al
usuario de poder intentar resolver su incidente o peticiéon. Se debe
facilitar al usuario la busqueda en la base de datos del conocimiento,
que permita identificar facilmente la solucién a su incidente.

- Autorregistro y clasificacion por el usuario: constituir un formulario web
que permita a los usuarios el registro de los incidentes y las peticiones.

- Los incidentes deben ser clasificados dependiendo del tipo de incidente,
su prioridad, categoria y del grupo de trabajo responsable de su
resolucion.

- Se debe establecer su prioridad de acuerdo al impacto y la urgencia del
incidente.

- Elincidente podra reclasificarse a lo largo de su ciclo de vida

- Se debera mantener al cliente informado de los avances de sus
incidentes o solicitudes de servicio, informacidon sobre el éxito o fracaso
ofreciendo asi transparencia en la gestion.

- Si un incidente no progresa, se debera actuar poniendo en marcha las
acciones de escalado previstas.

- Cuando se haya solucionado el incidente se incorpora a la base de
conocimiento el proceso de resolucién y el cierre del incidente.

- Reabrir el incidente, si lo reclama el usuario.

- El personal de gestion del incidente deberia tener acceso a una base de
conocimientos actualizada que contenga informacién sobre técnicos

especialistas, incidentes anteriores, problemas relacionados y errores
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conocidos, soluciones provisionales y listas de comprobacion que
ayuden a restaurar el servicio rapidamente.

- Los incidentes graves, asi como, todos los incidentes con un impacto
alto, se deben notificar en tablon de anuncios web de Tl, y ademas, en la
pantalla principal de la herramienta de incidentes.

- Las métricas seran: porcentaje de incidentes resueltos en plazo, Calidad
en la asignacion de los incidentes. Tiempo medio de reparacion,
porcentaje de incidentes reclamados, tiempo medio de resolucién de
incidentes.

b. Gestion del problema
La gestion del problema se centra en evitar que se produzcan incidentes
repetitivos 0 nuevos, para lo cual identifica y subsana los defectos en los
componentes de los servicios para aumentar su estabilidad y su rendimiento.
La gestion del problema se activara para identificar y eliminar la causa
que provoco el incidente, una vez restaurado el servicio o de forma paralela a

sSu restauracion.

- Incrementa el conocimiento de la organizacidon, proporcionando: La
identificacion de tendencias en los datos historicos. Los errores
conocidos, soluciones provisionales y soluciones permanentes a la base
de datos del conocimiento.

- Todo problema debe estar previamente registrado, si este proviene de
un incidente, se deben establecer referencias cruzadas entre ambos.

- Monitorizar el proceso realizando el control y seguimiento de los

problemas y errores a lo largo de todo su ciclo de vida.
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- Los problemas tendran una ficha de registro similar al de un incidente
indicando: responsable, fechas de inicio y cierre, estado, descripcion y
detalles, servicios afectados, prioridad, incidentes asociados, descripcidon
de la solucion provisional y definitiva.

2.2.3.5. Procesos de control

a. Gestion de la configuracion

La gestion de la configuracion es el proceso que vuelca en un repositorio
la informacion importante a compartir por cualquier area de Tl. Se centra
principalmente en informacion esencial o que necesita ser compartida entre las
diversas areas. Este repositorio es una base de datos légica que puede estar
formada por multiples bases de datos y formas de almacenamiento, y repartida
en multiples emplazamientos.

La CMDB puede incluir informacion de usuarios, software, hardware
licencias, documentos o incluso elementos abstractos como "sistemas" o

"Infraestructuras".

- La CMDB incluird los siguientes elementos de configuracion:
componentes de red, direcciones IP y su relacién con los usuarios.

2.2.4. EL CICLO DE VIDA DEL DESARROLLO DE SISTEMAS

Es un enfoque por fases para el analisis y el disefio cuya premisa
principal consiste en que los sistemas se desarrollan mejor utilizando un ciclo
especifico de actividades. Los expertos no se ponen de acuerdo en la cantidad
de fases que incluye el ciclo de vida del desarrollo de sistemas, pero en general
alaban su enfoque organizado. En la Figura 2.8 podemos apreciar el ciclo de
desarrollo de sistemas que comprende de siete faces. (Kendall & Kendall,

2011)
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Figura 2.8: Las siete fases del ciclo de vida del desarrollo de sistemas (SDLC).

- 2 Determinacion de
1 Identificacion de problemas, los requerimientos

oportunidades y objetivos de informacion

3 Andlisis de las
necesidades
7 Implementacion del sistema
y evaluacion
del sistema

4 Disefio del sistema
recomendado

6 Pruebas 1 5 Desarrollo
¥ mantenimiento y documentacion
del sistema del software

Fuente: (Kendall & Kendall, 2011)

Las fases estan por separado pero nunca se realiza como un paso
aislado. Mas bien, es posible que varias actividades ocurran de manera
simultanea, y algunas de ellas podrian repetirse. Es mas practico considerar
que el SDLC se realiza por fases, con actividades en pleno apogeo que se
traslapan con otras hasta terminarse por completo, y no en pasos aislados.

A continuacion una breve descripcion de cada fase:

a. ldentificacion de problemas, oportunidades y objetivos

Esta etapa es critica para el éxito del resto del proyecto, pues a nadie le
agrada desperdiciar tiempo trabajando en un problema que no era el que se
debia resolver. La primera fase requiere observacion objetiva de lo que sucede
en un negocio, luego en conjunto con otros miembros de la organizacion, se
determina con precision cuales son los problemas. Las oportunidades son
situaciones susceptibles de mejora, utilizando sistemas de informacién
computarizados. La identificacion de objetivos también es una parte importante
de la primera fase. En primer lugar, se debe averiguar lo que la empresa trata

de conseguir. A continuacion, podra determinar si algunas funciones de las
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aplicaciones de los sistemas de informacion pueden contribuir a que el negocio
alcance sus objetivos aplicandolas a problemas u oportunidades especificos.
Las actividades de esta fase consisten en entrevistar a los encargados
de coordinar a los usuarios, sintetizar el conocimiento obtenido, estimar el
alcance del proyecto y documentar los resultados. El resultado de esta fase es
un informe de viabilidad que incluye una definicién del problema y un resumen

de los objetivos. (Kendall & Kendall, 2011)

b. Determinacion de los requerimientos de informacién

La siguiente etapa es la determinacion de los requerimientos de
informacion de los usuarios. Entre las herramientas que se utilizan para
determinar los requerimientos de informacién de un negocio se encuentran
meétodos interactivos como las entrevistas, los muestreos, la investigacion de
datos impresos y la aplicacion de cuestionarios; métodos que no interfieren con
el usuario como la observacion del comportamiento de los encargados de
tomar las decisiones y sus entornos de oficina, al igual que métodos de amplio
alcance como la elaboracién de prototipos.

Aqui se necesita conocer los detalles de las funciones del sistema
actual: el quién (la gente involucrada), el qué (la actividad del negocio), el
dénde (el entorno donde se desarrollan las actividades), el cuando (el momento
oportuno) y el cdbmo (la manera en que se realizan los procedimientos actuales)
del negocio que se estudia. La reingenieria de procesos de negocios podria ser
util para conceptualizar el negocio de una manera creativa.

Al término de esta fase, ya se debe conocer el funcionamiento del
negocio y poseer informacion muy completa acerca de la gente, los objetivos,

los datos y los procedimientos implicados. (Kendall & Kendall, 2011)
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c. Andlisis de las necesidades del sistema

En esta fase utilizamos herramientas como los diagramas de flujo de
datos para graficar las entradas, los procesos y las salidas de las funciones del
negocio en una forma grafica estructurada. A partir de los diagramas de flujo de
datos se desarrolla un diccionario de datos que enlista todos los datos
utilizados en el sistema, asi como sus respectivas especificaciones.

También se debe analizar las decisiones estructuradas que se hayan
tomado. Las decisiones estructuradas son aquellas en las cuales se pueden
determinar las condiciones, las alternativas de condicion, las acciones y las
reglas de accion.

En este punto del ciclo de vida del desarrollo de sistemas, se prepara
una propuesta de sistemas que sintetiza los hallazgos, proporciona un analisis
de costo/beneficio de las alternativas y ofrece, en su caso, recomendaciones

sobre lo que se debe hacer. (Kendall & Kendall, 2011)

d. Diseino del sistema recomendado

En la fase de disefio se realiza la interfaz de usuario que forma parte del
disefio légico del sistema de informacion. La fase de disefio también incluye el
disefo de archivos o bases de datos que almacenaran gran parte de los datos
indispensables para los encargados de tomar las decisiones en la organizacion.
En esta fase también se interactua con los usuarios para disefar la salida (en
pantalla o impresa) que satisfaga las necesidades de informacion de estos
ultimos.

Finalmente, se debe disenar controles y procedimientos de respaldo que
protejan al sistema y a los datos, y producir paquetes de especificaciones de

programa para los programadores. (Kendall & Kendall, 2011)
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e. Desarrollo y documentacion del software
Los programadores desempefian un rol clave en esta fase porque
disefian, codifican y eliminan errores sintacticos de los programas de computo.
Durante esta fase también se trabaja con los usuarios para desarrollar
documentacion efectiva para el software, como manuales de procedimientos,
ayuda en linea y sitios Web. La documentacion indica a los usuarios como
utilizar el software y lo que deben hacer en caso de que surjan problemas

derivados de este uso. (Kendall & Kendall, 2011)

f. Pruebay mantenimiento del sistema

Antes de poner el sistema en funcionamiento es necesario probarlo. Es
mucho menos costoso encontrar los problemas antes que el sistema se
entregue a los usuarios. Una parte de las pruebas las realizan los
programadores solos, y otra la llevan a cabo de manera conjunta con los
analistas de sistemas. Primero se realiza una serie de pruebas con datos de
muestra para determinar con precision cuales son los problemas vy
posteriormente se realiza otra con datos reales del sistema actual. El
mantenimiento del sistema de informaciéon y su documentacion empiezan en
esta fase y se llevan a cabo de manera rutinaria durante toda su vida util.

(Kendall & Kendall, 2011)

g. Implementacién y evaluacion del sistema

Esta es la dltima fase del desarrollo de sistemas, en esta fase se
capacita a los usuarios en el manejo del sistema. Ademas, se debe planear una
conversion gradual del sistema anterior al actual. Este proceso incluye la

conversion de archivos de formatos anteriores a los nuevos, o la construccion
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de una base de datos, la instalacion de equipo y la puesta en produccion del
nuevo sistema.

Se menciona la evaluacién como la fase final del ciclo de vida del
desarrollo de sistemas principalmente en aras del debate. En realidad, la
evaluacion se lleva a cabo durante cada una de las fases. Un criterio clave que
se debe cumplir es si los usuarios a quienes va dirigido el sistema lo estan

utilizando realmente. (Kendall & Kendall, 2011)

2.2.5. ANALISIS Y DISENO DE SISTEMAS ORIENTADOS A OBJETOS

MEDIANTE EL USO DE UML

Es una metodologia disefiada para facilitar el desarrollo de sistemas que
deben cambiar con rapidez en respuesta a los entornos empresariales
dinamicos. Se cree que las técnicas orientadas a objetos funcionan bien en
situaciones en las que los sistemas de informacion complejos pasan a través
de un continuo proceso de mantenimiento, adaptacion y redisefio.

Las metodologias orientadas a objetos utilizan el estandar de la industria
para modelar sistemas orientados a objetos, conocido como lenguaje de
modelado unificado (UML), para descomponer un sistema en un modelo de
caso de uso.

Las fases en el UML son similares a las del SDLC. Como estos dos
métodos comparten un modelado rigido y exigente, se realizan a un ritmo mas
lento y reflexivo que las fases del modelado &gil. En la Figura 2.9 vemos el

proceso de desarrollo de UML. (Kendall & Kendall, 2011)
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Figura 2.9: Los pasos en el proceso de desarrollo de UML.

Empezar el andlisis y
disefio orientado a objetos

Ddeuiirr;u;:'?tg Dibujar diagramas
i S de caso de uso
Fase de disefio Fase de identificacion
de sistemas de los problemas

Modificar diagramas Escribir escenarios

y completar de casos de uso

especificaciones

Dibujar diagramas Derivar diagramas
de estado de actividad de los

casos de uso

Fase de andlisis
de sistemas
Crear diagramas Desarrollar diagramas
de clases I de secuencia

Fuente: (Kendall & Kendall, 2011)

A continuacion veremos una breve descripcién de los procesos de UML.

a. Definir el modelo de caso de uso.

En esta fase, se identifica a los actores y los eventos principales
iniciados por los actores. Empezamos por dibujar un diagrama con figuras
hechas con lineas que representan a los actores y flechas que muestran las
relaciones entre ellos. A esto se le conoce como diagrama de caso de uso y
representa el flujo estandar de eventos en el sistema. Después de esto, por lo
general escribimos un escenario de caso de uso, que describe con palabras los

pasos que se llevan a cabo comunmente. (Kendall & Kendall, 2011)
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b. Durante la fase de analisis de sistemas, empezar a dibujar diagramas
de UML.

Dibujamos Diagramas de actividad, los cuales ilustran todas las
principales actividades en el caso de uso. Ademas el crearemos uno o mas
diagramas de secuencia para cada caso de uso, los cuales muestran la
secuencia de actividades y su sincronizacién. Esta es una oportunidad para
regresar y revisar los casos de uso, replantearlos y modificarlos si es

necesario. (Kendall & Kendall, 2011)

c. Continuar en la fase de analisis, desarrollar diagramas de clases.
Los sustantivos en los casos de uso son objetos que se pueden agrupar

potencialmente en clases. (Kendall & Kendall, 2011)

d. Aun en la fase de analisis, dibujar diagramas de estado.

Los diagramas de clases se utilizan para dibujar diagramas de estado,
los cuales ayudan a comprender procesos complejos que no se pueden derivar
completamente mediante los diagramas de secuencia.

Los diagramas de estado son en extremo utiles para modificar los
diagramas de clases, por lo que continua el proceso iterativo de modelado de

UML. (Kendall & Kendall, 2011)

e. Empezar el diseio de sistemas mediante la modificacion de los
diagramas de UML; después, completar las especificaciones.

El disefio de sistemas significa modificar el sistema existente, para lo cual hay

que modificar los diagramas que se dibujaron en la fase anterior. Es posible

usar estos diagramas para derivar clases, sus atributos y métodos.

Se tendra que escribir especificaciones de clase para cada una de las clases e

incluir los atributos, métodos y sus descripciones. También desarrollara
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especificaciones de los métodos en las que se detallen los requerimientos de
entrada y salida para cada método, junto con una descripcion detallada del

procesamiento interno del método. (Kendall & Kendall, 2011)

f. Desarrollar y documentar el sistema.

UML es, obviamente, un lenguaje de modelado. Un analista podra crear
modelos maravillosos, pero si el sistema no se desarrolla no tiene mucho
sentido crearlos. La documentacion es imprescindible. Entre mas completa sea
la informacion que usted proporcione al equipo de desarrollo por medio de la
documentacion y los diagramas de UML, mas rapido sera el desarrollo y mas

soélido sera el sistema de produccién final. (Kendall & Kendall, 2011)

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Acuerdo de nivel operativo (OLA):

Documento que formaliza un acuerdo de colaboracion entre
departamentos internos de la organizacion de Tl para la prestacion y operacion
regular de los servicios. Se trata, por tanto, de un contrato interno en TI.

(ISO/IEC 20000 AENOR, 2009)

Acuerdo de nivel de servicio (SLA):

Es un documento que recoge los compromisos acordados entre el
cliente y el proveedor de servicios de TI relativos a las condiciones de
prestacion o explotacion del servicio requerido. Este documento es un acuerdo
por escrito que define el alcance concreto del servicio, los objetivos que se
deben cumplir y las responsabilidades de ambas partes. (ISO/IEC 20000

AENOR, 2009)
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AJAX:

Es una técnica de desarrollo web para crear aplicaciones interactivas.
Estas aplicaciones se ejecutan en el cliente, es decir, en el navegador de los
usuarios mientras se mantiene la comunicacion asincrona con el servidor en
segundo plano, de esta forma es posible realizar cambios sobre las paginas sin
necesidad de recargarlas, mejorando la interactividad, velocidad y usabilidad

en las aplicaciones. (Gauchat, 2012)

Amenaza:
Suceso de ocurrencia probable que puede desencadenar un incidente
en la organizacion, produciendo dafos o pérdidas materiales o inmateriales en

sus activos. (ISO/IEC 20000 AENOR, 2009)

Apache:
Es un servidor web que utiliza el protocolo de transferencia de

hipertexto, es de cddigo abierto.

Base de datos de la gestion de configuracion (CMDB):
Es un repositorio de informacion donde se relacionan todos los
componentes de un sistema de informacion, ya sean hardware, software,

documentacion. (ISO/IEC 20000 AENOR, 2009)

Bootstrap:

Es un kit de herramientas de cédigo abierto para desarrollar con HTML,
CSS y JS, para crear un prototipo rapido, cuenta con sistema de cuadricula
sensible, componentes pre compilados extensos y potentes complementos

basados en jQuery. (Bootstrap, 2016)
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Calidad:
Se define como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a

algo que permiten juzgar su valor. (RAE)

Catalogo de servicios:
El catalogo de servicios es el instrumento de relacion mas importante de
Tl con sus clientes, ya que en él se recoge el conjunto total de los servicios que

la organizacion de Tl provee a sus clientes. (ISO/IEC 20000 AENOR, 2009)

Comision Electrotécnica Internacional (IEC):

Es la organizacion internacional centrada en la normalizacion de los
ambitos eléctrico, electronico y de tecnologias relacionadas. ISO e IEC
cooperan estrechamente en campos de interés mutuo, especialmente en el
ambito de las Tl en el que desarrollan normas de forma conjunta, las

denominadas ISO/IEC. (ISO/IEC 20000 AENOR, 2009)

CSS3:

Es un lenguaje que trabaja junto con HTML para proveer estilos visuales
a los elementos del documento, como tamafio, color, fondo, bordes, Etc.
Inicialmente desarrollado para superar las limitaciones y reducir la complejidad
de HTML, fue creada como una forma de separar la estructura de la

presentacion. (Gauchat, 2012)

El Proceso Unificado de Rational (RUP):

Es un proceso de ingenieria del software, proporciona un acercamiento
disciplinado a la asignacion de tareas y responsabilidades en una organizacion
de desarrollo. Su propdsito es asegurar la produccién de software de alta

calidad que se ajuste a las necesidades de sus usuarios finales con unos
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costos y calendario predecibles, en definitiva el RUP es una metodologia de
desarrollo de software que intenta integrar todos los aspectos a tener en cuenta
durante todo el ciclo de vida del software, con el objetivo de hacer abarcables
tanto pequefios como grandes proyectos software. Ademas Rational
proporciona herramientas para todos los pasos del desarrollo asi como

documentacion en linea para sus clientes. (Martinez, 2002)

Error conocido:
El problema en el que una causa de la raiz, o un método de reducir o
eliminar su impacto en un servicio a través de una solucion ha sido identificada.

