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RESUMEN

Xerox del Ecuador S.A. es parte de la multinacional Xerox Corporation,
especializada en Servicios y Comercio. Dentro de su cartera de
prestaciones, uno de sus principales productos es el Servicio de Outsourcing
de Impresién y Fotocopiado, que contempla: Servicio Técnico Especializado
(CSO), Soporte Tecnolbgico en plata-forma instalada a nivel de SW y HW
(PS&l — GDO), y Administracion del Servicio (GDO). El &rea de PS&l — GDO
(Pre Sales & Implementation), desea mejorar sus procesos de Gestion de
Servicios de TI, para lo cual se desarrollé6 e implement6 un Sistema Gestor
de Incidentes enfocado en optimizar los Servicios de Tl de GDO, los mismos
gue se alinean a las mejores practicas de la Gestiobn de Servicios que
propone ITIL v3 2011 (Infor-mation Technology Infrastructure Library). Para
el desarrollo de SIGIN se utiliz6 la metodologia UWE UML que es un
modelado de Desarrollo de Software orientado a la Web y que cubre el ciclo
de vida del software, complementando el disefio de diagramas UML y el
disefio de procesos con MagicDraw y SmartDraw respectivamente. Se utilizé
JAVA con su IDE Eclipse para el desarrollo del sistema, por ser un lenguaje
de programacion web rapido, seguro, confiable y de uso libre, Tomcat como
servidor Web y MySQL para la base de datos. El Sistema Gestor de
Incidentes permitira mejorar los tiempos de atencion, la calidad del servicio,
la satisfaccion del cliente, la productividad de los recursos, la gestion de
procesos internos y cumplir con los objetivos del area junto con los objetivos

de la organizacion.
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GESTION DE SERVICIOS DE TI
SERVICIOS DE TI

ITIL

GESTION DE INCIDENTES
UWE UML
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ABSTRACT

Xerox del Ecuador S.A. is part of the multinational Xerox Corporation,
specialized in Commercialization and Services. Printing Outsourcing
Services and Photocopying are part of its product’s portfolio, which also
includes Specialized Technical Service (CSO), Technical Support through an
installed platform at SW and HW (PS&l — GDO), and Service Administration
(GDO). The PS&l — GDO (Pre Sales & Implementation) area seeks to
improve its processes on IT Service Management, therefor it has developed
and implemented an Incident Management System focused on IT Service
Improvement for GDO, which aligns the best practices of Management
services coming from ITIL v3 2011 (Information Technology Infrastructure
Library). SIGIN was developed on UWE UML, a methodology used for
developing web pages, it covers a software life cycle, and it is complemented
with the design of UML diagrams and the creation of processes by using
MagicDraw and SmartDraw respectively. Additionally, JAVA was used with
its IDE Eclipse to developed the system proposal due to its a quick, safe,
reliable and use free web programming language, Tomcat as a Web server
and MySQL for database. The Incident Management System allows us to
improve turnaround times, service quality, customer satisfaction, resource
management productivity, internal management processes and compliance

with the area’s goals along with those of the organization.

KeyWords:
IT SERVICE MANAGEMENT

IT SERVICES

ITIL

INCIDENT MANAGEMENT
UWE UML
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GLOSARIO DE NOMENCLATURAS

TI: Tecnologias de la Informacion

XLAR: Xerox Latinoamérica

CSO: Customer Service Operation

PS&l: Pre Sales & Implementation

GDO: Global Document Outsourcing

SLA: Acuerdo de Niveles de Servicio

ITIL: Information Technology Infrastructure Library

CCTA: Central de Informética y Telecomunicaciones Agencia
OGC: Office of Government Commerce

GITIMM: Government IT Infrastructure Management Method
ISO/IEC 20000: ISO (International Organization for Standardization) e
IEC (International Electrotechnical Commission)

UWE UML: UML-Based Web Engineering

MySQL.: Sistema de Gestion de Bases de Datos Relacional
API: Application Programming Interface

JSP: Java Server Pages

CASE: Computer Aided Software Engineering

OS: Operating System
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CAPITULO 1
DESARROLLAR E IMPLEMENTAR UN SISTEMA GESTOR DE
INCIDENTES EN EL AREA PS&I — GDO PARA LA EMPRESA XEROX
DEL ECUADOR S.A.

Afos atras, el enfoque de las organizaciones estaba centrado en el
crecimiento y mejora continua de sus equipos informaticos. En la actualidad
los Servicios de TI representan una parte esencial para el correcto
funcionamiento de los procesos del negocio, por tal razén, automatizar las Tl
se ha convertido en un proceso importante en toda organizacién, con el fin
de administrar los sistemas de informacion: datos e informacion de hardware
y software, mediante el procesamiento rapido, confiable e integro de los
datos y llevando al personal de la organizacién a enfocarse en tareas que
agreguen valor a sus clientes y alineen los servicios de tecnologia con las
necesidades de la organizacion.

La Gestion de Servicios de TI, hoy en dia es considerada como una
estrategia del negocio, que permite mejorar la calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente, reducir costos, y centrarse en la mejora continua de
sus servicios, mediante el uso de mejores practicas garantizando un servicio
eficiente y exitoso.

Es por ello que el proyecto desarrollado se enfoca en mejorar la Gestion
de Servicios de TI, centrando la atencién y soporte en la Gestion de
Incidentes, con el fin de resolver de forma oportuna y eficaz cualquier
incidente que cause una interrupcion en el servicio, utilizando herramientas
gue mantengan la calidad de los Servicio de Tl y reduzcan la complejidad de

la infraestructura tecnoldgica.

1.1 Antecedentes

Xerox del Ecuador S.A. es parte de la multinacional Xerox Corporation,
especializada en Servicios de Reproduccion y Copiado. Venta al por mayor y
menor de papel y suministros consumibles de equipos Xerox. Fabricacion,

montaje, instalacién, venta, arrendamiento y distribucibn de maquinas y
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equipos para impresion y copia en B&N, color y equipos de reproduccion
grafica.

Xerox del Ecuador S.A. pertenece a la region XLAR (Argentina, Chile,
Ecuador y Per0), siendo una filiada rentable y exitosa en estos 48 afios que
viene trabajando en el mercado ecuatoriano con clientes de banca, servicios
financieros, telefonia celular, logistica, asesores empresariales, auditores;
empresas del sector agropecuario, de alimentos, servicios, entre otros.

Ofrece en su catalogo de productos, Servicios de Outsourcing de
Impresion y Fotocopiado. Este servicio contempla, Soporte técnico a
impresoras y equipos multifuncién de bajo, medio y alto volumen (atendido
por CSO), Soporte Tecnolégico en plataforma instalada a nivel de Software y
Hardware (atendido por PS&l — GDO) y Administracion del Servicio
(atendido por GDO).

Para la Gestion de Incidentes de Soporte Técnico en impresoras y
equipos multifuncion Xerox, el area de CSO se apoya en el Centro de
Servicio al Cliente Xerox ubicado en Colombia, orientado a dar soporte a
usuarios de Ecuador y Perl. El Centro de Servicios cuenta con su propia
herramienta que gestiona y administra los incidentes generados por los
clientes externos.

Para la Gestidon de Incidentes del area de PS&l - GDO, actualmente se
administra y gestiona los pedidos de clientes internos y externos de GDO
mediante el soporte y control manual dando como resultado problemas,
contratiempos y retrasos en el negocio.

Con el fin de automatizar los procesos de atencién dentro del area, se
requiere la implementacion de una herramienta que administre la Gestion de
Incidentes, mejorando asi la percepcion del servicio y permitiendo a GDO

enfocarse en su negocio.

1.2 Planteamiento del Problema
La Gestién de Incidentes del area de PS&l - GDO se realiza de forma
manual, interrumpiendo el alcance de sus objetivos estratégicos como area,

ya que no cuenta con una herramienta que permita gestionar incidentes de



forma eficaz y oportuna, causando interrupcién del servicio o demora en la
implementacion de mejoras.

La asignacién de incidentes al personal técnico se la realiza de acuerdo
a disponibilidad y no por capacidad de soporte o conocimiento apropiado
para la resolucion. No se asignan prioridades reales a los incidentes
presentados generando demoras y fallas en la atencién de incidentes,
incumplimiento de SLA estipulados por contrato con los clientes, personal
con atenciones recurrentes, falta de informacién en el proceso de atencion y
avances, insatisfaccion y pérdida de confianza por parte de los clientes,
afectando asi la credibilidad de la marca.

Los resultados obtenidos hasta el momento demuestran la falta de
adopcion de una metodologia o herramienta de buenas préacticas que facilite

la gestion de servicios de Tl del area.

1.3 Justificacion
Con la elaboracion de este proyecto se busca hacer un relevamiento,
mejora y automatizacion del desarrollo de sus procesos y adoptar una
herramienta de mejores practicas para la gestiéon de incidentes. Optimizar
recursos, procesos y desempefio de los servicios de TI, tiempo y prioridad
de atencidn, calidad y disponibilidad del servicio, soporte oportuno; mediante
el uso de un Sistema Gestor de Incidentes que mejore la productividad de
los usuarios, cumpla con los SLA acordados, controle y monitoree el servicio
y brinde una atencion completa e inmediata a los clientes internos y externos
de GDO. El sistema permitiré:
e Creacion y administracion de perfiles de usuarios.
e Creacion de incidentes, asignacion de prioridades y personal técnico.
e Entrega de reportes estadisticos, clasificados de acuerdo a la
informacion requerida en el relevamiento de informacion.
e Manejo de una base de conocimiento de incidentes generados para el
uso posterior en la solucion de incidentes similares, optimizando el uso
de recursos que intervienen en el proceso.

e Uso de interfaz amigable.
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Se utiliza el marco de trabajo ITIL v3 2011, por ser una fuente de
confianza y la mas aceptada en mejores practicas para la Gestion de
Servicios de TI, la metodologia UWE UML porque es un modelado de
Desarrollo de Software orientado a la Web y JAVA por ser un lenguaje de
programacion web rapido, seguro y confiable de uso libre; cumpliendo asi

con los objetivos trazados.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Desarrollar e Implementar un Sistema Gestor de Incidentes en el area de
PS&l - GDO para la empresa Xerox del Ecuador S.A, ajustando sus
procesos a las mejores préacticas de Gestion de Servicios que propone el
marco de trabajo ITIL. Utilizando como metodologia de desarrollo de
software a UWE UML, mejorando de manera Optima la gestion del servicio

del area.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Andlisis y especificacion de requisitos: especificacion de requisitos
funcionales y no funcionales de la aplicacion web.

e Disefio del Sistema: cumplimiento de requisitos y estructura que debe
darse en la aplicacién web.

e Caodificacion del Software: levantamiento de codigo fuente en el lenguaje
JAVA, de acuerdo al disefio del sistema.

e Pruebas: asegurar el correcto funcionamiento de cada seccién de
caodigo.

e Instalacion / Implementacion del programa desarrollado.

1.5 Alcance

El presente proyecto comprende la implementacién de un Sistema
Gestor de Incidentes, mediante el uso de la plataforma Java, la metodologia
UWE UML, y el marco de trabajo ITIL, desarrollando los siguientes modulos:

e Mobdulo de Mantenimiento:



Gestion de Menus
Gestion de Perfiles
Gestion de Acceso Menus
Gestion de Usuarios
Gestion de Proveedores

Gestion de Clientes

e Modulo de Incidentes:

Gestion de Prioridades
Gestion de Estados
Gestion de Tipos

Gestion de Incidentes

e Mobdulo de Estadisticas:

Informes de Incidentes

Informes de Satisfaccion del Cliente

e Base de Conocimiento:

Soluciones por incidente

Soluciones por tipo de incidente



CAPITULO 2
Marco Teorico
2.1 Ingenieria de Software

“La Ingenieria de Software es una disciplina constituida por un conjunto
de métodos, herramientas y técnicas que se utilizan en el desarrollo de los
programas informaticos” (Definicion.de, 2015). La IEEE dice que es la
aplicacion de un enfoque sistematico, disciplinado y cuantificable al
desarrollo, operacion y mantenimiento de software. Bohem, la conoce
también como desarrollo de software o producciéon de software.

La Ingenieria de Software permite realizar un andlisis y definicién de las
necesidades encontradas para luego dar paso al disefio, desarrollo, pruebas
y validacion del software y posterior implementacion del sistema.

Para gestion y desarrollo de software es importante tomar en cuenta el
Ciclo de Vida del Software que comprende:

e Identificar o definir las necesidades

e Analisis

e Disefio

e Caodificacion

e Pruebas y Validaciéon

e Mantenimiento y evolucion.

Segun Pressman, la Ingenieria de Software utiliza normas y métodos
que permiten obtener resultados 6ptimos en el desarrollo y uso del software
y que este cumpla con sus fundamentos:

e Disefio de software o aplicaciones.

e Desarrollo de aplicaciones complejas de calidad.

e Exactitud en costos y tiempo de desarrollo de proyectos.

¢ Uso de normas especificas para obtener eficiencia de los sistemas.

e Organizacion de equipos de trabajo, en el area de desarrollo y
mantenimiento de software.

e Detectar posibles mejoras mediante el uso de pruebas, para un mejor

funcionamiento del software desarrollado.



En la llustracién 2.1 se visualiza el esquema del modelo en cascada y

sus distintas fases.

MaNIFENIMIENTO
v evoLucionN

“ENACEST

cicLo be

viDa beu

T A\

llustracién 2.1: Ciclo de Vida del Software

Fuente (Tenelema, 2015)

2.1.1 Modelos de Desarrollo de Software

Segun Pressman, la Ingenieria de Software permite resolver problemas
reales mediante la incorporacion de una estrategia de desarrollo o modelos
de desarrollo para la elaboracion del software segun su naturaleza y

aplicacion. A continuacion detallamos los modelos:

Modelo en Cascada: También conocido como el ciclo de vida basico

segun Pressman, sugiere un esquema sistematico secuencial para el
desarrollo del software que comprende las siguientes actividades:

¢ Ingenieria y Modelado de Sistemas/Informacion.

¢ Andlisis de los Requisitos del Software.

e Disefio del Sistema.

e Caodificacion.

e Pruebas.

e Mantenimiento.
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En la llustracién 2.2 se visualiza el esquema del modelo en cascada y
sus distintas fases.

Analisis de —\
\ Requisitos ;
Disefio del
Sistema
Diseno del
‘ Programa ’ ‘
’ Codificacion |

‘ Pruebas ‘

|
|

‘ ‘ ‘ Mantenimiento

llustracion 2.2: Modelo en Cascada

Fuente: (Proyect-1S, 2010)

e Modelo de Prototipos: Segun Pressman inicia con la recoleccion de
requisitos que permite rescatar los objetivos globales del sistema y los
requisitos conocidos y las areas del esquema, luego se genera un disefio
rapido que lleva a la construccion de un prototipo que es evaluado por el
cliente y permite refinar los requisitos.

Cuando el prototipo se encuentra aprobado por el cliente le permite al
programador satisfacer sus necesidades y el prototipo pasa a ser el primer
sistema.

El modelo de prototipos comprende las siguientes actividades:

e Recoleccion y refinamiento de requisitos.
e Disefio rapido

e Construccion del Prototipo

e Evaluacion del Prototipo por el cliente

¢ Refinamiento del Prototipo

e Entrega del desarrollo final



En la llustracién 2.3 se visualiza el esquema del modelo de prototipos y
sus distintas fases.

Comienzo

Parada \
\ Recoleccion y

refinamiento

de requisitos
Producto de Disefio
ingenieria ripido
Refinamiento LT Construccion
del del prototipo
prototipo

Evaluacion del
prototipo por el
cliente

llustracion 2.3: Modelo de Prototipos

Fuente: (SistemInformacll, 2015)

Modelo en Espiral: Propuesto por Boehm es un proceso de software
evolutivo que reune la construccion de prototipos con aspectos
controlados y sistematicos del modelo en cascada. Proporciona el
desarrollo de versiones incrementales. Las primeras interacciones
pueden ser un modelo en papel o un prototipo mientras las dltimas
interacciones producen versiones del sistema a implementarse. Este

modelo se divide en 6 regiones de tareas:

Comunicacion con el cliente
Planificacion

Analisis de riesgos
Ingenieria

Construccién y adaptacion

Evaluacion del cliente
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En la llustracién 2.4 se visualiza el esquema del modelo en espiral y sus

distintas fases.

Ingenieria

Evaluacion

del cliente Construccitn y adaptacion

llustracion 2.4: Modelo en Espiral

Fuente: (Zelaya, 2010)

e Modelo Desarrollo por etapas: Es similar al modelo de prototipos porque
se presenta al cliente el desarrollo de software por etapas sucesivas. Los
detalles del desarrollo no se conocen desde el inicio del proyecto, pero

se desarrollan con las diferentes versiones de cédigo.

El modelo de desarrollo por etapas comprende las siguientes

actividades:

Requisitos, definicion del problema.

Analisis de requisitos

Disefio global

Disefio detallado,

Cadificacion,

Prueba

Despliegue o Implementacion.
(Revista EIA, 2007)
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En la llustracién 2.5 se visualiza el esquema del modelo de desarrollo por

Analisis

etapas y sus distintas fases.

Error de
Analisis
Diagramas y
Texto
Error de
Disefio
— Disefo
Diagramas y
Texto
Error de
Codificacion " ¢odificacion
— Despliegue

llustracion 2.5: Modelo Desarrollo de Etapas

Fuente: (Revista EIA, 2007)

e Modelo Incremental: Segun Pressman une el modelo en cascada de
forma repetida con la construccion de prototipos. Este modelo utiliza
secuencias lineales en forma de escalera mientras avanza el tiempo,
donde cada secuencia lineal produce un aumento del software. El
modelo incremental entrega un producto con cada incremento. Los
primeros incrementos son una parte del software final y le permiten al
usuario conocer sobre los avances del proyecto y una base para realizar

pruebas.
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En la llustracién 2.6 se visualiza el esquema del modelo incremental y

sus distintas fases.

Ingenieria de

Sistemas/informacidn Incremento 1

Entrega del 1.er

Andliziz Codigo l l Prueba l incremento

Diseno l

e - L Entrs del 2. %
Incremento 2 lAnallms] [ Diseiio l [COCIIQD l [ Prueba l riln:r%ﬂmem
Incremento 3 lhnélisis] l Disefio l [Cédigo l [ Prueba l E"m"‘:‘ﬂ:"?;%e'
Incremento 4 [Anélisisl l Disefio l l Codigo l l Prueba l Entrega del 4. ©

incremento

Tiempo de Calendario

llustracién 2.6: Modelo Incremental

Fuente: (Proyect-1S, 2010)

e Modelo de Desarrollo Rapido de Aplicaciones — DRA: Segun Pressman
es un modelo lineal secuencial que utiliza un ciclo de desarrollo corto.
Con este modelo se obtiene un desarrollo rapido basado en
componentes, que permiten tener un sistema funcional si se comprende
correctamente los requisitos y si se limita el proyecto y su ambito.

Este enfoque comprende las siguientes fases:

e Modelado de gestion

e Modelado de datos

e Modelado de proceso

e Generacion de aplicaciones

e Pruebas de entrega



En la llustracion 2.7 se visualiza el esquema del modelo DRA.

Modelado de
gestion N\

Modelado de
datos

Modelado de
proceso

Generacién
de
aplicaciones

Pruebasde
entrega

Lapso de 60 a 90 dias

llustracién 2.7: Modelo DRA

Fuente: (Metodologias de Desarrollo de Software, 2012)
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e Modelo de Desarrollo Concurrente: “Es un modelo de tipo de red donde

todas las personas actlan simultdneamente o al

mismo tiempo

desarrollando técnicas importantes, tareas y estados asociados a ellas.

Este modelo se lo utiliza a menudo en el desarrollo de aplicaciones

cliente/servidor, y de cualquier otro software.”

(Martinez, 2015)

En la llustracion 2.8 se visualiza el esquema del modelo incremental.

Inactivo '
Actividad de lelad
r N
Reprosenta ol estado
En de una actividod o
desarrollo tarea de la ingenieria
de software
Cambios
en espera

En
evaluacién
Alcance minime

llustracién 2.8: Modelo Desarrollo Concurrente

Fuente: (Marcillo, 2015)



2.2 Marco de Trabajo ITIL

2.2.1 Breve Historia

La tabla 2.1 hace una breve descripcion de ITIL desde sus inicios.

Tabla 2.1

Breve Historia sobre ITIL

Fecha de Referencia

1985 - 1995

2000 - 2004

2007

(Zamudio, 2015)

2.2.2 Definicién

Acontecimientos
CCTA ahora llamado OCG, cre6 el proyecto GITIMM
para garantizar el uso correcto de los servicios y
recursos de TI.
Con el avance del proyecto, cambia su nombre a
ITIL vl y pasa a ser administrador de servicios de TI.
Fue publicada como un conjunto de 31 libros,
cubriendo 2 temas: Soporte al Servicio y Entrega del
Servicio.
ITIL v2 nace de una reestructura importante y se
agrupa en 7 libros (Soporte al servicio, Entrega del
servicio,  Administracion de la  seguridad,
Administracion de la  infraestructura ICT,
Administracién de las aplicaciones, Perspectiva del
negocio, Planeacion para implantar la administracion
de servicios). ITIL v2 es reconocida como un
estandar de facto.
ITIL v3 consta de 5 libros que describen las mejores
practicas para la Administracion de Servicios de TI

siguiendo el Ciclo de Vida del Servicio.
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Fuent

“ITIL es un marco de referencia que describe un conjunto de mejores

practicas y recomendaciones para la administraciéon de servicios de TI, con

un enfoque de administracion de procesos”. (Zamudio, 2015)

ITIL fue reestructurado con el fin de alcanzar una Gestibn de Servicios

de Tl de calidad a un costo adecuado. Se centra en el uso de procesos y

estrategias que mejoran la gestion operativa de la infraestructura TI.
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2.2.3 Caracteristicas

ITIL es considerado un enfoque préctico para la Gestion del Servicio

porque:

Adapta y redne los marcos mas comunes en la prestacion de Servicios
de TI.

No se basa en ninguna plataforma de tecnologia o industria especifica.
Se lo puede utilizar en todas las organizaciones de Servicios de Tl como:
empresas publicas y privadas; pequefias, medianas y grandes.

Es una mejor practica porque une ideas, experiencias y aprendizajes de
lideres de todo el mundo, que ofrecen los mejores servicios.

La Gestion de Servicio ITIL es parte del estandar ISO/IEC 20000.

Sus practicas son un conjunto de procesos, requerimientos técnicos y
operacionales.

Integra y administra de forma eficaz los recursos: Personas, Procesos y
Tecnologia.

Genera valor para los clientes acoplando las estrategias de servicio y

negocio con las necesidades del cliente.

2.2.4 Servicio

“ITIL define el servicio como un medio para entregar valor a los clientes

facilitdndoles un resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman

los costes y riesgos especificos asociados”. (Osiatis, 2015)

2.2.41 Tipos de Servicios

Segun ITIL, dentro de una organizacion es importante identificar los

servicios internos y externos que aportan en las actividades de la

organizaciéon o que apoyan en los resultados del negocio.
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Los Servicios pueden ser:

Tabla 2.2

Tipos de Servicios

Son servicios entregados a clientes internos
Servicios Internos (departamentos o areas) de la misma

organizacion.
Servicios Externos Son servicios entregados a clientes externos.

Fuente: (Reascos & Osorio, 2015)

Segun ITIL, un paquete de servicios es la union de dos 0 mas servicios
gue se entregan al cliente para dar una solucién a una necesidad especifica
0 que permiten mantener los resultados especificos de un negocio.

Los proveedores de servicios ofrecen estos paquetes de servicios a sus
clientes para mejorar sus economias de escala y competir en precios con

otros proveedores, siendo flexibles en sus precios.

2.2.4.2 Tipos de Clientes

Segun ITIL, los clientes pueden ser:

Tabla 2.3
Tipos de Clientes

] Son clientes que trabajan en la misma organizacion
Clientes Internos o
que el Proveedor de Servicios de TI.

Son clientes que trabajan para otra organizacion y que
Clientes Externos tienen contratos legalmente constituidos para obtener

servicios con Proveedores de Servicios.

Fuente: (Reascos & Osorio, 2015)

2.2.5 Gestion del Servicio
“ITIL define la Gestion del Servicio como un conjunto de capacidades
organizativas especializadas para proporcionar valor a los clientes en forma

de servicios”. (Osiatis, 2015)
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2.2.6 Gestion de Servicios de Tecnologias de Informacién (ITSM)

“ITIL define a ITSM como la implantacién y gestion de los servicios de TI

de calidad que satisfacen las necesidades del negocio”. (ITpreneurs
Nederland, 2013)
Segun ITIL, los proveedores de servicios de Tl son los encargados de

realizar la Gestion de Servicios de TI, mediante la

administracion de personas, procesos Yy tecnologia.

Procesos

Personas - Tecnologia

llustracidn 2.9: Proveedores de servicios de Tl

Fuente: (Juarez, 2013)

“Una buena Gestion de Servicios de Tl debe:

Proporcionar una adecuada administracion de la calidad.
Aumentar la eficiencia en el uso de recursos de TI.
Alinear los procesos de negocio y la infraestructura de TI.
Reducir los riesgos asociados a los Servicios de TI.

Generar negocio”.

(econocom osiatis, s.f.)

2.2.7 Procesos y Funciones

2.2.7.1 Proceso

integracion 'y

Segun ITIL, un proceso es el conjunto de actividades disefiadas para

lograr un objetivo especifico. Tiene una o0 mas entradas y las convierte en
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resultados que deben cumplir las expectativas de los clientes internos y
externos.

Los procesos estan orientados al rendimiento ya que representan costos,
calidad, duracion, productividad entre otras variables, por lo tanto son
medibles.

Segun ITIL, un proceso puede tener un rol, responsabilidades,
herramientas y controles de gestidn para llegar a tener resultados confiables,
es por esta razon, que todas las organizaciones tienen que documentar y
controlar los procesos cuando estos se encuentren definidos, ya que se
pueden repetir y es necesario volver a gestionarlos lo que puede llevar a

mejorar la solucidén de este proceso repetitivo.

2.2.7.2 Funcidn
Segun ITIL, una funcibn maneja recursos necesarios para obtener

resultados deseados, mediante un grupo de personas que usan equipos Yy

herramientas para realizar procesos o actividades.

En grandes organizaciones, las funciones pueden estar distribuidas y ser
realizadas por varios departamentos o grupos de trabajo y en algunas
ocasiones puede ser un area o unidad. En pequefias organizaciones, las
funciones pueden ser realizadas por una persona o por un grupo de trabajo.

Segun ITIL, existen 4 funciones que se reconocen dentro de una
organizacion:

e Centro de Servicios: Unico punto de contacto para los clientes cuando
existe una interrupciéon de los servicios.

e Gestidn Técnica: Entrega recursos técnicos necesarios que garanticen la
continuidad y funcionamiento de los servicios y de infraestructura de TI.

e Gestidbn de Operaciones de TI: Garantiza el funcionamiento de los
servicios, infraestructura de TI, el control de operaciones de Tl y las
instalaciones.

e Gestion de Aplicaciones: Garantiza el funcionamiento de las aplicaciones
en todo el ciclo de vida del servicio.
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2.2.8 Roles y Responsabilidades
2.2.8.1 Rol

“Un rol es un conjunto de actividades y responsabilidades asignadas a

una persona o un grupo”. (Osiatis, s.f.)

2.2.8.1.1 Roles Genéricos
Segun ITIL, existen cuatro roles genéricos en la Gestion de Servicios:

Gestor del Servicio, Propietario del Servicio, Gestor del Proceso, Propietario

del Proceso.
Tabla 2.4

Roles Genéricos

Es el responsable de la gestion de un servicio

durante todo su ciclo de vida: desarrollo,
Gestor del Servicio

implementacién, mantenimiento, monitorizacion

y evaluacion.

Es el ultimo responsable cara al cliente y a la
Propietario del Servicio organizacion Tl de la prestacion de un servicio

especifico.

Es el responsable de la gestion de toda la

operativa asociada a un proceso en particular:
Gestor del Proceso

planificacién, organizacién, monitorizacion y

generacion de informes.

Es el dltimo responsable frente a la

organizacion Tl de que el proceso cumple sus

objetivos. Debe estar involucrado en su fase de
Propietario del Proceso disefo, implementacién y cambio asegurando

en todo momento que se dispone de las

métricas necesarias para sSu correcta

monitorizacioén, evaluacion y eventual mejora.

Fuente: (Osiatis, s.f.)

Segun ITIL, para que el Ciclo de Vida del Servicio sea exitoso se debe
establecer roles y responsabilidades de los equipos y grupos de trabajo, asi
como las funciones que van a desarrollar con el fin de realizar los procesos y

actividades de forma eficaz en cada fase del ciclo de vida.
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2.2.9 Ciclo de Vida del Servicio

“El Ciclo de Vida del Servicio es un enfoque de la Gestion de Servicios
de TI, que destaca la importancia de la coordinacién y el control, a través de
las diversas funciones, procesos y sistemas necesarios para gestionar el
Ciclo de Vida de los Servicios de Tl de forma completa, brindando un
servicio fiable, consistente, de alta calidad, y de costo aceptable”.
(ITpreneurs Nederland, 2013)

Segun ITIL, el Ciclo de Vida del Servicio en ITIL v3 tiene 5 fases que
garantizan la estabilidad y fortaleza en la Gestion del Servicio. Sus
volumenes son: Estrategia del Servicio, Disefio del Servicio, Transicién del
Servicio, Operacion del Servicio y la Mejora Continua del Servicio.

2.2.9.1 Estrategia del Servicio

Segun ITIL, la Estrategia del Servicio inicia con la creacion de valor
porque determina los objetivos de la organizacion y las necesidades del
cliente. Esta fase orienta en el disefio, desarrollo e implementacién de la
Gestion del Servicio y lo convierte en un activo estratégico.

Su propasito es el disefio y ejecucion de planes que permitan cumplir las
necesidades del negocio y para conseguir este proposito se deben ejecutar
las 4 P de la Estrategia del Servicio: Perspectiva, Posicion, Planes y
Patrones.

En esta fase se establece una estrategia:

e Para que un Proveedor de Servicios ofrezca productos que satisfagan las
exigencias de negocio del cliente.

e Para gestionar los Servicios de Tl del Proveedor de Servicios.
La Estrategia del Servicio incluye los siguientes procesos:

e Gestion de la Estrategia para Servicios de Tl

e Gestion de Demanda

e Gestion de la Cartera de Servicios

e Gestion Financiera para Servicios de Tl

e Gestion de las Relaciones con el Negocio
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2.2.9.2 Disefio del Servicio

Segun ITIL, el Disefio del Servicio orienta en el disefio y desarrollo de los
servicios y de los procesos de la Gestion del Servicio. En esta fase se
ejecuta el plan establecido en la Estrategia del Servicio para cumplir con los
objetivos del negocio.

Su proposito es disefiar servicios de TI, practicas de gobierno, procesos
y politicas de Tl para ejecutar la estrategia del Proveedor de Servicios y
realizar mejoras importantes durante el Ciclo de Vida del Servicio, con el fin
de satisfacer las necesidades del negocio.

El Disefio del Servicio incluye los siguientes procesos:
e Coordinacion del Disefo
e Gestion del Nivel del Servicio (SLM)
e Gestion del Catalogo de Servicios (SCM)
e Gestion de la Disponibilidad
e Gestion de la Seguridad de la Informacion
e Gestion de Proveedores.
e Gestion de la Capacidad
e Gestion de la Continuidad de los Servicios de Tl (ITSCM)

2.2.9.3 Transicién del Servicio

Segun ITIL, la Transicion del Servicio orienta en el desarrollo y mejora de
las capacidades en servicios nuevos y modificados, luego los coloca en
produccion controlando el riesgo de fracaso o interrupcion.

Su propésito es asegurar que los servicios nuevos y modificados
cumplan las expectativas del negocio y se generen cambios exitosos asi
como se determind en las fases del Ciclo de Vida de la Estrategia del
Servicio y del Disefio del Servicio.

La Transicion del Servicio comprende procesos que apoyan e influyen en
todas las fases del Ciclo de Vida del Servicio:

e Gestion del Cambio
e Gestion de la Configuracion y los Activos del Servicio

e Gestidon del Conocimiento.



22

Procesos centrados en la Transicion del Servicio
e Gestion de Versiones y de Despliegues
¢ Planificacion de Transicion y Soporte.
e Validacion y Pruebas del Servicio

e Evaluacion del Cambio

2.2.9.4 Operacion del Servicio

Segun ITIL, la Operacién del Servicio orienta a lograr eficacia y eficiencia
en la prestacion y apoyo de los Servicios que garantizan valor al cliente y al
proveedor de servicios. Esta fase es la mas critica en el Ciclo de Vida del
Servicio porque mediante el uso de procesos, métodos y herramientas que
permiten tener un control proactivo, permite llegar a los objetivos
estratégicos.

Su propésito es realizar, controlar y gestionar las actividades y procesos
necesarios para cumplir con los servicios en los niveles acordados para los
usuarios y clientes del negocio. Para esto, el personal que trabaja en la
Operacion del Servicio debe contar con procesos y herramientas vigentes.

La Operacion del Servicio incluye los siguientes procesos:

e Gestion de Incidentes

e Gestion de Problemas

e Gestion de Eventos

e Gestion de Peticiones de Servicio
e Gestion de Accesos

La Operacion del Servicio incluye las siguientes funciones:
e Centro de Servicios
e Gestion Técnica
e Gestion de Operaciones de TI

e Gestion de aplicaciones

2.2.9.5 Mejora Continua del Servicio
Segun ITIL, la Mejora Continua del Servicio orienta en forma decisiva en

la creacion y mantenimiento del valor para los clientes. Esta fase permite
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mejorar los servicios y adaptarlos a las necesidades de los clientes que
constantemente se encuentra en cambio, mediante la estrategia, disefio,
transicion y operacion de los servicios mejorados, por ello es importante:
planificar, hacer, comprobar y actuar.

Su propadsito es alinear y realinear continuamente los Servicios de Tl con
las necesidades cambiantes del negocio, identificando e implementando
mejoras en los Servicios de Tl y los activos que la apoyen.

La Mejora Continua del Servicio permite tener mayor competencia
organizativa, integrar personas y procesos, disminuir costos y riesgos, Yy
tener una reaccion rapida frente a los cambios. Su papel se ejecuta durante
la totalidad del ciclo.

=y
[N
Mejora
Continua Transicién
del Servicio del Servicio

Estrategia |
del Servicio |

Disefiodel
Servicio

xS

llustracién 2.10: Ciclo de Vida del Servicio —ITIL

Fuente: (Gestion de Servicio y Gobierno de TI, 2012)

2.3 Gestion de Incidentes

Un incidente se define como cualquier evento que no forma parte de la
operacién estandar de un servicio y que causa, 0 puede causar, una
interrupcidn total o parcial de un servicio, 0 una reduccion de calidad del
mismo. El objetivo de ITIL es reiniciar el funcionamiento normal tan rapido

como sea posible con el menor impacto para el negocio y el usuario, con el
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menor coste posible y asegurando mantener los niveles de servicio
acordados. (ITIL - Incidente Management, s.f.)

‘La Gestion de Incidentes no se preocupa de encontrar y analizar las
causas subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a
restaurar el servicio.” (CJHZ, 2011)

“Los objetivos principales de la Gestidn de Incidentes son:

e Detectar cualquiera alteracion en los servicios TI.

e Registrar y clasificar estas alteraciones.

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

(CJHZ, 2011)

Proceso de la Gestion de Incidentes

Diagnostico
del Incidente

Entrada Registro r .Clasifi:acién .SoluciéndeI} Cierre »

{ » . \
" Incidente } Incidente Incidente Incidente .‘-,\ Incidente )

llustracidn 2.11: Proceso de la Gestién de Incidentes

Fuente: (Reascos & Osorio, 2015)

2.3.1 Identificacion de Incidentes
Identificar y resolver el incidente antes que afecte a los usuarios. Es
importante mantener supervision del incidente para que el impacto en el

negocio sea minimo.

2.3.2 Registro de Incidentes

Se debe registrar un Incidente cuando un usuario lo reporta o cuando se
detecta una alerta de forma automéatica. Es importante registrar la fecha y
hora de la notificacion. Contar con un registro historico de informacion
relacionada con el incidente apoya al personal de soporte en futuras

intervenciones.
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2.3.3 Clasificacion del Incidente

Para determinar el nivel de prioridad en la solucion de un incidente,
debemos tomar en cuenta los siguientes parametros:
e Impacto

e Urgencia

Impacto: determina la importancia '
del incidente dependiendo de
codmo éste afecta a los procesosJ

de negocio y/o del ndmero de
usuarios afectados

-~ .
(" Prioridad: es una categoria que |
se usa para identificar la
importancia de un incidente. Se
basa en el Impacto y la Urgencia
y se usa para determinar el
tiempo necesario para tomar
[ Urgencia: es una medida de "‘ medidas.

cuanto tiempo pasara hasta que
un incidente tenga un impacto
significativo en el negocio. Es el
tiempo utilizado para la resolucidn
del incidente y/o el nivel de
servicio acordado en el SLA.

llustracion 2.12: Clasificaciéon del Incidente
Fuente: (CJHZ, 2011), (ITpreneurs Nederland, 2013)

A continuacion se presenta el diagrama de prioridades generado para

este proyecto en funcién de la urgencia e impacto del incidente:

Urgencia

80

70
60
50
40
30
20
10

0 Impacto

Alta Media Baja

m Tiempos de Respuesta

llustracion 2.13: Diagrama de Prioridades
Fuente: (Reascos & Osorio, 2015)
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2.3.4 Escalado y Soporte

Segun ITIL, cuando un soporte de primer nivel no puede resolver un
incidente, se debe solicitar soporte de un técnico o especialista que pueda
tomar decisiones de mayor responsabilidad y gestione el incidente con
recursos adicionales que satisfagan las necesidades del cliente. Este

proceso es conocido como escalado y comprende dos tipos:

e Escalado funcional: Requiere soporte de un técnico o especialista de
segundo nivel para resolver el incidente.

e Escalado jerarquico: Requiere soporte de un Administrador de TI, que
pueda autorizar el soporte de tercer nivel o recursos adicionales para
resolver un incidente.

A continuaciéon se muestra un posible Flujo de Escalado y Soporte para

atencién de Incidentes.

1 Linea 27 Linea 37 Linea 47 Linea

Service Desk Adminiztracion Ezpecialistas Proveedares
Deszarrolladares

Deteccion v
Registra
+
Peticion de
Servicio

!

BBEDOD
Procedimienta L
. Canacimiento
de peticion de

Servicio l

§[e}
iResuetto?  ——» Andlisiz
-
. Mo
< iResueta? ———» Anéliziz
-
- & S Mo
Resalucidn Resalucidn dResueta?  ——
L si
Resolucidn
- .L-
y Cerrar Incidente

llustracion 2.14: Escalado y Soporte
Fuente: (CJHZ, 2011)
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2.3.5 Diagnaostico Inicial

El soporte de primer nivel que recibe la notificacion, es quien debe
recopilar toda la informacién y los errores para dar un diagnostico exacto.
Luego debe intentar resolver y cerrar el incidente en caso de que la

resolucion sea exitosa.

2.3.6 Investigacion y Diagnéstico de Incidentes

El soporte de primer nivel al recibir la notificacion del incidente, identifica
una resolucién posible y debe aplicarla con soporte directo del usuario,
soporte técnico en areas concretas o el soporte a un proveedor externo para

gue se resuelva el incidente.

2.3.7 Cierre de Incidentes

Para el cierre del incidente el cliente debe estar conforme con la solucion
y soporte provisto por el usuario de primer nivel a cargo de la revision del
incidente.

El cliente es el encargado de registrar el nivel de satisfaccion por la
atencion prestada al incidente reportado, dependiendo de los tiempos
establecidos para la solucion del mismo de acuerdo a la prioridad

establecida para el tipo de incidente.
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La llustracién 2.15 presenta el proceso de gestion de incidentes.

l Gestion de Eventes [ Interfoz WEB | Liamada Telefonicn l Email

> ? Y

dentficacion de

Incidente

i Rugatro de Incidente

Categonzacion bncidente

Prigrizacion Incidente

|

Incidents

IS nportant pe
Jmportante .~
>

Procedimeento
para Incdentes

Impartantes |

[
Dugnostico Inical |

Transmission

. dsm
< TR ) — rans
~ rumy‘

Tranumisan

Funcianal

NO
‘ NO
Transmesson » > “Yransmision | Investigacion y
-t < > o b, o
Gestion . Jerdrquica | Diagnéstica
| N L !
" )
Resalucian
S Mentificoda?
~.
Ny
st
4

Resolucidn y Recuperacion

llustracion 2.15: Esquema Proceso Gestion de Incidentes

Fuente: (ITpreneurs Nederland, 2013)

2.4 Metodologia UWE
2.4.1 Definicion

UWE UML, es una metodologia de Ingenieria de Software utilizada para
el desarrollo de aplicaciones web y se basa en técnicas, notacion y
mecanismos de extension UML. Le da mayor atencion a la sistematizacion y
personalizacion de los sistemas. Se caracteriza por ser una metodologia
orientada a objetos. (UWE — UML-based Web Engineering, 2014)
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2.4.2 Caracteristicas
“UWE tiene como vision de conjunto, proporcionar:

e Dominio basado en el lenguaje de modelado especifico — UML.

¢ Metodologia basada en modelos.

e Soporte de herramientas para el disefio sistematico.

e Herramientas CASE de apoyo para la generacion automatica de
aplicaciones Web.”
(UWE — UML-based Web Engineering, 2014)

2.4.3 Fases de la Metodologia UWE
UWE tiene 4 fases de modelado:

e Andlisis de Requisitos

¢ Modelo Conceptual

¢ Modelo de Navegacion

e Modelo de Presentacion

2.4.3.1 Andlisis de Requisitos
Para UWE, el modelo de analisis de requisitos tiene como objetivo

comprender los procesos que va a gestionar el sistema, es decir debe

analizar, definir, validar requisitos y describir el alcance. Este modelo utiliza
casos de uso.
Los requisitos a analizar se clasifican en funcionales y no funcionales:

e Funcionales: Este requisito define una funcion del sistema de software y
sus componentes. (conjunto de entradas, comportamientos y salidas).
Los requisitos funcionales establecen el comportamiento del sistema y
pueden ser: calculos, detalles técnicos, manejo de datos y otras
funciones que un sistema debe cumplir. Los requerimientos de
comportamiento para cada requerimiento funcional se muestran en los
casos de uso.

e No Funcionales, Este requisito detalla los criterios que juzgan la

operacion de un sistema. Pueden ser requisitos que no describen
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informacion a guardar, ni funciones a realizar, como: el rendimiento,

seguridad, accesibilidad, interfaz, etc.

2.4.3.2 Modelo Conceptual

Genera un diagrama de contenido que muestra cémo se encuentran
relacionados los contenidos del sistema: clases y relaciones. Su desarrollo
se basa en los casos de uso detallados en el andlisis de requisitos. Este
modelo usa diagramas de clases para especificar la estructura de datos del
sistema, diagramas de secuencia y diagramas de estado para visualizar los

mensajes entre objetos y las acciones que realizan al cambiar de estado.

2.4.3.3 Modelo de Navegacion

Este modelo permite personalizar el disefio y estructura de navegacion
del usuario. Valida como estan conectadas las paginas del sistema web,
para lo cual, usa diagramas de contenido con nodos y enlaces. Los nodos
son unidades de navegacion y se conectan por enlaces, los mismos que

pueden ser presentados en diferentes paginas o en una misma pagina web.

2.4.3.4 Modelo de Presentacién
Este modelo muestra cuales son las clases de navegacion y de proceso
gue pertenecen a una pagina web, mediante el uso de un diagrama de

presentacion.

2.4.4 Modelando con UML

UML es un lenguaje de modelado de sistemas de software que permite
visualizar, especificar, construir y documentar un sistema abarcando
aspectos conceptuales como procesos de negocio, funciones del sistema,
lenguajes de programacién, esquemas de bases de datos y componentes
reutilizados. Trabaja con 9 tipos de diagramas para mostrar diferentes
aspectos de las entidades representadas. (Microsoft Developer Network,
2015)
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2.4.4.1 Diagramas

Un diagrama es el conjunto de elementos graficos que junto a sus

relaciones describen el contenido de una vista.

Los diagramas UML muestran todas las vistas de un sistema desde

varias perspectivas:

“Diagramas de Casos de Uso, para modelar los procesos ’business’.
Diagramas de Clases, para modelar la estructura estatica de las clases
en el sistema.

Diagramas de Objetos, para modelar la estructura estética de los objetos
en el sistema.

Diagramas de Estado, para modelar el comportamiento de los objetos en
el sistema.

Diagramas de Secuencia, para modelar el paso de mensajes entre
objetos.

Diagramas de Colaboracion, para modelar interacciones entre objetos.
Diagramas de Actividad, para modelar el comportamiento de los Casos
de Uso, objetos u operaciones.

Diagramas de Componentes, para modelar componentes.

Diagramas de Distribucion, para modelar la distribucién del sistema.”

(Popking Software and Sistem, 2001)

: Diagrama Diagrama
Diagrama

Y d Caso de
de gb;etos J CIaZse | de e

Diagrama
de

= _ Componentes

Diagrama de
Implantacdo

Diagrama de A
. Paogotes A Diagdr:m
= Diagrama =_  Interacdo
o de Estrutura

llustracion 2.16: Diagramas de Modelado UML
Fuente: (Info Escola, 2006-2015)
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En la actualidad, los diagramas mas usados son: casos de uso, clases,
secuencia, estado, despliegue y actividades. A continuacion se presenta una
breve descripcion de estos por haber sido implementados en el presente

proyecto.

2.4.4.1.1 Diagrama de Casos de Uso
Segun Fowler, un diagrama de casos de uso describe lo que se debe

hacer en el sistema, el cual permite representar graficamente los actores y
procesos principales que participan en el desarrollo de software. Un caso de
uso define cada interaccion supuesta con el sistema a desarrollar. Aqui se
representan los requisitos funcionales y representa las expectativas del

usuario en el desarrollo del sistema.

2.4.41.2 Diagrama de Clases
Segun Fowler, un diagrama de clases es un diagrama estatico que

muestra la estructura logica del sistema (conjunto de clases, interfaces,
relaciones entre un objeto y otro, herencia de propiedades de otro objeto,
conjuntos de operaciones/propiedades), el cual es utilizado en el andlisis y
disefio del sistema. Es el diagrama mas comun cuando se requiere describir

el disefio de los sistemas orientados a objetos.

2.4.4.1.3 Diagrama de Secuencia
Segun Fowler, un diagrama de secuencia se utiliza para modelar la

interaccion entre objetos y el intercambio de mensajes entre ellos. Se
compone de objetos, mensajes y métodos. El diagrama de secuencia
muestra los objetos que intervienen con lineas discontinuas verticales,

mensajes pasados entre los objetos como flechas horizontales.

2.4.41.4 Diagrama de Estado
Segun Fowler, se usa un diagrama de estado para mostrar como

evoluciona un sistema y el cambio de estado de un objeto conforme se
generan varios eventos. Muestra la vista dindmica del sistema y tiene como

componentes los eventos, acciones, actividades, transiciones y estados.
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2.4.4.1.5 Diagrama de Despliegue
Segun Fowler, se usa un diagrama de despliegue para modelar los

artefactos de software en nodos (usualmente plataforma de hardware). Este

tipo de diagrama usa nodos, componentes y asociaciones.

2.4.4.1.6 Diagrama de Actividades
Segun Fowler, un diagrama de actividades representa de forma grafica

por medio de un algoritmo o proceso, los flujos de trabajo paso a paso del
negocio y operacion de los componentes en el sistema. Sirven para modelar
las funciones del propio sistema entendiendo el comportamiento de alto nivel

de la ejecucion del mismo.

2.5 Herramientas y Lenguaje de Desarrollo de Software

Un proceso de desarrollo de software envuelve varias etapas debido al
uso de diferentes lenguajes de programacion que contienen el modelado,
disefio de cddigo, administracion del proyecto, pruebas, despliegue,
administracion de cambios, tecnologias y herramientas. Este proceso puede
llegar a ser complejo y extenso ya que requiere la sintesis de varios
sistemas. Por tal razén, para la implementacién del presente proyecto se
utilizé las siguientes herramientas: MySQL, Kata Kuntur, Tomcat y JAVA

como lenguaje de programacion.

2.5.1 MySQL

MySQL es un sistema de administracion, manejo, creacion y gestion de
bases de datos open source (Database Management System, DBMS). Es
relacional, multihilo y multiusuario, que permite gestionar archivos llamados
desde la bases de datos.

MySQL fue desarrollado en lenguaje C/C++, dando estabilidad de
trabajo, excelente capacidad de integracion con diferentes entornos de
desarrollo de software y de aplicaciones cliente/servidor.

Permite trabajar en diferentes sistemas informéticos, ya que es una
aplicacion multiplataforma. Utiliza mdultiples tablas para almacenar y

organizar la informacion, es adaptable a diferentes entornos de desarrollo



34

como PHP, Perl y Java y los distintos sistemas operativos, permite recurrir a
bases de datos multiusuario a través de la web, haciéndola popular entre los
programadores de aplicaciones web y entre administradores de base de
datos en todo el mundo.

MySQL es versatil y tiene capacidad de realizar tareas multiprocesador,
puede ingresar una enorme cantidad de datos por columna de trabajo.
Cuenta con API’s disponibles para los principales lenguajes de programacion
existentes. Es considerada wuna aplicacibn con wuna portabilidad
sobresaliente. Es ideal para desarrollar trabajos web y para organizar

aplicaciones locales con sistemas de base de datos simples. (MySQL, 2015)

2.5.2 Java

Java es un lenguaje de programacién y una plataforma informéatica
comercializada por primera vez en 1995 por Sun Microsystems. (Java, s.f.)
Es la base de diversos programas y aplicaciones, ya que su lenguaje es
compatible con diversas plataformas y arquitecturas de PC y Mac, de 16, 32
0 64 bits y sistemas operativos como OS, Unix, Linux, Solaris, Windows o
Android. (Para que sirven, 2015)

Java es una tecnologia segura, rapida y confiable y que hoy en dia se la
puede encontrar en cualquier dispositivo tecnolégico como PC, laptops,
centros de datos, consolas para juegos, teléfonos moviles, Internet. Es
completo y permite tener acceso a juegos, cargar fotografias, chatear en
linea, utilizar servicios de cursos en linea, servicios bancarios en linea y
mapas interactivos para ubicacion. Si los dispositivos no tienen Java no
podra acceder a muchas de estas aplicaciones y sitios web.

Java se usa en el desarrollo de aplicaciones y procesos para que

funcionen en cualquier dispositivo, haciendo de la Web una herramienta util.

2.5.3 Kata Kuntur
Kata Kuntur es una herramienta multiplataforma para el modelamiento de
Base de Datos. Su desarrollo avanza de manera rapida. Es ligero y de facil

uso para la creacion de diagramas entidad/relacion.
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Se lo puede usar en Sistemas Operativos como Windows y Linux sin
ningun problema.

Permite exportar diagramas a coédigo fuente, migrar modelos
entidad/relacién junto con las bibliotecas de desarrollo Kata Qowi, a los
gestores de base de datos mas conocidos como: PostgreSQL,
MySQL/MariaDB, SQLite, Microsoft SQL Server, Oracle Data Base 11g.

Kata Kuntur es una herramienta gratuita, desarrollada con fines
educativos. Kata Qowi es software libre y estd basado en la plataforma de
desarrollo Qt Frameworks. Estas herramientas son mantenidas por Jean

Mazuelos. (Mazuelos, 2015)

2.5.4 Tomcat

Apache Tomcat, llamado también Jakarta Tomcat o simplemente
Tomcat, es un contenedor web con soporte de servlets y JSPs desarrollado
bajo el proyecto Jakarta en la Apache Software Foundation. Tomcat
implementa las especificaciones de los servlets y de Java Server Pages
(JSP) de Oracle Corporation, aunque inicialmente fue creado por Sun
Microsystems. Fue escrito en Java y funciona en cualquier sistema operativo
que disponga de la maquina virtual Java. Un servlet se refiere a pequefios
programas que se ejecutan en el contexto de un navegador web.

Tomcat fue creada como una implementacion de la especificacién de los
servlets por James Duncan Davidson. Se convirtio en cédigo abierto y fue
donada al Apache Software Foundation quien desarrolla y actualiza su
version junto con voluntarios independientes.

Su cadigo fuente es de libre acceso bajo los términos establecidos en la
Apache Software License. Las primeras versiones de Tomcat fueron las
3.0.x y las mas recientes son las 8.x. Implementan las especificaciones de
Servlet 3.0 y de JSP 2.2. Desde la version 4.0, Tomcat utiliza el contenedor
de servlets Catalina.

Tomcat no es un servidor de aplicaciones y puede funcionar como
servidor web por si mismo. Incluye el compilador Jasper, que compila JSPs

convirtiéndolas en servlets. El motor de servlets de Tomcat a menudo se
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presenta en combinacion con el servidor web Apache. Es usado como
servidor web auténomo en ambientes con alto nivel de trafico y alta
disponibilidad. (Apache Tomcat, 1999-2015)
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CAPITULO 3

Desarrollo e Implementacion
3.1 Disefio de la Gestién de Incidentes

En esta seccion se observan los flujos de los procesos relevados,
mejorados y automatizados para la gestion de incidentes en el Area PS&I-

GDO en la empresa Xerox del Ecuador S.A.

3.1.1 Roles del proceso de Gestion de Incidentes
El duefio del proceso de Gestion de Incidentes es el Gestor de

Incidentes, en la tabla siguiente se describe los roles existentes:

Tabla 3.1

Roles de la Gestidn de Incidentes

Roles Capacitacion Requerida

Usuario Proceso de Gestion de Incidentes
Gestor de Incidentes Proceso de Gestién de Incidentes
Soporte de ler Nivel Proceso de Gestién de Incidentes
Soporte de N-Nivel Proceso de Gestién de Incidentes

Descripcion:

e Usuario: persona que utiliza algun servicio TI.

e Gestor de Incidentes: es el rol duefio del proceso, se encarga de
supervisar el correcto cumplimiento del proceso de Gestién de
Incidentes.

e Soporte de ler nivel: personal de centro de servicios a quien se asigna la
revision del incidente.

e Soporte de N-nivel: personal de mayor experiencia que se encarga de

solucionar el incidente que no fue resuelto en soporte de 1er nivel.
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3.1.2 Optimizacion del proceso de Gestion de Incidentes segun ITIL

ITIL propone una estructura detallada del proceso en la Gestion de
Incidentes. Sin embargo, no todo es aplicable a la realidad de la empresa,
por lo cual, a continuacién se presenta el esquema mejorado para el proceso
de gestion de incidentes.

3.1.2.1 Cddigo del Proceso
GEIN00100

3.1.2.2 Controles de Entrada
Para dar inicio al Proceso de Gestidn de Incidentes se requiere:

a) Que se haya detectado una ocurrencia.

3.1.2.3 Diagrama de Proceso

USUARIO SOPORTE DE INCIDENTES 1° / N° NIVEL CESTOR DE INCIDENTES
L i
Inicio 1 GE[NOUI]U
Registro y
™! -
Categorizacion
Incidente

2 GEINOO160
——»  Identificacion Seguimiento y
Incidente Verificacion del

Y

J icitud pa—no < 2 ™
N . iEs Incidente?
Reportar
Ocurrencia

GEINOO120
| Priorizacion

Incidente

GEINO0130
Investigacion y
Diagnéstica

GEINOD140

- 5 T
i5e puede resolver ~ s | Resolucion y
"~ en el nivel actual? Recuperacion
NO —

&
Validar
Solucién

ND

L ]

&
Reasignar o Escalar

Y

7

5¢ lo considera
— resuleto?
—

¥
GEIND0150
Validadion y
Cierre

-
1

\ Fin _)

llustracion 3.1: Proceso Propuesto de Gestién de Incidentes GEINO0100



Tabla 3.2

Tabla de Descripcién Proceso GEIN00100

1D
Actividad

1

GEIN00110

GEIN00120

GEIN00130

GEIN00140

GEIN00150

GEIN00160

Actividad

Reportar
Ocurrencias

Registroy
Categorizacion
del Incidente
Identificacion
Incidente

¢Es Incidente?

Gestionar
Solicitud de
Servicio
Priorizacién
Incidente

Investigacion y
Diagnostico

¢ Se puede
resolver en el
nivel actual?

Resoluciéon y
Recuperacion

Validar
Solucién

:Selo
considera
resuelto?

Reasignar o
Escalar

Validacién y
Cierre

Seguimiento y
Verificacion del
Proceso

Entrada

Ocurrencia
detectada

Incidente
registrado

Incidente
registrado

Incidente
registrado

Solicitud de
servicio
reportada

Incidente
registrado

Incidente
registrado

Incidente
diagnosticado

Incidente
diagnosticado
Solucién
propuesta

Incidente
solucionado

Incidente
solucionado

Incidente que
requiere ser
transferido

Incidente
solucionado
Conformidad
del usuario

Incidentes

3.1.2.4 Controles de Salida

Descripcion de la
Actividad
Se reporta ocurrencias
a través de correo,
teléfono, etc.

Se registra el incidente

Se verifica si se trata
de un incidente
Sl: continGia con

subproceso

GEIN00120
NO: Continua con

actividad 4

Se reporta una solicitud
de servicio

Se determina el grado
de severidad del
incidente
Se busca en la base de
conocimiento la
solucion, si no se
encuentra se investiga
y diagnostica
Sl: continua con
subproceso
GEIN00150
NO: continua con
subproceso
GEIN00160
Se da la solucién
encontrada se registra,
se documenta y se
recupera el servicio
Se envia mail al
usuario solicitando la
conformidad de la
atencion del incidente
reportado
Sl: continua con
subproceso
GEIN00170
NO: retorna al
subprocesoGEIN00140
Se escala o reasigna el
incidente a un nivel
superior
Si el usuario da su
conformidad a la
solucién del incidente,
se procede a cerrar el
ticket
Se monitorea el avance
en la resolucion del
incidente hasta llegar a
su cierre definitivo

Salida

Ocurrencia
reportada

Incidente
reportado

Incidente
reportado

Incidente
cerrado

Incidente
asignado

Incidente
diagnosticado

Incidente
solucionado

Conformidad de
atencion

Incidente
reasignado

Incidente
cerrado

Informes

39

Rol-
Participante

Usuario

Usuario

Gestor de
Incidentes

Gestor de
Incidentes

Gestor de
Incidentes

Gestor de
Incidentes

Soporte de
ler Nivel / N-
Nivel

Soporte de
ler Nivel / N-
Nivel

Soporte de
ler Nivel / N-
Nivel

Soporte de
ler Nivel / N-
Nivel

Soporte de
ler Nivel / N-
Nivel

Soporte de
ler Nivel / N-
Nivel

Soporte de
ler Nivel / N-
Nivel

Gestor de
Incidentes

El proceso de Gestion de Incidentes se considera finalizado cuando:

b) Se ha validado y cerrado el incidente.
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3.1.3 Descripcion de Subprocesos
El proceso de Gestion de Incidentes tiene los siguientes subprocesos:
a) GEINO00110 — Registro y Categorizacion Incidente
b) GEIN00120 — Priorizacién Incidente
c) GEINO00130 - Investigacion y Diagndstico
d) GEIN00140 — Resolucién y Recuperacion
e) GEIN00150 - Validacion y Cierre
f) GEIN00160 — Seguimiento y Verificacion del Proceso

3.1.3.1 Subproceso de Registro y Categorizaciéon Incidente
3.1.3.1.1 Codigo de Subproceso
GEINO00110

3.1.3.1.2 Controles de Entrada
Para dar inicio al subproceso de Registro de Incidencia se requiere:

a) Que se haya reportado una ocurrencia

3.1.3.1.3 Diagrama de Subproceso

| Inicio J/J
¥
1

Registrar el 1D de
quien crea el incident£-|

L )

2
Registrar la fecha y
hora de cracidn del

incidenta

Y
3
Registrar detalles del
incidente

L}
4

Registrar estado del
incidente

L J
5
Comunicar nimero de
incidente

L

Fin

J

llustracion 3.2: Subproceso Registro y Categorizacion de Incidente GEIN00110



Tabla 3.3

Tabla de Descripcién del Subproceso GEIN00110

ID .
Actividag ~ Actividad
Registrar el
ID de quien
crea el
incidente
Registrar la
fechay
2 hora de
creacion del
incidente

Registrar
3 detalles del
incidente

Registrar
4 estado del
incidente

Comunicar
5 ndmero de
incidente

Entrada

Incidente
en registro

Incidente
en registro

Incidente
en registro

Incidente
en registro

Incidente
registrado

3.1.3.1.4 Controles de Salida

El subproceso de Registro y Categorizacion Incidente se considera

finalizado cuando:

Descripcién de la
Actividad
Se registra el ID de
la persona que
comunica el
incidente

Se registra la fechay
hora de creacion del
incidente

Se registra los
detalles del incidente
tales como
software/hardware,
personas afectadas,
tipo, contactos, etc.
Se registra el
incidente en estado
ABIERTO y genera
el nimero de ticket.
Se comunica por
correo, el nimero de
ticket al usuario y al
gestor de incidentes

Salida

Incidente en
registro

Incidente en
registro

Incidente en
registro

Incidente
registrado

No. De ticket
generado y
comunicado

a) Se haregistrado el incidente en estado ABIERTO.

3.1.3.2 Subproceso de Priorizacién Incidente

3.1.3.2.1 Codigo de Subproceso

GEIN00120

3.1.3.2.2 Controles de Entrada
Para dar inicio al subproceso de Priorizacién de Incidente se requiere:

a) Que se haya registrado el incidente.
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Rol-
Participante

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario
Gestor de
Incidentes



3.1.3.2.3 Diagrama de Subproceso

Inicio

Y
L

Verifica detalles
del incidente

Y
2
Verifica prioridad
incidente

3
Prioridad es

‘x‘ aplicable?