(ISO 20000, 2011)

Gestion del Servicio:

Es un conjunto de habilidades organizacionales especializadas para
proveer valor a los clientes en la forma de servicios, las habilidades toman la
forma de funciones y procesos para gestionar los servicios a través de un ciclo

de vida. (ISO 20000, 2011)

HTML5:

Es considerado el producto de la combinacién de HTML, CSS y
JavaScript. Estas tecnologias son altamente dependientes y actian como una
sola unidad organizada bajo la especificacion de HTML5. HTML esta a cargo
de la estructura, CSS presenta esa estructura y su contenido en la pantalla y

JavaScript le da la funcionalidad necesaria. (Gauchat, 2012)

Informe del servicio:
Es un informe sobre los servicios que presta Tl indicando el grado de

cumplimiento de los niveles de servicio, los hechos mas relevantes en el
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periodo con relacion al servicio (incidentes, problemas, evolucion, Etc.). (ISO

20000, 2011)

JavaScript (JS):

Son archivos de 6rdenes, programas por lo general simples. Es por esto
que no podemos definir JavaScript como un lenguaje de programacioén en un
sentido estricto, pero sin embargo si nos permite crear paginas dinamicas, con
algunos efectos realmente interesantes y que mejoren considerablemente su
aspecto. Nos permite tener cierta interaccion con el usuario de nuestras
paginas, reconocer determinados eventos que se puedan producir y responder
a éstos adecuadamente. Como es un leguaje interpretado, los programas no
necesitaran ser compilados. Trabajar con JavaScript es sencillo y rapido, los
resultados pueden ser muy satisfactorios y aunque el lenguaje tenga algunas
limitaciones, permite al programador controlar lo que ocurre en la pagina.

(Purificacion, 2011)

jQuery:

Esta escrito en JavaScript, es una biblioteca multiplataforma que permite
simplificar la manera de interactuar con los documentos HTML, manipular el
arbol DOM, manejar eventos, desarrollar animaciones y agregar interaccion

con la técnica AJAX a paginas web. (Murphey, 2013)

La continuidad del servicio:
Capacidad para gestionar los riesgos y eventos que podrian tener
graves consecuencias para uno o mas servicios, para ofrecer continuamente

los niveles de servicio acordados. (ISO 20000, 2011)
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Lenguaje unificado de modelado (UML):

Es un lenguaje estandar que sirve para escribir los planos del software,
puede utilizarse para visualizar, especificar, construir y documentar todos los
artefactos que componen un sistema con gran cantidad de software. UML
puede usarse para modelar desde sistemas de informacion hasta aplicaciones
distribuidas basadas en Web, pasando por sistemas empotrados de tiempo
real. UML es solamente un lenguaje por lo que es solo una parte de un método
de desarrollo software, es independiente del proceso aunque para que sea
optimo debe usarse en un proceso dirigido por casos de uso, centrado en la

arquitectura, iterativo e incremental. (Alarcén, 2000)

Libreria:
Es una coleccion de utilidades, que pueden ser utilizadas para

desarrollar aplicaciones ahorrando tiempo y esfuerzo. (Garrido, 2015)

MySQL.:
Es un sistema de gestion de bases de datos relacional, ampliamente

utilizado y de codigo abierto. (Ricardo, 2004)

NetBeans:

Es un entorno de desarrollo, una herramienta para que los
programadores puedan escribir, compilar, depurar y ejecutar programas. Esta
escrito en Java, pero puede servir para cualquier otro lenguaje de

programacion. (NetBeans, 2018)

Notacién de Objetos de JavaScript (JSON):

Es un formato ligero de intercambio de datos.
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Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO):

Es el organismo de normalizacién oficial reconocido a nivel internacional.
Su objetivo es poner a disposicién de la industria un catalogo de normas sobre
productos y servicios que se puedan utilizar para dar garantia de unos niveles
de calidad preestablecidos.
Fue creado en febrero de 1947 y tiene su sede en Ginebra. Cuenta en la
actualidad con la representacion de 153 paises. (ISO/IEC 20000 AENOR,

2009)

Preprocesador de hipertexto (PHP):

Es un lenguaje de script de servidor, la ejecucion del programa se realiza
en el servidor web donde se encuentra alojada la pagina, con este potente
lenguaje de programacion podemos desarrollar paginas web dinamicas.

(Cabezas, 2014)

Prioridad:
La secuencia en la que es necesario resolver un incidente o un
problema, basandose en su impacto y urgencia. (ISO/IEC 20000 AENOR,

2009)

Procedimiento:
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. (ISO

20000, 2011)

Procesos:
Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman entradas o

interactivos en Productos. (ISO 20000, 2011)
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Proveedor del servicio:
Organizacion o parte de una organizacion que gestiona y ofrece un

servicio o servicios al cliente. (ISO 20000, 2011)

Proveedor de servicio de TI:

Este término se utiliza para referirse una unidad, departamento,
organizacion o empresa que preste servicios de Tl, con independencia de que
haya o no transaccion econdmica, o del tamafio de la organizacion. (ISO

20000, 2011)

Riesgo:

Una medida de la exposicidn a un evento inesperado a la que puede
estar sujeta una organizacion. Es una combinacién de la probabilidad de
ocurrencia de una interrupcion del negocio y de las posibles pérdidas que

pueda ocasionar dicha interrupcién. (ISO/IEC 20000 AENOR, 2009)

Rol:
Una serie de responsabilidades, actividades y autorizaciones. (ISO/IEC

20000 AENOR, 2009)

Servicio:
Los servicios son los medios para entregar valor a los clientes,
facilitando sus tareas para obtener resultados, sin que los ellos deban asumir

los costos especificos ni los riesgos asociados. (ISO 20000, 2011)

Servicio de TI:
Es una solucion informatica completa que cubre unas necesidades

especificas del negocio, que Tl entrega y mantiene de forma auto contenida y

61

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
Altiplano

empaquetada, liberando al cliente y a los usuarios de las complejidades

internas de su tecnologia. (ISO/IEC 20000 AENOR, 2009)

Sistema de gestion:

Representa un modo o forma de gestionar, o una manera formalizada de
realizar las cosas. Asi, “el sistema de gestion de TI” corresponderia a una
forma normalizada para gestionar los trabajos que se realizan en TI, se

corresponde a la forma de hacer, trabajar y gestionar. (ISO 20000, 2011)

Solicitud de servicio:
Solicitud de informacion, el asesoramiento, el acceso a un servicio o

modificacion pre-aprobado. (ISO 20000, 2011)

XAMPP:
Es una distribucion de Apache completamente gratuita y facil de instalar
que contiene MySQL, PHP y Apache. El paquete de instalacion de XAMPP ha

sido disefiado para ser increiblemente facil de instalar y usar. (XAMPP, 2014)

2.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

El desarrollo del sistema de informacion basado en los requisitos de la
norma ISO/IEC 20000 mejora la calidad de los servicios prestados por la
division de soporte informatico.

2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Desarrollo de un sistema de informacion basado en los requisitos de la
norma ISO/IEC 20000.
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2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Mejora de la calidad de los servicios prestados por la division de soporte
informatico.
2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

En el experimento a realizar, la variable independiente sera manipulada
y se medira los efectos causados en la variable dependiente. A continuacién en

el Cuadro 2.1 podemos observar las variables y la forma en la que seran

medidas.
Tabla 2.1: Cuadro operacionalizaciéon de variables.
VARIABLE INDICADOR ESCALA

)

S Analizar y disenar

5 Escala de Likert con
c . .

:’.’_ Desarrollo de un intervalos:

= sistema de informacion

£ . 1. Muy bueno
o | basado en los requisitos Desarrollo

2 2. Bueno

2 de la norma ISO/IEC

8 3. Regular

5 20000. 4 M

S . Malo

5. Muy malo
Implementar

]

c
% Escala de Likert con
g Mejora de la calidad intervalos:

by de los servicios

?, prestados por la Nivel de satisfaccién | 1. Muy bueno
) division de soporte de los clientes. 2. Bueno

'g informatico. 3. Regular

> 4. Malo

5. Muy malo

Elaboracion: Propia.
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

3.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION:

Dentro del enfoque cuantitativo es el plan o estrategia que se desarrolla
para obtener la informacidn que se requiere en una investigacion. (Sampieri,

2010)
3.1.1. TIPO

La presente investigaciéon, de acuerdo con las caracteristicas del
problema, los objetivos y la hipotesis se enmarca dentro del tipo experimental.

La investigacion experimental tiene como propdsito poner a prueba
hechos e hipotesis a través de la comprobacién o verificacién de situaciones en

condiciones creadas, exige la aplicacién de un experimento. (Bautista, 2009)
3.1.2. DISENO

Es Cuasi experimental, porque a través de la manipulacién de la variable
Independiente “Desarrollo de un sistema de informacion basado en los
requisitos de la norma ISO/IEC 20000”, trata de investigar la incidencia en la
variable dependiente “Mejora de la calidad de los servicios prestados por la

divisiéon de soporte informatico”.

3.2. POBLACION Y MUESTRA DE INVESTIGACION
3.2.1. POBLACION

Procedemos a delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre la

cual se pretende generalizar los resultados. Entonces, la poblacion comprende
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a todos aquellos usuarios activos que trabajan en el edificio administrativo de la
Red Asistencial Juliaca perteneciente a EsSalud que tienen a su cargo una
computadora y hayan utilizado el sistema de gestion de servicios de

informatica, que suman un total de 54 trabajadores.
3.2.2. MUESTRA

Las unidades o elementos muestrales tendran valores muy parecidos a
los de la poblacion, de manera que las mediciones en el subconjunto nos daran
estimados precisos del conjunto mayor. (Sampieri, 2010)

Para generalizar los resultados y refutar la hipétesis, la muestra representativa

sera calculada de la siguiente manera:

2
"= Iizl)pjz Jopg (3.1)
Donde
N =54  :Poblacion
Z =196 :Confianza 95%
p=205 : Probabilidad de que ocurra el suceso esperado
q=05 :Complementodep p+q=1
E =0.05 :Error 5%
Reemplazando:
54 x (1.96)2 x 0.5 X 0.5 51.8616 _ wraszl (3.2)

"= 0052 % (54— 1) + 1.962 x 0.5 X 0.5 1.0929
Entonces la muestra es:
n = 47 Trabajadores
Estos trabajadores seran seleccionados por muestreo aleatorio simple

sin reposicion.
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
3.3.1. ENTREVISTAS

Las entrevistas se utilizan para recabar informacion en forma verbal, a
través de preguntas que propone el investigador, es un canal de comunicacion
entre el investigador y su poblaciéon o muestra en estudio. (Bautista, 2009)

Se utilizé la entrevista como técnica de recoleccion de informacion; primero
para obtener los requerimientos de parte de la institucion y luego para obtener
la percepcién acerca de la usabilidad del sistema esto en la fase de

implementacion y evaluacion del sistema.
3.3.2. CUESTIONARIO

Es una Técnica para obtener informacion de una muestra de individuos,
la informacion es recogida usando procedimientos estandarizados de manera
que a cada individuo se le hacen las mismas preguntas en mas o menos la
misma manera. (Bautista, 2009)

En este proyecto el cuestionario sera el instrumento principal para
recoger informacion, es muestro caso el cuestionario sera de diez preguntas
cerradas con cinco alternativas de acuerdo con la escala de Likert, los valores
asignados a cada posicion son del 0 al 4. En el Anexo 1 podemos observar
detalladamente el cuestionario.

La escala de Likert sirve principalmente para realizar mediciones y
conocer sobre el grado de conformidad de una persona o encuestado hacia
determinada oracién afirmativa o negativa, en nuestro caso se utiliza para
medir el nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios prestados por la

division de soporte informatico.
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3.4. METODO DE TRATAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el tratamiento de los datos se utilizé el software SPSS y Microsoft

Excel, los pasos que se ejecutaron son los siguientes:

- Recopilacion y tabulacidon de datos.

- Aplicacion de la prueba t-student para muestras relacionadas en el
software SPSS y Excel.

- La interpretacion de los resultados y la validacién de la hipotesis

mediante la prueba de hipotesis.

3.5. MATERIAL APLICATIVO
3.5.1. METODOLOGIA DE DESARROLLO

Para el desarrollo del sistema de informacion se optd por elegir la

metodologia RUP, la cual consta de las siguientes fases:

- Inicio: Define el alcance del proyecto.

- Elaboracion: Definicion, analisis, disefio.

- Construccion: Implementacion.

- Transicion: Fin del proyecto y puesta en produccion.

3.5.2. HARDWARE
En el desarrollo de la investigacion se utilizé el siguiente hardware:

- 01 Portatil.
- 01 Servidor.
- 01 Impresora.

- 01 Teléfono inteligente.
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3.5.3. SOFTWARE
En el desarrollo de la investigacion se utilizé el siguiente software:

- Sistema operativo: Windows 7 Ultimate.

- Lenguaje de programacion: PHP.

- Gestor de Base de Datos: MySQL.

- Servidor Web: Apache.

- Entorno de programacion: NetBeans IDE, Sublime Text, Atom.
- Disefio y Modelado: Visual Paradigm, Mysqgl Workbench.

- Procesador de texto: Microsoft Office 2010, SPSS Statistics.

- Disefo grafico: CoreIDRAW X3.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL
4.1.1. AMBITO DE INVESTIGACION

El Seguro Social de Salud, EsSalud, es un organismo publico
descentralizado, con personeria juridica de derecho publico interno, adscrito al
Sector Trabajo y Promocion Social. Tiene por finalidad dar cobertura a los
asegurados y sus derechohabientes, a través del otorgamiento de prestaciones
de prevencion, promocién, recuperacion, rehabilitacion, prestaciones
econdmicas, y prestaciones sociales que corresponden al régimen contributivo
de la Seguridad Social en Salud, asi como otros seguros de riesgos humanos.

La division de soporte informatico es la responsable de suministrar el
servicio de soporte en tecnologias de la informacion a los trece centros de la

Red Asistencial Juliaca y las principales funciones que tiene son:

- Identificar, coordinar, racionalizar, consolidar y sustentar las
necesidades informaticas requeridas para el cumplimiento de sus
funciones, a fin de que sean proveidas por las respectivas jefaturas.

- Seguir los lineamientos y normas de seguridad informatica institucional,
a fin de alcanzar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la
informacion.

- Brindar un adecuado soporte técnico informatico, a fin de alcanzar
una continua, segura y Optima operatividad de los sistemas de

informacion corporativos y de sus plataformas tecnolégicas.
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- Observar, periodicamente, a través de examenes y visitas inopinadas, la
gestion de los recursos informaticos administrados por las areas, dentro
de su ambito, coordinando las acciones correctivas necesarias a fin de
cumplir con las normas, objetivos y planes correspondientes.

- Proponer y ejecutar los planes de capacitacion técnica necesarios para
el personal de su area, asi como para las areas usuarias
correspondientes, a fin de mejorar la gestién y operatividad de los
sistemas de informacion implantados.

- Garantizar el funcionamiento de los sistemas de informacion y/o
aplicativos que estan en explotacion en las areas usuarias dentro de su
entorno, dotando los procedimientos necesarios de control y los
procesos de copias de respaldo.

- Mantener actualizada la documentacion y los manuales técnicos
necesarios para la gestion y explotacion de los aplicativos y sistemas de
informacion vigentes dentro de su ambito; que hayan sido desarrollados
con recursos propios y/o por terceros.

- Organizar y mantener actualizado, para su ambito, un documentado
registro descriptivo con la identificacion, diagndsticos y vias de solucion
posibles a los problemas de hardware y software presentados durante
la ejecucion de los sistemas de informacion.

- Administrar y mantener operativo los equipos de comunicaciones y la
red de voz, datos e Imagen que operan en las areas dentro de su

entorno.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i[Ls Nacional del
Altiplano

- Mantener actualizado el inventario fisico de contratos, licencias,
hardware, sistemas operativos. software de oficina y otros instalados en
los equipos de coémputo y de telecomunicaciones dentro de su ambito.

- Ejecutar la implantacién de nuevos sistemas de informacion y/o
aplicativos para las areas usuarias de su ambito funcional, estableciendo
los respectivos procedimientos de control interno.

- Elaborar informes técnicos en el ambito de su competencia funcional.

En la Figura 4.1 visualizamos el organigrama de la Red Asistencial
Juliaca donde podemos apreciar a la division de soporte informatico, que es el
lugar donde se realizara el estudio, y es quien tiene como clientes a las otras

areas, ademas de todos los centros asistenciales en la regidon norte.
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4.1.2. SITUACION ACTUAL DE LA GESTION DE SERVICIOS EN LA

DIVISION DE SOPORTE INFORMATICO.

Cuando el cliente tiene algun problema informatico normalmente
contacta a través del teléfono o verbalmente con el trabajador de su preferencia
ya sea con un técnico o con el jefe de division, quien debera atender esa
solicitud inmediatamente o de acuerdo a su disponibilidad. Tras finalizar la
tarea, el éxito o fracaso es informado al jefe de la divisibn de soporte
informatico o en su defecto al técnico de mayor rango, el cual, tomara las
acciones que vea conveniente.

Segun lo anterior descrito hemos localizado las siguientes falencias:

- Se observa que no se lleva un registro de los problemas de TI, por lo
tanto no existen soluciones definitivas a problemas recurrentes.

- No se cuenta con base de conocimiento para los clientes por lo cual el
cliente siempre estara obligado a notificar a soporte informatico cualquier
incidente que tenga por mas pequefo que sea, generando carga de
trabajo.

- No se cuenta con base de conocimiento para trabajadores de TI, esto
genera que la capacidad de recuperacion ante un incidente sea mas
lenta.

- No se mantiene un registro de los incidentes ni de la actividad que se
desarrolla, por lo tanto se desconoce la condicion en la que se
encuentra, causando la imposibilidad de realizar proyecciones,
establecer estrategias y proponer mejoras.

- No hay actividades especificas para el personal técnico, el cliente decide
quien debe realizar el trabajo, generando desbalance en carga de
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trabajo, esta ineficiencia del manejo del personal provoca lentitud en la
atencion de peticiones.

- Las actividades dependen de la experiencia de los trabajadores y no
estan definidos indicadores para la medicion y evaluacion de los
procesos.

- Los problemas no se registran ni se gestionan, esto genera
desconocimiento de los riesgos potenciales que atentan a los servicios,
mismos que pueden ser criticos para la institucion.

- No se generan reportes de la actividad de Tl y tampoco se guardan, por

lo tanto, se arriesgan a perder la evidencia de su actividad.