5l

Y
5

Conservar

prioridad

4

NO qCamblar prioridad

llustracion 3.3: Subproceso Priorizaciéon Incidente GEIN00120

Tabla 3.4

Tabla de Descripcién del Subproceso GEIN00120

ID L
Actividad Actividad Entrada
Verifica q
Incidente
1 dgta]les gel registrado
incidente
Verifica .
- Incidente
2 prioridad registrado
incidente
3 ¢ Prioridad es Incidente
aplicable? registrado
4 Cambiar Incidente
prioridad registrado
5 Conservar Incidente
prioridad registrado

Descripcién de la
Actividad
Se verifica que los
detalles del
incidente sean
correctos
Se verifica sila
prioridad asignada
por el usuario es
la correcta
Sl: se continua
con la actividad 5
NO: se continua
con la actividad 4
Se modifica la
prioridad del
incidente
Luego de la
revision de los
detalles del
incidente, si la
prioridad inicial es
correcta, se
conserva la misma

Salida

Incidente
registrado

Incidente
registrado

Incidente
registrado

Incidente
modificado y
registrado

Incidente
registrado

Rol-
Participante

Gestor de
Incidentes

Gestor de
Incidentes

Gestor de
Incidentes

Gestor de

Incidentes

Gestor de
Incidentes

42



43

3.1.3.2.4 Controles de Salida
El subproceso de Priorizacion Incidente se considera finalizado cuando:

a) Se haregistrado el incidente.

3.1.3.3 Subproceso de Investigacién y Diagnéstico
3.1.3.3.1 Codigo de Subproceso
GEIN00130

3.1.3.3.2 Controles de Entrada
Para dar inicio al subproceso de Investigacién y Diagndstico se requiere:

a) Que se haya registrado el incidente.

3.1.3.3.3 Diagrama de Subproceso

Inicio |

Y

1
Buscar solucién en la

Base de Conocimiento

'.

2
iExiste solucion en la
Base de

3
W ™ Investigary
Diagnosticar

Conocimiento?

A

Aplicar solucién B
L |

Fin ]

llustracion 3.4: Subproceso Investigacion y Diagndstico GEIN0O0130



Tabla 3.5

Tabla de Descripcién del Subproceso GEIN00130

ID

Actividad Actividad

Buscar solucion
1 en la Base de
Conocimiento

¢ Existe
solucion en la

Base de
Conocimiento?

Investigar y
Diagnosticar

4 Aplicar solucion

Entrada

Incidente
registrado

Resultado de
la busqueda
en la Base de
Conocimiento

Incidente
registrado

Incidente
diagnosticado

3.1.3.3.4 Controles de Salida

El subproceso de investigacion y diagnostico se considera finalizado

cuando:

a) Se ha diagnosticado el incidente.

Descripcién
dela
Actividad
Se verifica
que los
detalles del
incidente
sean
correctos
Se verifica si
la prioridad
asignada por
el usuario es
la correcta
Sl: se
continua con
la actividad 5
NO: se
continua con
la actividad 4
Se modifica
la prioridad
del incidente

Salida

Resultado de
la busqueda
de soluciones
en la Base de
Conocimiento

Incidente
diagnosticado

Incidente
diagnosticado

3.1.3.4 Subproceso de Resolucion y Recuperacion
3.1.3.4.1 Codigo de Subproceso

GEIN00140

3.1.3.4.2 Controles de Entrada

Para dar inicio al subproceso de Resolucion y Recuperacion se requiere:

a) Que se haya diagnosticado el incidente.

Rol-
Participante

Soporte de
Incidentes
1er/N Nivel

Soporte de
Incidentes
1er/N Nivel

Soporte de
Incidentes
1er/N Nivel

Soporte de
Incidentes
1er/N Nivel

b) Que se haya propuesto una solucion para resolver el incidente.



3.1.3.4.3 Diagrama de Subproceso

[ Inie

Solucionar y
recuperan

L J

2
Actualizar el estado
del inddente

3

Registrar la solucion
del incidente

4

L

iSolucion en base a MO ila solucion
informacion de la Base requiere
de Conodmiento? documentadidnd

7 & NO
Registrar referencia de Documentar la
solucion de la Base de solucian en la Base de
Conodimiento Conocimiesnto
"-
II'_.-"'
Fim

llustracion 3.5: Subproceso Resolucion y Recuperacion GEIN00140



Tabla 3.6

Tabla de Descripcién del Subproceso GEIN00140

ID
Actividad

Actividad

Solucionar y
recuperar

Actualizar el
estado del
incidente

Registrar la
solucion del
incidente

¢Solucién en
base a
informacion de la
Base de
Conocimiento?

¢La solucién
requiere
documentaciéon?

Documentar la
solucién en la
Base de
Conocimiento

Registrar
referencia de
solucion de la

Base de
Conocimiento

Entrada

Incidente
diagnosticado
Solucién
propuesta

Servicio
recuperado

Incidente
solucionado

Incidente
solucionado

Incidente
solucionado

Incidente
solucionado

Incidente
solucionado

3.1.3.4.4 Controles de Salida

El subproceso de Resolucion y Recuperacion se considera finalizado

cuando:

a) Se ha solucionado el incidente.

Descripcién
dela
Actividad
Resolver el
incidente
ejecutando
las soluciones
encontradas,
recuperando
el servicio
Actualizar el
estado del
incidente en
el registro de
incidentes
Se debe
registrar en la
herramienta
como se llevo
a cabo la
solucién del
incidente
Sl: continua
con actividad
7
NO: continua
con actividad
5
Sl: continua
con actividad
6
NO: fin de
proceso
Se
documenta la
solucién del
incidente, que
se guarda en
la Base de
Conocimiento
Si la solucién
se encuentra
en la base de
conocimiento
se registra la
referencia en
la solucion

Salida

Servicio
recuperado

Incidente
solucionado

Incidente
solucionado

Incidente
solucionado
Solucién
registrada en
la Base de
Conocimiento

Incidente
solucionado
Solucién
registrada en
la Base de
Conocimiento

b) Se ha recuperado el servicio y registrado la solucién.
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Rol-
Participante

Soporte de
Incidentes
1er/N Nivel

Soporte de
Incidentes
ler/N Nivel

Soporte de
Incidentes
ler/N Nivel

Soporte de
Incidentes
ler/N Nivel

Soporte de
Incidentes
1ler/N Nivel

Soporte de
Incidentes
ler/N Nivel

Soporte de
Incidentes
ler/N Nivel



3.1.3.5 Subproceso de Validacién y Cierre
3.1.3.5.1 Codigo de Subproceso
GEINO00150

3.1.3.5.2 Controles de Entrada
Para dar inicio al subproceso de Validacion y Cierre se requiere:

a) Que el incidente haya sido solucionado.

b) Que el incidente tenga conformidad del usuario.

3.1.3.5.3 Diagrama de Subproceso

Inicio |

S —

Y
1
Revisar datos
finales

¥

2
Cerrar incidente

Fin |

llustracion 3.6: Subproceso Validacién y Cierre GEIN0O0150

Tabla 3.7
Tabla de Descripcién del Subproceso GEIN00150

D Descripcion

L . Rol-
Actividad Actividad Entrada d_e _Ia Salida Participante
Actividad
Se verifica la
informacion y
Revisar " la conformidad " Soporte de
1 datos Inmdente del cliente para Incn_iente Incidentes
: solucionado solucionado .
finales dar por ler/N Nivel
concluido el
caso
Cerrar Incidente Se cierra el Incidente Soporte de
2 e : i Incidentes
incidente solucionado incidente cerrado

ler/N Nivel

47
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3.1.3.5.4 Controles de Salida
El subproceso de Validacion y Cierre se considera finalizado cuando:

a) Se ha cerrado el incidente.

3.1.3.6 Subproceso de Seguimiento y Verificacion del Proceso
3.1.3.6.1 Codigo de Subproceso
GEIN00160

3.1.3.6.2 Controles de Entrada
Para dar inicio al subproceso de Seguimiento y Verificacién del Proceso
se requiere:

a) Que existan incidentes registrados.

3.1.3.6.3 Diagrama de Subproceso

Y
1
Monitorear estado y
progreso de los
incidentes

l

2
‘ Monitorear los |

usuarios resolutores

Y
3
Maonitorear los
incidentes segun la
prioridad

l

4

Obtener indicadores

llustracion 3.7: Subproceso Seguimiento y Verificacion del Proceso
GEIN00160



Tabla 3.8

Tabla de Descripcién del Subproceso GEIN00160

Actividad

ID

Actividad

Monitorear
estado y
progreso de
los incidentes

Monitorear
los usuarios
resolutores

Monitorear
los incidentes
segun la
prioridad

Obtener
indicadores

Entrada

Incidentes
registrados

Incidentes
registrados

Incidentes
registrados

Incidentes
registrados

3.1.3.6.4 Controles de Salida

El subproceso de Seguimiento y Verificacion del Proceso, se considera

finalizado cuando:

Descripcién
dela
Actividad
Monitorear los
progresos en
la resolucion
de los
incidentes
Monitorear los
usuarios que
intervienen en
la resolucién
de los
incidentes, asi
como las
actividades
gue realizan
Monitorear los
incidentes a
ser atendidos
de acuerdo a
la prioridad
Generar
informacién
para el andlisis

Salida
Reporte de

incidentes

Supervision
de usuarios

Incidentes
priorizados

Informes
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Rol-
Participante

Gestor de
Incidentes

Gestor de
Incidentes

Gestor de
Incidentes

Gestor de
Incidentes

a) El Gestor de Incidentes puede obtener indicadores sobre los incidentes.

b) Elincidente se encuentra en estado cerrado.

c) El Gestor de Incidentes puede verificar que el proceso de solucion del

incidente se lo haya realizado de forma correcta.

d) El Gestor de Incidentes puede obtener los niveles de satisfaccién por

parte del cliente.

e) Cuando no exista mas eventos sobre el incidente.

3.14

Identificacion de Indicadores

Los indicadores permiten medir el cumplimiento del proceso de Gestion

de Incidentes durante todo el ciclo de vida del incidente reportado por el

cliente hasta la solucion del mismo. Estas directrices permitirdn conocer el

desempefio del proceso de Gestion de Incidentes y determinar si los

incidentes reportados son resueltos en tiempo adecuado o si requerimos

realizar un ajuste.



Se ha considerado los siguientes indicadores:

Tabla 3.9

Identificacién de Indicadores

Proceso

GEINO0110

GEIN00120

GEIN00130

GEIN00140

GEIN00150

GEIN00160

Desc. Proceso

Registro y
Categorizacion
Incidente

Priorizacién
Incidente

Investigacion y
Diagnoéstico

Resolucion y
Recuperacion

Validacion y
Cierre

Seguimiento y
Verificacion del
Proceso

Indicador

NUmero de
incidentes abiertos

NUmero de
incidentes abiertos
por cliente

Ndmero de
incidentes por
prioridad

Numero de
incidentes por
prioridad y cliente

Soluciones posibles
en base de
conocimiento
por incidente

Soluciones posibles
en base de
conocimiento por
tipo de incidente

NUmero de
incidentes por
estado

NUmero de
incidentes por tipo
de incidentes

Incidentes resueltos
y descripcién de
solucién

Tiempo empleado
para la solucién del
incidente

Incidentes
asignados vs.
cerrados

Incidentes cerrados
por tiempo de
solucién vs. Tiempo
de prioridad

Objetivo

Determinar la
cantidad de
incidentes abiertos

Determinar la
cantidad de
incidentes abiertos
por cliente

Determinar la
cantidad de
incidentes por
prioridad

Determinar la
cantidad de
incidentes por
prioridad y cliente

Determinar posible
solucion del incidente

Determinar posible
solucién del incidente
por tipo de incidente

Determinar los
incidentes
por estados

Determinar los
incidentes por tipos
de incidentes

Establecer sila
solucién resuelve el
incidente

Establecer el tiempo
de resolucién del
incidente

Determinar los
incidentes asignados
vs. los cerrados por
cliente

Determinar el tiempo
utilizado en resolver
el incidente vs. el
tiempo establecido en
la prioridad

Salida
Se visualiza
todos los
incidentes
abiertos

Se visualiza los
incidentes
abiertos por
cliente

Se visualiza los
incidentes por
prioridad

Se visualiza los
incidentes por
prioridad y cliente

Se visualiza en la
base de
conocimiento las
soluciones por
incidente

Se visualiza en la
base de
conocimiento las
soluciones por
tipo de incidente
Se visualiza los
incidentes por
estados en los
que se
encuentren

Se visualiza los
incidentes por
tipos de
incidentes en los
que se
encuentren
clasificados
Se visualiza la
solucion del
incidente

Se visualiza el
tiempo empleado
en la solucién del

incidente y la
fecha de cierre.

Se visualiza los

incidentes
asignados vs. los
cerrados por
cliente

Se visualiza los
incidentes por
tiempo utilizado
para resolver vs.
el tiempo
establecido en la
prioridad
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Responsable

Administrador

Administrador

Administrador

Administrador
Usuario
Cliente

Proveedor

Administrador

Administrador

Administrador
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3.1.5 Identificacion de Estados

En la llustracion 3.8, se observa la relacion entre los distintos estados del
incidente, el flujo del proceso de Gestion de Incidentes y los diferentes
niveles de soporte. Evitando inconsistencias en el cambio de estado de un
Incidente. Por ejemplo: Un incidente no puede pasar de estado Abierto a
estado Cerrado, sin haber pasado por los estados predecesores necesarios
para la revision y gestion del incidente.

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 | NIVEL 4

NIVEL § NIVEL &

: Revisi}m enel

|

|

|

Rechazado | > Cliente

| |

| == |

Revisionenel k P
| Usuario — > g
| g |

| ﬂ

| |

Revision en el
Proveedor

W
Cerrado por el

Abierto Cliente

Asignado

llustracion 3.8: Estados de un Incidente

3.2 Andlisis de Requisitos

Para el desarrollo del proyecto se realiz6 un analisis de la situacién
actual de la Gestion de Incidentes que se realiza en el area de PS&l — GDO,
con soporte de su personal técnico y funcional. Quienes son los encargados
de gestionar y apoyar a los clientes en el restablecimiento del servicio en
incidentes de Software y Hardware presentados sobre la plataforma
instalada.

Para el relevamiento de requisitos, se utilizo la entrevista y observacion
como técnicas de investigacion, las mismas que permitieron trabajar de la
mano con los especialistas y obtener informacion requerida para establecer
la estructura interna, manejo de procesos, inconvenientes e intereses del

area.
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También se determind que el personal tiene problemas con el proceso
actual, principalmente por ser atendido de forma manual sin apoyo y soporte
de un sistema. Obstruyendo el trabajo del area en la resolucion de incidentes
generados por los clientes, ocasionando demoras en la gestidén y atencion de
los mismos.

El sistema SIGIN fue desarrollado con el objetivo de que tanto el
personal del area de PS&l - GDO como el cliente puedan beneficiarse del
uso de una bitacora de incidentes gestionados, con informacion necesaria
sobre la solucion del mismo, lo que permitira a futuro resolver nuevos
incidentes optimizando la utilizacién de los recursos que intervienen en el
proceso.

La informacion recopilada permitié determinar los requisitos funcionales y

no funcionales para ejecucion del sistema.

3.2.1 Definicion de requisitos funcionales

Los requerimientos generales del sistema son los siguientes:

3.2.1.1 Modulo de Mantenimiento

R1.El sistema debe permitir crear perfiles de usuarios:

e Administrador

e Funcional

e Técnico

e Cliente

e Proveedor

R2.El sistema debe permitir registrar los siguientes datos significativos para
el perfil de usuario:

¢ Identificador del perfil

e Nombre del perfil

e Tipo de perfil

e Fecha de creacién del perfil

e Estado del perfil
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R3.El sistema debe permitir clasificar los tipos de perfiles como interno y
externo para diferenciar los clientes y proveedores de los usuarios
internos.

R4.El sistema debe permitir crear los nombres de formularios existentes
como principales o secundarios y clasificarlos de acuerdo al perfil creado
para poder acceder a los mismos para lo cual se identificara:

Menus

e Identificador de menu

e Descripcién de menu

e Tipo de menu

e Estado de menu
Acceso Menus

e Identificador de acceso

e Nombre del acceso

R5.El sistema debe permitir crear usuarios con los siguientes datos
significativos:

e Identificador del usuario

e Login del usuario

e Contrasefa del usuario

e Nombre del usuario

e Correo del usuario

e Estado del usuario

e Teléfono del usuario

e Extension del usuario

e Fecha de creacion del usuario

¢ Nivel de usuario

R6.El sistema debe permitir crear proveedores con los siguientes datos
significativos:

¢ Identificador del proveedor

e Login del proveedor

e Contrasefia del proveedor

e Nombre del proveedor
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Correo del proveedor
Estado del proveedor
Teléfono del proveedor
Extension del proveedor

Fecha de creacion del proveedor

R7.El sistema debe permitir crear clientes con los siguientes datos

significativos:
Identificador del cliente
Login del cliente
Contraseiia del cliente
Nombre del cliente
Correo del cliente
Estado del cliente
Teléfono del cliente
Extension del cliente

Fecha de creacioén del cliente

R8.EI| sistema debe permitir crear varios contactos de los clientes con los

siguientes datos significativos:
Identificador del contacto
Nombre del contacto

Correo del contacto

Teléfono del contacto
Extension del contacto

Fecha de creacién del contacto

R9.So6lo pueden acceder al sistema usuarios activos administradores,

funcionales, técnicos, clientes y proveedores previa identificacion por

medio de un usuario, contrasefia y de acuerdo al perfil.

R10. EIl cambio de la contrasefia se validara con la cuenta de correo.

R11. Altas y modificacion de informacion de usuarios internos y externos

solo pueden realizarse por un usuario administrador.

R12. El sistema debe permitir al usuario administrador, dar permisos de

accesos a los diferentes modulos dependiendo del tipo de usuario.
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R13. El sistema debe permitir al usuario administrador listar y consultar los
usuarios internos y externos del sistema.
R14. El sistema debe permitir al administrador activar o desactivar usuarios

internos y externos.

3.2.1.2 Modulo de Incidentes

R15. El sistema debe permitir al usuario administrador crear las prioridades
de atencion de incidentes con los siguientes datos significativos:

e Identificador de prioridad

e Nombre de la prioridad

e Tiempo de atencién establecido para la prioridad

e Descripcion de la prioridad

R16. El sistema debe permitir al usuario administrador crear los estados de
incidentes a utilizarse con los siguientes datos significativos:

e Identificador del estado del incidente

e Nombre del estado del incidente

e Descripcién del estado del incidente

e Fecha de creacion del estado del incidente

¢ Nivel del estado del incidente

R17. EIl sistema debe permitir al usuario administrador crear los tipos de
incidentes con los siguientes datos:

e Identificador del tipo de incidente

e Descripcién del tipo de incidente

R18. El sistema debe permitir al usuario administrador, funcional, técnico y
al cliente crear un nuevo incidente con los siguientes campos:

e Identificador del incidente

e Asunto del incidente

e Estado del incidente

e Tipo de comentario (externo/interno)

e Tiempo de resolucion del incidente

e Fecha de apertura del incidente

e Fecha de Cierre del incidente
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¢ Nivel de satisfaccion de atencién por parte del cliente

e Solucion del incidente

R19. EIl sistema debe permitir al usuario interno o externo que genera el
incidente, generar de forma automatica correos de confirmacién para el
usuario que crea el incidente y para el usuario administrador.

R20. El sistema debe permitir al usuario administrador asignar la atencion
del incidente a un usuario funcional, técnico enviando correos de
confirmacion de asignacion al cliente y al usuario asignado.

R21. El sistema debe permitir al cliente establecer la prioridad del incidente.

R22. El sistema debe permitir al usuario administrador modificar la prioridad
del incidente.

R23. El sistema debe permitir al usuario administrador rechazar el
incidente.

R24. El sistema debe modificar los estados de los incidentes de acuerdo al
usuario en el que se encuentre, enviando correos de notificacion a los
involucrados.

R25. El sistema debe guardar cada evento que se realice sobre el incidente
con la fecha respectiva, con los siguientes datos:

e Identificador del evento

e Descripcion del evento

e Fecha del evento

R26. El sistema debe permitir al usuario interno reasignar el incidente.

R27. El sistema debe permitir al usuario administrador, funcional y técnico
escalar el incidente al proveedor.

R28. El sistema debe permitir al proveedor retornar el incidente.

R29. El sistema debe permitir al cliente realizar la confirmacion de cierre del
incidente a través de la descripcion en el evento.

R30. EIl sistema debe permitir al cliente cerrar un incidente, cuando el
usuario técnico o funcional haya ingresado la solucion correspondiente.

R31. El sistema notificara a los involucrados el cierre del incidente.

R32. EIl sistema debe permitir al usuario administrador consultar cualquier

incidente esté cerrado o no y los respectivos eventos sobre el mismo.
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R33. El sistema debe permitir a los usuarios técnicos o funcionales
consultar y modificar los incidentes asignadas a los mismos.

R34. El sistema debe permitir generar eventos internos solo visibles entre
usuarios técnicos o funcionales con el administrador.

R35. El sistema debe permitir filtrar la informacion dependiendo del perfil de
cada usuario.

R36. El sistema mostrard por defecto al administrador el listado de
incidentes pendientes por asignar.

R37. El sistema mostrara por defecto al usuario técnico, funcional o
proveedor los respectivos incidentes asignados que no estén cerrados.
R38. El sistema debe permitir al usuario administrador filtrar y ordenar
incidentes por técnicos, funcionales, clientes, tiempos de resolucion,

sacar estadisticas por usuario de tiempos de solucion de incidentes.

R39. EIl sistema debe permitir al cliente acceder al sistema a través del
codigo y contrasefia asignados, pudiendo visualizar todos los incidentes
creados y sus respectivos estatus y prioridades.

R40. EIl sistema debe permitir al usuario generador del incidente como al
usuario técnico adjuntar archivos que ayuden al entendimiento del

incidente reportado.

3.2.1.3 Modulo de Estadisticas

R41. El sistema debe facilitar los siguientes informes para el usuario
administrador:

e Listar los incidentes por usuarios

e Listar los incidentes por clientes

e Listar los incidentes por proveedores

e Listar incidentes por estados

e Listar los incidentes por prioridades y estados.

e Listar los tiempos utilizados en la resolucion de los incidentes con las
respectivas prioridades.

e Listar por prioridades los incidentes comparando los tiempos

establecidos contra el tiempo utilizado.
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e Listar la comparativa entre los tiempos estimados y los tiempos utilizados
en la resolucion de incidentes por usuario, por cliente o por incidentes.
R42. Los informes ofrecerdn la posibilidad de filtrar y/o agrupar los
incidentes por los siguientes criterios: cliente, proveedor, funcional y
técnico, mostrando el nimero de incidentes diferenciando por tipo de

incidente.

3.2.1.4 Base de Conocimiento

R43. El sistema almacenara en la base de conocimiento la solucion de
cada una de los incidentes de acuerdo al tipo de incidente con los
siguientes datos significativos:

e Identificador de base de conocimiento

e Descripcion de la solucién del incidente

e Fecha de solucion del incidente

e Identificador del incidente

R44. El sistema permitira filtrar y realizar la busqueda por numero de
incidente o por una cadena de texto contenida en el campo solucion de
cada una de los incidentes.

R45. El sistema debe permitir visualizar al usuario administrador, funcional,

técnico y proveedor la base de conocimiento.

3.2.2 Definicion de requisitos no funcionales

R1.El sistema debe contar con una interfaz amigable para la navegacion de
los usuarios.

R2.El sistema debe otorgar un nombre de usuario y una contrasefia para
todos los usuarios que accedan al sistema.

R3.El sistema debe visualizarse de forma correcta en cualquier navegador.

R4.Cada usuario contara con diferentes privilegios de acuerdo al perfil al
gue pertenezca, permitiéndole navegar en el sistema.

R5.El sistema debe funcionar de forma correcta en cualquier sistema

operativo.



3.3 Metodologia UWE
3.3.1 Modelo Conceptual
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En la tabla 3.10 se describen las entidades que comprenden el modelo

conceptual y fisico.

Tabla 3.10

Descripcién de Tablas del Sistema

Tabla
PERFIL
MENU
ACCESO_MENU
CLIENTE
CONTACTO_CLIENTE
USUARIO
PROVEEDOR
INCIDENTE
PRIORIDAD
ESTADOS_INCIDENTE
TIPO_INCIDENTE
EVENTO
BASE_CONOCIMIENTO

ARCHIVO_ADJUNTO

Descripcion

Almacena los datos del perfil del usuario del
sistema

Almacena los mendus a utilizar en el sistema
Almacena los accesos a los distintos menus

Almacena los datos del cliente
Almacena los datos de los contactos del
cliente
Almacena los datos de los usuarios internos
del sistema

Almacena los datos de los proveedores

Almacena los datos de los incidentes
Almacena los datos de las distintas
prioridades establecidas (SLA)
Almacena los datos de los estados en los que
puede estar el incidente
Almacena los datos de los tipos de incidentes
Almacena los datos de los eventos que
acttan sobre el incidente
Almacena los datos de las soluciones a los
incidentes por tipo de incidente

Almacena los archivos adjuntos por incidente

La ilustracion 3.9 muestra el modelo légico del sistema SIGIN y la

relacion de tablas de datos que se utiliza para la generacion del script de
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base de datos; este modelo es la base para la implementacion del sistema

de donde se obtiene la logica del negocio y la parte transaccional del

sistema.

MENU

* idmnu

* descripcionmnu
* tipomnu
* estadomnu

___________

PERFIL

& *

idper

* nombreper
* tipoper

* fechaper
* estadoper

ACCESO_MENU

ey

* ectadoacm

idacm

CLIENTE
#* iddiente

* logincli

* passcli

* nombredli

* emaildi

* estadodi

* telefonodi

o extdi

* fechadi

USUARIO

#* jdusu

* loginusu

* passusu

* nombreusu
* emailusu

* estadousu

* telefonousu
o extusu

* fechausu

* nivelusu

PROVEEDOR

£¥ idpro
* loginpro
* passpro
* nombrepro
* emailpro
* estadopro
* telefonopro
o extpro

ARCHIVO_ADJUNTO

CONTACTO_CLIENTE PRIORIDAD
#* idcoc == idpri
* nombrecoc * nombrepri
* emailcoc = Yamponri
* telefonococ * desc?:r!:l
i o extooc
H * fechacoc !
1
1
1
1
i
i
1
_____ i [
1
! ESTADOS_INCIDEMTE
i #* idesi
______ * nombreesi
| o descripcionesi
1 £ i
INCIDENTE ! fechaesi
— * nivelesi
#* idinc
* asuntoinc
o o tiempainc
*= fechaopinc TIPO_INCIDENTE
o fechadine PF————"""- —# * idtin
o satisfinc * descripdontin
o soludoninc |
| l
1
1
1
1
i

* fechapro

3.3.2 Modelo Fisico

Las tablas se encuentran relacionadas de la siguiente manera:

#* idara

* archivoara
* rutaara
* fechaara

Un menu puede tener varios accesos.

Un perfil puede tener varios accesos.

EVENTO BASE_COMNOCIMIENTO
#* id_eve #* jdbco
* descripcioneve * descripcionbco
= fechaeve * fechabco
* tipogve * idinc

llustracion 3.9: Modelo Logico del Sistema SIGIN

Un perfil puede tener varios clientes, un cliente puede tener varios

contactos.

Un perfil puede tener varios usuarios.

Un perfil puede tener varios proveedores.

Un cliente puede tener varios incidentes.



Un usuario puede tener varios incidentes.

Un proveedor puede tener varios incidentes.

Varias incidencias pueden tener una prioridad.

Una incidencia puede tener varios estados de incidente.

Varios incidentes pueden tener un tipo de incidente.

Un incidente puede tener varios eventos.

Un incidente puede tener varios archivos adjuntos.
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Un tipo de incidente puede tener varias soluciones en la base de

conocimiento.

En la ilustracion 3.10 se muestra el modelo fisico que se genera a partir

del modelo légico del sistema SIGIN.

MENU ACCESO_MENU CONTACTO_CLIENTE PRICRIDAD
# * [INT(11)] idmnu # *[INT(11)] idacm = [INT(11))] idcoc # = [INT(11)] idpri
* [VARCHAR(30)] descripdonmnu [—5] = [TINYINT] estadoacm = [VARCHAR(S0)] nombrecoc * [VARCHAR(10)] nombrepri
= [TINYINT] tipomnu =[AUTO]  perfil_idper —<] = [VARCHAR(30)] emailcoc * [VARCHAR(15)] tiempopri
= [TINYINT] estadomnu =[AUTO]  menu_idmnu = [VARCHAR(15)] telefonococ * [LONGTEXT] descpri
Y o [VARCHAR(S)] extooc |
, * [DATE] fechacoc !
| CLETE = [AUTO] cliente_iddiente i
PERFIL #= [INT(11)] idcliente i
== [INT(11)] idper *= [VARCHAR(30)] logincl i
* [VARCHAR(20)] nombreper [ * [VARCHAR(30)] passcii —
= [TINYINT] tipoper * [VARCHAR(50)] nombredi
* [DATE] fechaper L{ * [VARCHAR(30)] emaildi
* [TINYINT] estadoper = [TINYINT] estadod]i ESTADOS_INCIDENTE
T T = [VARCHAR(15)] telefonodi [—-- == [INT(11)] idesi
| | o [VARCHAR(E)] extdi INCIDENTE _ | *[VARCHAR(30)] nombreesi
: b * [DATE] fechadi == T dinc o [VARCHAR(100)] descripcionesi
i l = [AuTO] perfil_idper = [VARCHAR(30)] asuntoinc * [DATETIME] fechaesi
: T <] o VARCHAR(10)] tiempainc >J [TINYINT] nivelesi
! o= - = [DATE] fechaopinc
; #7INTAD]  idusu o [DATE] fechadinc
’ - ARG AR poras ] olhan, o
! -
* [VARCHAR(50)] nombreusu | 2 hﬂﬁg’ﬁ“ f;':';f; e TIPO_INCIDENTE
:WARCHARGD)] emalusu | ________| ] = [AUTQ] ciente_idcliente # *=[INT(11]] idtin
[TINYINT] estadousu * [AUTO] prioridad_idpri * [VARCHAR(40)] descripciontin
* [VARCHAR(15)] telefonousu = [AUTO] tipo_incidente_idtin
0 [VARCHAR(S)]  extusu = [aUTa] prov_eedor idp_ro
:Elql'?‘lTYEIHN'I']ME] L?\:‘:Egiu = [aUTa] estades_inddente_idesi
= [AUTO] perfil_idper !
|
PROVEEDOR | BASE_CONOCIMIENTO
#* [INT(11)] idpro == = ;
* [VARCHAR(30)] loginpro N ‘[DI_EI—N%%]X'I'] :i:l:;ao'ipaonbco
 prcuscay v b S
= nambrepro = idi
* [VARCHAR/(30)] emailprg ARCHIVO_ADIUNTO EVENTO = P»:EI‘R[STAR(ID)] ISIHDC incidente_idtin
= [TINYINT] estadopro # * [INTEGER] idara #*[INT(11)] |d_evg . s =
= [VARCHAR(15)] telefonopro * [BLOE] archivoara * [LONGTEXT] descripdoneve
o [VARCHAR(E)]  extpro *= [VARCHAR(30)] rutaara * [DATE] fechaeve
* [DATETIME]  fechapro =[DATETIME]  fechaara =[TINYINT]  tipoeve
= [AUTO] perfil_idper = [AUTC] incidente_idinc * [AUTO] incidente_idinc

llustracion 3.10: Modelo Fisico del Sistema SIGIN
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3.3.3 Modelo de Presentacion
La ilustracion 3.11 muestra el modelo de presentacion que se utiliza en el
sistema SIGIN.

PIE DE PAGINA

llustracion 3.11: Modelo de Presentaciéon del Sistema SIGIN

3.3.4 Modelo de Paquetes
La ilustracion 3.12 muestra los paquetes que contiene el sistema SIGIN:
e Modulo de Mantenimiento de Usuarios
Casos de Uso de los datos de usuarios, como la creacion de usuarios
internos y externos.
e Moddulo de Incidentes
Casos de Uso de la creacion de los incidentes
e Modulo de Estadisticas
Casos de Uso de la obtencion de informacion sobre la resolucion de
incidentes.
e Base de Conocimiento
Casos de Uso sobre la creacién y utilizacion de la Base de Conocimiento

para la solucion de incidentes.



package Content[ Diagrama de Paguetes SIGIN u

[—

Médulo de Mantenimiento Usuarios Médulo de Incidentes Base de Conocimiento

- — — — e — — — -

T
|
|

Maodulo Estadisticas

llustracion 3.12: Paquetes del Sistema SIGIN

3.3.5 Casos de Uso

3.3.5.1 Casos de Uso - MAdulo de Mantenimiento

package Wodulo de Mantenimiento Usuarios [ @ Crear Usuariusu

«Subsystems =]

Crear Menus |n£|ud_e» ‘Crear Accesosa
Mends

zin

— i

_Crear per_fil de
usuario — _cincludes
= / - ~ CrearUsuario
)_,_._,—-""'"#'- s
=
-‘_'_"‘—-—._______‘_

- )
~aincludes

|
S
Administrador\\ | ~
-
| -
«includes | S .

e N zincludes

~ CrearCliente e — — — = _ _ ~ Crear Contacto

llustracion 3.13: Casos de Uso Médulo de Mantenimiento Sistema SIGIN



3.3.5.2 Casos de Uso - M6dulo de Incidentes

package Madulo de Incidentes [ @ Parametros Incidentesu

zSubsystems =]

—

Crear Prioridades
para los Incidentes

—

/Crear Estados de
log Incidentes

“_.,_...-""

Administrador-,

Crear Tipos de
Incidentes

llustracion 3.14: Casos de Uso Parametros Incidentes Sistema SIGIN

package SIGN| 15 Genersd ||

Usuario
|
|«nciudes
|
|
-+ :
N - <
Proveedor [ Guardsr Basede

llustracion 3.15; Casos de Uso Incidentes Sistema SIGIN
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package SIGIN[ @ Generar Inc:identeu

«Subsystems

Notificar

Administrador

——— -

e
Administrador..]

" Notificar Usuario

o

Usuario 4

Incidente

-
-

"~ lotificar Cliente

Cliente

llustracion 3.16: Casos de Uso Generar Incidente Sistema SIGIN

package Modulo de Incidentes | @ Asignar Incidenteu

aSubsystems

—_—
Administrador.,ﬁ_

’Ksignar Incidente

include=

Crear Evento )
Incidente

zincludes  * =~ _eincludes
- T
-~ -

% . < " Mofificar Cliente
Usuario Hotificar Usuario

i

Cliente

llustracion 3.17: Casos de Uso Asignar Incidente Sistema SIGIN
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package Modulo de Incidentes [ @ Resolver Incidenteu

Notificar
Administrador

]

Administrador ]
~

«Subsystems

Revisar Incidente

N —— —

R aincludes
At

~ «includes !

" Crear Evento

A spcludes 4

Proveedor

Incidente

/s .
P N ,\xlnclude»

7 - 7
«ln;ludex’ - TN

|
|
|
|«includes
~
N [
~ |
~ ___.__%__7 N |
Crear Solucion N |
Incidente E

" Cerrar Incidente

" Nofificar Clients

Cliente

llustracién 3.18: Casos de Uso Resolver Incidente Sistema SIGIN

package Modulo de Incidentes | @ Guardar Bazse de Conocimiento U

%,ﬂ'

Usuario -

wSubsystems

Crear Solucion
Incidente

|
rxinclude»

|
|

_,.:-"_'__ _\-""\-\_
Guardar Base de
Conocimiento

llustracion 3.19: Casos de Uso Guardar Base de Conocimiento Sistema SIGIN



3.3.5.3 Casos de Uso - Modulo de Estadisticas

package Mddulo Estadisticas [ @ Estadl'sticasu

«Subsystems c

—_— —

/" Incidentes por
! prioridad

I"/ Incidentes por

.-/ Incidentes por
| tipo

estado

Incidentes
asignados vs.
cerrados

; J:% mdentes cerrados por tiempo

Administradora.,h‘“ — de solucidn vs. tiempo de
prioridad

Incidentes abiertos por tiempo
utilizado vs. tiempo de prioridad

llustracion 3.20: Casos de Uso Modulo Estadisticas Sistema SIGIN

3.3.5.4 Casos de Uso - Base de Conocimiento

package Base Conocimiento [ @ Base Conocimiento U

wSubsystems =]

Administrador . .

Crear Solucion
Incidente

lsincludes

2

Usuarioc ~— ————|

I
I
\_\/’__.ﬂ' e i
i Consultar Base de

Conocimiento

|

Proveedor

llustracion 3.21: Casos de Uso Base de Conocimiento Sistema SIGIN



3.3.5.5 Descripcién de Casos de Uso
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A continuacion se presenta una descripcion de los casos de uso

generados para el sistema SIGIN.

Tabla 3.11

Crear Perfil de Usuario

Nombre

Actor

Cédigo

Requisitos Asociados
Descripcién
Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Crear perfil de usuario

Administrador

TABLASIGIN1

R1, R2, R3, R9, R10, R11, R12, R13, R14

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador crea un perfil.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe tener permisos para crear un perfil.

Paso
1

2

10

11

12

Paso
4.1

6.1

8.1

Accién
El Administrador debe seleccionar el menu Perfiles.

El Administrador debe seleccionar la opcién nuevo
perfil.

El sistema despliega los datos a ser llenados.

El Administrador debe ingresar los datos del nuevo
perfil: nombre, tipo, estado.

El Id del perfil y la fecha se crean de forma
automatica.

Una vez que el Administrador ingreso los datos, debe
seleccionar la opcién guardar.

Si los datos son correctos el sistema los guardara en
la base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion
Exitosa”.

El sistema debe permitir eliminar el perfil.
El sistema debe permitir visualizar todos los perfiles.

El sistema debe permitir editar los perfiles
disponibles.

El sistema debe permitir listar los perfiles disponibles.

El sistema debe permitir buscar y filtrar por los
distintos perfiles creados.

Accion
Si el formato es incorrecto el sistema no permite
guardar.
Si no ingresa la informacién en un campo obligatorio
no permitird guardar.
Un perfil se puede eliminar cuando no esta atado a
ninguna sesion.

Se crea un nuevo registro de perfil en la base de datos.
Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador requiera crear un nuevo perfil.

Alta

Si no existe perfiles definidos no se puede insertar sesiones.



Tabla 3.12
Crear Menus

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios
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Crear Menus

Administrador

TABLASIGIN2

R4, R9, R10, R11, R12, R13, R14

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador crea un menda.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.
El Administrador debe haber generado por lo menos un perfil.

El Administrador debe tener permisos para crear un mend.

Paso Accibn

1 El Administrador debe seleccionar la opcién Menus.

2 El Administrador debe seleccionar la opcion crear
mend.

3 El sistema despliega los datos a ser llenados.

4 El Administrador debe ingresar los datos del menu:
descripcion del mend, tipo del mend, estado del
mend.

5
El Id del menu se crea de forma automatica.

6
Una vez que el Administrador ingreso los datos, debe
seleccionar la opcién guardar.

7
Si los datos son correctos el sistema los guardara en
la base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion
Exitosa”.

8
El sistema debe permitir eliminar el menu si no tiene
dependencia.

9
El sistema debe permitir visualizar todos los menus.

10

El sistema debe permitir editar los menuas
11 disponibles.

12 El sistema debe permitir listar los menus disponibles.

El sistema debe permitir buscar y filtrar por los
distintos menus creados.

Paso Accién

4.1 Si el formato es incorrecto el sistema no permite
guardar.

6.1 Si no ingresa la informacién en un campo obligatorio

no permitira guardar.
Se crea un nuevo registro de menu en la base de datos
Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador requiera crear un nuevo mend.
Alta
Si no existe menus definidos no se puede dar acceso a los
usuarios.



Tabla 3.13
Crear Acceso a Menus

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién

Frecuencia

Importancia
Comentarios

Crear Acceso a Menus

Administrador

TABLASIGIN3

R4, R9, R10, R11, R12, R13, R14

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador crea un acceso al menda.
El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe haber generado por lo menos un perfil.

El Administrador debe tener permisos para crear acceso a un
menda.

Paso Accién
1 El Administrador debe seleccionar el menu Acceso a
Mends.
2 El Administrador debe seleccionar la opcion crear

acceso a mendus.
3 El sistema despliega los datos a ser llenados.

4 El Administrador debe ingresar los datos de acceso
al mend: nombre del acceso menu, estado del mend.

5 El Id del acceso al menld se crea de forma
automatica.

Una vez que el Administrador ingreso los datos, debe
seleccionar la opcién guardar.

7
Si los datos son correctos el sistema los guardara en
la base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion
Exitosa”.

8

El sistema debe permitir eliminar el acceso a un
9 mend.

El sistema debe permitir visualizar todos los accesos
10 a menus.

El sistema debe permitir editar los accesos a menus
11 disponibles.

El sistema debe permitir listar los accesos a menus
12 disponibles.

El sistema debe permitir buscar y filtrar por los
distintos accesos a menus creados.

Paso Accidn

4.1 Si el formato es incorrecto el sistema no permite
guardar.

6.1 Si no ingresa la informacién en un campo obligatorio

no permitird guardar.
Se crea un nuevo registro de acceso a menu en la base de
datos
Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador requiera crear un nuevo acceso a un menu por
perfil.
Alta
Si no existe menus definidos no se puede dar acceso a los
usuarios.
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Tabla 3.14
Crear Usuario

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Crear Usuario

Administrador

TABLASIGIN4

R5, R9, R10, R11, R12, R13, R14

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador crea un usuario.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe haber generado por lo menos una
sesion para acceder.

El Administrador debe haber generado por lo menos un pefrfil
de usuario.

El Administrador debe tener permisos para crear un usuario.

Paso Accién
1 El Administrador debe seleccionar el menud usuarios.
2 El Administrador debe seleccionar la opcion crear
usuario.
3 El sistema despliega los datos a ser llenados.
4 El Administrador debe ingresar los datos del nuevo

usuario: login, password, nombres, correo, estado,
teléfono, extension.

5 El Administrador siempre debe seleccionar un tipo de
perfil para el usuario.

6 El Id del usuario y la fecha se crean de forma
automatica.

7 Una vez que el Administrador ingreso los datos, debe
seleccionar la opcién guardar.

8 Si los datos son correctos el sistema los guardara en
la base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion
Exitosa”.

9 El sistema debe permitir eliminar el usuario.

10 El sistema debe permitir visualizar todos los usuarios.
11 El sistema debe permitir editar los usuarios
disponibles.
12 El sistema debe permitir listar los usuarios
13 disponibles.
El sistema debe permitir buscar y filtrar por los
distintos usuarios creados.

Paso Accién

4.1 Si el formato es incorrecto el sistema no permite
guardar.

5.1 Si el Administrador no selecciona un tipo de perfil no

se puede avanzar.

7.1 Si no ingresa la informacién en un campo obligatorio
no permitira guardar.

10.1 Un usuario se puede eliminar al no tener incidencias
relacionadas.

Se crea un nuevo registro de usuario en la base de datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el

Administrador requiera crear un nuevo usuario.

Alta
Debe crearse usuarios para tener acceso al sistema.
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Tabla 3.15
Crear Proveedor

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Crear Proveedor

Administrador

TABLASIGINS

R6, R9, R10, R11, R12, R13, R14

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador crea un proveedor.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe haber generado por lo menos una
sesion para acceder.

El Administrador debe haber generado por lo menos un pefrfil
de usuario.

El Administrador debe tener permisos para crear un
proveedor.

Paso Accion
1 El Administrador debe seleccionar el menu
2 proveedor.
El Administrador debe seleccionar la opcién crear
3 proveedor.
4 El sistema despliega los datos a ser llenados.

El Administrador debe ingresar los datos del nuevo

proveedor: login, password, nombres, correo, estado,
5 teléfono, extension.

El Administrador siempre debe seleccionar un tipo de
6 perfil para el proveedor.

El Id del proveedor y la fecha se crean de forma
7 automatica.

Una vez que el Administrador ingreso los datos, debe
8 seleccionar la opcién guardar.

Si los datos son correctos el sistema los guardara en

la base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion
9 Exitosa”.
10 El sistema debe permitir eliminar el perfil.

El sistema debe permitir visualizar todos los
11 proveedores.

El sistema debe permitir editar los proveedores
12 disponibles.

El sistema debe permitir listar los proveedores
13 disponibles.

El sistema debe permitir buscar y filtrar por los

distintos proveedores creados.

Paso Accibn

4.1 Si el formato es incorrecto el sistema no permite
guardar.

5.1 Si el Administrador no selecciona un tipo de perfil no
se puede avanzar.

7.1 Si no ingresa la informacién en un campo obligatorio
no permitird guardar.

9.1 El proveedor se puede eliminar al no tener

incidencias relacionadas.

Se crea un nuevo registro de proveedor en la base de datos
Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador requiera crear un nuevo proveedor.

Alta

Debe crearse proveedores para poder escalar las incidencias.
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Tabla 3.16
Crear Cliente

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Crear Cliente

Administrador

TABLASIGING

R7, R9, R10, R11, R12, R13, R14

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador crea un cliente.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe haber generado por lo menos una
sesion para acceder.

El Administrador debe haber generado por lo menos un pefrfil
de usuario.

El Administrador debe tener permisos para crear un cliente.

Paso Accién
1 El Administrador debe seleccionar el mend cliente.
2 El Administrador debe seleccionar la opcion crear
cliente.
3 El sistema despliega los datos a ser llenados.
4 El Administrador debe ingresar los datos del nuevo

cliente: login, password, nombres, correo, estado,
teléfono, extension.

5 El Administrador siempre debe seleccionar un tipo de
perfil para el proveedor.

6 El Id del cliente y la fecha se crean de forma
automatica.

7 Una vez que el Administrador ingreso los datos, debe
seleccionar la opcién guardar.

8 Si los datos son correctos el sistema los guardara en
la base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion
Exitosa”.

9 El sistema debe permitir eliminar el cliente.

10 El sistema debe permitir visualizar todos los clientes.
11 El sistema debe permitir editar los clientes
12 disponibles.
13 El sistema debe permitir listar los clientes
disponibles.
El sistema debe permitir buscar y filtrar por los
distintos clientes creados.

Paso Accién

4.1 Si el formato es incorrecto el sistema no permite
guardar.

5.1 Si el Administrador no selecciona un tipo de perfil no

se puede avanzar.

7.1 Si no ingresa la informacién en un campo obligatorio
no permitira guardar.

9.1 El cliente se puede eliminar al no tener incidencias
relacionadas.

Se crea un nuevo registro de cliente en la base de datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador requiera crear un nuevo cliente.

Alta

Debe crearse clientes para poder generar las incidencias.
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Tabla 3.17
Crear Contacto

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Crear Contacto

Administrador

TABLASIGIN7

R8, R9, R10, R11, R12, R13

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador crea un contacto del
cliente.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe haber generado el cliente.

El Administrador debe tener permisos para crear contactos
para el cliente.

Paso Accion

1 El Administrador debe seleccionar el menu cliente.

2 El Administrador debe seleccionar la opcién crear
contacto cliente.

3 El sistema despliega los datos a ser llenados.

4 El Administrador debe ingresar los datos del nuevo
contacto del cliente: nombres, correo, teléfono,
extension.

5 El Administrador siempre debe seleccionar un cliente
al que se referira el contacto.

6 El Id del contacto del cliente y la fecha se crean de
forma automatica.

7 Una vez que el Administrador ingreso los datos, debe
seleccionar la opcién guardar.

8 Si los datos son correctos el sistema los guardaré en
la base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion
Exitosa”.

9 El Administrador puede ingresar varios contactos

para un cliente.

10 El sistema debe permitir eliminar el contacto del
cliente.

11 El sistema debe permitir visualizar todos los
contactos del cliente.

12 El sistema debe permitir editar los contactos de
cliente disponibles.

13 El sistema debe permitir listar los contactos de
clientes disponibles.

14 El sistema debe permitir buscar y filtrar por los
distintos contactos de clientes creados.

Paso Accién

4.1 Si el formato es incorrecto el sistema no permite
guardar.

5.1 Si el Administrador no selecciona un cliente asociado

no se puede avanzar.

7.1 Si no ingresa la informacién en un campo obligatorio
no permitird guardar.

Se crea un nuevo registro de contacto de cliente en la base de
datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador requiera crear un nuevo contacto de cliente.
Alta

Debe crearse contactos de clientes para poder notificar los
estados de la incidencia.
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Tabla 3.18

Crear Prioridades para los Incidentes

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condiciéon

Frecuencia

Importancia
Comentarios

Crear Prioridades para los Incidentes

Administrador

TABLASIGINS

R9, R12, R15

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador crea una prioridad del
incidente.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe tener permisos para crear prioridades
para los incidentes.

Paso Accibn

1 El Administrador debe seleccionar el menu
Prioridades.

2 El Administrador debe seleccionar la opcion crear
prioridades.

3 El sistema despliega los datos a ser llenados.

4 El Administrador debe ingresar los datos de las
prioridades: nombre, tiempo, descripcion.

5 El Id de la prioridad se crean de forma automatica.

6 Una vez que el Administrador ingreso los datos, debe
seleccionar la opcién guardar.

7 Si los datos son correctos el sistema los guardara en
la base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion
Exitosa”.

8 El sistema debe permitir eliminar las prioridades.

9 El sistema debe permitir visualizar todas las

prioridades disponibles.

10 El sistema debe permitir editar las prioridades
disponibles.

11 El sistema debe permitir listar las prioridades
disponibles.

12 El sistema debe permitir buscar y filtrar por las
distintas prioridades creadas.

Paso Accién

4.1 Si el formato es incorrecto el sistema no permite
guardar.

7.1 Si no ingresa la informacién en un campo obligatorio

no permitird guardar.

8.1 Las prioridades pueden ser eliminadas al no tener
incidentes relacionados.

Se crea un nuevo registro prioridad del incidente en la base
de datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador requiera crear una nueva prioridad del
incidente.

Alta
Debe crearse prioridades de incidentes para determinar
tiempos de resolucion y poder generar los incidentes.
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Tabla 3.19

Crear Estados de los Incidentes

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Crear Estados de los Incidentes
Administrador
TABLASIGIN9
R9, R12, R16
El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador crea un estado del
incidente.
El Administrador debe autenticarse en el sistema.
El Administrador debe tener permisos para crear los estados
para los incidentes.
Paso Accién
1 El Administrador debe seleccionar el menlu Estados
de Incidentes.

2 El Administrador debe seleccionar la opcién crear
estados de incidentes.

3 El sistema despliega los datos a ser llenados.

4 El Administrador debe ingresar los datos de los
estados del incidente: nombre, descripcion, nivel.

5 El Id del estado del incidente y la fecha se crean de
forma automatica.

6 Una vez que el Administrador ingreso los datos, debe
seleccionar la opcién guardar.

7 Si los datos son correctos el sistema los guardara en
la base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion
Exitosa”.

8 El sistema debe permitir eliminar los estados de los
incidentes.

9 El sistema debe permitir visualizar todos los estados

de los incidentes disponibles.

10 El sistema debe permitir editar todos los estados de
los incidentes disponibles.

11 El sistema debe permitir listar los estados de los
incidentes disponibles.

12 El sistema debe permitir buscar y filtrar por los
distintos estados de los incidentes.

Paso Accion

4.1 Si el formato es incorrecto el sistema no permite
guardar.

7.1 Si no ingresa la informacién en un campo obligatorio
no permitira guardar.

8.1 Los estados de incidentes pueden ser eliminados al

no tener incidentes relacionados.
Se crea un nuevo registro de estados de incidentes en la base
de datos
Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador requiera crear un nuevo estado de incidentes.
Alta
Debe crearse estados de incidentes para poder generar los
incidentes.
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Tabla 3.20

Crear Tipos de Incidentes

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Crear Tipos de Incidentes

Administrador

TABLASIGIN10

R9, R12, R17

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador crea un tipo de
incidente.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe tener permisos para crear los tipos de
incidentes.

Paso Accion
1 El Administrador debe seleccionar el menu Tipos de
Incidentes.
2 El Administrador debe seleccionar la opcién crear

tipos de incidentes.
3 El sistema despliega los datos a ser llenados.

4 El Administrador debe ingresar los datos de los tipos
de incidentes: descripcion.

5 El Id del tipo de incidente se crea de forma
automatica.
6 Una vez que el Administrador ingreso los datos, debe

seleccionar la opcién guardar.

7 Si los datos son correctos el sistema los guardara en
la base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion
Exitosa”.

8 El sistema debe permitir eliminar los tipos de
incidentes.

9 El sistema debe permitir visualizar todos los tipos de

incidentes disponibles.

10 El sistema debe permitir editar todos los tipos de
incidentes disponibles.

11 El sistema debe permitir listar los tipos de incidentes
disponibles.

12 El sistema debe permitir buscar y filtrar por los
distintos tipos de incidentes.

Paso Accion

4.1 Si el formato es incorrecto el sistema no permite
guardar.

7.1 Si no ingresa la informacién en un campo obligatorio
no permitira guardar.

8.1 Los tipos de incidentes pueden ser eliminados al no

tener incidentes relacionados.
Se crea un nuevo registro de tipos de incidentes en la base de
datos
Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador requiera crear un nuevo tipo de incidente.
Alta
Debe crearse tipos de incidentes para poder generar los
incidentes y poder clasificarlos.
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Tabla 3.21
Generar Incidente

Nombre

Actor

Cédigo

Requisitos Asociados
Descripcion

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién

Frecuencia

Importancia

Comentarios

Generar Incidente

Administrador, Cliente

TABLASIGIN11

R9, R12, R18, R19, R21, R22, R23

El sistema debera comportarse tal como se describe en el caso de
uso cuando el Usuario genera una incidencia.

El Administrador, Cliente deben autenticarse en el sistema.

El Administrador, Cliente deben tener permisos para generar el
incidente.

Paso Accion

1 El Administrador, Cliente deben seleccionar el menu
Generar Incidente.

2 El Administrador, Cliente deben seleccionar la opcion
generar incidente.

3 El sistema despliega los datos a ser llenados.

4 El Administrador, Cliente deben ingresar los datos del
incidente a generar: asunto, tipo de comentario, tiempo
estimado.

5 El Id, el estado, la fecha de creacién y fecha de cierre de la
incidencia se crea de forma automatica.

6 Los datos de referencia de quien crea la incidencia deben
tomar del Administrador o Cliente que ingreso al sistema.

7 La prioridad inicial la debe seleccionar el Administrador o
Cliente que genera la incidencia.

8 Una vez que el Administrador o Cliente ingresaron los
datos, deben seleccionar la opcién guardar.

9 Si los datos son correctos el sistema los guardara en la
base de datos y mostrara el mensaje “Transaccion Exitosa”.

10 El sistema debe permitir eliminar los incidentes.

11 El sistema debe permitir visualizar todos los incidentes por
Administrador o Cliente.

12 El sistema debe permitir editar los datos basicos del
incidente.

13 El sistema debe permitir listar los incidentes.

14 El sistema debe permitir buscar y filtrar los incidentes.

15 El sistema genera de forma automatica avisos al
Administrador o Cliente, que el incidente fue generado.

16 El sistema debe permitir al Administrador modificar la
prioridad del incidente generando un evento en la misma.

17 El sistema debe permitir al Administrador rechazar la

atencion del incidente, si la revisién no es aplicable.
18 El sistema debe permitir adjuntar archivos a la descripcion

del incidente.
Paso Accién
4.1 Si el formato es incorrecto el sistema no permite guardar.
10.1 Los incidentes pueden ser eliminados si no han sido

asignados usuarios para su revision.
Se crea un nuevo registro de incidentes en la base de datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el Usuario requiera
crear un incidente.

Alta

Los estados del incidente se van modificando de acuerdo a la revisiéon
del mismo, luego de aprobado el primer estado sera abierto.
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Tabla 3.22
Adjuntar Archivo

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicion

Secuencia Normal
Excepciones
Post Condicion

Frecuencia

Importancia
Comentarios

Tabla 3.23

Notificar Administrador

Nombre

Actor

Cédigo

Requisitos Asociados
Descripcion

Precondici6n
Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Adjuntar Archivo

Administrador, Usuario, Cliente

TABLASIGIN12

R40

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando el Administrador, Usuario o Cliente
adjuntan un archivo a la incidencia.

El Administrador, Usuario o Cliente deben autenticarse en el
sistema.

El incidente no debe estar cerrado.

Paso Accion
1 El Administrador, Usuario o Cliente puede adjuntar
archivos al incidente.
Paso Accidn
1.1 El tamafio del archivo adjunto no puede ser mayor de
5 MB.

Se adjunta varios archivos por incidente

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se necesita
enviar una mejor descripcién del incidente.

Media

Se puede adjuntar archivos al generar el incidente o durante
el transcurso de la revision del mismo.

Notificar Administrador

Administrador

TABLASIGIN13

R19, R20, R24, R31

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se crean eventos sobre el incidente.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.
El Administrador debe tener una cuenta de correo activa.
El incidente no debe estar cerrado.

Paso Accién
1 El Administrador recibe un correo con la notificacion
del evento creado sobre el incidente.
Paso Accidn
1.1 El Administrador no puede borrar los eventos

generados sobre el incidente.

1.2 La notificacion se envia al Administrador cuando
corresponda.

Se crea un nuevo evento sobre el incidente en la base de

datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se generan

eventos sobre el incidente.

Alta

La notificaciéon al Administrador se realiza cuando se cierra el

incidente, sin embargo el Administrador puede crear eventos

sobre los incidentes.
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Tabla 3.24
Notificar Cliente

Nombre
Actor
Cadigo

Requisitos Asociados

Descripcidn

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Tabla 3.25

Notificar Usuario

Nombre
Actor
Cadigo

Requisitos Asociados

Descripcion

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Notificar Cliente

Cliente

TABLASIGIN14

R19, R20, R24, R31

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se crean eventos sobre el incidente.

El Cliente debe autenticarse en el sistema.

El Cliente debe tener una cuenta de correo activa.

El incidente no debe estar cerrado.

Paso Accién
1 El Cliente recibe un correo con la notificacion del
evento creado sobre el incidente.
Paso Accién
1.1 El Cliente no puede borrar los eventos generados

sobre el incidente.

1.2 La notificacion se envia al Cliente cuando
corresponda.

Se crea un nuevo evento sobre el incidente en la base de
datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se generan
eventos sobre el incidente.

Alta

La notificacion al cliente se realiza cada vez que se crea
eventos sobre el incidente.

Notificar Usuario

Usuario

TABLASIGIN15

R19, R20, R24, R31

El sistema debera comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se crean eventos sobre el incidente.

El Usuario debe autenticarse en el sistema.

El Usuario debe tener una cuenta de correo activa.

El incidente no debe estar cerrado.

Paso Accién
1 El Usuario recibe un correo con la notificacion del
evento creado sobre el incidente.
Paso Accién
1.1 El Usuario no puede borrar los eventos generados

sobre el incidente.

1.2 La notificacibn se envia al Usuario cuando
corresponda.

Se crea un nuevo evento sobre el incidente en la base de
datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se generan
eventos sobre el incidente.

Alta

La notificacion al usuario se realiza cada vez que se crea
eventos sobre el incidente.
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Tabla 3.26
Rechazar Incidente

Nombre Rechazar Incidente

Actor Administrador, Cliente

Cadigo TABLASIGIN16

Requisitos Asociados R23, R24

Descripcién El sistema deberd comportarse tal como se describe en el

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Tabla 3.27
Crear Evento Incidente

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcién

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

caso de uso cuando se rechaza el incidente.

El Usuario debe autenticarse en el sistema.

El Usuario debe tener una cuenta de correo activa.
El incidente debe estar abierto.

Paso Accidn
1 El Administrador puede rechazar el incidente, cuando
el mismo, no cumpla las condiciones para su
revision.
Paso Accion
1.1 El Administrador no puede rechazar la revision del
incidente, si el mismo ya ha sido asignado para
revision.

Se crea un nuevo evento sobre el incidente en la base de
datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se rechaza la
revision del incidente.

Alta

El rechazo del incidente depende de
establecidos con el cliente.

los parametros

Crear Evento Incidente

Administrador, Usuario, Cliente

TABLASIGIN17

R18, R19, R20, R22, R23, R24, R25, R26, R27, R28, R29,
R30

El sistema debera comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se crean eventos sobre el incidente.

El Administrador, Usuario o Cliente, deben autenticarse en el
sistema.

El Administrador, Usuario y Cliente deben tener una cuenta de
correo activa.

El incidente no debe estar cerrado.

Paso Accién
1 El Administrador, Usuario y Cliente pueden crear
eventos que actuen sobre el incidente.
Paso Accién
1.1 No se puede eliminar los eventos ya creados sobre
un incidente.
1.2 Los eventos internos solo seran visibles por el

Administrador y el Usuario a cargo del incidente.
Se crea un nuevo evento sobre el incidente en la base de
datos
Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se realiza
cualquier accion sobre el incidente.
Alta
Cada uno de los eventos sirve para poder revisar los detalles
de lo realizado sobre el incidente.



Tabla 3.28
Asignar Incidente

Nombre Asignar Incidente

Actor Administrador, Usuario, Cliente

Codigo TABLASIGIN18

Requisitos Asociados R20, R22, R24, R25, R26, R32, R33

Descripcién El sistema deberd comportarse tal como se describe en el

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones
Post Condicién
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Tabla 3.29

Revisar Incidente

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcién

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condiciéon
Frecuencia

Importancia
Comentarios

caso de uso cuando se asigna el incidente.
El Administrador debe autenticarse en el sistema.
El Usuario al que se asigna el incidente debe estar activo.