4.2. IDENTIFICACION DE REQUERIMIENTOS

Los requerimientos para un sistema son la descripcion de los servicios
proporcionados por el sistema y sus restricciones operativas, estos
requerimientos reflejan las necesidades de los clientes de un sistema que
ayude a resolver algun problema. (lan Sommerville, 2011)

La mayoria de requerimientos proceden de ISO 20000, que fue detallada
en el marco tedrico, los demas se alinean a las funciones que tiene la Divisidon
de Soporte Informatico anteriormente descrito, asimismo se ha evaluado las
necesidades de tecnologias que han propuesto gerencia y la division de
soporte informatico siendo estas de mayor relevancia que las de ISO 20000 ya
que debia integrarse a la forma de trabajo y a la arquitectura de sistemas de
la Institucion.

Los requerimientos que se consiguieron mediante la observacién fueron

integrados al sistema unicamente como pequefios detalles funcionales.
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4.2.1. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES:

Los requerimientos funcionales son declaraciones de los servicios que
debe proporcionar el sistema, de la manera en que este debe reaccionar a
entradas particulares y de cémo se debe comportar en situaciones
particulares. (lam Sommerville, 2011)

Después de definir los problemas y objetivos en el sistema. Estos forman

la base para determinar qué debe lograr el sistema. A continuacion la

catalogacién de requisitos funcionales:

a. El sistema de gestion y el sistema de soporte.

Tabla 4.1: Requisito funcional — Sistema de gestion de servicios.

Identificador | RF01

Nombre Sistema de gestion de servicios

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta Esta aplicacion sera operada por los usuarios

administradores.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.2: Requisito funcional — Sistema de soporte informatico.

Identificador | RF02

Nombre Sistema de soporte informatico
Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta

Aplicacion especialmente disefada para uso del cliente.

Elaboracion: Propia.

b. Médulo de Relaciones y Sesion.

Tabla 4.3: Requisito funcional — Iniciar Sesién.

Identificador | RF03

Nombre Iniciar Sesion en el sistema.
Prioridad Alta

Procedencia | I1SO 20000

Meta

El Actor debe estar previamente registrado y debe contar con

un usuario y contrasefia para acceder al sistema.

Elaboracion: Propia
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Tabla 4.4: Requisito funcional — Gestionar usuarios.

Identificador | RF04

Nombre Gestionar Usuarios

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta La aplicacion debe permitir al administrador buscar, editar y

agregar nuevos usuarios.
Los usuarios tendran los siguientes estados: Activo, Inactivo,
VIP y los siguientes roles: Cliente, Usuario y Administrador.

Elaboracion: Propia

Tabla 4.5: Requisito funcional — Gestion de comentarios.
Identificador | RF05

Nombre Gestionar Comentarios

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta La herramienta debe permitir al administrador y al usuario

editar el estado de los comentarios enviados por los clientes,
buscar y listar por fecha, estado y tipo.
Los cometarios tendran los siguientes estados: notificado,
cerrado, problema y también seran clasificados como: queja,
propuesta de mejora y comentario.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.6: Requisito funcional — Enviar comentarios.

Identificador | RF06

Nombre Enviar Comentarios

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta El cliente podra enviar un comentario a traves del sistema de
soporte informatico para ser gestionado.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.7: Requisito funcional — Gestionar conferencias.

Identificador | RF07

Nombre Gestionar Conferencias

Prioridad Baja

Procedencia | Institucion

Meta La aplicacion debe permitir al administrador y al usuario
buscar, agregar, editar y eliminar conferencias.

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.8: Requisito funcional — Gestionar anexos.

Identificador | RF08

Nombre Gestionar Anexos

Prioridad Baja

Procedencia | Institucion

Meta La aplicacion debe permitir al administrador y al usuario

buscar, agregar, editar y eliminar anexos.
Los clientes solo podran consultar.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.9: Requisito funcional — Mostar directorio.

Identificador | RF09

Nombre Mostrar Directorio

Prioridad Media

Procedencia | Institucion

Meta El directorio estara disponible para todos los actores con

informacion de contacto como: nombres, apellidos, numero de
celular privado, rpm y correo electrénico institucional de todos
los trabajadores de la institucion.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.10: Requisito funcional — Recibir notificaciones.

Identificador | RF10

Nombre Recibir Notificaciones

Prioridad Media

Procedencia | ISO 20000

Meta La soluciéon debe tener la habilidad de presentar informacién

critica sin necesidad de buscar o ingresar a algun apartado.
Las notificaciones se visualizaran en la pantalla principal e
informaran sobre:

- Todas las solicitudes del servicio asignadas.

- Peticiones con prioridad alta o critica.

- Peticiones de usuarios VIP.

Cada tipo de notificacién tendra simbologia diferente, ademas
debera presentar informacion sobre:
- El cliente que envio6 la solicitud del servicio.
- La solicitud o su descripcion.
- El tiempo transcurrido desde el envid del cliente, en
minutos.
Elaboracion: Propia.
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c. Méddulo de Gestion de la Configuracion.

Tabla 4.11: Requisito funcional — Gestionar equipos.
Identificador | RF11

Nombre Gestionar Equipos

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta La aplicacion debe permitir buscar, agregar, editar, observar y

eliminar equipos.

También debe permitir vincular un equipo con un usuario.
Opcionalmente un IP podra ser vinculado a un equipo.

Los equipos tendran los siguientes estados: bueno, regular y
malogrado.

Adicionalmente cuando un equipo pasa al estado “regular” o
“‘malogrado” se le podra afadir una observacion, describiendo
el componente dafado.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.12: Requisito funcional — Gestionar dominios.

Identificador | RF12

Nombre Gestionar Dominios

Prioridad Media

Procedencia | I1SO 20000

Meta Los dominios agrupan IPs, donde se podra agregar, editar y
eliminar dominios.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.13: Requisito funcional — Gestionar IPs.

Identificador | RF13

Nombre Gestionar IPs

Prioridad Media

Procedencia | ISO 20000

Meta La herramienta debe permitir buscar, agregar, editar y eliminar
IPs.
Ademas de vincular un IP con un equipo existente y un
dominio.
Las IPs tendran los siguientes estados: activo, inactivo, con
internet.

Elaboracion: Propia.
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d. Mddulo de Gestion de Incidentes y peticiones del servicio.

Tabla 4.14: Requisito funcional — Gestionar solicitudes del servicio.

Identificador | RF14

Nombre Gestionar solicitudes del servicio

Prioridad Alta

Procedencia | I1SO 20000

Meta El administrador podra visualizar todas las solicitudes y sus

responsables, asi como tendra la autoridad de hacer escalado
vertical segun sea el caso.

Las solicitudes del servicio tendran los siguientes estados:
notificado, detectado, diagnosticado, reparado el fallo,
recuperado el Cl, restaurado el servicio, cerrado, escalado
funcional.

También las solicitudes del servicio seran tipificados como:
incidente, peticion y clasificados como: hardware, software,
causa ajena a Tl, desconocido.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.15: Requisito funcional — Enviar Solicitud del servicio.

Identificador | RF15

Nombre Enviar Solicitud del servicio

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta Un cliente podra enviar una solicitud del servicio mediante el

sistema de soporte informatico o a través de una llamada
telefénica, por lo tanto, la aplicacion debe estar preparada
para recibir, notificar y guardar la solicitud.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.16: Requisito funcional — Gestionar tareas.

Identificador | RF16

Nombre Gestionar Tareas

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta El usuario sera notificado de todas las solicitudes asignadas a

su persona y podra detallar o editar la solicitud. Al finalizar, el
usuario podra agregar o no una solucidon a la base de
conocimientos.

Elaboracion: Propia.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ([ Nacional del
Altiplano

e. Moédulo de Gestion de Problemas.

Tabla 4.17: Requisito funcional — Gestionar problemas.
Identificador | RF17

Nombre Gestionar problemas

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta El administrador y los usuarios podran ver en detalle o

agregar, editar y eliminar problemas.

Los problemas tendran los siguientes estados: problema,
error; ademas seran clasificados como: hardware, software,
causa ajena a Tl, desconocido y también se podra especificar
una prioridad: bajo, medio, alto o critico.

Adicionalmente debe proveer la posibilidad de seleccionar y
asignar un responsable.

Elaboracion: Propia.

f. Moddulo de Gestion de Soluciones.

Tabla 4.18: Requisito funcional — Base de conocimientos.
Identificador | RF18

Nombre Base de conocimientos

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta El administrador y los usuarios podran agregar soluciones a la

base de conocimientos.

Existiran dos tipos de soluciones: Las soluciones de tipo
técnico especialmente disefadas para uso del personal de
informatica y las soluciones de ayuda para el cliente, donde el
cliente tendra a su disposicion formas de remediar incidentes
leves.

Las soluciones se guardaran en tres formatos: solo texto, texto
e imagen, solo imagenes. Ademas debera tener la
funcionalidad de buscar y enlistar, detallar, editar y eliminar
soluciones.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.19: Requisito funcional — Manual de usuarios.

Identificador | RF19

Nombre Manual de usuarios

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta En la pagina de soporte que esta orientada al cliente, habra un

buscador de manuales con soluciones a problemas leves, su
funcionalidad sera: buscar, enlistar y detallar.

Elaboracion: Propia.

80

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ([ Nacional del

g. Médulo de Gestion de Informes.

Tabla 4.20: Requisito funcional — Informes del servicio.
Identificador | RF20

Nombre Informes del Servicios

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta Los reportes de todos los mddulos se concentran en este

apartado, los reportes se visualizaran con graficos estadisticos
y también habra un resumen en PDF que tendra la posibilidad
de descargarse e imprimirse, la generacion de informes sera
por mes.
Se tomaran en cuenta los siguientes reportes:

- Incidentes resueltos en plazo.

- Peticiones reclamadas.

- Resumen de incidentes agrupados por clase.

- Estado de los equipos

- Equipos con observaciones.

- Resumen de comentarios.

-  Resumen de problemas.

- Estado de la base de conocimientos.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.21: Requisito funcional — Reportes del servicio para los clientes.

Identificador | RF21

Nombre Reportes del servicio para los clientes

Prioridad Baja

Procedencia | ISO 20000

Meta Los clientes podran visualizar el reporte de incidentes
resueltos en plazo por mes.

Elaboracion: Propia.

h. Moédulo de Gestion de la Documentacion.

Tabla 4.22: Requisito funcional — Gestionar documentos.

Identificador | RF22

Nombre Gestionar Documentos

Prioridad Media

Procedencia | 1SO 20000

Meta El sistema permitira al administrador y al usuario agregar,

buscar, enlistar, editar y eliminar los documentos. Los
documentos seran de tipo: documento, reporte y formato.
Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.23: Requisito funcional — Mostrar documentos al cliente.

Identificador | RF23

Nombre Mostrar Documentos al cliente

Prioridad Baja

Procedencia | ISO 20000

Meta En el sistema de soporte el cliente tendra acceso a los
documentos de tipo: documento y formato.

Elaboracion: Propia.

i. Modulo de Gestion del Nivel del Servicio.

Tabla 4.24: Requisito funcional — Gestionar catalogo de servicios.

Identificador | RF24

Nombre Gestionar Catalogo de Servicios

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta El Administrador gestionara el catalogo de servicios virtual,

donde podra agregar, buscar, enlistar, editar, detallar y
eliminar un servicio.

Los servicios estaran agrupados en categorias y tendran un
estado y una prioridad.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.25: Requisito funcional — Catalogo de servicios para el cliente.

Identificador | RF25

Nombre Catalogo de Servicios para el cliente

Prioridad Baja

Procedencia | ISO 20000

Meta Todos los servicios seran expuestos en el sistema de soporte

informatico, se presentara como un catalogo de servicios con
las opciones de buscar, enlistar y detallar el servicio.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.26: Requisito funcional — Gestionar categorias.

Identificador | RF26

Nombre Gestionar Categorias

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta Los servicios estaran agrupados en categorias, el

administrador podra agregar, buscar, enlistar, editar, detallar y
eliminar una categoria.

Adicionalmente la aplicacion debe permitir asociar uno o
varios responsables a una categoria.

Elaboracion: Propia.
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j.- Gestion de la Continuidad del Servicio.

Tabla 4.27: Requisito funcional — Copia de seguridad de la base de datos.
Identificador | RF27

Nombre Copia de seguridad de la Base de datos.

Prioridad Alta

Procedencia | ISO 20000

Meta La aplicacion debe proveer una forma para que el

administrador pueda descargar las tablas y los registros de la
base de datos.

Elaboracion: Propia.

k. Médulo Informacion de la Institucion.

Tabla 4.28: Requisito funcional — Informacion de Institucion.

Identificador | RF28

Nombre Informacion de la Institucion

Prioridad Baja

Procedencia | Institucion

Meta Se requiere que la solucidn pueda contener informacion

basica de la institucion: quienes somos, centros asistenciales
y contactenos.

Elaboracion: Propia.

4.2.2. REQUISITOS NO FUNCIONALES

Los requerimientos no funcionales son las restricciones de los servicios
o funciones ofrecidos por el sistema. Incluyen restricciones de tiempo, sobre el
proceso de desarrollo y estandares, los requerimientos no funcionales a
menudo se aplican al sistema en su totalidad. (lam Sommerville, 2011)

A continuacion los requerimientos no funcionales para el proyecto:

- La interface de usuario sera amigable e intuitiva de manera que se
minimicen los errores de parte de los tres tipos de atores: Administrador,
Usuarios y Cliente.

- El acceso al sistema estara restringido a solo usuarios registrados.
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- El sistema debe ser soportado por cualquier equipo donde se ejecute
Mozilla Firefox o Google Chrome.

- El sistema no debera revelar ninguna informacion personal sobre los
trabajadores aparte de los datos de contacto.

- Serainstalado en un servidor basado en Linux.

- La aplicacién tendra un tiempo de respuesta no mayor a 3 segundos.

- En caso de caidas imprevistas el sistema se podra recuperar con las
copias de seguridad hechas en el modulo de gestion de la continuidad
del servicio.

- El sistema debe ser modular para facilitar el mantenimiento y las futuras
ampliaciones.

- No utilizar licencias de base de datos.

- La solucion debe soportar concurrencia de 20 usuarios en transacciones
cliente servidor.

- Personalizacion del tamafo de las tablas que permita una mejor
visualizacion de informacion; facil seleccion, carga y pre visualizacion de

imagenes.

4.3. ANALISIS DEL SISTEMA DE INFORMACION

4.3.1. DEFINICION DEL SISTEMA

En esta actividad se descubre la definicion del sistema que sera
mediante el establecimiento del alcance donde se definen aspectos
fundamentales del sistema y la identificacion de participantes y usuarios finales

que intervendran en el proyecto.
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4.3.1.1. Determinacion del alcance

Después de la identificacién de los objetivos, descripcion del ambito de
investigacion y la definicion de los requerimientos del sistema, continuamos
con la elaboracion del alcance del proyecto, que vendria a ser el resultado que
obtendremos al ejecutar el proyecto, las tareas que son necesarias para que el
proyecto sea un éxito y el analisis de las restricciones que podrian presentarse.

El proyecto esta enfocado a:

Primero, implementar el sistema de gestién de servicios que cumpla con

las siguientes caracteristicas:

- Documentacion: para el registro, mantenimiento y publicacion de
documentos.

- Actores: definicion de responsabilidades y roles.

- Comentarios: El cliente tiene la capacidad de enviar comentarios,
quejas, propuestas de mejora para posteriormente ser registrados,
informados y cerrados.

- Catélogo de servicios: La creacion y mantenimiento de un catalogo de
servicios agrupado en categorias.

- Informes del Servicio: Los informes se visualizaran con graficas escalas,
tamafios y colores; también existira la opcidén de descargar un resumen
en formato PDF.

- Copia de Seguridad de la base de datos.

- Preservara la confidencialidad, integridad y accesibilidad de los recursos
de informacién.

- Todos los trabajadores estaran registrados y tendran un perfil.
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- Gestion de incidencias y peticiones de servicio: Las solicitudes de
servicio deben registrarse, clasificarse y asignarse al personal
competente.

- Problemas: Los problemas se deben registrar, clasificar y cerrar.

- CMDB: Incluira componentes de red, direcciones IP y su relacion con los
usuarios.

- Base de conocimientos: Con soluciones provisionales, soluciones

permanentes y soluciones de tipo ayuda para el cliente.

Segundo, Implementar el sistema de soporte informatico que sera un

sitio web donde el cliente pueda consultar informacién sobre:

- Manuales para auto resoluciéon de incidentes.

- Directorio con datos de contacto de todos los usuarios.
- Directorios de anexos.

- Reportes sobre los incidentes resueltos en plazo.

- Documentos almacenados en formato digital.

- Envio de peticiones y comentarios.

Tercero, Se desea automatizar la gestion de los servicios que presta la
division de soporte informatico para llevar memoria de la actividad que esta
realiza.

Por ultimo y como objetivo principal, el sistema de gestion de servicios y
el sistema de soporte informatico deben mejorar la calidad de los servicios

prestados por la division de soporte informatico.
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4.3.1.2. Identificacion de participantes y usuarios finales

Tabla 4.29: Participantes del proyecto.

Cliente Es quien pone en marcha el proyecto, paga los costos del
proyecto y define el resultado final.

Analista El analista de sistemas evalua de manera sistematica el
funcionamiento de un negocio, entiende las necesidades del
cliente con el propdsito de mejorar los procesos que realiza
una organizacién especificando los problemas de este.

Disenador El disefiador es el responsable de generar el diseno
arquitectonico y disefio detallado del sistema, basandose
en los requisitos, también es el responsable de que el sitio
cumpla con las caracteristicas de accesibilidad, navegabilidad,
interactividad y usabilidad que garanticen una experiencia
agradable al usuario, ademas velan para que el producto final
se ajuste al disefio realizado.

Programador | EIl programador debe convertir la especificacion del
sistema en codigo fuente ejecutable utilizando uno o mas
lenguajes de programacion y también tiene la responsabilidad
de documentar su codigo.

Probador de | El probador de software tiene la responsabilidad de apoyar en
software el proceso de deteccidn y eliminacion de los errores y
defectos del sistema en construccion.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.30: Usuarios finales.

Administrador | EI administrador tendra a su responsabilidad el sistema de
gestion de servicios con todos sus modulos activados y tendra
también todos los permisos para manipular la informacién.
Mas especificamente es tarea del Jefe de la Division de
soporte informatico.

Usuario Los usuarios son todos los trabajadores de la division de
soporte informatico que se dedican a gestionar los incidentes
que se presentan a diario, estos pueden ser técnicos,
operarios e ingenieros.

Cliente Los clientes son todos los trabajadores de la red asistencial
Juliaca.