Paso Accibn

1 El Administrador asigna el incidente al Usuario para
la revision del mismo.

2 Se genera de forma automética la notificacion de
asignacion al Usuario y al Cliente, con el estatus del
incidente en asignado.

Paso Accion
1.1 No se puede asignar un incidente a dos usuarios.

Se crea un nuevo evento sobre el incidente en la base de
datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se realiza
cualquier accién sobre el incidente.

Alta

Cada uno de los eventos sirve para poder revisar los detalles
de lo realizado sobre el incidente.

Revisar Incidente

Usuario, Administrador, Proveedor, Cliente

TABLASIGIN19

R24, R25, R26, R27, R29, R34, R35, R36, R37, R38, R39,
R40

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se realiza la revision del incidente.

El incidente debe estar asignado.

El Usuario, Proveedor y Cliente deben estar activos.

Paso Accion
1 El Usuario realiza la revision del incidente.
2 El Usuario puede escalar el incidente.
3 Se guarda todo evento que se realiza sobre el
incidente.
Paso Accion
1.1 El Usuario no puede rechazar el incidente.
1.2 El Usuario no puede eliminar los eventos sobre los
incidentes.

Se crea un nuevo evento sobre el incidente.

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se realiza la
revision del incidente.

Alta

En el proceso de revision del incidente interactia el Usuario
con el Cliente y de ser necesario el Proveedor, generando
eventos sobre el incidente.

El Administrador puede revisar
incidentes y afiadir més eventos.

los eventos sobre los



Tabla 3.30
Escalar Incidente

Nombre Escalar Incidente

Actor Administrador, Usuario, Proveedor, Cliente

Cadigo TABLASIGIN20

Requisitos Asociados R24, R25, R27, R28

Descripcién El sistema deberd comportarse tal como se describe en el

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Tabla 3.31

Notificar Proveedor

Nombre

Actor

Codigo

Requisitos Asociados
Descripcion

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

caso de uso cuando se necesita escalar el incidente.

El Administrador, Usuario, Proveedor y Cliente deben
autenticarse en el sistema.

El incidente no debe estar cerrado.

El incidente debe estar asignado.

El Usuario, Proveedor y Cliente deben estar activos.

Paso Accion
1 El Administrador y el Usuario pueden escalar el
incidente.
2 Se genera de forma automatica los eventos sobre los
incidentes.
Paso Accidn
1.1 El Usuario no puede rechazar el incidente.
1.2 El Administrador, Usuario, Proveedor y Cliente no

pueden eliminar los eventos sobre el incidente.

Se crea un nuevo evento sobre el incidente en la base de
datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se escala la
revision del incidente.

Alta

En el proceso de revision del incidente el Administrador o el
Usuario pueden escalar la orden al Proveedor para la revision.

Notificar Proveedor

Proveedor

TABLASIGIN21

R19, R24, R25, R27, R28, R31

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se crean eventos sobre el incidente.

El Proveedor debe autenticarse en el sistema.

El Proveedor debe tener una cuenta de correo activa.

El incidente no debe estar cerrado.

Paso Accién
1 El Proveedor recibe un correo con la notificacion del

evento creado sobre el incidente.

Paso Accién

1.1 El Proveedor no puede borrar los eventos generados
sobre el incidente.

1.2 La notificacion se envia al Proveedor cuando
corresponda.

Se crea un nuevo evento sobre el incidente en la base de
datos

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se escala el
incidente.

Alta

La notificacién al Proveedor se realiza cada vez que se escala
el incidente.



Tabla 3.32

Crear Solucién Incidente

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Tabla 3.33
Incidentes por estado

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Crear Solucién Incidente

Usuario, Cliente

TABLASIGIN22

R24, R25, R29, R30, R32

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando crea la solucion del incidente.

El Usuario o Cliente deben autenticarse en el sistema.

El incidente no debe estar cerrado.

El incidente debe estar asignado.

El Usuario y Cliente deben estar activos.

Paso Accién
1 El Usuario puede ingresar la solucion del incidente.
2 Se genera de forma automatica los eventos sobre los
incidentes.
Paso Accion
1.1 El Usuario no puede rechazar el incidente.
1.2 El Usuario no puede eliminar los eventos sobre los
incidentes.

Se crea un nuevo evento sobre el incidente en la base de
datos.

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando se crea la
solucién del incidente.

Alta

En el proceso de crear la soluciéon del incidente debe
considerarse que esa soluciéon sera la que se grabe en la
Base de Conocimiento.

Incidentes por estado

Administrador

TABLASIGIN23

R41, R42

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se requiera la informacién de los
incidentes por estado.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe estar activo.

Paso Accién
1 El Administrador puede acceder a la informacion
solicitada.
Paso Accion
1.1 Solo el Administrador puede ingresar al médulo de

estadisticas.

1.2 No se puede modificar la informacién de este
madulo.

Se despliega un informe de los incidentes por estado.

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador lo requiera.

Alta

El Administrador puede acceder a visualizar la informacion.
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Tabla 3.34
Incidentes por prioridad

Nombre Incidentes por prioridad

Actor Administrador

Codigo TABLASIGIN24

Requisitos Asociados R41, R42

Descripcién El sistema deberd comportarse tal como se describe en el

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Tabla 3.35

Incidentes por tipo

Nombre

Actor

Cédigo

Requisitos Asociados
Descripcién

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

caso de uso cuando se requiera la informacién de los
incidentes por prioridad.
El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe estar activo.

Paso Accion
1 El Administrador puede acceder a la informacion
solicitada.
Paso Accién
1.1 Solo el Administrador puede ingresar al médulo de
estadisticas.
1.2 No se puede modificar la informacion de este

moédulo.

Se despliega un informe de los incidentes por prioridad.

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador lo requiera.

Alta

El Administrador puede acceder a visualizar la informacion.

Incidentes por tipo

Administrador

TABLASIGIN25

R41, R42

El sistema debera comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se requiera la informacién de los
incidentes por tipo.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe estar activo.

Paso Accién
1 El Administrador puede acceder a la informacion

solicitada.

Paso Accién

1.1 Solo el Administrador puede ingresar al médulo de
estadisticas.

1.2 No se puede modificar la informacién de este
madulo.

Se despliega un informe de los incidentes por tipo.

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador lo requiera.

Alta

El Administrador puede acceder a visualizar la informacion.



Tabla 3.36

Incidentes Asignados vs. Cerrados

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Tabla 3.37

Incidentes asignados vs. cerrados

Administrador

TABLASIGIN26

R41, R42

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se requiera la informacién de los
incidentes asignados vs. cerrados.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe estar activo.

Paso Accién
1 El Administrador puede acceder a la informacion
solicitada.
Paso Accion
1.1 Solo el Administrador puede ingresar al médulo de

estadisticas.

1.2 No se puede modificar la informacién de este
madulo.

Se despliega un informe de los incidentes asignados vs.
cerrados.

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador lo requiera.

Alta

El Administrador puede acceder a visualizar la informacion.

Incidentes cerrados por tiempo de solucion vs. tiempo de prioridad

Nombre

Actor

Codigo

Requisitos Asociados
Descripcion

Precondicién

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condiciéon
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Incidentes cerrados por tiempo de solucién vs. tiempo de
prioridad

Administrador

TABLASIGIN27

R41, R42

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se requiera la informacion de los
incidentes cerrados por tiempo de solucién vs. Tiempo de
prioridad.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe estar activo.

Paso Accion
1 El Administrador puede acceder a la informacion
solicitada.
Paso Accion
1.1 Solo el Administrador puede ingresar al médulo de

estadisticas.

No se puede modificar la informacién de este
1.2 madulo.
Se despliega un informe de los incidentes cerrados por tiempo
de solucion vs. Tiempo de prioridad.
Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador lo requiera.
Alta
El Administrador puede acceder a visualizar la informacion.
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Tabla 3.38

Incidentes abiertos por tiempo utilizado vs. tiempo de prioridad

Nombre

Actor

Cadigo

Requisitos Asociados
Descripcidn

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicion
Frecuencia

Importancia
Comentarios

Tabla 3.39

Incidentes abiertos por tiempo utilizado vs. tiempo de prioridad
Administrador

TABLASIGIN28

R41, R42

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se requiera la informacién de los
incidentes abiertos por tiempo utilizado vs. Tiempo de
prioridad.

El Administrador debe autenticarse en el sistema.

El Administrador debe estar activo.

Paso Accion
1 El Administrador puede acceder a la informacion
solicitada.
Paso Accién
1.1 Solo el Administrador puede ingresar al médulo de

estadisticas.

1.2 No se puede modificar la informacion de este
modulo.

Se despliega un informe de los incidentes abiertos por tiempo
utilizado vs. Tiempo de prioridad.

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando el
Administrador lo requiera.

Alta

El Administrador puede acceder a visualizar la informacion.

Consultar Base de Conocimiento

Nombre

Actor

Codigo

Requisitos Asociados
Descripcion

Precondicion

Secuencia Normal

Excepciones

Post Condicién

Frecuencia

Importancia
Comentarios

Consultar Base de Conocimiento

Administrador, Usuario, Cliente

TABLASIGIN29

R43, R44, R45

El sistema deberd comportarse tal como se describe en el
caso de uso cuando se requiera consultar la Base de
Conocimiento.

El Administrador, Usuario, Cliente o Proveedor deben
autenticarse en el sistema.

El Administrador, Usuario, Cliente o Proveedor deben estar

activos.
Paso Accién
1 El Administrador, Usuario, Cliente o Proveedor
pueden acceder a la Base de Conocimiento.
Paso Accién
1.1 No se puede modificar la informacién de este
modulo.

Se puede realizar la bausqueda de una solucion por el nimero
de incidente o por una cadena de texto contenida en las
distintas soluciones.

Este caso de uso se debe llevar a cabo cuando El
Administrador, Usuario, Cliente o Proveedor lo requieran.

Alta

Para acceder a la Base de Conocimiento no es necesario
generar un incidente.
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3.3.6 Diagrama de Clases
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En la llustracién 3.22 se puede observar el diagrama de clases, que

contiene cada una de las variables, métodos que contienen cada una de las

clases y las respectivas relaciones.
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llustracion 3.22: Diagrama de Clases
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3.3.7 Diagramas de Secuencia

Los Diagramas de Secuencia generados para el sistema SIGIN, se los
puede ver en el Anexo A.

En la llustracion 3.23 se visualiza el diagrama de secuencia para

administrar menus.
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T T

1 1 1 1 1
1 1 1 1 1
1 1 Sele Mend 1 1 1 1
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7. Seleccionar Menls :

8: Medif Vend .
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|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

-

llustracion 3.23: Administrar Menus

3.3.8 Diagramas de Estados
Los Diagramas de Estados generados para el sistema SIGIN, se los
puede ver en el Anexo B.

En la llustracion 3.24 se visualiza el diagrama de estados para menus.

Inicio

| Modificar | | Activar | | Eliminar |

llustracion 3.24: Estados Menus
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3.3.9 Diagrama de Despliegue

1
</ Server
Client Web
wartfacts 0 =
Web Browser Tomcat
Y
My SQL
Client PC

wartifacts Il
App

llustracion 3.25: Diagrama de Despliegue

3.3.10 Diagramas de Actividades

Los Diagramas de Actividades generados para el sistema SIGIN, se los
puede ver en el Anexo C.

En la llustracion 3.26 se visualiza el diagrama de actividades para crear
menus.

Inicio

Pantalla
| Principal |

[ Crear Mend

Hi

| Ingresar Datos |

[ Guardar Datos |

—l—

‘\

Mensaje
Satisfactorio

llustracion 3.26: Diagrama de Actividades Crear Menu
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CAPITULO 4
Resultados
4.1 Estandares de Implementacién
En JSP existe una forma muy practica de programar utilizando el patrén
MVC, el mismo que considera dividir una aplicacion en tres moddulos
claramente identificables y con funcionalidad bien definida: El modelo, las
vistas y el controlador.

Controlador

- Beans - Paginas - Controller
- Action JSP/HML

- Actions

- Model

- WebModel

llustracion 4.1: MVC en JSP
Fuente: (ingeniods, 2010)

4.1.1 El Modelo
Es un conjunto de clases que representan la informacion del mundo real
que el sistema debe procesar. Para nuestro caso el modelo se representa

con los siguientes archivos:

4 i siginecmodelo ) 4 [ siginecvista.bean
» [J] AccesoMenu.java

» [J] ArchivoAdjunto.java

- [J] BaseConocimiento.java
- [J] Clientejava

s [J] ContactoCliente java

s [J] EstadosIncidentejava

» [J] Evento,java

> [J] AccesoMenuBean.java

5 m ArchiveAdjuntoBean.java
s m BaseConccimientoBean java
» [J] ClienteBean,java

 [J] ContactoBeanjava

> m EstadosIncidenteBean.java
s m EventoBean,java

> 4] IncidenteBean java

s [J] MenuBean.java

» m PerfilBean.java

- [J] PricridadBean.java

s [J] ProveedorBean.java

- [J] Incidentejava

s [J] Menu java

s [J] Perfiljava

= [J] Prioridad.java

- [J] Proveedor.java

- [J] Tablajava

= [J] Tipolncidente,java
= [J] Usuario.java

= [J] TipolncidenteBean.java
> [J] UsuarioBean java

llustracion 4.2: Modelo de Clases



4.1.2 Las Vistas
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Son el conjunto de clases que se encargan de mostrar al usuario la

informacién contenida en el modelo, una vista esta asociada a un modelo,

pudiendo existir varias vistas asociadas al mismo modelo. En el sistema los

archivos de las vistas son los siguientes:

a [F admin
crearAccesoMenu jsp
crearMenu,jsp
crearPerfil.jsp
crearUsuariojsp
editarAccesoMenu.jsp
editarMenu.jsp
editarPerfil jsp
editarUsuario.jsp
eliminarAccesoMenu jsp
eliminarMenu jsp
eliminarPerfil jsp
eliminarUsuario.jsp
verAccesoMenu jsp
verMenu.jsp
verPerfil jsp
verUsuario.jsp
cliente

crearCliente jsp
crearContacto.jsp
editarCliente jsp
editarContacto jsp
eliminarClientejsp
menuCliente.html|

B E E E ﬁé i& ﬁé H \é |§ \é |§ 1:3 H H H

.

E \E E \I ﬁé 1‘2 |é 1‘2 |2

menuCliente jsp
verCliente.jsp
verClienteCont.jsp

4.1.3 El Controlador

a 17 estado
» 5o crearEstado.jsp
. i editarEstado.jsp
> 51 eliminarEstado.jsp
> m verEstado.jsp
4 2 incidentes
» 5o adjuntarArchive.jsp
» 5o crearbvento,jsp
> 5o crearlncidente.jsp
» 5o creadncidentel jsp
> 5o erearlncidentejp.jsp
» a modiflncidente jsp
o 5o modiflncidentel jsp
» 5a modiflncidente2 jsp
- uz) verlncidenteEvento jsp
> wi verlncidenteEventol jsp
- mz) verlncidenteEvento2 jsp
» wa verlncidEventoClijsp
4 [ prioridad
» x| crearPrioridad.jsp
> gy editarPrioridad jsp

a {5 reportes

> |5 BaseConF.jasper

» ¥ BaseConFjrml

. i BaseConT jnoml

» I Inc_asigcerrjnaml

- 8 Inc_asigeerd jreml

» I InoEst jraml

- InoxEstt jraml

» I InoPrif jroml

- i IncxPrit jreml

o i InaTipof jrml

. 8 IncxTipotjmml
rpthsighsCerrds0l.jsp
rptBaseCon.jsp
rptEstXincid0l.jsp
rptEstXincid02 jsp
rptincidxEst.jsp
rptincidxEst2,jsp
rptincidsPrijsp
rptincidxTip.jsp
rptPrixincid0l.jsp

BEBLE

» 43 eliminarPrioridad jsp
> war verPrioridad jsp

rptSatClijsp
rptTipXincid0l.jsp

SEEEEEEEELeRE

(1%
v o
A B
g a
22
is

4 P2 proveedor
» 5o crearProveedor,jsp
» i editarProveedorjsp
» 5z eliminarProveedor.jsp
» i verProveedorjsp

> B SatCIiT jraml

llustraciodn 4.3: Vistas de Clases

[ tecnico
crearClientejsp
editarCliente.jsp
menuCliente.jsp
menuTecnico.html

B SR
£ BB

EREE

crearTipo,jsp
editarTipo.jsp
eliminarTipo.jsp
verTipo.jsp

- (= META-INF
= WEB-INF

cambiopass.jsp
cargaArchivo,jsp
Carghrch,jsp
enviarMail,jsp
errordd.html
error500.html
Erroracc.jsp
errorapp jsp
errorbase.jsp

PEEERELEEDE

errorcerrjsp
errorcesc.jsp
errarlagin.html
errorrech.jsp
errorusu.jsp
index.html
inicio.jsp

Es un objeto que se encarga de dirigir el flujo de control de la aplicacion

debido a mensajes externos, como datos introducidos por el usuario, en el

sistema los controladores son los siguientes:

a i siginecvista.modelo
AccesoMenuSitjava

PEEPEPEEPEEEHEPEREEEEDE

CambioPassSit.java
ClienteSlt java
ContactoSlt.java
EstadoSlit,java
EventoSit.java
IncidenteSit.java
MenuSltjava
ModiflncidSHil java
PerfilSlt.java
PricridadSit.java
ProveedorSit.java
ResetPassSitjava
TipoSitjava
UsuarioSitjava

llustracién 4.4: Controladores
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4.1.4 El archivo de configuracién web.xml
Es un componente de aplicaciones J2EE que describe como debe
desplegarse una aplicacion web. Para el sistema el archivo web.xml es el

siguiente:

3 webaaml £ =4

. <?xml version="1.8" encoding="UTF-8"2> ~
<web-app xmlns:xsi="http://www.w3.org/26081/ XML Schema-instance” xmlns="http://java. sun.com/xml/ns/javaee

1

<resource-ref>

<desc ion»rsiginecdTA</description:
<res-ref-name>siginecITA</res-ref-name>
<res-type>javax.sql.DataSource</res-type>
<res-auth>Container</res-auth>

<fresource-ref>

nce-context-refs

nce-context-ref-name>persistence/em</pe

tence-context-ref-name>
name>

tion>ContienelaConexidn</description>
-classssiginec.controlador. LocalEntityManagerFactory</listensr-classs

ion>ContieneVariablesDeSesidn</descripti
-class»siginec.controlador.AdminSesion</listener-class>

. [ r

Tree | Source

llustracion 4.5: Archivo web.xml

4.2 Declaracion de Variables
Se debe realizar la declaracién de las variables por linea, dar un valor
inicial a la variable y utilizar nombres descriptivos de acuerdo al sistema que

se esta desarrollando.

[J] AccesoMenuBean java %

hackage siginec.vista.bean;
import java.util.list;

import javax.persistence.EntityManager;

import javax.persistence.EntityManagerFactory;
import javax.persistence.Persistence;

import javax.persistence.Query;

import javax.persistence.TypedQuery;

import siginec.medelo.AccesoMenu;
import siginec.modelo.Perfil;
public class AccesoMenuBean {

private int livaler;
private List<AccesoMenu> items;

public AccesoMenuBean(){
livalor = 1979;
Ssystem.out.println("Bean acceso menu creado " + String.valuedf(livalor)

}

public int getlivaler() {
return liValor;
}

llustracion 4.6: Declaracion de Clases
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[J] ClienteSit.java &2 =8
HttpServlet#doGet(HttpServletRequest request, HttpServletResponse response)
“f
a protected woid doGet(HttpServletRequest request, HttpServletResponse response) throws ServletExcept: o
// Obtain a database connection:
EntityManagerFactory emf =
(EntityManagerFactory)getServletContext().getAttribute( "emf");
EntityManager em = emf.createEntityManager();
String lsAccion = request.getParameter("lsAccion”);
String lsError = "?";
Boolean lbResultado = false;
HttpSession sesionBrowser = request.getSession();
String lsRedireccion = "";
System.out.println(“Accion = " + lsAccion);
try {
em.getTransaction().begin();

m

if ( lsAccion.equals("Insert™)) {
String name = request.getParameter("txtLoginCli");
if (name != null) {
PerfilBean lperfil = new PerfilBean();
Cliente lcli = new Cliente();

ClienteBean lclibean = new ClienteBean();
Cliente lclientelogin = lclibean.ofBuscarCUPXlogin(name);
if (lclientelogin != null){

1lbResultado = false;

1sError = "2";

lelse{ =
« I 3

llustracion 4.7: Declaracion de Funciones
4.3 Sentencias
Para la creacion de métodos se debe utilizar siempre corchetes y
paréntesis, se recomienda implementar en el desarrollo sentencias try catch,
estas evitan excepciones generadas por la usencia de valores en la base de

datos.

[J] ClienteBean.java &2 =08

public Cliente ofBuscarClienteXlogin(String alogin){
Cliente lcliente = new Cliente();
System.out.println("Entra al buscar un Cliente x nombre" );
EntityManagerFactory lemf;
lemf = Persistence.createEntityManagerfactory(”siginecITA");
EntityManager lem = lemf.createEntityManager();

TypedQuery<Cliente> query = lem.createQuery(
"SELECT p FROM Cliente p WHERE p.legincli = '" + alogin + "'", Cliente.class);
try{
lcliente = query.getSingleResult();
System.out.println("Cliente " + lcliente.getlogincli() );
}catch(Exception e){
lcliente = null;

m

return lcliente;

}

public Cliente ofBuscarCUPXlogin(String alogincli){
Usuaric lusuaric = new Usuario();
Cliente lcliente = new Cliente();
Proveedor lproveedor = new Proveedor();

System.out.println("Entra a buscar Usuaric, Cliente o Proveedor x legin” );
EntityManagerFactory lemf;

lemf = Persistence.createEntityManagerfactory(”siginecITA");

EntityManager lem = lemf.createEntityManager();

TypedQuery<Cliente> query = lem.createQuery(
"SELECT p FROM Cliente p WHERE p.legincli = '" + alogincli + "'", Cliente.class);
try {
lcliente = query.getSingleResult();
System.out.println("Cliente " + lcliente.getlogincli() );
} catch (Exception e) {

llustracidn 4.8: Sentencias
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4.4 Pruebas de Caja Negra
Para la realizacion de esta prueba, se utiliza el médulo de Mantenimiento
de Usuarios, con Usuarios y Contactos de Clientes, con los siguientes
parametros:
Prueba en Usuarios:
e Usuario: Administrador
e Modulo : Mantenimiento de Usuarios
e Menu: Usuarios
e Opcidn: Crear

Proceder a crear un usuario:

’ o C=REoR
@@ ttp/ /i soporte-sigin.com/siginecweb/admincreartsua  + & | [ siomEC: ‘ T - ',‘ ——— S5
A inicio -@
Sistoma do Gostlon do Incdentos
CREAR USUARIO A
# Indica cam po requerido)
Nombre del usuario: | Usuario Pruebas -
Nombre para login: | Usupru -
Contrasefia: =~ | eeesse -
Correo electronico: usupru@hotmail.com L
Teléfono: 3451921 - 34
Nivel del usuario: Teenco ™ Estado del usuario:  (ACIv0_ M
Perfil del usuario: LN Fecha de creacion: | 2015-0427

llustracion 4.9: Prueba Creacién de Usuario

Seleccionar la opcién guardar obteniendo los resultados esperados:

Mensaje de pagina web ﬁ

I . Usuario creado satisfactoriamente
N,

llustracion 4.10: Prueba de Aceptacion Creacion Usuario
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Seleccionar la opcién “Ver” en el menu Usuarios y confirmar que el

registro se haya creado satisfactoriamente.

2~ © || [F sIGINEC:

/L\M 0.@

Sistoma do Gestion do Incidentes

VER USUARIOS

Login Nombre Estado Teléfono Extension Fecha Creacion Nivel
1 Admi Abel Flores. edgsrosorio’ T @hoimsil.com Activo, 2678500 217 otina0t4 Adminisiracor Administrad:
2 Lnsrar LeninNaranjp | sissigint test@gmailcor Activo 2678800 2314 11042015 Téenica Funcionl |
2 Prosis: Paul Reblzs usuariotsigin@gmail.zam Active, 2078800 218 11042015 Téenico Tecnico
Evela Edwin Vela usuariozsigin@gmall.com hotive 207000 23 1104015 onico Tecnion
mmmmmm risthisn Mores usuario3sigin@gmail.com Activo, 2978500 3308 11042015 nico Funcions!
(] Usupru Usuario Prusbas. usupru@hotmai com Activo 3451621 24 270472015 Téenica Tecnica

llustracion 4.11: Prueba Visualizar Usuario

Prueba en Contactos Clientes:
e Usuario: Administrador
e Moddulo : Mantenimiento de Usuarios
e Menu: Clientes
e Opcién: Contactos-Ver

Contactos del Cliente “Diners Club”:

Sistoma de Gestion de Incidentes

CONTACTOS

+ Nuevo registro
Cliente:

Extensién Fecha Creacion

Teléfono

Id Contacto Nombre Modificar Eliminar

7 usn Carios Meldonado slentelzest@notmail.com 2881200 4212 26042015 4 -

llustracion 4.12: Prueba Visualizar Contactos
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Seleccionar la opcidén nuevo registro y crear un nuevo contacto para el
cliente, se puede observar que esta direccionado hacia el cliente relacionado

y el campo no es modificable:

nte/cie O - & J [ SIGINEC.::

il gin.com/siginecweb/cli X
4 Inicio © -@

Sistoma do Gostion do Incidentes

CREAR CONTACTO

# Indica campo requerido

Cliente | Diners Club ‘
Nombre contacto. | contacto prueba "

Correo electronico: | contpru@iners com »

Teléfono: | 34583212

Fecha de creacion | 2015-05-30

llustracion 4.13: Prueba Crear Contacto

Seleccionar la opcién guardar obteniendo los resultados esperados:

i ™
Mensaje de pagina web ‘ u

; l‘__-: Contacto creado satisfactoniamente

Aceptar

llustracion 4.14: Prueba Aceptacion Creacién Contacto

Luego de guardar se puede verificar que el registro se haya creado
satisfactoriamente en la pantalla de contactos del cliente.
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[ httpi/www.soporte-sigin.com/siginecweb/cliente/ed  ~ & J| [ siGinec

x
2 inicio _@

Sistoma da Gostion do Incldantos

CONTACTOS

"
I Nuevo registro

Cliente: Diners Club

Id Contacto Teléfono Extension Fecha Creacion Modificar Eliminar

JusnGarios Msidansdo | clientetiest «gnotnsicom | 2es1300 a2z 26042015 £ -

llustracion 4.15: Prueba de Verificacion Creacion Contacto

4.5 Pruebas de Caja Blanca

Para las pruebas de caja blanca, se lo realiza en el Modulo de Incidentes
comprobando que la l6gica establecida sea la correcta:

Prueba en Modulo de Incidentes:
e Usuario: Administrador y Técnico
e Modulo : Mantenimiento de Incidentes
e Menu: Incidentes
e Opcidn: Ver

De acuerdo al funcionamiento del sistema el usuario Administrador debe
visualizar todos los incidentes creados, en cambio el usuario técnico
Unicamente puede visualizar los incidentes asignados.

Administrador

Ingreso al sistema:

oo D
iojsp O - & || [ siGinec x k3

=

Usuario: ‘ Admin ‘

Contrasefia: ‘ ------ | -

W | Cancelar

Olvidé su Contrasefia?

Resetear Contrasefia

llustracion 4.16: Pruebas de Ingreso de Usuario Administrador



Visualizacion de incidentes:

igentes 0 + & || [ siomec: x

id

=)

Sistoma d Gestion do Incidentes.

VER INCIDENTES

. Asunto Estado Cliente Proveedor Usuario Tiempo  Solucion Satisfaccion Modificar
Incidente
Se reinicio sl
1= Auditer Carras e Atz Paul Rokies € 281042015 28042018 2 &
Revision en Diners. Lenin
1 Ermor en frmvare t 20042015 o v/
Ususrio Club Nererie
Imprasors
ks Avierto e Abel Flores 201042015 o z
funcions
18 Eror tarts de red Avierto e Abel Flores 201042015 o 4
18 cois de impresion Aviero BeR Abel Flores 20042015 o 4
Diners.
E Mouse no funciona. Rachazado Abel Flares o 281042015 28042015 o 4
="

llustracion 4.17

Usuario Técnico

Ingreso al sistema:

iciojsp 0 ~ & | [3 SIGINEC.:

: Pruebas Ver Incidente para Administrador

Sistoma do Gostion do Incidontes.

CREDENCIALES USUARIO

Usuario: ‘ Lnaranjo

Contrasefia: ‘ ------ |

m e

Olvidé su Contrasefia?

Resetear Contrasefia

llustracion 4.18: Pruebas de Ingreso de Usuario Técnico

Visualizacién de incidentes:

B it

igentes © + & | & stomec: x

Py
A _Inicio

Id Incidente Asunto

Q)

Sistoma do Gestion do Incidentos

VER INCIDENTES

Estado Cliente Proveedor Usuario Tiempo Solucion Fecha Apertura Fecha Cierre Satisfaccion Modificar

re | Revsion en Usuario | Diners Club Lenin Narsnjo. il

2004015

llustracion 4.19: Pruebas Ver Incidente para Técnico

99
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De acuerdo a lo establecido en el disefio, el codigo que permite la
diferenciacion entre un Administrador y un Usuario Técnico, funciona de

manera correcta.

4.6 Pruebas de Estrés

Para las pruebas de estrés se utiliza el programa JMater 2.13, las
pruebas consisten en simular un numero determinado de peticiones de
usuarios utilizando el sistema en un determinado intervalo de tiempo.

Al ejecutar JMeter se crea en primera instancia un Plan de Pruebas
donde se define los parametros que intervienen en las pruebas como el
namero de usuarios, intervalo entre peticiones y el tipo de reporte para
visualizar los resultados.

Dar click derecho sobre Plan de Pruebas y seleccionar la opcion:

Afadir - Hilos (Usuarios) - Grupo de Hilos

r
. Apache JMeter (2,13 r1665067) — l e
Archivo Editar Search Lanzar Opciones Ayuda
L Q @ = || 4 v | 4l =
EOREEE MEIEHE O d Wl % |E B s oo
&, Plan oo Dok [
Sancd Afadir ¥/ Hilos (Usuarios) ¥/ Grupo de Hilos
Pegar v Fragmento de Prueba ¥ Montar grupo de Hilos
Resetear GUI Elemento de Configuracién ¥| Tirar abajo grupo de Hilos
— Temporizador »
- Pre Procesadores » Variables definidas por el Usuario
Al‘)." Post Procesadores » nbre Valor
i Aserciones 3
L . Receptor » I
Guardar seleccién como...
Guardar como imagen Ctrl-G !
[ Guardar i pantalia COMo Imagen Ci=1iayis | vetat || aiadir || adairom ciipboara || corea \| Dovm |
Habilital
Deshabilitar [] Lanza cada Grupo de Hilos separadamente (i.e. lanza un grupo antes de lanzar el siguiente)
| Toggle s Run tearDown Thread Groups after shutdown of main threads
Ayud
| L [] Modo de Prueba Funcional
Seleccione modo de prueba funcional Solo sl necesita archivar los datos recibides del servidor para cada peticidn,
Seleccionar esta opcidn impacta en el rendimiento considerablemente
Afadir directorio o jar al classpath Navegar... H Borrar H Limpiar
Libreria

llustracion 4.20: Pruebas de Estrés

Una vez creado el Grupo de Hilos, proceder a ingresar los parametros
para las pruebas:

e Nombre
Descripcidn mas especifica de la prueba

e NuUmero de Hilos



NUmero de usuarios que simularan

Periodo de Subida (en segundos)
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Tiempo en segundos que se desea esperar entre cada grupo de usuarios

Contador de bucle

Numero de veces que se ejecutara

la prueba.

La prueba se realiza con 150 usuarios en 60 segundos.

jmeter-2.13\apache-jmeter-2.13\bin\Carga de U

(C\Users!

[ cores

Archivo Editar Search Lanzar Opciones Ayuda

C6]alodW

HEEEIREIATY

%] »[] 1w

7 G Pian ce ruen -
7 carga de Usuarios Grupo de Hilos
Banco de Trabal Nombre: |Carga de Usuarios

Comentarios

® Continuar

Propiedades de Hilo

Accion a tomar después de un error de Muestreador

() Comenzar siguiente iteracion ) Parar Hilo () Parar Test () Parar test ahora

Niimero de Hilos 50

Periodo de Subida (en

20 ]

Contador del bucle: [] Sin fin |3

[] Pianificador

[] Delay Thread creation until needed

) - Apache IMeter (213 ymssom‘ [E=EE

llustracion 4.21: Pruebas de Estrés Grupo de Hilos

Una vez configurado el numero total de usuarios crear la peticio

la misma que permite simular las peticiones de los usuarios.

Seleccionar la opcioén: Afadir — Muestreador — Peticion HTTP

n HTTP,

—

(C:\Users

r
tcarga de Ut

2.13\apachej

2.13\bin\C

de U

— = n
) - Apache IMeter (213 .mam‘ [E=E=)

Archivo Editar Search Lanzar Opciones Ayuda

Olejal *d[w =« X[o +]-]<[

b

E‘ oL 0l0

% L Plan de Fruebas H
® | Gru|

- oo 0 de Hilos_
Bance go 11, ANAdIr ¥ controlador Légico »
Cortar i Elemento de Configuracién b
Copiar jLesws zaioy * | de Muestreador
P Pre [T
Duplicate vre~ | Muestreador 3| Accion de Prueba rHilo ) PararTest () Parar test ahora
Resetear GUI Post Procesadores | AJPI1.3 Muestreador
T ST Aserciones p| P ]
—— | Debug sampler
e JMS Punto-a-Punto J
fedo or del bucle: [] Sinfin [3_| JSR223 Sampler |
Abr lay Thread creation unil nee¢ "°"90DE SCrivt
~IEESD Muestra SMTP
Guardar seleccién como... nificador Muestreador BeanShell
‘Guardar como imagen cure Muestreador de Acceso.a Log
‘Guardara pantalla como imagen Cu'-ieyd Muestreador Lector de Correo
Habilitar CTE I
Deshabilitar 0S Process Sampler
s i Peticién Extendida LDAP
o Peticion FTP
Peticion HTTP
Peticién Java
Peticién JDBC
Peticién JUnit
Peticidn | DAD

llustracion 4.22: Pruebas de Estrés Peticion HTTP
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Los parametros a ingresar son los siguientes:
e Nombre del Servidor o IP

http://www.soporte-sigin.com/siginecweb/inicio.jsp

e Ruta

http://www.soporte-sigin.com/siginecweb/inicio.jsp

e Parametros

Para la prueba se define el usuario de acceso y contrasenia.

e e e e S e

it —_—

hivo Editar Search Lamuar Dpcianes Ayuda |
@a °dH- BB +]=]|%pb " dd s 50 e wis

& Plan de Pruckas

+ I corss o8 vsueros

Peticion HTTP ¥

MHembre: [Pelicién HTTP

%) ownco e aean

Comentarios
Setvidor Web Timeout [milksegundos)
1P [np T s0porte-Sigu Puerto: | Conexion: Respuesta:
Peticion HTTP
implementacidn HTTP: | Protocol: | wétooo: [GET [*|  commcacion oer comteniaa:

Rutas [t Hwaw S0porte-Sigin convsigmnecwablinicio jsp
¥] Redrigir Automsscaments (] Seguir Redirecdiones [¢F] Utilzar KespAlive [[] Usar musSipartform-dats’ para HTTF POST ] Cabeceras compalibles con navegadares

| Parameters | oy Data

ERViar PArAMELrDs Con 18 PUCidn: H

Nombre: Val [ eConticar? | cinchr Equals?
Dsuario [Aarmin T o 1 ]
Conwazefa 123456 |~ 7]
(st
([ e [t [ o copmonr ] s . [ oo
i i Com P
Nambre ge Archivo: Nombre de Pardmetro: | Tigo MIME | |

il I I Dl |

514 2015/04/27 16:27:26 TNFO -
915 2015/04/27 16:27:28 INFO -
16 2015/04/27 16:27:28 TNFO -

2015/04/27 16227126 TNFO =
16 2015/04/27 16:27:28 INFO - jmeter.gui.util. 1 ,*lacal* =
0 0

llustracion 4.23: Pruebas de Estrés Parametros

Posteriormente dar click derecho sobre la Peticion HTTP y seleccionar la
opcion: Aniadir — Receptor
En esta opcion permite seleccionar de qué manera se visualiza los datos

de pruebas.
ey T e T e S Dt T M ==

Ediar Search Lamar Opciones Ayuda
&\Ea| | +]=]%|r® " o &% EH oA o1
‘ ‘ Peticion HTTP M
’
¥ Elemento de Configuracidn
» Temporizador »
Timeout (milsegundos)
Pre Procesadores . -
. soporte-sigin.comisiginecwebinicio.jsp_ |Puerta: | Conexidn: Respuesta:
Post Procesadores »
Aserciones » ’
o | RECOPIOE B Backend Listener fr ~|  codificacion dei coatenida: |
~— BeanShellListener —
= . BSF Listaner
¥ Redings Austométicaments | Escritor de Datos Simple (] Usar mumpanorm-aata' pars HTTP POST ] Cabecsras compatiaies con navegaca
" Parameters | Body Data Generar Resumen de Resultados.
T Grafico
Abrie. Grifico de Distribucicn aifa) [imecron Conta Peticiin I
REET Gréfico de Resuliados Walar +Cadificar? | 4incluir Equak
- - i e
z:"”:"'l"“""”"““" e Guardar respuestas en archive = 2
e as Test Fragmes 1 =) =
- 0 Intorme Agregado
Guardar como imagen P =
. Szl fn Clipboard Borrar up Down
Guardar ia pantatla coma imagen <-i+his; i e —
Habilitar Response Time Graph archivo Con la Peticion
Deshabilitar Resultados de ks Asercion Nombre de Pardmetro: | Tipa Wil= |
Toggle CutT | Resultados del Monitor 1 I O
Ayuda 2015/@4/27 16:18:32 INF 480 started: Carga de Usuarios 1-17 =]
725 215/04/27 16:18:32 THFC Ver Arbol de Resutados
24 2015/04/27 16:18:32 INFC Vigyalizador de ka asercion de comparacion
25 2015/04/27 16:18:33 THFC
260 2815/04/27 16:18:33 TKFC B 18 =
27 2815/04/27 16:18:33 Twe¢ Visualizador Spiime Finished: Carga de Ususrios 1-18
<0 1 T O

llustracion 4.24: Pruebas de Estrés Configuracion Resultados
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“Ver en Arbol” “Informe

Agregado” Obteniendo los siguientes resultados.

Resultados e

Seleccionar las opciones

4.6.1 Resultados
Los informes de resultados dependen de la visualizacién que se necesite

obtener de los datos, visualizaremos las opciones “Ver Resultados en Arbol”

llustracion 4.25; e “Informe Agregado” llustracion 4.26.

"\ Carga de usuariosj

Tay

Archivo Editar Search Lanzar Opciones Ayuda

o YV =1 T e 1 e TV S T DY NS CICHENS 0s o
| 7 db Plan de Prucbas Ver Resultados en Arbol =
¢ T carga Usuarios _
o /P petcin T Nombre: [Ver Resultados en Arbol |
Ver Resultados en Arbol (Comentarios
Banco de Trabajp Escribir todos los datos a Archivo
Nombre de archivo |-imeter-2 12\oin\Carga de usuarios jm] | teveger | LogMostrar salo: (] Escribir en Log Sélo Errores  [] Exitos
Muestra # | Tiempo de comienzo | Nombre del hilo Etqueta | Tiempode .| Estado Bytes Latengy | Gonnect Time..|
arga Usuarios 11 [Peticion HTTP 388 134~
o102 Usuarios 11 [Pelicion HTTP 28 of
arga Usuarios 1- Peticion HTTP
arga Usuarios 1- Peticion HTTP
arga Usuarios 1- Peticion HTTP
arga Usuarios 1- Peticion HTTP
arga Usuarios 1- Peticion HTTP
arga Usuarios 1- Peticion HTTP
arga Usuarios 1- Peticion HTTP
arga Usuarios 1- Peticion HTTP
arga Usuarios 1- Peticion HTTP
7[Carga Usuarios 1- Peticion HTTP
91[Carga Usuarios 1- Peticion HTTP 5 25
47]Carga Us uarios 1- Peticion HTTP 1 1 0|
79]Carga Usuarios 1- Peficion HTTP 7 7 0
90[Carga Usuarios 1- Peficion HTTP 5 5 177
45/Carga Usuarios 1- Peficion HTTP 128 128 0
g 74]Carga Usuarios 1- Peficion HTTP 128 128 0
790/Carga Usuarios 1- Peficion HTTP 758 758 177
048|Carga Usuarios 1- Peticion HTTP 131] 131] o =]

= Jmeter. threads, Meter Threads
- jmeter.threads. MeterThread:
- jmeter.threads. MeterThread:
INFO - Jmeter.threads. MeterThread:
19 2015/@4/27 13:03:42 INFO - jmeter.threads. MeterThread:

i I

Threa + Carga Usuarios 1-50
Thread is done: Cargs Usuarios 1-39
Thread finished: Carga Usuarios 1-49
Thread is done: Cargs Usuarios 1-47
Thread finished: Carga Usuarios 1-47

llustracion 4.25: Pruebas de Estrés — Resultados en Arbol

13WbinCs

arga i i

pache-j

hivo Editar Search Lanzar Opciones

6@l % ul

REEIDE

224 o150 T|

[pnj@/o &« [« e

L Flan oe Prusbas
¢ [ carga de Usuaros Ifomne s aregatio)
¢/ peticion HTTP Nombre: [informe Agregado ]
~ forme Agrogach Comentaos
) Banco de Trab:
8 sancoeTrabap Escribir todos los datos a Archivo
Nombre de archivo feter-2 13lapache-meter-2.131biniCarga de Usuarios jms| | _nausger.. | Log/Mostrar sslo: [] Escribir en Log Solo Errores (] Exitos
Efiqueta | #Muestras |  Media | Mediana | 90%Line | 95%Line | 99%Line Min | max | %eEmor | [ koisec
Feticion HTTP | o | 263 271 362 121 02 000%  7,5iseq| 203
ITotal | 150) 176/ 135] 263 271] 382) 124] 402 0,00%] 7 5isec| 20,3}
[] ¢incluir el nombre del grupo en Ia etiqueta? ] Guardar a cabecera de la tabla
2015/@4/27 16:39:19 INFO - jmeter. threads. JHeterThread: Thread Finished: Carga de Usuarios 1-49 =
- jmeter.threads. MMeterThread: Thread is done: Carga de Usuarios 1-50
- jmeter.threads. JHeterThread: Thread finished: Carga de Usuarios 1-50
- jmeter. engine. StandardlteterEngine: Notifying test listeners of end of test
2015/@4/27 16:39:20 INFO - jmeter. gui.util. MheterHenuBar: setRunning(false,*local*)
« i [ [b]

llustracion 4.26: Pruebas de Estrés — Resultados en Informe Agregado

Los resultados que se obtienen de las pruebas son satisfactorios.
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4.7 Implantacion

Para el proceso de implementacion del sistema se lo realiza a través de

un web hosting EATJ, el mismo que provee las herramientas necesarias
para implementar el sistema.

Para ingresar al sitio y utilizar las herramientas correspondientes se

ingresa al sitio web http://www.eatj.com, con el usuario y contrasefa

correspondientes:

&) hitp://vaw.eatj.com/

EATIJ Ziiw™

£ - & || €) EAT) ISP Web Hosting

[ xon [ wer [waccom( smum (omecws( somn [conmervs| e |

Welcome to EATJ.co

ATS provides reliable and GBit connectio ]SP/S rvlm ur R T Tl T (SRR web hosting
Port 2155 and 2196 opened for ibnane Abpie

—— TRIAL —— —— BASIC —— Account Login farast uzemams ot nassusrd2)

- 5 GB space Username [ paomat7?

- 300 GB file transfer

- Private JVM Password

nore ro_ $8.21 174 SR

Create Account Free.

voreInFo  14.04) |moremro  $125 Please read: Terms and Conditions
Username

P —

— PHPBASIC — — XenVPS —

- 5000 MB space
- 200 GB file transfer

: e —
MOREINFO  $2.50 MORE INFO  $16.54 ADEG [Putcodeonlefthe  [BignUp

llustracion 4.27: Acceso Web Hosting

Al ingresar al sitio, se despliega las herramientas necesarias para poder
implantar el sistema.

- %
© hitp/156 enticomimyscetip

EATJ sile

£ - & | @ EATI ISP Web Hosting

My Account (advanced Account ) LOGOUT

SERVER MAINTENANCE Leave A Message
STOP / RESTART your server (paomat77). 2

Note: Restarting the server can take o2 ong a5 (—Tve Felp Offine )

30 seconds. powared byt
Crafty Syntax

Create a new Tomcat (You currently using:

TOMCAT 6.0):

) Tomcat 5.5

® Tomeat 6.0 ACCOUNT UPGRADE

O Tomeat 7.0
Warnk P 0y o chaagiog Yormea version e« Satisfaction guarantee money back
omeat. This wil erase ol files within 30 days.
excep for your TG databace.
reat ® BASIC(US$ 98.50/year Two month
discount)

ADVANCED(US$ 168.50/year Two
Change java version (You currently using: JAVA month discount

1.7): Xen VPS(US$ 198.50/year Two month
discount)

Oava s i
C)3ava 16 ) BASIC(US$ 9.85/month)
©3avA 1.7 ADVANCED(USS 16.85/month)

Xen VPS(USS 19.85/month)
PHP BASIC(USS 30.00/year)
PHP ADVANCED(US$ 60.00/year)

Vam\ ing:1f you click on Create Liferay button, 5de]
i will erase ali files and MySQL 4.1 database. Upgrod

4.1 Admin/MySOL 5.0 Admin e =
PayPal| v

llustracion 4.28: Herramientas del Web Hosting


http://www.eatj.com/
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Para el desarrollo del sistema SIGIN, se utiliza Tomcat 6.0, Java 1.7 y
como base de datos MySQL 5.0. Todas estas opciones son configurables en
el web hosting como se puede ver a continuacion:

e Tomcat 6.0

Para el caso de tomcat se debe seleccionar la version a utilizar en el
desarrollo, para el sistema SIGIN se utiliza la version Tomcat 6.0; desde esta
opcién es posible reiniciar el servicio del tomcat cuando se considere

necesario.

My Account (Advanced Account ) LOGOUT

SERVER MAINTENANCE

'ST0P / RESTART your server (paomat77). J

Note: Restarting the server can take a5 long 35 Live Help Offine,
30 seconds.

pomered byt
Crarty Syntux
Create & new Tomest (You currently using:
TOMCAT 6.0):
) Tomeat 5.5
© Tomat 6.0 ACCOUNT UPGRADE

Tomcat 7.0

Warning: Oy for changing Tomest version or Satisfaction guarantee money back
refreshing your Tomcat. This will erase al fies ‘within 30 days.
except for your MySQL database.
(Creotd

® BASIC(US$ 96.50/year Two month
discount)

AN DS 16880 e T

llustracion 4.29: Web Hosting — Version Tomcat

e Javal./

Para el caso de Java el sistema SIGIN utiliza la versién Javal.7

RS 00T TOMCaT, TITS WIT Erave 3T TIes:

except for your MySQL database.

® BaSIC(USS 98.50/year Two month

discou

) ADVANCED(USS 168.50/year Two

Change java version (You currently using: JAVA ‘month discount

1.7): ) Xen VPS(US$ 198,50/ vear Two month
iscount

) avA 18 d
JAVA LS ) ASIC(USS 9.85/manth)
® Java 1.7 ) ADVANCED(USS 16,85/month)

[Changd ) Xen VPS(USS 13.85/month)
) PHP BASIC(USS 30.00/yesr)

llustracion 4.30: Web Hosting — Version Java

e MySQL5.0

El sistema SIGIN utiliza como base de datos la versién MySQL 5.0

2 ~ C | @ EAT) ISP Web Hosting
Wil erace all Tles 3nd FySQL 4.1 dotabase:

MySOL
2 b 0 S )
PayPal|
1»,,squ 4.1 database nun't: _ ol

llustracion 4.31: Web Hosting — Version MySQL



106

Al seleccionar la opcion MySQL 5.0 Admin, se direcciona a la pagina

phpMyAdmin del web hosting, en donde se encuentra disponible las

herramientas para administrar la base de datos.

Para el sistema SIGIN la base de datos lleva el nombre de DBSIGIN.

-
€ /156 aati.com/cbadmindjsp £~ © | @ £a11 5P Vieb Hosting

EATJ 5
phpilyAdmin €3 Server: 72.13.93.206:3307 » [G Database: DBSIGIN
@@ f Structure  @SQL - Search  [iQuery FiEwport  Falmport 48 Operations
Database Table Action Records®  Type Collation Size  Overhead
[] #ccesa_menu mE R ®M®RX ~134 InoDB  uth_genaral ci 8.0 w13 -
[ archivo_adjunto 1) ) () 13 | <0 InnoDB  utf8_general ci 32.0 w3
DCSERI [] base_conocimiento [E 5 02 ¥ M X =3 [woDB | b8 peneralici 32.0 133
Emﬂw [] clients B R *® X -3 InnoDB  utiB_general_ci 32.0 KiB
:":km [ contacto_cliente EE R M X ~6 InnoDB  utiB_general_ci 32.0 KiB
Eg::_f-_ [ estados_incidente [F [ [ ¥ | X -8 InnoDB  utf_general_ci 16.0 KB
| F=2 [ evento Bl ®R+M®R X -1e InnoDB  ud_general_ci 2.0 W13
Smow [ incidente R EM®RX ~6 InoDB  ulfS_general ¢i  112.0 KiZ
8 Sorees [ menu e R®M®RX 65 InnoDB  ufd_general_ci 16.0 w13
8 e [ perdil Bl R R X ~5 innoDB  uiB_general_ci 16.0 HsB
B [ prioridad EEEERX <3 InnoDB  utfs_general_ci 16.0 BB
[ proveedor Bl R %R X <1 InnoDB  uf8_general_ci 32.0 w3
[ tipo_incidente B R MR X ~2 InncDB  ut_general ci 16.0 K13
[ usuaria MR *M® X ~& InnoDB  utf_general_ci 32.0 i
14 table(s) Sum 258 MylSAM latin1_swedish_ci 484.0 KiB Y

~

1 Check Al Uncheck All With selected. |

5 Print view (P Data Dictionary
A Create new table on

’VNamu. Number of felds: ||
| —P

llustracion 4.32: Web Hosting — Administracién de MySQL

e Proyecto

Para subir el proyecto al web hosting, se procede a generar un archivo

con extension WAR desde eclipse.

= 2 am= )

|| WAR Export ( <
Export Web project to the local file system. (_;o
1
Web project:  siginecweb -

PESILEGT L SisternaSigin' RespPro\GOClsiginecweb.war

Target runtime

Optimize for a specific server runtime

[Apache Tomcat v6.0 V]

Export source files
[C] Overwrite existing file

@ Mext > I Finish I l Cancel ]

llustracion 4.33: Generacién del Proyecto
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Luego con las herramientas disponibles en la pagina del web hosting se
procede a subir el proyecto.

Seleccionar el proyecto de extension WAR utilizando la opcion
“‘Examinar”, luego dar click en la opcién “Upload”, al terminar de cargar el

archivo, la herramienta solicitara reiniciar el servicio de Tomcat.

llustracion 4.34: Web Hosting — Subir el Proyecto

Al subir el proyecto tiene varios componentes configurados para la base
local en la que se desarrollé el sistema, por lo cual a través del servicio FTP
provisto por el web hosting se procede a actualizar los archivos necesarios,
la herramienta WinSCP permite realizar conexiones FTP, la misma que debe

estar direccionada al servidor s156.eatj.com y utilizar el usuario y contrasefia
correspondiente.

i - w — = i
B Login - WinSCP sl =
I;(i' Mew Site Session
& paomat77@s156.eatj.com File protocol: Encryption:
FTP Mo encryption
Host name: Port number:
2
User name: Password:
| paomat?7
l
[ Tools V] [ Manage V] Login |V] [ Close ] [ Help ]
L

llustracion 4.35: Web Hosting — Herramienta FTP
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Para que el sistema SIGIN funcione de forma correcta se debe transferir
el archivo persistence.xml, el cual contiene los datos de conexion a la base
de datos, debe ser copiado en el path correspondiente
(/webapps/siginecweb/WEB-INF/clases/META-INF).

By SistemaSigin - paomat77@s156.catj.com - WinSCP
Local Merk Files Commends Session Options Remote Help
¢ &3 B3 Synchronize B & B @& [£1 Queue ~ * Transfer Settings Default -
& paomat77@s156.caticom | 5§ New Session |
&, C: Diseo Iocal =] - - InEAES L METAINF - - (B ] e - @ & | GG Find Files | Ty
[ Upload [ | [ Edit ¢ =5 [ Properties | £ [§) = [ Download [ [ Edit 3§ = [y Properties [ B M
Ci\SistemaSigin /webapps/siginecweb/WEB-INF/classes/META-INF
Name Size Type Changed Name - Size Changed Rights Owner
L. Parent directory  27/04/2015 21:44:02 bl
| Codigo Carpeta de archivos  23/04/2015 10:01:22 [ MANIFEST.MF 1KB 18/04/201510:24:26 e 19598
. Proyecto Carpeta de archivos  19/04/2015 18:09:30 = persistenceaml 2KB  26/04/2015 201817 werw-r- 19598
. Reporteshuevos Carpeta dearchivos  25/04/2015 1:40:18
|, Reportesparasubir Carpeta de archivos  25/04/2015 1:31:26
|, RespPro Carpeta de archivos  18/04/2015 7:5035
@ Datos.dsx 10KB  Hoja decaleulod...  20/04/2015 20:37:03
@ Errores.docx 16KB Documento de Mi.. 21/04/2015 21:59:45
&indexhtm 2KB Documento HTML  15/04/2015 13:01:39
[ persistencexmit J 2KB Documento XML 15/04/2015 12:55:30
2 SIGINNew.kkd 27KB  Kato Kuntur's disg...  27/04/2015 21:44:03
1.568 B of 5,898 Bin1 of 10 1568 B of 1607 Bin1 of 2
FTP 0:04:03 4

llustracion 4.36: Web Hosting — Transferencia FTP

En la llustracion 4.37 se puede visualizar el contenido del archivo

persistence.xml

EEEmm——— S e e

Archivo Editar Buscar Vista Codificacion Lenguaje Configuracion Macro  Ejecutar Plugins Ventana ?
O BRL LRI aR e/ ngl BRI 1EDDH0EDEEE 8
Epemaeﬂcexm\ﬂl

fe2xm1 version=r1.0" encoding=rUTE-8"2>
n XML Spy v4.3 U (hLtp://www.xmlspy.com) by CEM (SRW) -->

<1-- edited w:
E(persi:cence version="2.0" xmlns="http://iava.sun.com/xml/ns/persistence" xmlns:xsi="http://www.w3.orq/2001/MMLSchema-instance" x3i:schemalocation="http://:
B <persistence-unit name="siginecJTA" transaction-type="RESOURCE_LOCAL">

4

3 <providers>grg.eclipse.persistence.jpa. PersistenceProvider</provider>
6 <class>siginec.modelo. AccesoMenuc/class>

7 <class>siginec.medele.ArchivoAdjunto</class>

8 <classysiginec.medele.BaseConocimiento</classy

] <classrsiginec.medsle. Clignte</class>

0 <class>siginec.modelo.ContactoCliente</classs

1 <class>siginec.medele . BstadosTncidente</class>

2 <classysiginec.medele.Byento</classy

3 <classrsiginec.medele. Incidentes/class>

14 <class>siginec.modelo Menu</class>
15 <class>siginec-medele Berfilc/class>
16 <classrsiginec.medelo.Brioridad</classy

17 <class>siginec.modelo. Brovesdor</class>
18 <class>siginee.medele . TipoIncidente</class>

19 <class>ziginec-medele . Usmarig</class>

20 o <properties>

21 <property name="jayax.persistence.idke.driver” value="gom.mysql.idhg.Driver"/>

22 <property name=")ayax.persistence.]gRe.url" value=")dhg:mysql://localhost:3307/DBSIGIN? />

23 <property name="jayax. persistence.jdhg.user” value="paomat77"/>

24 <property name="javax.persistence.idhg.password" valuc="|[[mmm——"/>

25 <property name="gelipselink.ddl-gensration” value="none"/>

26 | </properties>

27 - </persistence-unit>

28 l</persistence>

29

< i ] v
eXtensible Markup Language file length : 1568 lines: 20 Ln:l Col:l Sel:0]0 UNIX UTF-8w/0BOM NS

llustracion 4.37: Archivo persistence.xml
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Finalmente se procede a reiniciar el servicio de tomcat y verificar el

acceso al dominio http://www.soporte-sigin.com.

P ~ & || [& SISTEMA DE GESTION DEL.. X

Sistema de Gestion de Incidentes

Sisu dor no aticamente la pagina de login, click en el vinculo siguiente: SIGIN

llustracién 4.38: Bienvenida Sistema SIGIN

4.8 Entrega de Software
Luego de las pruebas correspondientes se realiza la entrega del Sistema
de Gestion de Incidentes a la empresa Xerox del Ecuador, para lo cual se

adjunta el manual técnico que consta en el Anexo D.


http://www.soporte-sigin.com/
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CAPITULO 5

Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

La Ingenieria de Software se utiliza en el desarrollo y mantenimiento de
aplicaciones, para garantizar que en cada etapa del ciclo de vida del
sistema, el desarrollo sea eficiente, tenga calidad y satisfaga las
necesidades del usuario.

ITIL permite una buena Gestion de Servicios de Tl mediante el correcto
manejo de recursos informaticos y el uso de procesos, procedimientos y
estrategias tecnoldgicas con el fin de reducir la complejidad de la
infraestructura tecnolégica.

ITIL maneja el Ciclo de Vida del Servicio de Tl (Estrategia del Servicio,
Disefio del Servicio, Transicion del Servicio, Operaciéon del Servicio y la
Mejora Continua del Servicio) como un enfoque de la Gestion de
Servicios de TI, siendo la coordinacion y el control la base de cada fase
del Ciclo, lo que permite mantener la estabilidad y fortaleza de las
capacidades de la Gestién del Servicio para que este sea fiable, de
buena calidad, consistente y a buen costo.

El Sistema Gestor de Incidentes implementado en el area de PS&l -
GDO de la empresa Xerox del Ecuador S.A., se basa en el Proceso de
Gestion de Incidentes, de la fase Operacion del Servicio del Ciclo de
Vida de ITIL, por estar orientado en lograr eficacia y eficiencia en la
presentacion y apoyo de los Servicios a GDO y garantizar un servicio de
valor al cliente.

El andlisis realizado en el desarrollo de este proyecto, permitidé definir las
estrategias, herramientas y métodos mas adecuados para el desarrollo e
implementacién del Sistema SIGIN y que permite a los clientes internos y
externos de GDO obtener un servicio de calidad, oportuno y eficaz,
solventando los incidentes que puedan interrumpir con el funcionamiento

normal del servicio.
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5.2 Recomendaciones

Ampliar los conocimientos en Ingenieria de Software para el desarrollo
de aplicaciones o sistemas, que puedan usar diferentes metodologias y
modelos de desarrollo eficientes, mediante el uso de procesos y técnicas
gue permitan generar un sistema confiable y oportuno que satisfaga las
necesidades de los usuarios.

Evaluar los recursos informaticos disponibles y validar la adquisicion de
nuevos recursos con el fin de obtener una buena Gestion de Servicios de
Tl en el &rea de PS&l — GDO y mejorar los procesos, procedimientos y
estrategias del area y obtener un mejor manejo y gestibn de su
tecnologia.

Mejorar el control de funciones, procesos y sistemas internos de GDO,
mediante la implementacion del Ciclo de Vida de ITIL en todas sus fases,
de tal forma, que la Gestion de sus Servicios de Outsourcing renueve su
estructura, brinde un servicio de calidad a sus clientes y adquiera
fortaleza en su gestion.

Implementar los procesos adicionales de la fase de Operacion del
Servicio de ITIL: Gestion de Problemas, Gestién de Eventos, Gestidon de
Peticiones de Servicio, Gestion de Accesos, con el fin de aumentar el
nivel de apoyo y soporte de PS&l — GDO dentro de la organizacién y
satisfacer las necesidades de sus clientes.

Capacitar al Administrador del sistema y a los Ingenieros de Soporte del
area de PS&lI, en el correcto uso y funcionamiento del Sistema Gestor de
Incidentes. En el manejo del Manual de Usuario que explica
detalladamente los pasos a seguir segun el rol de usuario; de tal forma
gue se proporcione al personal las habilidades necesarias y aprovechen
la capacidad del sistema.

Dar mantenimiento a la base de datos y al sistema, para mantener un
nivel éptimo de los datos, y mejorar el rendimiento del sistema
cumpliendo asi con la ultima fase del ciclo de vida del software. De esta
forma garantizamos el correcto funcionamiento de SIGIN - Sistema

Gestor de Incidentes.
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ANEXO A

Diagramas de Secuencia

Administrador |

| Mantenim ients Usuarios

1: Seleccionar Mends

T
I
|
I

!