Cliente del | El cliente del negocio vendrian a ser todos los asegurados
Negocio que se atienden en los diferentes centros de salud de la red
asistencial Juliaca

Elaboracion: Propia.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
Altiplano

4.3.2. DIAGRAMA DE CASOS DE USO

Un modelo de casos de uso muestra una vista del sistema desde la
perspectiva del usuario, por lo cual describe qué hace el sistema sin describir
coémo lo hace. Un caso de uso provee a los desarrolladores un panorama sobre
lo que desean los usuarios, esta libre de detalles técnicos o de implementacion.
Podemos pensar en un caso de uso como una secuencia de transacciones en
un sistema.

Un caso de uso siempre describe tres cosas: un actor que inicia un
evento, el evento que desencadena un caso de uso y el caso de uso que

realiza las acciones desencadenadas por el evento. (Kendall & Kendall, 2011)

Figura 4.2: Diagrama de casos de uso general del Cliente.
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Elaboracion: Propia.
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Figura 4.3: Diagrama de casos de uso general del Usuario.
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Elaboracion: Propia.
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Figura 4.4: Diagrama de casos de uso general del Administrador.

=
]
I
. I ; 1

<< Extend :‘-‘;-

;

,
,
,
’

i
1 ¢
1

1 | %
<<Extendy>
' <qé_xtend>:- C+Extend>> T 7 =<Extbnd>> quxtpf‘ld>>
Eliminar | et : : ,chxtend:-:- : | Agregar Conferencia
: W ; ' i ;.
3| 2 | ,
I Gestionar Usuario v : <<Extcng>:-
|
; \ I S
- L) § I i Eliminar Conferencia
e =<|nclude>> .~ I

<< |nclude>

oo, N\ __ L
<<Extend>>
Ia' a
Detallar Servicio L & f
N i ;
%
iy
o Ex\end = ]
E
. - !
Editar Sarvicio 4 v '

.

£ N\

- 5
<<Extehd>> 5

Editar Documento
= ~=<Extend>>

3
2

A | '
~
<<Extend=>>

-

- |
- s s -:-:Extfanda-;-

Editar Solucion . )

|I\
"
.
v

' . v
’ i i
’ !
Detallar Solucion X ! o
/ Jf 4 -
‘
<<Extengd>> / i - _
™ -
.vf " ,’
ol ' ; 3 | ..
! <<Extend>> | i . I ~.
’ ' [ z ] l
3 ‘ i 7 i [
Eliminar Solucion ' ar ' Iz
' | E
‘ Editar Tarea ! \ <
i - =<Eftend>> 1 << Extermdz>
. - . i R
al ’
: qqutﬁnd:-:- ,( chxterI-d:->
. '
Cerrar Tarea
Grafico de Grifico de
Equipos Comentarios

Elaboracion: Propia.
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4.3.3. ESCENARIO DE CASOS DE USO

Cada caso de uso tiene una descripcidén. Se Designa a la descripcion
como un escenario de caso de uso, el caso de uso principal representa el flujo
estandar de eventos en el sistema y las rutas alternativas describen variaciones

sobre el comportamiento. (Kendall & Kendall, 2011)

Tabla 4.31: Escenario de caso de uso - Inicio de sesion.

Inicio de Sesion

Actor Administrador, Usuario.
... Permitir al actor iniciar sesion en el sistema, donde se
Descripcion . ] ; -
debera ingresar los campos: usuario y contrasena.
. . Haber ejecutado la aplicacion en un navegador web y estar
Precondiciones . .
registrado en el sistema.
Accion del Actor Respuesta del Sistema
1. El actor introduce | 3. EI Sistema valida los datos
su nombre de ingresados y re direcciona
. usuario segun el tipo de usuario.
Flujo de ~ y 9 P
eventos contrasena.
2. El actor hace clic
en el botdn
Ingresar.
4. Fin del caso de uso.
1. El usuario no existe, entonces se vuelve a cargar la
pagina de inicio de sesion y se marca el error: usuario no
Flujo registrado.
Alternativo 2. El actor deja en blanco algun campo, entonces marca
error: campo vacio.
3. El actor puede cancelar la operacién.

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.32: Escenario de caso de uso - Administrar cuentas de usuario.

Actor Administrador.
Descripciéon Administracion de cuentas de usuario.
o Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
Precondiciones ] .
modulo de relaciones.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra wuna ventana de
. pestafia usuarios. busqueda de usuarios.
Flujo de . . ,
3. Elactorintroduce la | 4. Enlista los usuarios por clave
eventos : . .
clave y presiona de busqueda, con la opcion de
buscar. editar usuario.
5. Fin del caso de uso.
Fluio 1. El usuario no existe, entonces se muestra el mensaje no
J . se encontro ningun resultado.
Alternativo .
2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.33: Escenario de caso de uso - Agregar usuario.

Agregar Usuario

Actor Administrador.
Descripcion Pasos para registrar un nuevo usuario en el sistema.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de relaciones.

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafa Add siguientes campos: estado, rol,
Usuario. cédigo de planilla, DNI, nombre,
3. El actor introduce apellidos, cargo, area,
los datos sin omitir direccién, celular institucional,
Flujo de los campos rpm institucional, celular
eventos obligatorios y privado, correo electronico,
presiona Guardar. usuario y contrasena.
4. Valida los datos y muestra un
mensaje.
5. Carga la ventana de busqueda
de usuarios.

6. Fin del caso de uso.

1. El usuario omitié o tuvo algun error al introducir los datos,
Flujo entonces se muestra el mensaje correspondiente a cada
Alternativo caso.

2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.34: Escenario de caso de uso - Gestionar comentarios.

Gestionar Comentarios

Actor Administrador.
s Los comentarios enviados por los clientes seran revisados y
Descripcion e ,
reclasificados segun sea el caso.
. Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
Precondiciones . ,
modulo de relaciones.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario de
pestaina busqueda con los siguientes
Comentarios. campos: fecha, estado, tipo.
. 3. Carga los comentarios de los
Flujo de i . )
4. Ingresa las claves ultimos 2 dias, teniendo la
eventos . . . .
de busqueda vy opcion de editar el comentario.
presiona el botdn | 5. Enlista resultados con la opcion
buscar. de editar el registro.
6. Fin del caso de uso.
Flujo 1. No existen comentarios para la fecha indicada.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.35: Escenario de caso de uso - Gestionar conferencias.

Gestionar Conferencias

Actor Administrador, Usuario.
s, Las video conferencias que se realizaran durante el
Descripcion . - ) ,
transcurso del dia seran registradas aqui.
. Haber iniciado sesidn en el sistema y estar dentro del
Precondiciones . )
modulo de relaciones.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra una ventana de
pestafia busqueda.
Fluio de Conferencias. 3. Carga las conferencias
J 4. Introduce la clave programadas para el dia.
eventos . ; .
de busqueda y|5. Enlista resultados con la opcion
presiona buscar. de editar y eliminar el registro.
6. Fin del caso de uso.
Flujo 1. No existen conferencias para la fecha indicada.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.36: Escenario de caso de uso - Agregar conferencia.

_______ AgregarConferencia

Actor Administrador.

Descripciéon Pasos para registrar una nueva conferencia.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de relaciones.

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafa Add siguientes  campos: titulo,
Conferencia. descripcion, enlace, lugar,
Flujo de 3. El actor completa fecha.

eventos los campos y|4. Valida los datos y muestra un

presiona Guardar. mensaje.
5. Carga la ventana de busqueda

de conferencias.

6. Fin del caso de uso.

1. Si el actor dejé campos en blanco el formulario también
podra ser guardado.
2. El actor puede cancelar la operacion.

Flujo
Alternativo

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.37: Escenario de caso de uso - Gestionar equipo.

Gestionar Equipo

Actor Administrador, Usuario.
Brindara la posibilidad de llevar un control de los equipos
Descripcion informaticos, de modo que se pueda conocer el estado y las

observaciones de cada uno de ellos.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del médulo
de gestion de la configuracion.

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra una ventana de
pestana Equipo. busqueda; se filtrara por: estado,
Flujo de 3. Introduce la clave tipo, campo.
eventos de busqueda vy |4. Enlista resultados con la opcion
presiona buscar. de: detallar, editar, observar y
eliminar el equipo.

5. Fin del caso de uso.

Flujo No existen resultados relacionados.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

—
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Tabla 4.38: Escenario de caso de uso - Agregar equipo.

Agregar Equipo

Actor Administrador.

Descripciéon Pasos para registrar un nuevo equipo.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de gestion de la configuracion.

Precondiciones

Actor Sistema

1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafa Add siguientes campos: estado, tipo,
Equipo. id usuario, usuarios, nombre,
detalle, ubicacion, codigo
3. El actor completa patrimonial, serie, marca,

los campos vy modelo.
Flujo de presiona Guardar. Ademas de otra ventana
eventos con la lista de todos los

usuarios con su respectivo
cuadro de busqueda.

4. Valida los datos y muestra un
mensaje.

5. Carga la ventana de busqueda
de equipos.

6. Fin del caso de uso.

El actor puede cancelar la operacién.
2. No se eligid un usuario relacionado al equipo, en este
caso lanzara un mensaje de error.

—

Flujo
Alternativo

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.39: Escenario de caso de uso - Gestionar dominio

Gestionar Dominio

Actor Administrador.

Cada centro asistencial tiene un rango de ip asignado, un
dominio gestiona rangos de IP.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de gestidn de la configuracion.

Descripcion

Precondiciones

Actor Sistema

. 1. Hace clic en la|2. Enlista todos los dominios con
Flujo de ~ . . o o
eventos pestafia Dominio. la opcion de: editar y eliminar

el registro.
3. Fin del caso de uso.

Flujo 1. No existen ningun registro.
Alternativo

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.40: Escenario de caso de uso - Agregar dominio.

Agregar Dominio

Actor Administrador.
Descripciéon Pasos para registrar un nuevo dominio.
o Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
Precondiciones ] ., ) .
modulo de gestion de la configuracion.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafa Add siguientes campos: nombre,
. Dominio. dominio, descripcion.
Flujo de .
4. Valida los datos y muestra un
eventos .
3. El actor completa mensaje.
los campos Yy |5. Carga la ventana de gestion de
presiona Guardar. dominios.
6. Fin del caso de uso.
1. El usuario omitié o tuvo algun error al introducir los datos,
Flujo entonces se muestra el mensaje correspondiente a cada
Alternativo caso.
2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.41: Escenario de caso de uso - Gestionar IP.

Gestionar IP

Actor Administrador, Usuario.

Permitira asociar un cliente con un equipo y a vez con un IP,
para un mejor control de la red.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de gestidn de la configuracion.

Descripcion

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en Ila|2. Muestra una ventana donde
pestana IP. seleccionamos un dominio.
. 3. Enlista todas las IPs con la
Flujo de ot ) . .
opcion de: editar, eliminar y
eventos , .
ordenar por usuario, ademas de
un cuadro de busqueda
relacionado al campo usuario.
4. Fin del caso de uso.
Flujo 1. No existe ningun registro.
Alternativo

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.42: Escenario de caso de uso - Agregar IP.

Agregar IP

Actor Administrador, Usuario.
Descripciéon Pasos para registrar un nuevo IP en un dominio.
o Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
Precondiciones ] . : it
modulo de gestion de la configuracion.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafia Add IP. siguientes campos: estado,
dominio, id equipo, cdbdigo,
3. El actor completa usuario, IP.
Fluio de los campos vy Ademas de una tabla con todos
) presiona Guardar. los registros de los equipos en
eventos
red.
4. Valida los datos y muestra un
mensaje.
5. Carga la ventana de
administracion de IPs.
6. Fin del caso de uso.
Fluio 1. El actor no seleccion6é un equipo, entonces se muestra
J . un mensaje de error.
Alternativo .
2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.43: Escenario de caso de uso - Gestidn incidencias y peticiones.

Gestion de Incidencias y Peticiones del servicio
Actor Administrador.

Permitira registrar y gestionar los eventos que producen la
interrupcion del servicio 6sea las incidencias y las peticiones
Descripcion de servicio tales como actualizaciones en la informacion,
accesos, solicitud de reportes, instalacién de aplicaciones,
reemplazo de algun elemento entre otros.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
moddulo de Gestién de Incidentes.

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
pestana Solicitudes busqueda; la busqueda se
Flujo de del servicio. filtrara por: estado, tipo y fecha.
eventos 3. Introduce la clave | 4. Enlista los resultados de la
de busqueda vy busqueda, con la opcién de:
presiona buscar. detallar y editar.

5. Fin del caso de uso.

Flujo No existe ningun registro.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

—
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Tabla 4.44: Escenario de caso de uso - Agregar solicitud del servicio.

Actor Administrador, Usuario.
Descripciéon Pasos para registrar una nueva solicitud del servicio.
. . Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
Precondiciones , . .
modulo de gestion de incidentes.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafa Add siguientes  campos: clase,
Peticion. estado, tipo, categoria, id
usuario, usuario, peticion,
. 3. El actor completa detalle.
Flujo de )
los campos y|4. Valida los datos y muestra un
eventos : .
presiona Guardar. mensaje.

5. Carga la ventana de gestion de
peticiones si el actor es
administrador y gestion de
tareas si el actor es usuario.

6. Fin del caso de uso.
Fluio 1. El actor no seleccion6 un usuario asociado a la peticion,
J - entonces se muestra un mensaje de error.
Alternativo .,
2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.45: Escenario de caso de uso - Gestion de tareas.

Gestion de Tareas

Actor Administrador, Usuario.

Aqui se detallan las solicitudes del servicio que debe
solucionar cada técnico informatico.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de gestion de Incidentes.

Descripcion

Precondiciones

Actor Sistema

1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
pestafia Tareas. busqueda; la busqueda se
filtrara por: estado, tipo y fecha.
Flujo de 3. Introduce la clave Ademas se muestran las
eventos de busqueda vy solicitudes encargadas del dia.
presiona buscar. 4. Enlista los resultados de la
busqueda, con la opcién de:

detallar y editar.

5. Fin del caso de uso.

Flujo No existe ningun registro.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

—
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Tabla 4.46: Escenario de caso de uso - Gestion de problemas.

Gestion de Problemas

Actor Administrador, Usuario.
Los incidentes que se presentan en forma recurrente y
Descripcion tienen un impacto en la continuidad del servicio se registran

y se gestionan en este apartado.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de gestion de Problemas.

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
pestafia Problemas. busqueda; la busqueda se
Flujo de 3. Introduce la clave filtrara por: fecha y clase.
eventos de busqueda vy |4. Enlista los resultados de la
presiona buscar. busqueda, con la opcidon de:
detallar y editar y eliminar.

5. Fin del caso de uso.

Flujo No existe ningun registro.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

—

Tabla 4.47: Escenario de caso de uso - Agregar problema.

Agregar Problema

Actor Administrador, Usuario.
s, Pasos para registrar un problema nuevo procedente de un
Descripcion . .3
conjunto de incidentes.
. Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
Precondiciones . .
modulo de gestion de problemas.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafia Add siguientes  campos: clase,
Problema. estado, prioridad, responsable,
. problema, detalle, efectos
Flujo de
3. El actor completa causados.
eventos .
los campos V| 4. Valida los datos y muestra un
presiona Guardar. mensaje.
5. Carga la ventana de gestion de
problemas.
6. Fin del caso de uso.
Fluio 1. El actor no selecciondé un responsable asociado al
J . problema, entonces se muestra un mensaje de error.
Alternativo S
2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.48: Escenario de caso de uso - Gestion de soluciones.

Actor Administrador, Usuario.

Aqui se gestionan las soluciones para un incidente, un
problema y los manuales de ayuda para el cliente.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de Base de Conocimientos.

Descripciéon

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
pestafa busqueda; la busqueda se
Flujo de Soluciones. filtrara por: clase y estado.
eventos 3. Introduce la clave | 4. Enlista los resultados de la
de busqueda vy busqueda, con la opcion de:
presiona buscar. detallar, editar y eliminar.

5. Fin del caso de uso.

Flujo No existe ningun registro.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

—

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.49: Escenario de caso de uso - Agregar solucion

Agregar Solucion

Actor Administrador, Usuario

Pasos para registrar una solucién ya sea para un incidente,
para un problema o un manual de ayuda para el cliente.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
Precondiciones | modulo de gestion de soluciones o haber finalizado con éxito
una solicitud del servicio.

Descripcion

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafa Add siguientes  campos: clase,
Solucién. estado, prioridad, problema,
detalle, efectos causados, tipo,
3. El actor completa solucién, causas.
Flujo de los campos Yy |4. Valida los datos y se mostrara
eventos presiona Guardar. un editor de texto o una ventana
5. El actor elabora un donde se insertaran texto
manual y presiona después una imagen en ese
guardar. orden.
6. Carga la ventana de gestion de
soluciones.
7. Fin del caso de uso.
Flujo 1. El actor puede cancelar la operacion.
Alternativo

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.50: Escenario de caso de uso - Reporte en graficos.

___ ReporteenGraficos

Actor Administrador.

En esta seccion estaran reunidos todos los reportes segun la
gestion del nivel del servicio.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de Informes del Servicio.

Descripciéon

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra una barra de
pestafa Reporte navegacion con las siguientes
Grafico. pestafas: incidentes, equipos,
Flujo de 3. Selecciona una comentarios, problemas, base
eventos pestafia y hace clic de conocimientos
sobre ella. 4. Muestra un grafico estadistico
ordenado por mes del item
seleccionado.

5. Fin del caso de uso.

Flujo 1. El actor puede cancelar la operacion.
Alternativo

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.51: Escenario de caso de uso - Reporte en PDF

Reporte en PDF

Actor Administrador.
C . En esta seccion estara el resumen de todos los reportes en
Descripcion
un solo documento PDF.
_ Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
Precondiciones . .
modulo de Informes del Servicio.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un menu desplegable
pestafa Reporte para seleccionar afio y mes.
PDF. 4. Muestra un pre visualizacién del
Fluio de 3. El actor selecciona reporte en PDF con las
J un afo y mes opciones de: descargar e
eventos e . -
especificos. imprimir.
5. El actor hace clic
en descargar o
imprimir.
6. Fin del caso de uso.
Flujo 1. El reporte del afio y mes especificados no existe
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.52: Escenario de caso de uso - Gestion de la documentacién

Actor Administrador, Usuario.
s En esta seccion se gestionan los archivos ya sean
Descripcion
documentos, reportes y formatos.
. Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
Precondiciones . . .
modulo de Gestidon de la documentacion.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
pestafa busqueda; la busqueda se
Fluio de Documentos. filtrara por: tipo de documento.
) 3. Introduce la clave | 4. Enlista los resultados de la
eventos . . ., )
de busqueda vy busqueda, con la opcion de:
presiona buscar. descargar, editar y eliminar.
5. Fin del caso de uso.
Flujo 1. No existe ningun registro.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.53: Escenario de caso de uso - Agregar documento.

Agregar Documento

Actor Administrador, Usuario.

Pasos para subir un nuevo documento asi poder
almacenarlo y compartirlo.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de gestion de la documentacion.

Descripcion

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clicen la 2. Muestra un formulario con

pestafa Add los siguientes campos: tipo,

Documento. nombre del documento,
Flujo de detalle, archivo y fecha.
eventos 3. Elactor completa los | 4. Valida los datos y muestra

campos y presiona un mensaje.

Guardar. 5. Carga la ventana de gestion

de la documentacion.

6. Fin del caso de uso.

1. El actor no selecciond ningun archivo, en este caso se
muestra un mensaje de error.
2. El actor puede cancelar la operacion.

Flujo
Alternativo

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.54: Escenario de caso de uso - Catalogo de servicios.

Catalogo de Servicios

Actor Administrador, Usuario.
s En esta seccion se gestionan los servicios prestados por el
Descripcion X . o
area de informatica.
Precondiciones Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de Gestion del Nivel del Servicio.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
pestafia Catalogo busqueda; la busqueda se
. de Servicios. filtrara por: categoria y estado
Flujo de I | | | .y
eventos 3. Introduce la clave de servicio.
de busqueda vy |4. Enlista los resultados de la
presiona buscar. busqueda, con la opcidon de:
detallar, editar y eliminar.
5. Fin del caso de uso.
Flujo 1. No existe ningun registro.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.55: Escenario de caso de uso - Agregar servicio.
Agregar Servicio
Actor Administrador.
Descripcion Pasos para prestar un nuevo servicio.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de gestion del Nivel del Servicio.

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafa Add siguientes campos: categoria,
Servicio. estado, prioridad, dificultad,
servicio, detalle, descripcion,
Flujo de 3. El actor completa condiciones, prerrequisitos,
eventos los campos y excepciones, horario, umbral.

presiona Guardar. | 4. Valida los datos y muestra un

mensaje.
5. Carga la ventana de Gestion de

Servicios.

6. Fin del caso de uso.

1. El actor omitié o tuvo algun error al introducir los datos,
Flujo entonces se muestra el mensaje correspondiente a cada
Alternativo caso.

2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.56: Escenario de caso de uso - Gestion de categorias y tareas.

Gestion de Categorias y tareas

Actor Administrador.

En esta seccion se asignan responsables a cada categoria o
quita las indicadas responsabilidades a un usuario.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
modulo de Gestion del Nivel del Servicio.

Descripciéon

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
pestafa busqueda.
Categorias. 4. Enlista los resultados de Ia
3. Introduce la clave busqueda, con la opcion de:
Flujo de de busqueda vy editar y eliminar.
eventos presiona buscar. 6. Muestra los campos de la tabla
5. Presiona editar el Categoria y ademas la opcién
registro. de agregar o] quitar
7. Modifica campos y responsables a una categoria.
presiona guardar.

8. Fin del caso de uso.

Flujo No existe ningun registro.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

—

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.57: Escenario de caso de uso - Agregar categoria.

Agregar Categoria

Actor Administrador.
C . Pasos para registrar una nueva categoria que agrupara a
Descripcion p gistra 9 q grup
determinados servicios.
_ Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del
Precondiciones . . -
modulo de gestion del Nivel del Servicio.
Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafa Add siguientes campos: categoria,
. Categoria. prioridad y descripcion.
Flujo de .
4. Valida los datos y muestra un
eventos .
3. El actor completa mensaje.
los campos vy |5. Carga la ventana de Gestion de
presiona Guardar. Categorias.
6. Fin del caso de uso.
1. El actor omitié o tuvo algun error al introducir los datos,
Flujo entonces se muestra el mensaje correspondiente a cada
Alternativo caso.
2. El actor puede cancelar la operacién.

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.58: Escenario de caso de uso - Copia de seguridad de la BD.

Copia de Seguridad de la Base de Datos

Actor Administrador.
Esta seccion sirve para hacer una copia de todas las tablas
Descripcion de la base de datos y guardarlo en un archivo con extension
SQL.

Haber iniciado sesion en el sistema y estar dentro del

Precondiciones modulo de Gestion de la Continuidad del Servicio.

Actor Sistema
1. Hace clic en Ila|2. Muestra dos opciones: guardar
Flujo de pestana CS Base y cancelar.
eventos de Datos. 4. Selecciona carpeta de destino y
3. Presiona Guardar. empieza la descarga.
5. Fin del caso de uso.
Flujo 1. El actor puede cancelar la operacion.

Alternativo

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.59: Escenario de caso de uso - Hacer una solicitud del servicio.

Hacer una Solicitud del Servicio

Actor Cliente.

En esta seccidn el cliente solicita un servicio a la division de
soporte informatico.

La opcién de envio de solicitudes del servicio esta incluida
en el SSI.

Haber ingresado en el sistema de soporte informatico estar
dentro del médulo de Servicios.

Descripcion

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con
pestafia Solicitud del los  siguientes  campos:
. Servicio. clase, tipo, categoria, DNI,
Flujo de . .
3. Completa el formulario apellidos y nombres,
eventos . . .
y presiona Enviar. peticion, detalle.
4. Valida los datos y muestra
un mensaje.
5. Fin del caso de uso.
Flui 1. El actor cometié algun error al completar el formulario
ujo : . .
. entonces, se desactiva el boton de Enviar.
Alternativo

2. El actor puede cancelar la operacién.

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.60: Escenario de caso de uso - Hacer un comentario.

__ HacerunComentaro

Actor Cliente.
En esta seccion el Cliente envia a la oficina de soporte
Descripcion informatico un comentario, puede ser un comentario sobre el

servicio, una queja o una propuesta de mejora.

Haber ingresado en el sistema de soporte informatico y estar
dentro del médulo de Servicios.

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un formulario con los
pestafa siguientes campos: tipo, DNI,
Flujo de Comentario. apellidos y nombres,
eventos 3. Completa el comentario y detalle.
formulario y | 4. Valida los datos y muestra un
presiona Enviar. mensaje.

5. Fin del caso de uso.

1. El actor cometié algun error al completar el formulario
entonces, se desactiva el boton de Enviar.
2. El actor puede cancelar la operacion.

Flujo
Alternativo

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.61: Escenario de caso de uso - Buscar documentos.

Buscar Documentos

Actor Cliente.

En esta seccidon el Cliente busca documentos, ya sean
formatos o manuales.

Haber ingresado en el sistema de soporte informatico y estar
dentro del mdédulo de Servicios.

Descripcion

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
pestana busqueda.
Flujo de Documentos.
eventos 3. Introduce la clave | 4. Enlista los resultados con la
de busqueda vy opcion de descargar.
presiona buscar.

5. Fin del caso de uso.

Flujo No se encontrd ningun resultado.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

—
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Tabla 4.62: Escenario de caso de uso - Conocer conferencias

Conocer Conferencias

Actor Cliente.

En esta seccion el Cliente se entera de las conferencias
programadas del dia.

Haber ingresado en el sistema de soporte informatico y estar
dentro del médulo de Servicios.

Descripciéon

Precondiciones

Actor Sistema
Flujo de 1. HaceN clic en la|2. Muestra las lconferencias
eventos pestafa _ programadas del dia.
Conferencias.
3. Fin del caso de uso.
Flujo 1. El actor puede cancelar la operacion.
Alternativo

Elaboracion: Propia.

Tabla 4.63: Escenario de caso de uso - Buscar manual.

Buscar Manual

Actor Cliente.

En esta seccion el Cliente busca ayuda en la base de
conocimientos.

Descripcion La informacion se presentara en forma de manual, con un
texto describiendo los pasos a realizar y una imagen
explicativa, en ese orden.

Precondiciones | Haber ingresado en el sistema de soporte informatico.

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
Fluio de pestafia Manuales. busqueda.
ev ejntos 3. Introduce la clave
de busqueda vy |4. Enlista los resultados con la
presiona buscar. opcion de detallar.
5. Fin del caso de uso.
Flujo 1. No se encontr6 ningun resultado.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.
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Tabla 4.64: Escenario de caso de uso - Buscar un servicio.

Buscar un Servicio

Actor Cliente.

En esta seccion el Cliente puede consultar los servicios que
presta la oficina de soporte informatico.

Precondiciones | Haber ingresado en el sistema de soporte informatico.

Descripciéon

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
pestafna Catalogo busqueda.
Flujo de de Servicios.
eventos 3. Introduce la clave | 4. Enlista los resultados con la
de busqueda vy opcion de detallar.
presiona buscar.

5. Fin del caso de uso.

Flujo No se encontrd ningun resultado.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

—

Tabla 4.65: Escenario de caso de uso - Buscar en el directorio.

Buscar en el Directorio

Actor Cliente.

En esta seccion el Cliente tiene a disposicion los datos de
contacto de todos los trabajadores.

Haber ingresado en el sistema de soporte informatico y estar
dentro del modulo Directorio.

Descripcion

Precondiciones

Actor Sistema
1. Hace clic en la|2. Muestra un cuadro de
pestafa Celular. busqueda con tres campos:
Flujo de 3. Introduce la clave apellido paterno, apellido
eventos de busqueda. materno y nombres.
4. Busca al soltar la tecla y enlista
los resultados en una tabla.

5. Fin del caso de uso.

Flujo No se encontrd ningun resultado.
Alternativo 2. El actor puede cancelar la operacion.

Elaboracion: Propia.

—
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4.3.4. DIAGRAMAS DE SECUENCIA

Los diagramas de secuencia pueden ilustrar una sucesion de
interacciones entre clases o instancias de objetos a través del tiempo. A
menudo, los diagramas de secuencia se utilizan para ilustrar el procesamiento
descrito en los escenarios de casos de uso. La sincronizacion en el diagrama
de secuencia se muestra de arriba hacia abajo; el actor inicial u objeto se
muestra a la izquierda; una linea vertical representa la linea de vida de la clase
u objeto, que corresponde al tiempo a partir del que se cred hasta el momento
en que se destruye. Una barra lateral o un rectangulo vertical en la linea de
vida muestran el foco de control cuando el objeto estd ocupado haciendo
cosas. Las flechas horizontales muestran mensajes o sefiales que se envian
entre las clases; Las puntas de flecha sodlidas representan Illamadas
sincronicas, Las puntas abiertas de flecha representan llamadas asincronas; el
retorno se muestra como una flecha con una linea punteada. (Kendall &

Kendall, 2011)

Figura 4.5: Diagrama de secuencia — Inicio de sesién.

% -~ Q
Actor I Usuario

1: Inicializar 3GS -I-

|
|
P ‘ i
2: Cargar formularnio Inicic de Sesion |
3: Intreduce usuaric y contrasena I
> R
4: Busca usuario en BD
1 5 Resultado I
alt |
& Muestra interfaz 3GS |
< |
|
|
|
T: Emor usuano no registrado I
< |
T |
|
[

Elaboracion: Propia.
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Figura 4.6: Diagrama de secuencia — Agregar usuario.

- O

Administrador I usuaric
| |
1: agregarlJsuariof ) L |
> |
2C lantilla
3: Mostrar formulario Agregar Usuario Srgar pant I
< |
4: Completa campos I
> |
5: Validar campos I
6 Inserta usuario |
L]
. | T LOG
8: Exito: Guardado correctamente 0 & ——— ——
{ ________________________
9: gestionUsuario() | I
< |
! |
L | i

Elaboracion: Propia.

Figura 4.7: Diagrama de secuencia — Gestion de usuarios.

- O

Administrador I usuaric
| |
' |
1: GestionUsuariol) ! |
> |
) 2: Cargar plantilla |
3: mostrar formulario de blisqueda |
o |
4 Ingresa Datos y Buscar - inias Ia Icidandt |
.. . Busca todas incidencias
6 Devuelve usuarios
7: Muestra lista de Usuarios (Editar) .‘
“ |
8: EditarUsuario |
P |
T |
L |
) ) 9: Cargar plantila |
10: Muestra Editar Usuario |
< |
11 Ingresa datos ) ) |
e 12! Actualiza usuario |
13: Exito: Guardado comectamente 1|— 14:1L0G j:|
|:|| |
1 15: gestionUsuariof) | I
N |
| |
i | !

Elaboracion: Propia.
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Figura 4.8: Diagrama de secuencia — Enviar comentario.

- O

Cliente I comentario
M |
| I
1: enviarCome ntario( ) I |
gl |
2 Cargar Plantilla |
3: Mostrar Enviar Comentario |
) |
4: Completa campos
|
> |
5: Validar Datos I
& Inserta comentario |
. T 710G
8: Exito: Enviado Comectamente 0 Ll
.5: _________________________
|
L ! |
Elaboracion: Propia.
Figura 4.9: Diagrama de secuencia — Gestion de comentarios.
BGS g z
Administrador I comentaric
B |
| I
1: gestionComentarios| ) Jl_ |
> |
) } 2: Cargar plantilla |
3: Mostrar formulario de busqueda ) |
4: Busca todos los comentarios del dia
5: Devuelve comentarios
&: Muestra lista de comentarios (Editar) .‘
< |
T: Editar Comentario |
i |
) ) 8: Cargar plantilla I
9 Muestra editar cometano |
< |
10: Realiza cambios ) ) |
o 11: Actualiza usuario |
. T
12: Exite: Guardado Correctamente | 13 LOG
DI |
14: gestionComentarios() i I
< |
7 |
L] | i

Elaboracion: Propia.
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- O

Cliente i peticion
! I
' |
1: enviarPeticion{) } I
gl I
. 2: Cargar Plantilla |
3: Mostrar Enviar Peticion |
) :
4: Complata |
ompleta campos > i
|
5: Walidar Datos I
& Inserta peticion |
|
. | 7 LOG
B: Exito: Enviado Comectamente = 0 L& —

R i
i ! I

Elaboracion: Propia.

Figura 4.11: Diagrama de secuencia — Agregar solicitud del servicio.

i = O O

Usuarno Usuario peticion

|
|
1: agregarPeticion{) I

b 2: Obtener todos los clientes

3: Devuelve clientes

<

A 4: Cargar plantilla
5. Mostrar formularic Agregar Peticion

&: Mostrar Lista de todos los usuarios (Buscar, Seleccionar)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
7 Ingresa datos y guarda |
|

> 8. Inserta peticién

“:‘ 10: Exito: Guardado corectamente ~|:|(_ ____________ S

11: gestionPeticion(} I

B I

------- 1

Elaboracion: Propia.
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Figura 4.12: Diagrama de secuencia — Gestion de incidentes y peticiones.

5GS O O

Administrador i peticion usuario
M | |
|
i | |
1: GestionPeticiones() !
P
3: mostrar formulario de bisqueda :‘ 2 Gargar planiita |
n
4! Ingresa Datos y Buscar ) e )
’ 5 Busca incidencias b
X . § &: Devuelve peticiones
7: Muestra lista de Peticiones (Detallar, Editar) 4
n
8: Editar Peticién
g
I 9: Obtener responsables ! I
10: Devuelve todos los actores con rol ukuario
< |
. e e T 11: Cargar plantila
12: Muestra Editar Peticidn con posibilidad de hacer escalado jerarquico
13: Realiza cambios
I 14: Actualiza peticion
} I 15 LOG
16: Exito: Guardado Correctamente — — —
S .
! I
17: GestionPeticiones() H._-l |
n : |
i ! [

Elaboracién: Propia.
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- O

Usuario : peticion
M |
! |
i |
! I
1: gestionTareas() | |
L !
. } 2: Cargar plantila I
3. Mostrar formulario de blsqueda |
|
L |
I 4: obtener peticion es asignadas |
) - . ) 5 Devuelve peticiones
6. Enlista peticicnes pendientes (Editar) ‘
7. Editar peticién |
b I
T 8: Solicita todos los campos de la peticion |
8. Devuelve detalle de la peticion
e
) . 10: Cargar plantilla I
11: Muestra editar peticion I
e |
12! Modifica campos, da por cerrado la peticidn y guarda |
13: Actualizar Peticion I
15; Exito: Guardado comectaments 14: LOG

€ m ] e
B T |
16: Mostrar Agregar Solucion i
e [:] !
L ! |

Elaboracion: Propia.
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5GS O O

Usuarno I problema texto imagen
M | | |
} i | |
1: agregarSolucion() i | | |
- 2: Obtener todas las soluciones | I I
| |
3: Devuelve soluciones | |
4 | |
| |
| | |
5: Mostrar Formulario Agregar Solucion 4: cargar plantilla I I I
| | |
6: Muestra lista de todas las soluciones I I I
| | |
7. Completa campos
P 8 Inserta Solucian I l l
P
. i 910G
10: Exito: Guardado cowectamente =0 & ————— ]
( __________________________
L
11: Cargar plantilla
‘ 12: Mostrar Agregar Manual
| | |
loop 13: Ingresa texto b I I I
| | |
14 Selecciona Imagen b
15: Carga y previsualiza
16: agregarFilal) b
17 Presiona guardar
P 18! Inserta textos
L
19: inserta imagenes | -‘
'
+
T |
i 20 LOG I
J_< ______ ——
. 21:L06 |
22 Exito | Guardado comectamente { ______________________ N I,
U — I I [
< 23: gestionSolucion() T | i i
| | |
1 | | |
| | | |
L H | | |

Elaboracion: Propia.

Figura 4.15: Diagrama de secuencia — Gestion de soluciones.

=~ O

Usuario : problema
1: gestionSoluciones() | I
gl |
i 2: Cargar plantila |
3: Mostrar formulario de busqueda |
N |
4: Ingresar datos y buscar I 5: Busca todas las incidencias |
&: Devuelve scluciones
T: Enlista soluciones (Detallar, Editar, Eliminar) ‘
T :
L | i

Elaboracion: Propia.
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Figura 4.16: Diagrama de secuencia — Agregar servicios.

- O

Administrador I servicio
|
| |
1: agregarSe rvicio() [ |
> |
) = 2: Cargar plantilla |
3: Mostrar formularic Agregar Senvicio |
B |
4: Completa campos I
> |
5: Validar campos I
8 Inserta servicio |
8 Exito: Guardado correctamente T 7 LOG
9: gestionServicios|) Ljif:

B i |
| |
| |

o |

Elaboracion: Propia.

Figura 4.17: Diagrama de secuencia — Gestion de servicios.

- O

Administrador I senicio
1: gestionServicios() PI }
] |
i 2: Cargar plantilla |
3: Muestra formulario de blsqueda |
] |
4: Ingresa Datos y Buscar I
.. 5! Busca todas las incidencias |
&: Devuelve servicios
T: Muestra lista de Servicios (Detallar, Editar, Eliminar) .‘
|
H |
LI [
Elaboracion: Propia.
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Figura 4.18: Diagrama de secuencia — Agregar categoria.