7. Seleccionar Mends

Ll

12: Seleccionar Menis

19: Seleccionar Menis

2: Oresr Mend

3; Actualiza Menii {dmnu)

&: Despliega mens sje “Mend drasdo s ats factorismente”
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4 Walidar Datos

2 Actualiza Mend {dmnu)

icedo satisfactoriaments™

18: Actualiza Mend (idmmu)

18 Validar Datos

= stis factorismente”

e — — — — —

£: Medificar Mend
12: Des pliegs s sk "Mend

ke — — _ _ _ ]2 Despliega menssp "Mend mod)
14 Eiminar Menl

< 18: Des pliegs mens sje “Mend i
20: Ver Mend

e — — — — — — —

24 Despliegs Lis fado de Menis

21: Selecciona Menis

22 Validsr Datos

llustracion A.1: Administrar Menus

Adm inistrador

Mantenimientoe Usuarios

1: Seleccicnar Ferfiles

7: Seleccionar Perfiles

2: Crear Perfil

13: Sekccionar Perfiles

2 Actuslizar Perfil {idscm, idper)

4 Validar Datos

19: Sekccionar Perfiles

9: Actuslizar Ferfil{idacm,idper)

15: Actualizar Ferfi {idscm, dper)

L _ _ _ _ _ _&:Despleger menssjePertil cresdo ptisfacionizments’
8: Medificar Perfil
L 12: Des plegar mens sje “Ferfi modificado | stisfactoriamente™
" 14: Biminar Ferfil
e 18: Despleger menssje "Perfil elminady gstisfactoriament™
20: Ver Perfil
e 24 Desplegar Listado de|Perfiles

-

21: Seleccionar Perfiles

22 Valider Dates |

llustracion A.2: Administrar Perfiles

-



Administrador |

| Mantenimiente Usuarics

1: Seleccionar Acces o Menls

7. Seleccionar Acces o Mends

2: Crear Acceso 8 Mend

: Actusliza Acceso_hend (idscm, idmnu, idper)

13: Seleccionar Acces o Menls

&: Des pliega mens aje "Acces|

§: Modificar Accesoa Mend

eado satis factoriamente”

: Actaliza Accese_Mend (idacm, idmnu, idper)

19: Seleccicnar Acces o Menls

12 Des plega mers aje "Accesq

14: Eliminar Accesoa Mend

modificade s etis factoremente™

18: Despliegs menssje

20: Ver Acceso aMend

18 Acualea Acces o_Mend (idacm, idmnu, idper)

satisfactoriamente”

24. Despliega Lited|

-

llustracion A.3: Administrar Acceso a Menus

Adm inistrador

Mantenimiente Usuarios

1: Seleccionar Us uarios

7: Seleccionar Us uarios

2 Crear Us uarios

13: Seleccionar Us usrics

&: Desplegar mens sjg “Us uario oresdg satis fectoriamente”

&: Medficar Us uarics

2: Actualizar Usuaric {idacmidper,idus u)

18: Seleccionar Us usrics

14: Eliminar Us uarics

12: Des plegar mens s “Us uaric modificgdp s stis

: Actuslizar Usuario {idscmidper.idus u)

20: Ver s usrios

_ _ & Despleger mensie "suario

15: Actualizar Us uario (dacmidper, idus u;

atkfactorismente”

21: Seleccionar Us uarics

-1

24: Despliega Lis tado de Usparios

llustracion A.4: Administrar Usuarios

4 Walidar Datos

16: Valider Datos,
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Adm inistrador Mantenimiants Usuarios

T T
1 1
| |
1 1
| 1: Seleccionar Clientes |

2 Ci Clignt;
- e = 2: Actuslizar Cliente (igacmidper idcliente)
4: Vaidar Datos
& Des plegar mens aje "Cliente cresdo s stisfactorismente” — % jjl
7: Seleccionsr Clientes | - ———— = - = 1
2: Modificar Clente 1
s R . . doliente)
9: Actuslizar Cliente (idacmidper idolinte) | | 0y o)
n P— . . " 1 Ok
e 12: Desplegar mensaje Cliente r 5 atis factorismente’ = - — — —
12: Seleccicnar Clientes |
14 Elminsr Clente !
15 Actualear Cliente | dacmidper idcliente) 16 Velidar Dates |
18: Des plegar mensaje“Cliente
13: Seleccionar Clientes - - - - - - - - - - ===
20: Ver Cliente
24. Despkgar Lis mdode
ke — — — — — — — . S EFEE TR Iy
[
|
|
|
|
|
|

llustracion A.5: Administrar Clientes

Adm inistrador Mantenimiente Usuarios

|
I
) 1
1: Seleccionar Frovesdor | 2 Crear Frovesdor

2: Actuslear Froveedor {idacmidper,idpro)
. _ _ _ &:Desplegar mensse "Roveedal creado satsfatoriamente™
7: Seleccicnar Froveedor
8: Medfi Proveed
\car Frovesder 2: Actuslear Frovesdor {idecmidper, idpro)
L 12: Des plegar mens s “Provesdgr modificado s stisfactorismente™ e — me -4
12: Seleccionar Froveedor |
14: Eliminar Proveedor i
5 A . i i idora) ) |
15 Actusizar Proveedor {idecm idper,idpr. b 16: Validar Datos |
18: Des plegar mens aje "Rrovesd ninado satisfactoriamente” e — _
19: Seleccionar Froveedor K- - - —-—"—-—"—-——-——-—=——-——\7T-—"——-—-—- - - - T
20: Ver Rroveedor 21: Bekccionar Froveedores 22 Validar Datos :
L 24: Despliega LEtadio|de Proveedores
i g s il N !
1
|
1
T I
I |
T 1 |
I I |
T 1 1 |
1 1 1 1
| 1 1 |
1 1 1 1

llustracion A.6: Administrar Proveedor



Adm inistrador

1: Seleccionar Clientes

7: Seleccionar Clientes

Mantenimiente Usuarios

|
|
|
|
2: Crear Contacto |

13: Seleccicnar Clientes

w

: Actuslizar Contacto {idcliente, idococ)

Contacto_Cliente

19: Seleccicnar Clientes

Administrador

le _ _ _ _% Desplegar mensaje”Contacko preados atisfactoriamente” |
8: Medificar Contacto 2: Actuslizar Contscto (iddlients, idooc)
L 12: Des plegar mens gjig "Contscto modificado s stisfacioriamente™
14: Biminar Contacto 15 Actuslzsr Confacto (idolients, idood)
e — _ _ 18:Desplegar mensaje "Contacto gliinado satisfactoriemente” |
20: Ver Contacto 21: Seleccionar Contactos
l — — — _ _ _ _2%Deplegalbtadggefontactes |

llustracion A.7: Administrar Contactos

Mantenimiento Incidentes

1: Beleccionar Frioridades

7. Seleccionar R icridades

13: Seleccionar Fricridades

19: Seleccicnar Fricridades

2: Crear Prioridad

2 Actusizar Pricridad [idpri)

L _ _ _© Desplegarmenssje”froridsd opqds satifactoriamente” |
8: Modificsr Frioridad 5 Actusizar Frioridsd (idpri)
| _ _ 12 Despleger mensaje ‘Frioidad mofifjcada s ate factoriamente” |
14: Biminer Friorided
minr ier 15 Actuslizar Prioridad (idpri)
L 18: Des plegar mens aje "Frioridad elfifads satisfactoriaments”
20: Ver Frioridad
- e 21: Seleccionar Riordades
L 24 Des plega Listado de|Rricridades

S Des plegar mens aje “Prioridad oregds s stis factoria mente”

4 Validar Datos

4: Validar Datos

llustracion A.8: Administrar Prioridades
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Administrador Mantenimiente Incidentes Estados_Incidente | | BDD |

1: Seleccionar Es tados

2: Crear Estado

3: Actuslizar Etado (idesi) & Valider Datos
8 e L. - . - 5: Ok
7: Seleccionar Es tados le — _ _ B Despleger mensap "Btado prpadessfsfactoraments” | e — =V —
. . 1
&: Modificsr Estado 8: Actuslizar Estado (ides ) 10: Validar Datos !
I
12 Des plegar mens sjz "Estado modificade satisfactriaments” ke 11
12: Sekccionar Estados o - - — == = = = — _
14 Eiminar Estado
18: Des plegar mens aje "Estado gli
19: Sekccionar Estados - - - - - = - - - = B
20: Ver Estado
L 24: Desplisgs LitgdpdeBotados e =X
|
1
|
|
I
T T |
|
|

llustracion A.9: Administrar Estados

Mantenimiento Incidentes

Tipe_lncidente | | BOD |
T

1. Seleccionar Tipos

|
|
|
2: Crear Tpos :

2 Actuslizar Tipo Incidents (idtin) 4 Validar Datos

&: Desplegar mens sjie "Tipo Incifiente creado s stis factoriamente™ e — E_D‘_ _
7. Seleccionar Tipos | FE-—"———=-—-——== =T = === = - — |

8: Medificar Ti
e e 9: Actuslizer Tipe Incidents (idtin) | | 10: Validsr Datos :
12: Des plegar mens sie “Tipo Incidgnte modificedo sstisfacirisment” 110 Ca

13 Seleccicnar Tpos e_'_____lE_P____________(_____T
14: Bliminar Tipas 15: Actualizar Tipo Incidente { dtin) 16: Validar Datos_ |

18: Des plegar mens sje "Tipo Incigente eliminado satis factoriamente” e — 11 DL —
18 Seleccionar Tpos | FE-—"———=—-———== T = = == = — =
20 Ver Tios I 21: Sekccionar Tipos Incidentes 22: Validar Datos :

. : . . . 23: Ok

e 24: Despliega Letago |de Tipos Incidentes e — =2
- - TrEREs i e e i
|
|
. |
| |
| |
| |
. | |
| |
| |

llustracion A.10: Administrar Tipos de Incidentes



Adm inistrador |

| Mantenimiente Incidente s

1: Seleccionar Incidentes

8. Seleccionar Incidentes

18 Seleccionar Incidentes

22 Seleccionar Incidentes

2: Nuevo Incidente - Crea Evento

120

4 Validar Datos

&: Actuslizar Incidente (idinc, idcliente)

10: Soporte - Cres Evento

13: Actualizar Incidente (idinc, idcliente)

17. Sclucion Incidente - Crea Evento

! 18 Vslider Datos_ !

20: Actualizar Incidente {idinc, idcliente)

24 Asignar Ususrio/Proveedor - Crea Brento

12

O

! 25 Valider Datas_ !

2: Crear Incidente
7: Mens aje Client
e T MerssjeCliente | &
9: Ver Incidente !
14: Mens aje Cliente
e — — oemEEmEE 1k
|
o i
23 Ver Incidente |
28: Mens aje Cliente
L _ _ % MemsjeClente | ||

627: Actuslizar Incdents (idinc, idclents, idus u, idpra)

llustracion A.11: Crear Incidentes Administrador

Cliente

| | Mantenim iente Incidentes

1: Seleccionar Incidentes

&: Seleccionar Incidentes

15 Seleccionar Incidentes

llustracion A.12;

2 Crear hcidente

3: Grea Brento

T: Mens sje Cliente

]

4: Validar Datos

18: Ver Incidente

Ll —

5: Ok

i
L 17 Cerrar Incidente - Crea Evento

21: Mens aje Client
| 21: Mens sie Clien

e/ Guarda Scl Base de Conocimient:

! 11: Validar Dates _ !
>

(_ZD:_Aclua lizar Incidente (idinc, idolients)

—m e

Crear Incidentes Clientes
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Usuaric | | Mantenimiente Incidente s

|
|
1. Seleccionar Incidentes |
|

» Z Ver Incidente 3: Soporte- Crea Biento 4 Validar Datos
P ) P N 5 Ok

7: Mens si Clente |5 Actuslizar Inddente {idinG, dolents. dwsu) | & — = = — —

8 Seleccionar Incidentes = T e T T T T ! '

2 Ver incidente 1 10: Selucion Incidente - Crea Evento | 11 Validar Datos !

e _ 14 Menssie Cliente __._i___‘l':\:_;’-‘\ctializ_a Incidente {idine, idelients, idus u) Lt
15: Seleccionar Incidentes 18: Ver Incid !
» : Ver Incident= | 17: Es calar Proveedor - Crea Evento
20: Actuali Incidente (idine, idclients, id )
21: Mens sje Cliente - Froveedor | Aeimizar nodene (ding idolent, dusu)

- - - - - - - - — -7
|
I
1
I
1
I
1
I
|

-

llustracion A.13: Administrar Incidentes Usuarios

Proveedor | | Mantenim iento Incidentes

T
1 |
H i
1: Seleccionar Incidentss | 2 Ver Incidente !

2: Soporte - Crear Evento
7: Mens si Clente (_E-: Actualizar Incidente {dinc, idcliente, idpra)
8: Seleccionar Incidentes = o ver cidente | - - - - - - - - - -~
 Ver ncidents - 10: Solucion Incidente - Crea Evento

14; Mens gje Cliente 12: Actualizar Incidente {idinc, idclients, idpro)

e _ _ I Memsgielients |t — —— — — ——— —
|
|
|
|
L - |
|
|

llustracion A.14: Administrar Incidentes Proveedores



Adm inistrader | |

Estadisticas

1: Selecoicnar Etadisticas

2: Cons ulta Es tadisticas Incidentes For Estado

&: Seleccionar EtadiEticas

11: Seleccionar Es tadis ticas

18: Seleccionar Bstadis ticas

21: Seleccionar B tadis ticas |

28 Seleccionar Estadiz ticas

L

llustracion A.15: Administrar Estadisticas Incidentes

Administrador | |

Estadisticas

5 4 Ok
e — — _ _SDesplegerrepote |l — = — L
7. Consulta Estsdis ices Incidentss Por Prioridsd __! 8 aldar Datos :

10: Des r reporte e
= — — ___ph:—_ga_p__ - — —7 - - - - = °7
12 Cons ulta Es tadisticas Incidentes Por Tipo L 12 Valide Datos |
_ __158: Desplegar reporte o — _'14:_0(_ L
F: Cons ults Btaditicas hoidentes Asignsdos vs CErrad:ﬁ_T 18: Validar Datos :
20: Desplegsr reporte — —15:—0( - =
= — — — T T T — —_ — = 1
o~ . - — o 1
22 Cons ula Bst Incidentes Cemados T Sclucionvs TFrioridad, 23 Valider Datos !
25: Desplegsr reporte _oEoe -
= — — - - - - - - - - T I
27 Cons ulta Bt Incidentes Abiertos T Soludionvs TPrioridad! !
ons ults ncidentes Abiertos Lcion vs ior . 26 Validar Datos |

- 20 Ok
e — _ _ _30:Desplegarreparte ___|le _ =M L
I I
1 1
I I
1 1
L I I
1 1
I I

1: Seleccionar Es»tadi.*%ticas»h

Satisfaccion Clientes |

|BDD|

2: Consulta Estadisticas Satisfaccion Clientes

3: Validar Datos

5. Desplegar reporte

4: Ok

=

llustracion A.16: Administrar Estadisticas Satisfaccion Clientes



Administrador

Base de Conocimiento

1: Seleccionar Base de Conocimiento

& Seleccionar Base de Conocimiento

2: Consulta Soluciones por Incidente

e — —

S: Deszplegar reporte

7: Conzulta Solucicnes por Tipe de Incidentes

3. Validacion Datos

-~

e — —

10: Desplegar reporte

llustracion A.17: Base de Conocimiento Administrador

Base de Conocimiento

1: Seleccionar Base de Conocimiento

&: Seleccionar Base de Conocimiento

2. Consulta Soluciones por Incidente

Incidentes |

.:_
T

5. Desplegar reporte

Consulta Soluciones por Tipo de Incidentes :

3 Validacion Datos

e —

0: Desplegar reporte

llustracion A.18: Base de Conocimiento Cliente
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Usuario

Base de Conocimiento

1: Seleccionar Baze de Conccimiento

§: Seleccionar Base de Conocimiento

Proveedor

2: Cenzulta Seluciones por Incidente

3 Validacion Datos

e

5. Desplegar reporte
. _ _ SDesplgarreporte [l _
7: Consufta Soluciones por Tipo de Incidentes :
e A0: Desplegar reporte I () S

llustracion A.19: Base de Conocimiento Usuario

Base de Conocimiento

1: Seleccionar Base de Conocimiento

§: Seleccionar Base de Conccimiento

llustracion A.20:

Incidentes |

2: Consulta Soluciones por Incidente

.:_
T

Consulta Seluciones por Tipe de Incidentes

5. Desplegar reporte

3 Validacion Datos

10: Desplegar reporie

Base de Conocimiento Proveedor

124
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ANEXO B
Diagramas de Estados

Inicio

[ —1—

Modificar ] [ Activar ] |: Eliminar

|

N
Fin

llustracion B.1: Estados Menus

Inicio
( § Crear ) )
( validar )
|: ) Escalar ) Hl J Asignar ) ] [ " Rechazar ]

i

[ Resolver ]

1

[ Cerrar ]

1

Fin

llustracion B.2: Estados Incidentes

Inicio
Incidente

Creado

[ Adjuntar 1 £ ™y
|_ Archiva ] A 4 el _,-I

==

llustracion B.3: Estado Adjuntar Archivo
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Inicio

Incidente
Cerrado

" Crear 3
| Registro |

®

Fin
llustracion B.4: Estado Crear Registro

Inicio

Incidente
Creado

Cambio de
Estado

|'- Crear Evento "|

Fin

llustracion B.5: Estado Crear Evento



ANEXO C
Diagramas de Actividades

Inicio

.

( Pantalla 1
| Principal |

[ Crear Menu |
h r

|

|" Ingresar Datos "|
" r

[ " Guardar Datos

|
4

Mensaje
Satisfactorio
h s o

Fin

llustracion C.1: Diagrama de Actividades Crear Menu

Inicio

" Pantalla |
| Principal |

D

|' Seleccionar |
Menu
r

y

|" Ingresar Datos "|
b o

| Modificar Mend |

Mensaje
Satisfactorio
p % r

Fin

llustracion C.2: Diagrama de Actividades Modificar Menu
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Inicio

" Pantalla
|_ Principal

Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.3: Diagrama de Actividades Eliminar Menu

Inicio

*

Pantalla
Principal

[ VerMenis

[ Des plegar
| Listado

Fin

llustracion C.4: Diagrama de Actividades Ver Menu
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Inicio

_?

" Pantalla
| Principal

" Crear Perfil ]

(
|". Ingresar Datos .
(

Guardar Datos
7 . No
Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.5: Diagrama de Actividades Crear Perfil

Inicio

?

[ Pantalla
| Principal

Seleccionar
Pe rfil

’ Ingresar Datos .

‘Maodificar Perfil ]

I N
-
-~ o No

Mensaje

Satisfactorio

Fin

llustracion C.6: Diagrama de Actividades Modificar Perfil
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Inicio

" Pantalla
|_ Principal

3

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.7: Diagrama de Actividades Eliminar Perfil

Inicio

*

" Pantalla
| Principal

| Ver Perfil

" Desplegar
| Listado

Fin

llustracion C.8: Diagrama de Actividades Ver Perfil
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Inicio

_?

[ Pantalla l
| Principal

(" Crear Acceso I
| Menu

|'. Ingresar Datos i
| Guardar Datos

o
- ~._ MNo

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.9: Diagrama de Actividades Crear Acceso Menu

Inicio

.

| Pantalla
| Principal

Seleccionar l
Acceso Menu

| Ingresar Datos '

Mensaje
| Satisfactorio

Fin

llustracion C.10: Diagrama de Actividades Modificar Acceso Menu
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Inicio

*

[ Pantalla
| Principal

" Seleccionar
|_ Acceso Menad

| Eliminar
|_ Acceso Menad

Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.11: Diagrama de Actividades Eliminar Acceso MenU

Inicio

- *

|' Pantalla

Principal
I

|' Ver Acceso
Menus

" Des plegar
| Listado

Fin

llustracion C.12: Diagrama de Actividades Ver Acceso Menu
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Inicio

" Pantalla
| Principal

|" Crear Usuario
|'- Ingresar Datos y
|

(" Guardar Datos
7 No
i

Mensaje
| Satisfactorio

Fin

llustracion C.13: Diagrama de Actividades Crear Usuario

Inicio

- *

| Pantalla
| Principal

" Seleccionar
Usuario

Ingresar Datos ]

Modificar
Usuario

A
-
L~ . Nao

Mensaje
| Satisfactorio

Fin

llustracion C.14: Diagrama de Actividades Modificar Usuario
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Inicio

*

[ Pantalla
|_ Principal

" Seleccionar
| Usuario

" Eliminar
| Usuario

Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.15: Diagrama de Actividades Eliminar Usuario

Inicio

-

" Pantalla
| Principal

|' Ver Usuarios

" Des plegar
| Listado

Fin

llustracion C.16: Diagrama de Actividades Ver Usuario
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Inicia

.

| Pantalla
| Principal

|" Crear Cliente
|" Ingresar Datos )
|

(" Guardar Datos
,/H H"x_\ No
Si

Mensaje
| Satisfactorio

Fin

llustracion C.17: Diagrama de Actividades Crear Cliente

Inicio

*

| Pantalla
| Principal

|: - Ingresar Datos -

Modificar
|. Cliente

N
- -,
- -~ Mo

-

Mensaje
| Satizfactorio

Fin

llustracion C.18: Diagrama de Actividades Modificar Cliente
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Inicio

" Pantalla
|_ Principal

" Seleccionar
| Cliente

| Eliminar Cliente

Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.19: Diagrama de Actividades Eliminar Cliente

Inicio

?

" Pantalla
| Principal

| Ver Clientes

!

" Des plegar
| Listado

Fin

llustracion C.20: Diagrama de Actividades Ver Cliente
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Inicio

.

" Ppantalla
| Principal

L

| Crear
Proveedor

i

| Ingresar Datos '

| Guardar Datos

i

Mensaje
| Satisfactorio

Fin

llustracion C.21: Diagrama de Actividades Crear Proveedor

Inicio

*

| Pantalla
| Principal

| Ingresar Datos ]

Modificar
|_ Proveedor

e
- . Mo

Mensaje
| Satisfactorio

Fin

llustracion C.22: Diagrama de Actividades Modificar Proveedor
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Inicio

" Pantalla
|. Principal

" Seleccionar
| Proveedor

" Eliminar
| Proveedor

Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.23: Diagrama de Actividades Eliminar Proveedor

Inicio

?

" Pantalla
| Principal

L

| Ver Proveedor '

!

" Des plegar
| Listado

.

Fin

llustracion C.24: Diagrama de Actividades Ver Proveedor
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Inicio

" Pantalla
|. Principal

Crear Contacto

Guardar Datos
‘-’-;_.a ‘-\_‘Hh NU
]

Menszaje
Satisfactorio

l,
|"- Ingresar Datos '
IJ

Fin

llustracion C.25: Diagrama de Actividades Crear Contacto

Inicio

_?

Pantalla
Principal

" Seleccionar
| Contacto

| Ingresar Datos '

|" Modificar

S

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.26: Diagrama de Actividades Modificar Contacto
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Inicio

_?

[ Pantalla
| Principal

-~ —llr— .
. Seleccionar
| Contacto

Eliminar
| Contacto

Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.27: Diagrama de Actividades Eliminar Contacto

Inicig

?

" Pantalla
| Principal

-

| Ver Contactos '

!

" Desplegar
| Listado

r

Fin

llustracion C.28: Diagrama de Actividades Ver Contacto



141

Inicio

o

( Pantalla
| Principal

H

| Crear
| Prioridad

’

| Ingresar Datos '

| Guardar Datos

L

Mensaje
| Satisfactorio

Fin

llustracion C.29: Diagrama de Actividades Crear Prioridad

Inicio

X

(" Pantalla
| Principal

k

" seleccionar
| Prioridad

i

| Ingresar Datos )

1

" Modificar
| Prioridad

v

Menzaje

| Satisfactorio

Fin

llustracion C.30: Diagrama de Actividades Modificar Prioridad
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Inicio

_P

" Pantalla
| Principal

Seleccionar '
| Prioridad

|" Eliminar J

Prioridad

-".-f__.- H"’HH No
| S

Mensaje
Satisfactorio

llustracion C.31: Diagrama de Actividades Eliminar Prioridad

Inizio

| Pantalla
| Principal

| Ver Prioridad
P —
Desplegar '
| Liztado

Fin

llustracion C.32: Diagrama de Actividades Ver Prioridad
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Inicio

:

[ Pantalla
|_ Principal

|" Crear Estados
|" Ingresar Datos i

| Guardar Datos i
=7 T~ HNo
Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracién C.33: Diagrama de Actividades Crear Estados

Inicio

- *

| Pantalla
| Principal

" Seleccionar
| Estados

|j ' Ingresar Datos '

Modificar
|. Estados

P
- "
P o No

Mensaje
| Satisfactorio

Fin

llustracion C.34: Diagrama de Actividades Modificar Estados
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Inicio

_P

" Pantalla
|_ Principal

" Seleccionar
|. Estado

-

| Eliminar Estado

_'___.-”'"’ H"H-,,‘_ No
Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.35: Diagrama de Actividades Eliminar Estados

Inicic

*

" Pantalla
| Principal

| Ver Estados

J——
" Des plegar '
| Listado

Fin

llustracion C.36: Diagrama de Actividades Ver Estados
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Inicio

*

| Pantalla
| Principal

(" CrearTi po
| Incidente

|" Ingresar Datos '
| Guardar Datos

___.a'f# H\"HH Mo
Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin

llustracion C.37: Diagrama de Actividades Crear Tipo Incidentes

Inicio

*

| Pantalla
| Principal

" Seleccionar
| Tipo Incidente

[ ' Ingresar Datos '

 Modificar Tipo
| Incidente

Si

Mensaje
| Satisfactorio

Fin

llustracion C.38: Diagrama de Actividades Modificar Tipo Incidente
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Inicio

" Pantalla
|_ Principal

Seleccionar
. Tipo Incidente

" Eliminar Tipo
| Incidente

Si

Mensaje
 Satisfactorio

Fin

llustracion C.39: Diagrama de Actividades Eliminar Tipo Incidente

Inicio

*

| Pantalla
| Principal

" Ver Tipo -

| Incidente

oy r.
" Des plegar '

| Listado

Fin

llustracion C.40: Diagrama de Actividades Ver Tipo Incidente
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Inicio

- *

[ Pantalla
| Principal

| Ingresar Datos '

|"' Guardar Datos

/\\“\ Mo

Si

Mensaje
Satisfactorio

Fin
llustracion C.41: Diagrama de Actividades Crear Incidentes

Inicio

_?

" Pantalla
| Principal

| Ver Incidentes -

Deszplegar '
| Listado

Fin

llustracion C.42: Diagrama de Actividades Ver Incidentes



Inicio

?

| Pantalla Principal

Administrador

!

" Seleccionar Base
| Conocimiento

1
V. I

| Soluciones por J " Soluciones por J

Incidentes Tipo de Incidentes

. J
b

" Listar Base de
| Conocimiento

Fin

llustracion C.43: Diagrama de Actividades Base de Conocimiento

Inicio

?

| Pantalla Principal J

Administrador

A

" Seleccionar

| Estadisticas
Incidentes - " satisfaccion
| | Clientes

(

L

" Listar Reporte
| Estadistico

Fin

llustracion C.44: Diagrama de Actividades Estadisticas
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ANEXO D

©
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Version 1.0
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1 Objetivo
Guiar al usuario en la administracion y operacion de los distintos

modulos del sistema de Gestidon de Incidentes SIGIN.

Implementacion del Sistema
a) Requerimientos de hardware
e Computador personal

e Conexion a internet
b) Requerimientos de software

e Navegador (Internet Explorer, Firefox, etc.)

Ingreso al Sistema
Para acceder al Sistema de Gestion de Incidentes SIGIN es necesario en
el navegador digitar la siguiente direccion electronica:

http://www.soporte-sigin.com/

Inmediatamente despliega la siguiente pantalla de bienvenida:

e@|. [ http://www.soporte-sigin.com/ O ~ GHETISISTEMADEGESHONDEI . ¥ 1\ k3

: © -@

Sistema de Gestion de Incidentes

5i su navegador no despliega automaticamente la pagina de legin, click en el vinculo siguiente: 31 G 1IN

llustracion D.1: Bienvenida Sistema SIGIN

En esta pantalla se visualiza el link “SIGIN” el cual despliega
directamente la siguiente pantalla, o luego de pocos segundos se despliega

de forma automatica la pantalla de ingreso de usuario y contrasefia.


http://www.soporte-sigin.com/
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El usuario y contrasefia para ingresar al sistema, seran provistos por el

administrador.

e [#] http://www soporte-sigin.c.. O~ & [ SIGINEC =
|

¢ —@ ,

Sistoma do Gestidn de Incidontes

CREDENCIALES USUARIO

Usuario: ‘ login ‘

Contrasefia: ‘ Password ‘

E Cancelar

Olvidd su Contrasefia?

Resetear Contrasefia

llustracion D.2: Ingreso Usuarios

Para el caso de cambio de contrasefias existen dos opciones:
1.1 ¢Olvido su contrasefia?

Para el caso de recuperacion de contrasefia al seleccionar esta opcion
despliega la siguiente pantalla:

e [ http:/ v soporte-sigine.. 2~ ¢ || [ SIGINEC.:

. =

Sistema de Gestidn de Incidentes

RESETEAR CONTRASENA

Direccién de correo: ‘ nombre@dominio '|

- T

llustracion D.3; Reseteo de Contrasefa
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Esta pantalla permite ingresar la direccion de correo registrada por el
administrador, con lo cual el usuario recibe al correo la nueva contraseina de
ingreso al sistema, al ingresar esta nueva contrasefia el sistema solicitara el

cambio de la misma por una nueva.

1.2 Resetear contrasefia
Esta opcion permite realizar el cambio de contrasefia de acceso, a partir
del usuario y contrasefia actual, solicitando una nueva contrasefia y la

confirmaciéon de la misma.

| o @ [ hitp://wnw soporte-sigin.c.

- P~ & || [EsiGINEC:

CAMBIO DE CONTRASENA

Login Usuario: ‘ Admin '|
Contrasefia anterior: ‘ LIYTTT) - ‘ £
Contrasefia nueva ‘ Password '|
Cun[rraseﬁa’nueva ‘h|
(confirmacion):

=

llustracion D.4;: Cambio de Contrasefia

Funcionalidad General

Las pantallas del sistema se dividen en tres zonas:

Zona de
¢ presentacion

INICIO MANTENIMIENTO DE USUARIOS -  MANTENIMIENTO INCIDENTES -  ESTADISTICAS -  BASE DE CONOCIMIENTO ~  CERRAR SESION

aty
¢ Ero
O

llustracion D.5: Funcionalidad General
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1.3 Actores:
Para la gestion de incidentes se identifica los siguientes actores:
e Administrador
Es quién administra el sistema.
e Usuario
Pueden ser usuarios técnicos o funcionales, son los encargados de
resolver los incidentes.
e Cliente
Son aquellos a los que les afecta directamente los incidentes.

e Proveedor
Si el incidente no puede ser resuelto a nivel del usuario, se escala la

atencion del incidente al proveedor.

1.4 Menu Principal y Botones

La forma de utilizar esta herramienta es la misma que en cualquier
aplicacién, cabe mencionar que en algunos moddulos del sistema, los
botones de acceso pueden o no estar visibles de acuerdo a los permisos de
cada perfil.