- O

Administrador I categoria

[] |
1: agregarCategoria() I |
al |

2:C lantilla
3: Mostrar formulario Agregar Categoria Argar pant I
ol |
4 Completa campos I
g |
5: Validar campos I

6! Inserta categoria

8: Exito: Guardado correctamente T
. )
49 gestionCategorias()

i i
| |

7 LOG

Elaboracion: Propia.

Figura 4.19: Diagrama de secuencia — Asignar responsables a una categoria.

- O O

Administrador I categoria usuario
[ | |
} | |
! I I
1: gestionCategorias |
| |
> ; | |
2. Cargar plantilla | |
3: Busca categorias I I
|
. 4: Devuelve categorias |
5. Muestra lista de Categorias (Editar, Eliminar) ‘ I
< ) . | |
& Editar Categoria | |
| |
b‘l— 7 Obtener reponsables | |
t
8: Devuelve responsables I
T
9. Obtener detalle categoria |
10: Devuelve todos los campos de categoria
3 3 11: Cargar plantila I
12: muestra editar categona ademas de asignar o quitar responsables i
< |
13: Modifica campos ., |
- 14: Actualiza categoria |
. T 15:LOG
16: Exito: Guardado Correctamente _ R
= - - |
|
< 17: GestionCategorias | I
: |
i |
[ |
L | | |

Elaboracion: Propia.
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Figura 4.20: Diagrama de secuencia — Gestion de categorias.

- O

Administrador T categoria
1: gestionCategorias() |

2! Obtiene todas las categorias

|
|
3 3: Devuelve todas las categorias
4: Muestra lista de Categorias (Editar, Eliminar)
|
|

Elaboracion: Propia.

Figura 4.21: Diagrama de secuencia — Reporte grafico.

- O

Usuario I BD
| |
1: reporteGrafico() | |
> |
3 Incidentas 2: Cargar plantilla I
|
4: Equipos I
|
5: Comentarios |
|
&: Problemas I
|
7: Base de conocimientos I
8 Consulta seglin el tipo da reporte I
10: Muestra datos en graficos > kb
“ |
I |
LI | i
Elaboracion: Propia.
Figura 4.22: Diagrama de secuencia — Reportes en PDF.
BGS g g
Usuario I BED
M |
|
1: reportePDF () | |
> I
) 2: Cargar plantilla |
3: Muestra formulario de seleccion |
. |
4 Selecciona ano y mes I
e 5 Obtiene un resumean |
) 6 Davuelve datos
7 Muestra una pre visualizacion del reporte { Descargar) ‘
|
B: Descarga reporte |
g |
9: Inicia descarga I
10: Guarda archivo I
> |
T |
L I I
Elaboracion: Propia.
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4.3.5. DIAGRAMAS DE ACTIVIDADES

Los diagramas de actividad muestran la secuencia de actividades en un
proceso, incluyendo las actividades secuenciales y paralelas, ademas de las
decisiones que se toman. Un rectangulo con esquinas redondas representa
una actividad, una flecha representa a un evento; los eventos representan
cosas que ocurren en cierto momento y lugar; un diamante representa una
decision; un rectangulo largo y plano representa una barra de sincronizacion,
estas barras se utilizan para mostrar las actividades paralelas; Las fusiones
muestran varios eventos que se combinan para formar un evento, también son
representados por una barra; el estado inicial se muestra como un circulo
relleno, el estado final se muestra como un circulo negro rodeado por un circulo

blanco. (kendall & kendall, 2011)

Figura 4.23: Diagrama de actividad — Iniciar sesién.

> [ Ingresa usuario y contrasefia ] = -EiaurhSGs = .

Datos no validos C"’dm Usuario y mﬁﬁ'ﬂ)

Carrecto

D el b vernficar ‘-J‘\ Si es usuario SGS USUARIO

Si es administrador

S5GS ADMINISTRADOR .

Elaboracion: Propia.
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Figura 4.24: Diagrama de actividad — Agregar usuario.

Selecciona Agragar Usuario
Administrador

(Ilhuin formulario er.lsuain)

Anular operacion

==

valida

no

i

Guarda en BD |

Elaboracion: Propia.

Figura 4.25: Diagrama de actividad — Gestion de usuarios.

Selecclona Gestion de Usuarios Mostrar formulario de blsqueda
Administrador
Editar Usuario Lista de usuarios Ingresa datos y buscar

si

Formulario de edicién Realizar cambios |10 2r operacién a

Elaboracion: Propia.
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Figura 4.26: Diagrama de actividad — Enviar comentarios.

. ffanlomhm Envlar Comentario Muestra formulario
Cliente L\
Anular operacion
Ingresa datos na

no valida

Si

si

Elaboracion: Propia.

Figura 4.27: Diagrama de actividad — Gestion de comentarios.

{ Mostrar de mquma@
Mestrar comentarios del diﬂ) @E

Realizar cambios Formulario de edicién Editar Comentario|_-

Usuario

Elaboracion: Propia.
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Figura 4.28: Diagrama de actividad — Enviar solicitud del servicio.

® :_:[ Selecciona Solicitud del ) { i )
Cliente m;wm J | Muestra formulario

Anular operacion

N

valida

no

Ell

Ell

Enviar ) %

Elaboracion: Propia.

Figura 4.29: Diagrama de actividad — Agregar solicitud del servicio.

. ernid'ta Serviclo via tnlnfnm\l fraslominm Agregar Solicitud en al SGB]
Cliente l\ j Usuaro
La solicitud sa ha regisirado - A { Registra solicitud en el SGS
_j“ Cliente vinculado a solictud Verificar L\

Clienta no vinculado a solicitud

C.a licitud no se ha ;H}

Elaboracion: Propia.
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Figura 4.30: Diagrama de actividad — Gestion de incidentes y peticiones.

. - Selecc licitudes del servicio ] ;[Iﬂneﬂfnrmulﬂhdohisquada )
Administrador /k

% Ingresar dates y busear

si

no

Anular gperacion

Elaboracion: Propia.

Figura 4.31: Diagrama de actividad — Gestidn de tareas.

Mostrar formulario de hisqunda\

HustluTmpmdimtu) [ Lista de tareas ]
Realiz bi [fll- ‘—utadmdshtﬂu)%@k/
AN

Anular Operacion

ff"' i Gestion de T
. Usuario l\ =

Guardar en BD Mostrar formulario: Wrsnludfm)

Elaboracion: Propia.

123

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO G4 Nacional del
Altiplano

Figura 4.32: Diagrama de actividad — Agregar solucion.

o 2 [T r—————
. Usuario K\ fareesr j \x - ‘ _) Anular operacin \/>
Completa los campos

no

seledciona tipo

Muestra formulario imagen

[muuahmthﬂnbxhhnagm\i/ textofimagen ,)K imagen

texto

sl

Muestra Editor de texto

[ enBD |-

Elaboracion: Propia.

Figura 4.33: Diagrama de actividad — Gestion de soluciones.

Administrador
C.. jona Gesticn de ‘\ {‘r“m“_. de biisq 1\ Ingresa datos y bu Muestra manual
J 7 J ‘\_j C:
Raallz i I(Fﬂ"“lh'hd! e, si A/ Editar 'rListadn P N Detallar -/
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no na \)'é/

. +

en BD “ aceptar Confi 16

si

Elaboracion: Propia.
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Figura 4.34: Diagrama de actividad — Agregar servicio.
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Administrador
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Elaboracion: Propia.

Figura 4.35: Diagrama de actividad — Catalogo de servicios.
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Anular ofperacion Eliminar
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Elaboracion: Propia.
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Figura 4.36: Diagrama de actividad — Agregar categoria.
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Elaboracion: Propia.

Figura 4.37: Diagrama de actividad — Asignar responsables a categoria.

Selecclonar Gestion de Categorias Muestra lista de categorias Elige Editar categoria
Administrador
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Elaboracion: Propia.
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Figura 4.38: Diagrama de actividad — Gestion de categorias.
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Elaboracion: Propia.

Figura 4.39: Diagrama de actividad — Reportes en graficos.

Selecclona Reporte Gra Mostrar lista de reportes
Usuario
- CED &5

Elaboracion: Propia.

Figura 4.40: Diagrama de actividad — Reportes en PDF.

Selecclona Reporte PDF Mostrar formulario de seleccion
Usuario
) D

descargar
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Elaboracion: Propia.
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4.3.6. DIAGRAMA DE CLASES

En la siguiente figura establecemos el diagrama de clases que definira el

comportamiento y la estructura necesaria del sistema.

Figura 4.41: Diagrama de clases.
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+get_Categoria() +get_id_Usuariof) 1
22:”—“‘“9"?}5” e +upd_Usuariof)
L aterni 7 +sat Ls
+del_Categoria() -Caonexion conaxin , l-oh‘l"UsLL::)C(;
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Elaboracion: Propia.
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4.4. DISENO

El disefio de software se ubica en el area técnica de la ingenieria de
software y se aplica sin importar el modelo del proceso que se utilice. El disefio
del software comienza una vez que se han analizado y modelado los
requerimientos, es la ultima accidén de la ingenieria de software dentro de la
actividad de modelado y prepara la etapa de construccidn, generacion y prueba

de codigo.
4.4.1. DISENO DE LA ARQUITECTURA DEL SISTEMA

En la Figura 4.42 observamos que la capa de negocio extrae contenido
dinamico de la capa de datos, para insertarlo en la capa de presentacion, la
que sera mostrada a la capa cliente.

La arquitectura fisica expresa cuales son los componentes fisicos en
este caso clientes y servidor, La arquitectura l6gica expresa cuales son los
componentes légicos (subsistemas) que participan en nuestra solucion, y la
relacion entre ellos; esto lo explicaremos con él envid y gestion de una solicitud
del servicio:

El actor “cliente” interactia con la capa de presentacion, mas
especificamente con el SSI, donde realiza su solicitud, que es enviada
directamente a la capa de negocio, la cual es responsable de procesarla, esta
se comunicara con la capa de datos para registrar la solicitud del servicio,
finalmente la capa de negocio notificara al actor “usuario” mediante el SGS de

la existencia de una solicitud del servicio, para su posterior gestion.
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Elaboracion: Propia.

4.4.2. DISENO DE NAVEGACION Y FUNCIONALIDAD

El sistema de informacién debe proporcionar un control en la prestacion
de los servicios por la division de soporte informatico. En las figuras que vienen
a continuacion podemos ver la estructura de navegacién para los tres tipos de

usuarios:
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Figura 4.43: Diseiio de navegacion — Cliente.
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Elaboracion: Propia.

~
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Figura 4.44: Diseiio de navegacion — Usuario.
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Elaboracion: Propia.
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Figura 4.45: Diseiio de navegacion — Administrador.

Quienes Somos )
INICIO RAJUL { [Centros Asistenciales |

e

(Usuario
[Add Usuario

]
)
GESTION DE [Comentarios ] 10== |- Editar
{Conferencnas % 10> |- Editar, - Eliminar |
]
]

Add Conferencia

[Anexo = [-Edter.- Eminer |
(Add Anexo

[Equipo 10, > |- Detallar, - Editar, - Observar, - Eliminar
|Add Equipo

00" > |- Editar, - Eliminar

}
J

GESTION DE LA [Dominio ] 0= |- Editar, - Eliminar |
T r—
)
)

P
(Add IP

T Solicitudes =
INCIDENTES Y PET. JRIECCRCIEIT: )
B | Mareas ) o>

GESTION DE [Problemas | 10="= |- Detallar, - Editar, - Eliminar |
PROBLEMAS (Add Problema )
BASE DE [Soluciones | 10> |- Detallar, - Editar, - Eliminar ]
SONAE MENTE Add Solucién ] - Incidentes resueltos en plazo

- Incidentes reclamados
- Incidentes por clase

[Reporte Grafico } 00> |.Estado de los equipos

- Equipos observados

- Comentarios recibidos.
INFORMES DEL - Problemas gestionados
SERV'C'O - Estado de la base de conocimientos

[Reporte PDF =

GESTION DE LA [DOCUmentOS ] I]IIII::> 1 Descargar, - Editar, - Eliminar ‘
DOCUMENTACION |[Add Documento ]

[Cata}oqo de Servicios| 10— _— J Detallar, - Editar, - Eliminar ‘

J

ENENEEIER | (Add Servicio )
DEL SERVICIO (Categorias ) e

]

|[Add Categoria

[ Inicio de Sesién ]
Al

SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS

GESTION DE LA
CONTINUIDAD DEL { [BACKUP BD J
SERVICIO

Elaboracion: Propia.
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4.4.3. DISENO DE MODULOS

Los moddulos han sido configurados de acuerdo con la estructura y
términos usados por la norma ISO 20000, a continuacion los 10 médulos del

SGS:

- Moédulo de informacion institucional

- Mddulo de Relaciones

- Modulo gestion de la configuracion

- Modulo de incidentes

- Modulo de problemas

- Mdédulo de la Base de conocimientos
- Modulo de informes del servicio

- Modulo de la documentacion

- Modulo del nivel del servicio

- Modulo de la continuidad del servicio

4.4.4. DISENO DE INTERFAZ

A continuacion se muestra el disefio de las interfaces para los distintos
tipos de actores, la Figura 4.46 muestra la interface principal del SGS que sera
utilizado por el administrador como también por el usuario y en la Figura 4.47

el SSI que esta disefiado especialmente para uso del cliente.
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Figura 4.46: Diseio de interfaz — Administrador y usuario.
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Elaboracion: Propia.

Figura 4.47: Disefo de interfaz — Cliente.
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Elaboracion: Propia.
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4.4.5. DISENO DE LA BASE DE DATOS

El objetivo basico del modelado légico es desarrollar una “buena”
descripcion de los datos, sus relaciones y sus restricciones. Estos métodos y
técnicas para mejorar el disefio logico generalmente se denomina
normalizacion.

Con una base de datos normalizada, se pueden fortalecer con facilidad
ciertos tipos de restricciones de integridad. También se puede reducir la
redundancia en la base de datos, tanto para ahorrar espacio como para evitar
inconsistencias en los datos. También asegura que el disefio esté libre de
ciertas anomalias de actualizacion, inserciones y borrado. (Ricardo, 2004)

Existen basicamente tres niveles de normalizacion:

Primera Forma Normal: Establece que las columnas repetidas deben
eliminarse y colocarse en tablas separadas.

Segunda Forma Normal: Establece que todas las dependencias
parciales se deben eliminar y separar dentro de sus propias tablas.

Tercera Forma Normal: Una tabla esta normalizada en esta forma si
todas las columnas que no son llave son funcionalmente dependientes por
completo de la llave primaria y no hay dependencias transitivas.

Para un balance entre simplicidad y eficiencia, la base de datos fue
normalizada como maximo, en la mayoria de las tablas, hasta la tercera forma
normal, lo cual provee suficiente nivel de normalizacion para cumplir con las

necesidades de nuestro sistema de informacion.
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Figura 4.48: Diseiio de la base de datos.
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Elaboracion: Propia.
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4.5. IMPLEMENTACION O DESARROLLO

La implementacion del sistema, donde creamos la version ejecutable de
la herramienta. Se recurrié a la arquitectura cliente-servidor y se utilizd
principalmente el lenguaje de programacién PHP del lado del servidor y HTML,
CSS y JavaScript del lado del cliente.

En la etapa de desarrollo se utilizé también el paquete de software libre
XAMPP y sus componentes: MySQL como gestor de base de datos, Apache

como servidor web y los intérpretes para PHP.
4.5.1. COMPONENTES UTILIZADOS
4.5.1.1. Plantilla Web

Se utilizaron dos plantillas web adaptativas, compatibles con todos los
navegadores y adaptables a todo tipo de dispositivos, estas plantillas estan

basadas en Bootstrap y Jquery escritas en HTML5, CSS3 y JavaScript.

-  AdminLTE
- Bostsnip

4.5.1.2. Librerias

Para enriquecer el disefio web, se utilizo librerias de JavaScript, CSS y
PHP, tanto como para animaciones del sitio, como también para mejorar las
interacciones y funcionalidad del sistema. A continuacién la lista de librerias

utilizados y sus versiones.

- Bootstrap v3.3.7
- DataTables v1.10.15
- Datetimepicker v4.15.35

-  Dompdf v0.8.1
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- bootstrap-fileinput v4.2.6

- Font Awesome 4.7.0

- Handlebars v4.0.5

- Jqueryv1.12.4

- jQuery Validation Plugin v1.13.1
- LineControl v1.1.0

- morris.js v0.5.0

- Moment.js 2.20.1

- Raphael 2.1.2

4.5.2. DIRECTORIO DE LA RAiz

En la siguiente imagen observamos las carpetas y archivos que

conforman el directorio raiz del proyecto.

Figura 4.49: Directorio raiz del proyecto.

Elaboracion: Propia.

4.5.3. INTERFACES DEL SISTEMA
Las principales interfaces especificados anteriormente en la parte de

requerimientos funcionales segun su prioridad, son las siguientes:
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a. Interfaz de Inicio de sesion en el Sistema de Gestion de Servicios
Es la ventana inicial que aparece luego de ejecutar el acceso directo

desde el escritorio. En la Figura 4.50 observamos la interfaz donde el usuario

ingresa sus datos y se autentifica en el sistema.

Figura 4.50: Interfaz inicio de sesién en el SGS.

Essalud Seguro social de salud del Peru

Bienvenido al SGS v3.0

usuario

contraseiia

recuerdame

Elaboracion: Propia.

b. Interfaz principal del SGS

Después de identificarse en el sistema, se mostrara la interfaz principal

con un menu de todas las acciones que podemos realizar tal como vemos en la

Figura 4.51.

Figura 4.51: Interfaz principal del SGS.

ESSALUD

[.:!-n S? l:" (8) Dennis Masco Flores

i R.A. Juliaca

&= Gestion de Incidentes
£ Gestion de Problemas
= Base de Conocimientos
[+ Inform
i G.Documentacion
G. del Nivel del Servicio

ndela Continuidad <

Elaboracion: Propia.
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c. Interfaz agregar nuevo usuario
Como vemos en la Figura 4.52, agregar usuario se encuentra en el
apartado de relaciones con el negocio, mostrandonos un formulario con

validacion de campos.

Figura 4.52: Interfaz agregar nuevo usuario.

ESSALUD = 2 F 5 @) emisMascorlons

Agregar un nueveo Usuario

Estado: (") Rol: (*} Codigo de Planilla: (*) DML (%)
Seleccione Estade B Seleccions ol B

Nombre: (*) Apellido Paterno: (*) Apallido Maternos: (*)

Cargo: ) Area: (%)

Celular Institucional: RPM Institucional: Celular Privada:
E-mail Institucional

Usuario de la cuenta: (*) Contraseia: () Confirma tu Contraseiia: (%)

inime 6 caracterss

Elaboracion: Propia.

d. Interfaz Gestiéon de equipos

En la Figura 4.53 se muestra la interfaz de gestién de equipos, el panel
de busqueda con tres filtros que nos permite definir con mayor detalle el tipo de
resultado, el panel de resultados con cuatro opciones entre ellas: detallar,

editar, observar y eliminar equipo.
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Figura 4.53: Interfaz gestion de equipos.

ESSALUD

n
D
|
T
£y
g
2
H
g

Gestion de Equipos

ERES B [ =

G. de la Configuracion

Estado Tipo Patrimonial Apellidos Nombres Cargo opc.

Bueno cPU 0629190 Cossio Carreon Jose Alberto Jefe de Oficina de Aseguramiento m

Bueno Impresora 0986414 Cossio Carreon Jose Alberto Jefe de Oficina de Aseguramiento [a =& x|

Bueno cPU 0625374 Vilca Achata Edwin Abraham Unidad de Capacitacién m

Bueno cPU 0625318 Flores Mamani Alberta Encargade de Material Medico [a =& x|

Bueno cPu 0629200 Quinto Medina Carlos Jefe de la Divisién de Recursos (o = &) « |
Humanos Red Asis

Bueno Impresora 0638135 Quinta Medina carlos Jefe de la Divisién de Recursos m
Humanos Red Asis

Bueno cry 0985585 Herrera Begazo Miguel Jefe de Iz Division de Finanzas [ = A ]

Bueno Impresora 0985438 Herrera Begazo Miguel Jefe de la Divisién de Finanzas (o = &) «|

Bueno cry 0985598 Magano Lschi Jose Jefe dela Unidad de Tesoreria [ = A ]

Bueno Impresora 0626198 Magano Llachi Jose Jefe de la Unidad de Tesoreria (o = &) «|

tinuidad ¢

Previous 13 4|5 .. | 25| Net

Elaboracion: Propia.

e. Interfaz Gestion de solicitudes del servicio

En la Figura 4.54 podemos apreciar la interfaz de gestion de solicitudes
del servicio, con el panel de busqueda que filtra resultados por fecha, estado y
por tipo; el panel de resultados con los detalles de la busqueda y con las

opciones de detallar y editar solicitud.

Figura 4.54: Interfaz gestion de solicitudes del servicio.

LR
% F (@) DennisMascoFlores

& Gestion de Solicitudes del Servicio
a
01/01/2017 = 30/04/2017 ] Todos E| Todos B
)
= Fecha Hora Prioridad Tiempo Estado Tipo Solicitud Cliente Encargado ope.
= 11/01/17 1 Bm Cerrado Incidente La conexién a internet es lenta Raul Vargas Elvis Eloy Quispe
. 170117 1 68m Cerrado Incidente Parcheado del servide pack 13 window 7 Beatriz Alarcon Nelson Apaza [a =]
¢ 11/01/17 4 am Cerrado Incidente Backup y restauracion de sistema a medida de 65 Darsy Zela Rudy Abad Apaza
E 11/01/17 a 12m Cerrado Incidents Area de ingenieria y mantenimienta rompio un cable de red certificado  Edwin Abraham Vilea Nelson Apaza (o =]
- 11/01/17 4 am Cerrado Incidente No hay sistema Edith Cutipa Dennis Masco
= 11/01/17 10:05:17 1 3m Cerrado Incidents Desinfecion de usb Rogelio Pastor Deninis Masco (o =]
1101447 10:48:32 1 sm Cerrado Incidente cable de slimentacion a cpu dafiade Edgar Miranda Ronnie David Vizcardo [« =]
11/01/17 1111329 1 128m Cerrado Incidents Aparecen un monton de ventanas emergentes todo el tiempo Cristina Vilea Roninie David Vizcardo (o =]
110147 2 35m Cerrado Incidents Celular blackvery se cuelga cada rato Francisco Sucasaca Nelson Apaza [a =]
11/01/17 12:45:02 1 31m Cerrado Incidents Falts flash player en firefox Luz Delia Chacon Rudy Abad Apaza m

Previous 1 . 1012 | 118

z
&
-3

Elaboracion: Propia.
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f. Interfaz Notificaciones del servicio:

Parte muy importante son las notificaciones de solicitudes del servicio,
ya que es la manera mas eficiente de dar a conocer la existencia de una
solicitud pendiente y su prioridad. Ademas al desplegar podemos obtener
informacion del cliente que hizo la solicitud, la solicitud y el tiempo transcurrido
desde el registro de la solicitud. Las solicitudes enviadas desde un cliente VIP
se marcan en el icono estrella y las solicitudes con prioridad critica se marcan

en el icono bandera.

Figura 4.55: Interfaz notificaciones del servicio.

!:ll ﬂ’. =1 {*} Dennis Masco Flores

USTED TIENE 2 SOLICITUDES

Miguel Herrera Begazo @ 68 min
El monitor tiene colores extrafios, las imagenes no

se ven bien y apenas se puede escribir.

Rosa Albina Miranda Moreno Q11
El programa necesario para escanear ya no
funciona, no aparece el documento escaneado

Ver todas las Solicitudes

Elaboracion: Propia.

g. Interface Informes graficos del servicio

En esta seccion tenemos ocho tipos diferentes de informes estadisticos,
preparados para la toma de decisiones entre los cuales tenemos:
Tiempo promedio de resolucidn de incidentes por prioridad agrupados por mes,
en la Figura 4.56 podemos observar en el plano “Y” los tiempos de resolucion

en minutos por prioridad y en el plano “X” los meses.

- Cantidad de solicitudes y quejas por mes
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- Cantidad de incidentes clasificados por: hardware, Software, Ajeno a Tl,
Desconocido; agrupados por mes.

- Estado de los equipos agrupados por tipo.

- Cantidad de observaciones a equipos por mes.

- Cantidad de comentarios, propuestas de mejora y quejas por mes.

- Cantidad de problemas y errores localizados por cada mes.

- Cantidad de soluciones provisionales, soluciones permanentes,
soluciones de ayuda para el cliente, afadidos a la base de
conocimientos por mes.

Figura 4.56: Interface informes graficos del servicio.

ESSALUD o’ i? =8 (@ Dennis Masco Flores

Incidentes + Equipos ~ Comentarios Problemas Base de Conocimientos

Marzo

Enero Fefrero Marzo

G conf < 70
525
\ mas <
= I II
ﬁE I I I I
B G.Dc acion < 0
Abril
( <

Elaboracion: Propia.

h. Interfaz Reporte PDF

Para acceder a este apartado presionamos en “Reporte PDF” de la
pestana “Informes del servicio”, seleccionamos ano y mes luego presionamos
generar, podremos visualizar un documento PDF con varias opciones entre
ellas descargar y guardar. En la Figura 4.57 podemos apreciar el formato del
documento que vendria a ser un resumen de los ocho informes anteriores pero

en una solo hoja y de un solo mes.
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Figura 4.57: Interfaz reporte PDF.

Essalod seguro social de salud del Peri
Divicion de Soporte Informatico

Eeporte Mensnal del mes de Enero

Generado por: Masco Flores Denmis Fecha: Viemes 16 de Febrero del 2018 horas 12:57:44
Tiempo promedio de resslucisn Incidentes reclamados del mes
Prioridad Umbral || Promedio Peticiones: 309 Quejas: 6
Bajo 180 min || 65.1590 min ch o de Tnci
Medio 45 min || 395000 min
Alto 25 min || 24.3878 min Hardware: 30 Software: 177
Critico 10min || 118000 min Ajenoa T 1 Desconocido: 1
Estade de los Equipes
Equipo/Estado Bueno Eegular | Malograde

CPU 133 1 0

Impresara 47 o o

Scaner 5 ] ]

servidor 19 0 0

Switch 30 0 0

Proyector F o o
Equipos observados en el mes
Observados: 0
Comentarios realizados en e mes
Cmejas: § Propuesta de Mejora- 4 ‘Comentarios: 3
Problemas
Problema: 1 Emur: 3

Agregados a la Base de Conocimienins en el mes

Sohucitn B 3 Saluci iciomal- 4 Solucidn Cli 4

Elaboracion: Propia.

i. Interfaz Catalogo de servicios:

Aqui podemos realizar una busqueda filtrando por categoria y por
estado, de un servicio que presta la divisién de informatica, para su posterior
gestion. Cada servicio posee un umbral como vemos en la Figura 4.58, que

seria el tiempo de resolucion de un incidente relacionado a este servicio.
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Figura 4.58: Interfaz catalogo de servicios.

ESSALUD = 8 & B (@) vemisbascoFiores
o RAJ ) .
Gestion de Servicios
&
Todas las Categorias v Buscar Q Todos v
Estado Categoria Servicio Umbral Ope.

Operativo Seguridad y Privacidsd de s Instalacion y actualizacién de antivirus corporativo basado en productos Sophos 0 min
Informacién

Operativo Seguridad y Privacidad dela  Recuperacion de infecciones por virus 20 min
Informacién

Gperativo Seguridad y Privacidsd dela  Configuracién y Administracién de Dispositivos de Seguridad Informética 30 min
Informacién

Operativo Seguridad y Privacidad dela  Gestion de los accesos & los espacios fisicos de Data center 50 min
Informacién

G. del Nivel del Servicio <

Operativo Seguridad y Privacidsd de s Recuperacion de Informacion 30 min
Informacién

Operativo Dispositivos & Impresoras Impresién Corporativa 60 min
Operativo Dispositivos & Impresoras Servicio de provicion y renovacion componetes 50 min
Qperativo Dispositivos e Impresoras Scaner 80 min
Operativo Dispositivos & Impresoras Proyector 60 min
Operativo Dispositivos & Impresoras Otros componentes 50 min
Previous 1 5 n T N 10 Next

Elaboracion: Propia.

j- Interfaz editar categoria
Editar categoria es muy importante ya que es donde se asigna o se quita

uno o varios responsables de una categoria.

Figura 4.59: Interfaz editar categoria.

Editar Categoria
Categoria Prioridad:
SAP 3 E|
Descripcion:

Es un Sistema informdtico que le permite a las empresas administrar sus recursos humanos, financieros-contables, productivos, logisticos y
mas.

Cancelar Guardar

Usuarios Encargados Todos Los Usuarios

Ronnie David Vizcardo Nelson Apaza

< Elvis Eloy Quispe

Dennis Masco

Miguel Angel Obando

Elaboracion: Propia.
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k. Interfaz agregar solucion para el cliente

En la Figura 4.60 podemos visualizar el formulario para agregar una
solucion ayuda para el cliente. Cada solucion puede tener uno o varios pasos,
cada paso debe tener un texto explicando cada accién a realizar y una imagen

explicativa del paso.

Figura 4.60: Interfaz agregar solucion para el cliente.

ESSALUD 2 £ B (@) venmswascoriores

Capturar pantalla completa del navegador web

# Texto Imagen

L Esto solo funciona en firefox, primero abrimos consola

presionade Shift + F2, aparecera el campo en |a parte
inferior de la pagina, luego escribimos el siguiente

comando: screenshot —fullpage y presionamos enter .
comose muestra en |a figura, laimagen se guardara en la ScreenShOt fu' I page
£ BasedeConodmientos < carpeta de descargas a5 S —
w P MA DE GE...
capturas.png
Hcapturzs.png Tl Remove

Add Row Delete Row

Cancelar

Elaboracion: Propia.

I. Interface solucién permanente o provisional:

En la Figura 4.61 visualizamos un editor de texto donde podemos
guardar soluciones provenientes de solicitudes del servicio finalizados con éxito
o también crear nuevas soluciones sin ninguna referencia, este apartado esta
disefiado para contener soluciones de tipo técnico sin mucha explicacién ni

formato en concreto.
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Figura 4.61: Interface solucion permanente o provisional.

B = =D |C| %S| B

I U A

Font ~ Formatting ~ Font size ~

B
§ = % &8 &~ B «» X

| »

Instrucciones:

m

1.Agregar la linea:

$apmSPRD 3600/tcp
En §!v| m SBNICES:WIHGOWSSyStE.‘mSEdeVE!rSE}lCSE‘rVICE,‘S

windowssaplogon.ini
3.Ingresar al sistema y verificar si hay Conexién: "Respuesta desde 10.56.1.10: bytes=32 Tiempo=4ms JTL=251"
Para gllo debe seguir &l siguiente instructivo:
« Inieio /Ejegusar
 escribir cmd (aceptar) I

a nina nrddealdh
Cancelar m

Elaboracion: Propia.

m. Interface principal del Sistema de Soporte Informatico:

Es la pagina principal del SSI, esta dedicada a los clientes, esta pagina
no tiene autentificacion, todos en la intranet tienen acceso a ella.

Aqui podemos encontrar el directorio, el catalogo de servicios,
manuales, conferencias, documentos, formatos y también desde aqui los

clientes envian sus solicitudes y comentarios.

Figura 4.62: Interface principal del SSI.

EsSalud Home Directorio~ Catalogo de Servicios  Manuales  Servicios -  Reportes
Solicitudes e
Comentarios o
Documentos ]
Conferencias L
Elaboracion: Propia.
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n. Interfaz enviar solicitud del servicio:

En la Figura 4.63, visualizamos el formulario para enviar una solicitud
del servicio, el cliente debera completar obligatoriamente los campos con
asterisco para poder enviar la solicitud, la identificacion del cliente se realiza
por DNI, por lo tanto, los datos del cliente se autocompletan al ingresar el DNI,
quedando solamente el campo peticion que debera ser ingresado

obligatoriamente.

Figura 4.63: Interfaz enviar solicitud del servicio.

sSalud Home Directorio - Catalogo de Servicios Manuales Servicios - Reportes

Enviar solicitud del servicio

Clase: Tipo: Categoria: (*)

Software El Incidente El Seleccione Categoria El

Ingrese su Hiumero de DHI: (%)
ID Usuario (*) Apellido Paterno(*) Apellido Materno (*) Nombres (*)

Solicitud: (*)

Detalle:

Elaboracion: Propia.

4.6. PRUEBA DE HIPOTESIS

Luego de haber obtenido los resultados de las encuestas realizadas a la
muestra en dos tiempos diferentes; la primera encuesta fue realizada cuando
no se tenia ningun sistema de gestién de servicios y la segunda fue realizada
después de implantar el SGS y el SSI, comparamos estos datos y para esto

utilizamos la prueba t-student para medias de dos muestras emparejadas.
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4.6.1. TABLA DE PONDERACION

Los valores asignados a las respuestas del cuestionario segun la escala

de Likert son las siguientes:

Tabla 4.66: Asignacion de valores a respuestas.

Categoria Ponderado
Muy bueno 4
Bueno 3
Regular 2
Malo 1
Muy Malo 0

Elaboracion: Propia.

Entonces, tomando en cuenta los valores de la Tabla 4.66 y la cantidad
de preguntas, la calificacibn maxima de la encuesta es de 40 puntos y de 0

puntos la minima.

4.6.2. RESULTADO FINAL DE LA ENCUESTA POST-TEST

En la Tabla 4.67 podemos apreciar los resultados de la medicién (Post-
test), en la primera columna tenemos las preguntas de la encuesta y en las
demas columnas la cantidad de votos por alternativa.

Por ejemplo en la pregunta 2: ;El personal utiliza un lenguaje
comprensible e intenta transmitirle de forma sencilla y clara sus explicaciones?,
de los 47 encuestados 1(2%) marcé muy malo, 0(0%) marcaron malo, 13(28%)

marcaron regular, 25(53%) marcaron Bueno y 8(17%) marcaron muy bueno.
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También podemos afirmar que en las primeras 4 preguntas los
resultados en el (Pre-test) y el (Post-test) se mantienen invariables, mientras

tanto en las preguntas del 5 al 10, es donde las calificaciones mejoran.

Tabla 4.67: Tabulacion de las respuestas a la encuesta Post-Test.

Mu Muy Total de

E;esgpuur::;;/ malzl) Malo Regular Bueno bueno | encuesta
0 1 2 3 4 dos
Pregunta1 | 0| 0% [0 | 0% | 17 | 36% | 28 |60% | 2 | 4% 47
Pregunta2 | 1| 2% [0 0% | 13 |28% | 25 |53% | 8 | 17% 47
Pregunta3 | 0| 0% [0 | 0% | 11 |23% | 29 | 62% | 7 | 15% 47
Pregunta4 | 0| 0% [0 | 0% | 13 |28% | 30 |64% | 4 | 9% 47
Pregunta5 [0 | 0% [0 | 0% | 19 |40% | 24 |51% | 4 | 9% 47
Pregunta6 |0 | 0% |2 | 4% | 17 |36% | 27 |57% | 1 | 2% 47
Pregunta7 | 0| 0% |3 [6% | 10 |21% | 28 |60% | 6 | 13% 47
Pregunta8 |0 | 0% |2 |4% | 13 |28% | 24 |51% | 8 | 17% 47
Pregunta9 |0 | 0% |3 |6% | 11 |23% | 23 |49% | 10 | 21% 47
Pregunta10 | 0 | 0% [0 | 0% | 7 | 15% | 33 |70% | 7 | 15% 47

Elaboracion: Propia.

4.6.3. FORMULACION DE LA HIPOTESIS

a. Hipétesis nula:
H, : El desarrollo de un sistema de informacion basado en los requisitos
dela norma ISO/IEC 20000 no mejora la calidad de los servicios prestados por

la divisidn de soporte informatico de la red asistencial Juliaca de EsSalud.

Hot Hpo = My woveeeeeeeeeeeeeen (4.1)

Dénde:
H, = Hipotesis Nula.
Upo = Media del post prueba.

tpr = Media del pre prueba.
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b. Hipétesis alternativa:
H, : El desarrollo de un sistema de informacion basado en los requisitos
de la norma ISO/IEC 20000 mejora la calidad de los servicios prestados por la

division de soporte informatico de la red asistencial Juliaca de EsSalud.

Dénde:
H, = Hipdtesis Alterna.
Upo = Media del post prueba.

Upr = Media del pre prueba.

c. Nivel de Significancia
Estamos trabajando con un grado de confiabilidad del 95%, entonces la
significancia esta definido como:

a = 0.05

d. Toma de decision:

Zona de aceptacion de la hipétesis nula

Para todo valor de probabilidad del p-valor mayor a 0.05 se
acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alternativa.

p > 0.05

Zona de aceptacion de la hipoétesis alternativa

Para todo valor de probabilidad del p-valor igual o menor a 0.05
se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula.

p < 0.05
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e. Estadistico de prueba
Para validar la hipotesis se realiz6 la prueba T — Student para muestras
relacionadas; en el siguiente cuadro resumimos los resultados que fueron

obtenidos en el programa especializado IBM SPSS y Microsoft Excel.

Tabla 4.68: Resultados de la prueba de muestras emparejadas.

Prueba de muestras emparejadas
PRE TEST POST TEST

Media 20.0212 27.9361
Varianza 13.8908 13.5393
observaciones 47 47
Grados de Libertad 46
Estadistico t -18.4088
P(T<=t) una cola 0.0000000000000000000000375
Valor critico de t (una cola) 1.6786

Elaboracién: Propia.

De los datos expuestos en la Tabla 4.68, la situacién tradicional (Pre-
test) obtuvo un promedio de 20.0212 de un maximo de 40 y con el sistema de
informacion (Post-test) obtuvo una media de 27.9361 de un maximo de 40,
todos estos resultados de un total de 47 clientes encuestados. Estos resultados
se ubican segun la escala de Likert en la categoria “bueno” tanto para el (Pre-
test) y el (Post-test) pero con una mejora de 7.9 puntos a favor del (Post-test).

A continuacion la representacion grafica de los resultados obtenidos:
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Figura 4.64: Representacion de la curva.

Regibn de
aceptacion

Regién de
rechazo

0 1.6786

Elaboracion: Propia.

f. Decisioén
0.0000000000000000000000375 < 0.05
Debido a que el p-valor 0.0000000000000000000000375 es menor al
error permitido (5%) , por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa.
Es decir, La implementacién de un Sistema de informacion basado en la
norma ISO/IEC 20000 mejora la calidad de los servicios prestados por la

division de soporte informatico de la red asistencial Juliaca de EsSalud.
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CONCLUSIONES

PRIMERO: Segun los resultados de nuestras encuestas, el nivel de
satisfaccion de los clientes sin la herramienta tiene una media de 20.0212 y
una media de 27.9361 con la herramienta, a través del analisis comparativo de
estos dos escenarios, podemos decir que hubo una mejora del 19.7% de la
satisfaccion del cliente con los servicios prestados y también, podemos afirmar
que esta mejora es significativa gracias a los resultados obtenidos en la prueba
t-student. Entonces de lo anterior descrito, podemos concluir que mejoro la
calidad de los servicios prestados por la division de soporte informatico de la
red asistencial Juliaca de EsSalud con el desarrollo de un sistema de
informacion basado en los requisitos de la norma ISO/IEC 20000.

SEGUNDO: Con el analisis de los procesos de la norma ISO 20000 se
definieron con éxito los requisitos del sistema de informacion, esta recopilaciéon
de requerimientos se ajusta también a las necesidades, capacidades y
estructura actual de EsSalud.

TERCERO: EIl uso del Lenguaje Unificado de Modelado (UML), facilito el
proceso de desarrollo de la aplicacion, gracias a sus potentes herramientas
para documentar las fases de analisis y diseio que nos permitieron visualizar,
especificar y construir el sistema de informacion.

CUARTO: En la etapa de puesta en produccion de la aplicacion se determind
que el registro que hace la aplicacion de las labores realizadas por los
trabajadores de Tl ha permitido llevar un mejor control de las tareas y
actividades que realizan, también se evidencio que los reportes generados son

de gran ayuda para la toma de decisiones.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO: Es importante seguir alguna metodologia, por ejemplo RUP, para el
proceso de desarrollo de una aplicacion. También se sugiere el uso de
estandares internacionales como referencia para obtener requerimientos de un
sistema de informacion para asi, garantizar resultados positivos.

SEGUNDO: Es muy importante la etapa de pruebas y se recomienda la
busqueda constante de errores para su correccion antes de la puesta en
produccion del sistema de informacion.

TERCERO: Se recomienda a la divisibn de soporte informatico, hacer
mantenimiento periddico al sistema de gestion de servicios, como también se
recomienda ampliar mas médulos a la herramienta si es necesario.

CUARTO: Se recomienda a los futuros investigadores implementar un sistema
de informacion para el monitoreo de la continuidad y disponibilidad de todas las
aplicaciones que se usan diariamente en la Red asistencial Juliaca de EsSalud.
QUINTO: Se sugiere a los interesados, utilizar el sistema propuesto como base
para implementar un sistema que pueda adaptarse a cualquier empresa del
pais donde se quiera mejorar la calidad de los servicios en tecnologias de la

informacion.
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ANEXOS

Anexo 1: CUESTIONARIO NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

El presente es un instrumento para la medicion del nivel de satisfaccion del
cliente con los servicios que presta la division de soporte informatico. Este
cuestionario se aplicé como prueba de entrada (Pre-test) y prueba de salida
(Post-test).

Apellidos Y NOMDIES: .. .o
Marque con una cruz (+) o equis (x) la alternativa que usted vea conveniente:

1. ¢ Cuanto tiempo esperd antes de hablar con nuestro personal técnico,
hablando en términos de disponibilidad?
( ) Inmediatamente
( ) Menos de 5 minutos
( ) Menos de 10 minutos
( ) Menos de 30 minutos
( ) Nunca vino

2. ¢ El personal utiliza un lenguaje comprensible e intenta transmitirle de forma
sencilla y clara sus explicaciones?

) Siempre

) Casi siempre

) Normalmente

) A veces

( ) Nunca

(
(
(
(

3. ¢El personal técnico fue amable y paciente?
( ) Siempre
( ) Casi siempre
( ) Normalmente
( ) Aveces
( ) Nunca

4. ;Cbomo calificaria la efectividad de los técnicos para resolver las
incidencias?
( ) Muy bueno
( ) Bueno
( ) Regular
( ) Malo
( ) Muy Malo
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5. ¢Como calificaria los tiempos de resolucion de incidencias?
( ) Muy bueno
( ) Bueno
( ) Regular
( ) Malo
() Muy Malo

6. Respecto al seguimiento de las incidencias ¢como calificaria su gestion?
( ) Muy bueno

( ) Bueno

( ) Regular

( ) Malo

() Muy Malo

7. ¢ Como calificaria la disposiciéon de herramientas para la auto resoluciéon de
problemas informaticos?
() Muy bueno
( ) Bueno
( ) Regular
( ) Malo
() Muy Malo

8. ¢Como calificaria los mecanismos para realizar quejas y propuestas de
mejora?
( ) Muy bueno
( ) Bueno
( ) Regular
( ) Malo
( ) Muy Malo

9. ¢Como evaluaria las mejoras en la prestacion de servicios informaticos?
( ) Muy bueno
( ) Bueno
( ) Regular
( ) Malo
() Muy Malo

10.Evalua tu satisfaccion general con el servicio de soporte informatico.
( ) Muy bueno
( ) Bueno
( ) Regular
( ) Malo
() Muy Malo
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Anexo 2: CODIGO FUENTE DE LA BASE DE DATOS

-- Estructura de tabla "anexo"
CREATE TABLE anexo (
id_anexo tinyint(3) unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
anexo char(4) NOT NULL,
oficina varchar(150) NOT NULL,
area varchar(150) NOT NULL
) ENGINE=MyISAM DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_ spanish_ci;

-- Estructura de tabla “usuario:rol”

CREATE TABLE u_rol (
id_ur TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
rol VARCHAR( 20 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla “usuario:estado”

CREATE TABLE u_estado (
id_ue TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
estado VARCHAR( 20 ) NOT NULL,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla “usuario”
CREATE TABLE usuario (
id_usuario SMALLINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
id_estado TINYINT unsigned NOT NULL,
id_rol TINYINT unsigned NOT NULL,
codigo VARCHAR( 7 ) NOT NULL,
dni VARCHAR( 8 ) NOT NULL,
nombres VARCHAR( 50 ) NOT NULL,
paterno VARCHAR( 50 ) NOT NULL,
materno VARCHAR( 50 ) NOT NULL,
cargo VARCHAR( 60 ) NOT NULL,
area VARCHAR( 60 ) NOT NULL,
direccion VARCHAR( 200 ) NOT NULL,
celular VARCHAR( 9 ) NOT NULL,
rpm VARCHAR( 9 ) NOT NULL,
privado VARCHAR( 9 ) NOT NULL,
email VARCHAR( 60 ) NOT NULL,
user VARCHAR( 20 ) NOT NULL,
pass VARCHAR( 20 ) NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_estado) REFERENCES u_estado(id_ue),
FOREIGN KEY (id_rol) REFERENCES u_rol(id_ur)
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish ci;
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-- Estructura de tabla " conferencia”
CREATE TABLE conferencia (
id_conferencia SMALLINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
nombre VARCHAR( 100 ) NOT NULL,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL,
enlace VARCHAR( 200 ) NOT NULL,
lugar VARCHAR( 200 ) NOT NULL,
fecha datetime NOT NULL
) ENGINE = MyISAM DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla "~ comentario:estado”

CREATE TABLE c_estado (
id_ce TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
estado VARCHAR( 50 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla " comentario:tipo”

CREATE TABLE c_tipo (
id_ct TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
tipo VARCHAR( 50 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish ci;

-- Estructura de tabla ~comentario”
CREATE TABLE comentario (
id_comentario TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
id_usuario SMALLINT unsigned NOT NULL,
id_estado TINYINT unsigned NOT NULL,
id_tipo TINYINT unsigned NOT NULL,
comentario VARCHAR( 200 ) NOT NULL,
detalle VARCHAR( 300 ) NOT NULL,
fecha datetime NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_usuario) REFERENCES usuario(id_usuario),
FOREIGN KEY (id_estado) REFERENCES c_estado(id_ce),
FOREIGN KEY (id_tipo) REFERENCES c_tipo(id_ct)
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_spanish_ci;

-- Estructura de tabla "equipo:estado”

CREATE TABLE e_estado (
id_ee TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
estado VARCHAR( 50 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_spanish_ci;
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-- Estructura de tabla "equipo:tipo”

CREATE TABLE e_tipo (
id_et TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
tipo VARCHAR( 50 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla "equipo”
CREATE TABLE equipo (
id_equipo SMALLINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
id_estado TINYINT unsigned NOT NULL,
id_tipo TINYINT unsigned NOT NULL,
id_usuario SMALLINT unsigned NOT NULL,
name VARCHAR( 100 ) NOT NULL,
detalle VARCHAR( 200 ) NOT NULL,
ubicacion VARCHAR( 100 ) NOT NULL,
patrimonial VARCHAR( 20 ) NOT NULL,
serie VARCHAR( 20 ) NOT NULL,
marca VARCHAR( 20 ) NOT NULL,
modelo VARCHAR( 20 ) NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_estado) REFERENCES e_estado(id_ee),
FOREIGN KEY (id_tipo) REFERENCES e_tipo(id_et),
FOREIGN KEY (id_usuario) REFERENCES usuario(id_usuario)
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_ spanish ci;

-- Estructura de tabla "observacidn®
CREATE TABLE observacion (
id_observacion SMALLINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
id_equipo SMALLINT unsigned NOT NULL,
observacion VARCHAR( 200 ) NOT NULL,
fecha date NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_equipo) REFERENCES equipo(id_equipo)
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla “dominio”
CREATE TABLE dominio (
id_dominio TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
nombre VARCHAR( 100 ) NOT NULL ,
dominio VARCHAR( 11 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_ spanish_ci;

-- Estructura de tabla “ip:estado”

CREATE TABLE 1i_estado (
id_ie TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
estado VARCHAR( 50 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_ spanish_ci;
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- Estructura de tabla “ip-

CREATE TABLE ip (

id_ip SMALLINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
id_estado TINYINT unsigned NOT NULL,

id_dominio TINYINT unsigned NOT NULL,

id_equipo SMALLINT unsigned NOT NULL,

ip TINYINT unsigned NOT NULL,

FOREIGN KEY (id_estado) REFERENCES i_estado(id_ie),

FOREIGN KEY (id_dominio) REFERENCES dominio(id_dominio),
FOREIGN KEY (id_equipo) REFERENCES equipo(id_equipo)

ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

- Estructura de tabla " categoria”

CREATE TABLE categoria (

C

id_categoria TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
categoria VARCHAR( 200 ) NOT NULL,

descripcion VARCHAR( 600 ) NOT NULL,

prioridad TINYINT unsigned NOT NULL

ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_ spanish_ci;

- Estructura de tabla " categoria:usuario”

REATE TABLE categoria_usuario (

id_cu TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
id_responsable SMALLINT unsigned NOT NULL,

id_categoria TINYINT unsigned NOT NULL,

FOREIGN KEY (id_responsable) REFERENCES usuario(id_usuario),
FOREIGN KEY (id_categoria) REFERENCES categoria(id_categoria)
ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_ spanish_ci;

- Estructura de tabla " prioridad”

CREATE TABLE prioridad (

)

id_prioridad TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
prioridad VARCHAR(5@) NOT NULL,

descripcion VARCHAR(200) NOT NULL

ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

- Estructura de tabla “servicio:estado”

CREATE TABLE s_estado (

)

id_se TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
estado VARCHAR(50) NOT NULL,

descripcion VARCHAR(200) NOT NULL

ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish ci;

165

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta

tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
Altiplano

-- Estructura de tabla "servicio®
CREATE TABLE servicio (
id_servicio SMALLINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
id_categoria TINYINT unsigned NOT NULL,
id_estado TINYINT unsigned NOT NULL,
id_prioridad TINYINT unsigned NOT NULL,
servicio VARCHAR(200) NOT NULL,
detalle VARCHAR(300) NOT NULL,
descripcion VARCHAR(300) NOT NULL,
condiciones VARCHAR(300) NOT NULL,
prerequisitos VARCHAR(300) NOT NULL,
excepciones VARCHAR(300) NOT NULL,
horario VARCHAR(100) NOT NULL,
umbral VARCHAR(50) NOT NULL,
dificultad TINYINT unsigned NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_categoria) REFERENCES categoria(id_categoria),
FOREIGN KEY (id_estado) REFERENCES s_estado(id_se),
FOREIGN KEY (id_prioridad) REFERENCES prioridad(id_prioridad)
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla "peticidn:estado”

CREATE TABLE p_estado (
id_pe TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
estado VARCHAR( 50 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla “peticion:tipo”

CREATE TABLE p_tipo (
id_pt TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
tipo VARCHAR( 50 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla “peticidn:clase”

CREATE TABLE p_clase (
id_pc TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
clase VARCHAR( 50 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_ spanish_ci;
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-- Estructura de tabla “peticion”
CREATE TABLE peticion (
id_peticion INT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
id_clase TINYINT unsigned NOT NULL,
id_estado TINYINT unsigned NOT NULL,
id_tipo TINYINT unsigned NOT NULL,
id_responsable SMALLINT unsigned NOT NULL,
id_usuario SMALLINT unsigned NOT NULL,
peticion VARCHAR(200) NOT NULL,
detalle VARCHAR(300) NOT NULL,
apertura DATETIME NOT NULL,
cierre DATETIME NOT NULL,
acumulado INT NOT NULL,
prioridad TINYINT NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_clase) REFERENCES p_clase(id_pc),
FOREIGN KEY (id_estado) REFERENCES p_estado(id_pe),
FOREIGN KEY (id_tipo) REFERENCES p_tipo(id pt),
FOREIGN KEY (id_responsable) REFERENCES usuario(id_usuario),
FOREIGN KEY (id_usuario) REFERENCES usuario(id_usuario)
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_ spanish_ci;

-- Estructura de tabla "peticion:servicio”

CREATE TABLE peticion_servicio (
id_ps INT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
id_peticion INT unsigned NOT NULL,
id_servicio SMALLINT unsigned NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_peticion) REFERENCES peticion(id_peticion),
FOREIGN KEY (id_servicio) REFERENCES servicio(id_servicio)

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish ci;

-- Estructura de tabla “problema:estado”

CREATE TABLE pr_estado (
id_pe TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
estado VARCHAR( 50 ) NOT NULL ,
descripcion VARCHAR( 200 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish ci;

-- Estructura de tabla “problema:tipo”

CREATE TABLE pr_tipo (
id_pt TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
tipo VARCHAR( 50 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_spanish_ci;
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-- Estructura de tabla “problema”
CREATE TABLE problema (
id_problema INT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
id_clase TINYINT unsigned NOT NULL,
id_estado TINYINT unsigned NOT NULL,
id_tipo TINYINT unsigned NOT NULL,
id_prioridad TINYINT unsigned NOT NULL,
id_usuario SMALLINT unsigned NOT NULL,
problema VARCHAR(200) NOT NULL,
detalle VARCHAR(300) NOT NULL,
efectos VARCHAR(300) NOT NULL,
solucion VARCHAR(200) NOT NULL,
causas VARCHAR(300) NOT NULL,
inicio DATE NOT NULL,
final DATE NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_clase) REFERENCES p_clase(id _pc),
FOREIGN KEY (id_estado) REFERENCES pr_estado(id_pe),
FOREIGN KEY (id_tipo) REFERENCES pr_tipo(id_pt),
FOREIGN KEY (id_prioridad) REFERENCES prioridad(id_prioridad),
FOREIGN KEY (id_usuario) REFERENCES usuario(id_usuario)
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_ spanish ci;

-- Estructura de tabla " texto”
CREATE TABLE texto (
id_texto INT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
id_problema INT unsigned NOT NULL,
orden TINYINT unsigned NOT NULL,
texto TEXT NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_problema) REFERENCES problema(id_problema)
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla " imagen”
CREATE TABLE imagen (
id_imagen INT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
id_problema INT unsigned NOT NULL,
orden TINYINT unsigned NOT NULL,
imagen TEXT NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_problema) REFERENCES problema(id_problema)
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_ spanish_ci;

-- Estructura de tabla “peticion:problema”

CREATE TABLE peticion_problema (
id_pp INT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
id_peticion INT unsigned NOT NULL,
id_problema INT unsigned NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_peticion) REFERENCES peticion(id_peticion),
FOREIGN KEY (id_problema) REFERENCES problema(id_problema)

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish ci;
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-- Estructura de tabla “documento:tipo”

CREATE TABLE d_tipo (
id_dt TINYINT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
tipo VARCHAR( 50 ) NOT NULL

) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla “documento”
CREATE TABLE documento (
id_documento INT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY,
id_tipo TINYINT unsigned NOT NULL,
name VARCHAR(200) NOT NULL,
detalle VARCHAR(300) NOT NULL,
ruta VARCHAR(300) NOT NULL,
fecha DATE NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_tipo) REFERENCES d_tipo(id_dt)
) ENGINE = INNODB DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8 spanish_ci;

-- Estructura de tabla “escalado”

CREATE TABLE escalado (
id_escalado INT unsigned NOT NULL AUTO_INCREMENT PRIMARY KEY ,
id_dequien SMALLINT unsigned NOT NULL,
id_aquien SMALLINT unsigned NOT NULL,
fecha DATE NOT NULL,
FOREIGN KEY (id_dequien) REFERENCES usuario(id_usuario),
FOREIGN KEY (id_aquien) REFERENCES usuario(id_usuario)

) ENGINE = INNODB;
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