El menu principal consta del nombre del modulo correspondiente a
acceder: Mantenimiento de Usuarios, Mantenimiento de Incidentes,
Estadisticas, Base de Conocimiento; asi como de los botones para

direccionar al Inicio y Cerrar Sesion.

CERRAR SESION

INICIO MANTENIMIENTO DE USUARIOS '~ MANTENIMIENTO INCIDENTES '~ ESTADISTICAS ~ BASE DE CONOCIMIENTO  ~

llustracion D.6: Menu Principal

Los botones principales de cada submenu son: Ver, Crear, Modificar,

Eliminar.
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Ver

Visualizar todos los registros

Srens Crear un nuevo registro

Modificar Modificar un registro existente

Eliminar Eliminar un registro

Direcciona a la pagina de inicio

Permite ingresar al sistema

Guardar Guarda el registro
Permite enviar la informacion

Cancela la accién y retorna a la pagina anterior

Cancelar

Permite salir de la pagina actual

Cambiar Permite cambiar la contrasefia

Desplegar Genera el reporte

Regresar Regresa a la pagina anterior

goouge oo’

Regresa a la pagina anterior

+ Nuevo registro Inserta un registro

Direcciona al reporte generado

Indica que los campos son obligatorios
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Modulos que Integran el Sistema

Los médulos que integran el sistema son los siguientes:

1.5 Mantenimiento de Usuarios

Este modulo permite controlar el acceso al sistema y quienes van a
acceder, a continuacion la descripcion de cada uno de los submendas:

INICIO MANTENIMIENTO DE USUARIOS

Menuds

Perfiles

Acceso a Menus

Usuarios

Clientes

Proveedores

llustracion D.7: Mantenimiento de Usuarios

1.5.1 Menus
La opcion de menuds permite definir todos los mends y submenus
existentes en el sistema para poder acceder a los mismos, se tiene las

siguientes opciones:

Crear

Modificar

Eliminar

llustracion D.8: Menus



1.5.1.1 Ver

Permite visualizar todos los menus ingresados.

a [ it oo sapante-sigin.comysiginecweb/zdm O + & | [ siGNEC.:

|- Inicio °
| '@
Il

VER MENUS
1d Meni [ Tipo Estado
ST Prnepal .
2 T — Prnopal seves
Sa— Prnepal .
Basa oa Conoomismo Principal Actreo
ez vani .
o Eacties vani st
PR— vani .
s Usuars vani st

llustracion D.9: Ver Menus

1.5.1.2 Crear

Permite crear los menus y submenus existentes en el sistema.

CREAR MENUS
Nombre del mend: Descripcion .
Estado del mend:  [Acto V]
Tipo de Men( %

e—cy—y )

llustracion D.10: Crear Menus
1.5.1.3 Modificar

Permite modificar los menus y submenus existentes en el sistema.

5 ccwet x
[~
|2 Inicio o
|
Sistoma do Gosti6n do Incidontos

MODIFICAR MENU

llustraciéon D.11: Modificar Menus
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Para modificar el registro se selecciona la opcion “Modificar” de cada uno
de los registros, se despliega la pantalla para la edicion del mismo.

a@ [ hittp://ww soporte-sigin.cor
(2 in

icio

ecweb/adm O + © |l [# SIGINEC.:

1d del mend: [1 ‘
Nombre del mend: | Mantenimionto de Usuarics g

Estado del mend:

Tipo de Ment:

llustracion D.12: Modificar Menu

1.5.1.4 Eliminar
Permite eliminar los mends y submenus existentes en el sistema. (El
administrador debe ser cuidadoso al momento de eliminar, para visualizar o

no los menus o submenus debe manejarlo a través de perfiles).

llustracion D.13: Eliminar Menu

Para eliminar el registro se selecciona la opcién “Eliminar”, desplegando
una pantalla de confirmacion de la eliminacion; en el caso de tener datos

relacionados el registro no puede ser eliminado.



1.5.2 Perfiles

llustracion D.14: Confirmacion de Eliminacién

R

@ Va a eliminar un registro.

;Estd seguro?

E Aceptar il Cancelar ]
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La opcién de perfiles permite definir los perfiles para los usuarios en el

sistema, despliega las siguientes opciones:

1.5.2.1 Ver

Menus

Perfiles

Ver

Crear

Modificar

Eliminar

llustracion D.15: Perfiles

Permite visualizar todos los perfiles ingresados.

L3 (S0)| [ nitp://wwnw soporte-sigin.comysiginecweb/admi O ~ & || [ SIGINEC.:

[~
"1 inicio

Id Perfil

Nombre Perfil

Sdminsvazor

sist

o)

toma da Gestion de Incidentes

VER PERFILES

Tipo Perfil

Estado Perfil

Fecha Perfil

2022018

Ciente.

Extemo

203015

llustracion D.16: Ver Perfiles
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1.5.2.2 Crear
Permite crear los perfiles a utilizar en el sistema.

CREAR PERFIL

Nombre del perfil- Nombre Perfl -
Tipo del perfil [Externe v/

Estado del perfil:

Fecha de creacién: 20150426

llustracion D.17: Crear Perfil

1.5.2.3 Modificar
Permite modificar los perfiles existentes en el sistema.

llustracion D.18: Modificar Perfiles

Para modificar el registro seleccionar la opcién “Modificar” de cada uno

de los registros, desplegandose la pantalla para la edicion del mismo.
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& o _@

Sistoma do Gostion do Incidantes

MODIFICAR PERFIL

1d del perfil: ‘ 2 ‘
Nombre del perfil ‘ Cliente *‘
Tipo del perfil: Externo v/

Estado del perfil

Fecha de creacion ‘ 20150321 ‘

llustracion D.19: Modificar Perfil

1.5.2.4 Eliminar

Permite eliminar los perfiles existentes en el sistema.

Sistoma do Gastion de Incidentos

ELIMINAR PERFIL

Id Perfil Nombre Perfil Tipo Perfil Estado Perfil Fecha Perfil Eliminar
Agministrador Interno otvo o2maizats -
2 Cliente Extema. Actve 21032015 -
] Funcional Interno Aot 1042018 -
7 Provesdor Externa. Activo 1042015 -
H Tecric Interno Actvo 1042015 -

llustracion D.20: Eliminar Perfil

Para eliminar el registro seleccionar la opcion “Eliminar”, desplegandose
una pantalla de confirmacion de la eliminacion; en el caso de tener datos

relacionados el registro no puede ser eliminado.
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| (g

@ Va a eliminar un registro, ;Estd segura?

[ Aceptar ]I Cancelar ]

llustracion D.21: Confirmacién de Eliminaciéon

1.5.3 Accesos Menus

La opcion de accesos menus permite definir, de acuerdo al perfil el

acceso a los diferentes menus y submenus, se tiene las siguientes opciones:

Ments
Perfiles
Acceso a Menads Ver

Crear

Modificar

Eliminar

llustracion D.22: Accesos Menus

1.5.3.1 Ver

Permite visualizar todos los accesos a menus ingresados.

| | & hitp://wn soporte-sigin.com/siginecweb/sdm £ + & | [ SIGINEC
h =

x
2 nicio © _@
Sistoma ¢ s .

' d Gestin do Incicertos

VER ACCESOS A MENUS g

Id Acceso Mend Estado Perfil Meni

i

Aaminstrador Massenrmiants de Usuancs

PIE(E|E|]E
5
!
!

llustracion D.23: Ver Accesos MenUs
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1.5.3.2 Crear
Permite crear los diferentes accesos por perfil al sistema.

g « I " )

AN & ___ & .2 > !

- Inicio

| oo |
Sitoma do Gestida do Incidontes

CREAR ACCESOS A MENUS

Estado del acceso:

Perfil asociado:

Mend asociado:

llustracién D.24: Crear Accesos Menus

1.5.3.3 Modificar

Permite modificar los accesos a menus existentes en el sistema.

[ hitp://wuw.soporte-sigin.com/siginecweb/adm O ~ & || [& SIGINEC.::

x
2 imcio _@

Sistoma do Gestidn de Incidentss

MODIFICAR ACCESOS A MENUS

Id Acceso Menii Estado Perfil Meni Modificar
azive Asminisrader z
Asiva Acminisirador 4
Acivo Adminisirador z
Aovo Adminisirador 4
z

Asiva ominsrsdor | Mens

llustracion D.25: Modificar Accesos Menus

Para modificar el registro seleccionar la opcién “Modificar” de cada uno

de los registros, desplegandose la pantalla para la edicién del mismo.
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[ httpi//wanwisoporte-sigin.com/siginecweb/adm 2 ~ & |f [ SIGINEC.

:
2 o
| oo )

Sistoma do Gestidn do Incidentos

MODIFICAR ACCESOS A MENUS

1d del acceso: [1

Estado del acceso

perfil asociado:

Mend asociado:

llustracion D.26: Modificar Accesos Menus

1.5.3.4 Eliminar

Permite eliminar los accesos a menus existentes en el sistema.

[& hitp://www.soporte-sigin.com/siginecweb/adm 2 + & SIGINEC 2

.
2 inicio
| © ..@

Sistoma do Gostion do Incidentes

ELIMINAR ACCESOS A MENUS

Id Acceso Meni Estado Perfil Meni Eliminar

AAAAA

AAAAA

AAAAA

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘

AAAAA

Administader

AAAAA

‘‘‘‘‘‘‘‘

MMMMM

AAAAA

llustraciéon D.27: Eliminar Accesos Menus

Para eliminar el registro seleccionar la opcion “Eliminar”, desplegandose
una pantalla de confirmacion de la eliminacion.
En el caso de tener datos relacionados el registro no puede ser

eliminado.

@ Va a eliminar un registro,

;Estd segura?

l Aceptar ]I Cancelar ]

llustracion D.28: Confirmacion Eliminacion
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1.5.4 Usuarios

La opcion de usuarios permite crear los usuarios con sus respectivos
perfiles, tenemos las siguientes opciones:

Menads
Perfiles

Acceso a Menas

Usuarios Ver

Crear

Modificar

Eliminar

llustracion D.29: Usuarios

1.5.4.1 Ver

Permite visualizar todos los usuarios ingresados.

L (S htp:fwww.soporte-sigin.com)siginecweb/admi O + & |f (] SIGINEC.::

IdUsuario  Login Nombre Estado Teléfono Extension  Fecha Creacion Nivel

llustracion D.30: Ver Usuarios
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1.5.4.2 Crear
Permite crear los usuarios que accederan al sistema, el mismo valida

gue no se pueda crear un login ya existente.

[ htp:// s s0parte-sigin.comisiginecweb/admin/cre O + & |l [ siaNEC.:

4 Inicio 0-@

CREAR USUARIO -
® indics campa requerida

Nombres y Apellidos: | Nombre Usuario -
Nombre para login: | Login Usuario -
Contrasefia: password -
Correo electrénico. nombre@dominio -
Teléfono Telfona || Extensicn
Nivel del usuario:  [1cnee 7] Estado del usuari; A4
Perfil del usuario Fecha de creacian 2015-06-01

[ G| h

llustraciéon D.31: Crear Usuario

1.5.4.3 Modificar

Permite modificar los usuarios existentes en el sistema.

%
Sistoma de Gestion d Incidentes

MODIFICAR USUARIO

Estado Teléfono Extension FechaCreacion  Nivel

llustracion D.32: Modificar Usuario

Para modificar el registro seleccionar la opcién “Modificar” de cada uno
de los registros, se despliega la pantalla para la edicion del mismo, no es
posible modificar el login.



usuario

Identificacion del

[2

Nombre para login ‘ Lnaranjo

Correo electrénico: ‘ sissigintest@gmail com

EDITAR USUARIO

—‘ Nombre del usuario: ‘ Lenin Naranjo

|

‘ Contrasefia: ‘ ------

Teléfono ‘ 2978600 'H 2314
Nivel del usuario: Estado del usuario:
perfil del usuario:  (Funcional Fecha de creacion

‘ 2015-04-11

Cancelar

-

1.5.4.4 Eliminar

llustracion D.33: Editar Usuario

Permite eliminar los usuarios existentes en el sistema.

x
Sistoma de Gostion do Incidentes

ELIMINAR USUARIO

Id Usuario Login  Nombre Perfil  Eliminar
1 i pelFiores | esgerasoner Ti@notmaiicom | Active 2078000 E otio22014 Acminisirsder | Admiristrader -
2 Lnarenjo | Lerin Norario. sissigintesi@gmailcom Aofiro 2073500 214 Hi042015 Téonica Funcionsl -
3 Proties | Paul Robles ususriotsign@gmil com #otivo 2078000 2218 ieaz01s Téonica Tecrico -
s Eueis Eauin veis sotivo 2078000 220 Anigaz01s onica s =
5 Cmoreno | CrsthisnMoreno | ususriodsigin@igmalcom sotivo 2073500 200 Higaz0ts Téonicn Funcionsl -

llustracion D.34: Eliminar Usuario
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Para eliminar el registro seleccionar la opcion “Eliminar”, se despliega

una pantalla de confirmacion de eliminacion; en el caso de tener datos

relacionados el registro no puede ser eliminado.



167

e T
@ Va a eliminar un registro, ;Estd segura?

E Aceptar il Cancelar ]

llustracion D.35: Confirmacion Eliminacion

1.5.5 Clientes

La opcién de clientes permite crear los clientes con el respectivo perfil,
se tiene las siguientes opciones:

Menuis
Perfiles
Acceso a Menus

Usuarios

Clientes

Ver

Crear

Modificar

Eliminar

Contactos

llustracion D.36: Clientes
1.5.5.1 Ver

Permite visualizar todos los clientes ingresados.

http://www soporte-sigin.com/siginecweb/client O + € || [&] SIGINEC.:

- o) |

Sistoma do Gostion do Incidentos

VER CLIENTES

Id Cliente Login Nombre Email Estado Teléfono Extension Fecha Greacién Perfil
nnnnnnnnn clentattesi@hoimail com Active aste21 2 14015 Clnte
bar BGR clenteZtest@noimi.com Activo 2078000 250 1182015 Clinte.

Pwe ienedtesi@romaicom | Actve 207000 2050 wmszois | cien -

llustracion D.37: Ver Clientes



168

1.5.5.2 Crear
Permite crear los clientes que accederan al sistema, se valida que no se

pueda crear un login ya existente.

b
B ©
CREAR CLIENTE N
® Indica campo requeride
Nombres y Apellidos: | Nombre Cliento -
Nombre para login: | Log Chente »
Contrasefa -
Correo electrénico: email@dominio -
Teléfono o[ Exension
Estado del cliente: A0V pertil del cllente Ciente V]
Fecha de creacion: 2015-06-01
v
— —

llustracion D.38: Crear Cliente

1.5.5.3 Modificar

Permite modificar los clientes existentes en el sistema.

e@@ g/ /uwune sopaete-sigin.comysiginecweb/cliert 0 = & | ] SIGNEC: n ok o

0 Inicio © _@

MODIFICAR CLIENTE

Id Cliente Login Nombre Email Estado Teléfono Extension Fecha Creacion Perfil Modificar
uuuuuuu et o zom azte Ere=y 2 100u2018 e
o Bea e gromail com aetvo 2ure000 208 [ 1usams Gianta. |
o e et o zom azte 2urencn e 1wouz0ns e

llustracion D.39: Modificar Cliente

Para modificar el registro seleccionar la opcion “Modificar” de cada uno
de los registros, se despliega la pantalla para la edicién del mismo, el login

no es modificable.
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-
[ £ - & | [ semnec.: x
o ° @
Sistama o Gestion d ncidanee
MODIFICAR CLIENTE
.0 "
d cliente: 2 Nombre cliente: BGR -
Nombre para login: | bor Contrasefia: -
Correo electrnico: | clenteZtsst@homaicon g
Teléfono: 2978600 FYESD
Estado del usuario; [P0 petil del usuario;  [CPente ]
Fecha de creacion: | 2015-04-11

llustracion D.40: Modificar Cliente

1.5.5.4 Eliminar

Permite eliminar los clientes existentes en el sistema.

=)

Sistoma de Gostion do Incidentos

ELIMINAR CLIENTE

idCliente  Login  Nombre Estado  Teléfono Extension Fecha Creacion Perfil  Eliminar

llustracion D.41: Eliminar Cliente
Para eliminar el registro seleccionar la opcion “Eliminar”, se despliega
una pantalla de confirmacion de eliminacion.
En el caso de tener datos relacionados el registro no puede ser

eliminado.

r—
@ Va a eliminar un registro, ;Esta segure?

l Aceptar ][ Cancelar ]

llustracion D.42: Confirmacion Eliminacion
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1.5.5.5 Contactos

Esta opcion permite acceder a los contactos relacionados con los
clientes.

Ver

Crear

Modificar

Eliminar

Contactos

llustracion D.43: Confirmacion Eliminacién

1.5.6 Contactos

La opcidén de contactos permite crear los contactos relacionados a los

clientes, se tiene las siguientes opciones:

1.5.6.1 Ver

Permite visualizar todos los contactos por clientes ingresados, en

primera instancia despliega todos los clientes:

(5[ it /v soporte-sigin.comsiginecneby chent O « & | [ stomiec
(1 Inicia
CLIENTES

Id Cliente Nombre Email Estado

x
Satoma o

Gostion de incidsedes:

Omaes G remmnmras—— nesva

2 seR santazagnoma com aesva

Fwe sanamsgnoma com aesia

llustracion D.44: Visualizar Clientes

Posteriormente al dar click en el id del cliente, se despliega los contactos
relacionados al cliente:



=] igi B - |l stemec x

4 nicio © -@

Sistoma da Gestion de Incidantes

CONTACTOS

4 nuevo registro

Cliente: PWC

Id Contacto Teléfono Extension Fecha Creacién Modificar Eliminar

llustracion D.45: Visualizar Contactos

1.5.6.2 Crear

Permite crear los contactos por cliente.

5] i £ - o | Fsiamecs x
i\ N @
""""" ©
Sitomado Geston do ncdentos
CONTACTOS

'} Nuevo registro

Cliente Diners Club

Id Contacto Nombre Email Teléfono Extension Fecha Creacion Modificar Eliminar

llustracion D.46: Crear Contactos por Cliente

Seleccionar la opcion “Nuevo registro” para ingresar los datos.

171
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[ httpe/www.soporte-sigin.com/ziginecwebreliente/cre O + & SIGINEC.:
—_—

A Iniclo ”o @

CREAR CONTACTO

* indic querid
Cliente: ‘ Diners Club ‘

Nombre contacto: | Juan Carlos Maldonado "

Correo electrénico: | chnts test@hotmlcom '_‘

Teléfono: ‘ 2981300 'H 4312 x ‘ xtension telefonica

Fecha de creacion: | 20150426 ‘

llustracion D.47: Crear Contacto

Luego de guardar el sistema confirma que el registro fue creado

satisfactoriamente, desplegando la informacion.

CONTACTOS

+ Nuevo registre

Cliente. Diners Club

Id Contacto 1 Telefono Extension Fecha Creacion

s Caios Maigonacs cranesgnomas com 200 e 280azm18 ’ -

llustracion D.48: Visualizar Contactos

1.5.6.3 Modificar

Permite modificar los contactos existentes en el sistema.
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e ' <1
2 0-@

Sistoma do Gesion ds inc dsplos

CONTACTOS
# Nuevo registro
Cliente: PWC
1d Contacto Nombre Email Telétono Extension Fecha Creacion Modificar Eliminar
Bronves seeoacemn@ance con 7900 200 oz =
Luts rano acacaceasi@anco com o7se00 0 woeos -
Vivana Corsova basreascssb@etmal com 7s800 2428 saazors -

llustracion D.49: Visualizar Contactos por Cliente

Para modificar el registro seleccionar la opcién “Modificar” de cada uno

de los registros, se despliega la pantalla para la edicién del mismo.

MODIFICAR CONTACTO

Cliente: pwe Id contacto 4

Nombre contacto: | Lus Moreno -
Correo electronico: | apaolapptest@yahoo com »
Teléfono 2978600 ™» 2%

Fecha de creacion 2015-04-11

Guardar

llustracion D.50: Modificar Contacto

1.5.6.4 Eliminar
Permite eliminar los contactos existentes en el sistema.
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P - & || [ sIGINEC.:

CONTACTOS
4 Nuevo registro
- e

Id Contacto Nombre Email Teléfono Extension Fecha Creacion Modificar Eliminar

a Byron Vers apsoisoptest@yshoo com 2678000 2450 11042015 a

. Luis Moreno apaiapptest@yanoo.com 2078800 2486 11042018 4 -

Viviana Cordova patoreascozb@hotma com 2078800 2080 18042018 4 -

llustracion D.51: Eliminar Contactos

Para eliminar el registro seleccionar la opcion “Eliminar”, se despliega
una pantalla de confirmacion de eliminacion.

1.5.7 Proveedores

La opcion de proveedores permite crear los proveedores con su

respectivo perfil, se visualiza las siguientes opciones:

Menis

Perfiles

Acceso a Menids
Usuarios

Clientes

Proveedores Ver

Crear

Modificar

Eliminar

llustracion D.52: Proveedores
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1.5.7.1 Ver

Permite visualizar todos los proveedores ingresados.

e it/ s soporke-sigin.com/sig necweb/prove SO = G | [ SIGINEC

e

Extension Fecha Creacion

llustracion D.53: Ver Proveedores

1.5.7.2 Crear

Permite crear los proveedores que ingresaran al sistema.

=] igh P~ ¢ || [ siameca x

4 inicio © _@

Sistoma d Gostion da Icidantes
CREAR PROVEEDOR

A
* indica po requerido
Nombre proveedor ‘ Nombre Proveedor "
Nombre para login: ‘ Login Proveedor "
Contrasena: [ Passwara ™
Correo electrénico. ‘ nombre@dominio "
Teléfono: | Tetstono o | Exersion |
Estado del proveedor: (A0 V] Perfil del proveedor: (Clente
Fecha de creacion ‘ 20150426 ‘

X

llustraciéon D.54: Crear Proveedor

1.5.7.3 Modificar

Permite modificar los proveedores existentes en el sistema.
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Estado  Teléfono  Extensidn  FechaCreacién  Perfil  Modificar

llustracion D.55: Modificar Proveedor

Para modificar el registro seleccionar la opcién “Modificar” de cada uno
de los registros, se despliega la pantalla para la edicion del mismo, el login

no es modificable.

22 nicio 0@

Sistoma o Goston da Incidantes

MODIFICAR PROVEEDOR

® ndica campo req
14 del proveedor. | 1 Nombre proveedor. | Altuz ™
Nombre para login: ‘ altiuz Contrasefa: Coen) '|
Correo i '
Teléfono: 2978600 o.” | 256
Estado del proveedor: A1 Perfil del proveedor:
Fecha de creacion: | 2015-04-11

llustracion D.56: Modificar Proveedor

1.5.7.4 Eliminar

Permite eliminar los proveedores existentes en el sistema.

Estado  Teléfono  Extension Fecha Creacion  Perfil  Eliminar

llustracion D.57: Eliminar Proveedor
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Para eliminar el registro seleccionar la opcion “Eliminar”’, se despliega
una pantalla de confirmacién de la eliminacién.
En el caso de tener datos relacionados el registro no puede ser

eliminado.

@ Va a eliminar un registro, ;Esta segure?

l Aceptar ]’ Cancelar ]

llustracion D.58: Confirmacion Eliminacion

1.6 Mantenimiento Incidentes
Este moddulo permite definir los parametros para la creacion vy

modificacion de incidentes, a continuacion la descripcion de cada uno de los

MANTENIMIENTO INCIDENTES

Prioridades

submendus:

Estados

Tipos

Incidentes

llustracion D.59: Mantenimiento Incidentes

1.6.1 Prioridades
La opcion de prioridades permite crear las distintas prioridades a tomarse

en cuenta para los incidentes, se visualiza las siguientes opciones:



Ver

Crear

Modificar

Eliminar

llustracion D.60: Prioridades

1.6.1.1 Ver

Permite visualizar todas las prioridades ingresadas.

x
Sistoma do Gestidn da Incidentes.

VER PRIORIDADES

Id Prioridad Nombre Tiempo Descripcién

[ nttp://wwnw.soporte-sigin.com/siginecweb/priol O + & || [ SIGINEC.:

Medis r

7

llustracion D.61: Ver Prioridades

1.6.1.2 Crear

Permite crear las prioridades establecidas para los incidentes.

[ htp://www.soporte-sigin.com/siginecweb/priol O v & [| [&] SIGINEC.:

x
Sistoma do Gostion do Incidontes.

CREAR PRIORIDAD

Nombre de la Nombre Prioridad -

prioridad:
Tiempo de atencion | Tiempo Prioridad -
de prioridad

Descripcion de la
prioridad:

llustracion D.62: Crear Prioridad

1.6.1.3 Modificar

Permite modificar las prioridades existentes en el sistema.
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de los registros, se despliega la pantalla para la ediciéon del mismo.

it/ ursrs sepere-sigin,com

A inicio 9-@

Sistorma e Gastion do incidemss

MODIFICAR PRIORIDAD

Id Prioridad Nombre Tiempo Descripcién Modificar
A 2 145 pe contrato 28 horss 4
. | - [ P
1S por somtrato T2 norss 7

llustracion D.63: Modificar Prioridad
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Para modificar el registro seleccionar la opcién “Modificar” de cada uno

[P=Er>

(—Yl)' < hitp://nnanw soporte-sigin.com/siginccweb/priori 2 + & | [ SIGINEC.: x
A inicio -@
Sistoma da Gestion ce ncicentes

MODIFICAR PRIORIDAD

1d de la prioridad: | 2 ‘
Nombre de la | Media »
prioridad e
Tiempo de atencion | 48 »
de prioridad e
Descripcion de la ‘ ANS por contrato 48 horas "
prioridad: —

llustracion D.64: Modificar Prioridad

1.6.1.4 Eliminar

Permite eliminar las prioridades establecidas para los incidentes.

Yo

[ htp://urwow soporte-sigin.com/siginecweb /priori O v & | ] SIGINEC.:

2 neio © @

ELIMINAR PRIORIDAD

llustracion D.65: Eliminar Prioridad
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Para eliminar el registro seleccionar la opcion “Eliminar”’, se despliega
una pantalla de confirmacion de la eliminacion; en el caso de tener datos

relacionados el registro no puede ser eliminado.

racsepmnoves TN
@ Va a eliminar un registro, ¢Estd segura?

l Aceptar 1’ Cancelar ]

llustracion D.66: Confirmacion Eliminacion

1.6.2 Estados
La opcion de estados permite crear los distintos estados de los

incidentes, se visualiza las siguientes opciones:

Prioridades
Estados Ver

Crear

Modificar

Eliminar

llustracion D.67: Estados

1.6.2.1 Ver

Permite visualizar todos los estados ingresados.



SIGINEC. [

5 [Erm o
— oo )

Sistoms do Geaton do rcicactes

VER ESTADOS DE INCIDENTES

Id Estado Nombre Descripeion Nivel Fecha
Asiers Estaco incial Ge caca inocente Nover 1 20022018

2 Rechazace £330 rechazado proceso sncion insidenta ez 11042013
2agnaze ez 1oez01s

Reison o0 Usiare Nve! 110e2015

s vsicn o Ciante Incidunie s y anvindo & revaion oo of ete Nwt 11042015

) Rieviion an Proveedec Incdacte sxcaiac » Soparte Exterm Noel4 1042015
Resite incdenie Aesueno Nvels 11042015

e Cesdo incdente stendido 3 satstaosion delclemse Nvel6 1042018

llustracion D.68: Ver Estados de Incidentes
1.6.2.2 Crear

Permite crear los estados establecidos para los incidentes.

hitg=//wanw saparte-sigin.com/siginecweb/estsde, O = & || (& siGNEC.:

|
. )

Siatarma da Gastion de

CREAR ESTADO

& Indica po
Nombre del estado | Nombre Estado ™
del Incidente S
Descripcitn del ‘ Descripcion Estado
estado

Fecha de creacion: | 2015-04-26

Hivel del estado: Nrvel &

llustracion D.69:; Crear Estado

1.6.2.3 Modificar

Permite modificar los estados establecidos para los incidentes.
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(=] 5 /i P ~ & | [H siomec= x
& Inicio © _@
a do Gostion ds Incioantes

MODIFICAR ESTADOS DE INCIDENTES

Id Estado Nombre Descripcion Nivel Fecha Modificar

= = |
2 Recnazsdo J E3:500 rRraza0C rocesO enCION mCCente: Nevel 2 10042018
; = s |

: o el A
S T ——— i |
——l e —
e e |,
= e o

llustracion D.70: Modificar Estados de Incidentes

Para modificar el registro seleccionar la opcién “Modificar” de cada uno

de los registros, se despliega la pantalla para la edicion del mismo.

MODIFICAR ESTADO

*0n g
Id del estado. ]
Nombre del estado: | Cerado -
Descripcion del Incidente alendido a sabsfaceion del
estado

Nivel del estado: Nrvel &

Fecha de creacion: 2015-04-11

llustracion D.71: Modificar Estado

1.6.2.4 Eliminar
Permite eliminar los estados establecidos para los incidentes.
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ELIMINAR ESTADOS DE INCIDENTES
1d Estado Nombre Descripeion Nivel Fecha Eliminar

Avero Extaco ncisl ce cace mocente Nl 1 20002018

Recrazaso 51500 recnazaso orscess sencon madene ‘ el 2 110a20s

Asgrace pee w2

Favaion en Usuaro

Raviaion an Clante Inertaria wienaiso y aruibds & eusicn por ol Shante Nl 4 1194208 -

s Revacn on Froveessr nccacss excancs » Sosore Extems | s 1voaa0ts
wets
Camdo

llustracion D.72: Eliminar Estados de Incidentes

Para eliminar el registro seleccionar la opcion “Eliminar”, se despliega
una pantalla de confirmacion de la eliminacion; en el caso de tener datos

relacionados el registro no puede ser eliminado.

@ Va a eliminar un registro, ¢Estd segura?

I Aceptar ]I Cancelar ]

llustracion D.73: Confirmacion Eliminacién

1.6.3 Tipos
La opcion de tipos permite crear los distintos tipos de incidentes para

poder clasificar de mejor manera los mismos, se visualiza las siguientes

opciones:



1.6.3.1 Ver
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Prioridades

Estados

Ver

Tipos

Crear

Modificar

Eliminar

llustracion D.74: Tipos

Permite visualizar todos los tipos de incidentes ingresados.

x
sis Gostionde tos

VER TIPOS DE INCIDENTES

Id Tipo de Incidente Descripcion

Problemss de Sofware.

Froblemas de Hardware

llustracion D.75: Ver Tipos de Incidentes

1.6.3.2 Crear

Permite crear los tipos de incidentes establecidos para los incidentes.

Sistoma de Gostion do Incidentes.

CREAR TIPOS DE INCIDENTES

de incidente

llustracion D.76: Crear Tipos de Incidentes



1.6.3.3 Modificar

Permite modificar los tipos de incidentes establecidos.

gin.com/siginecweb/tipe/ec O ~ & || (3 SIGINEC.

‘i\ Inicio © -@

Sistoma da Gestion de Incidentes

MODIFICAR TIPOS DE INCIDENTES

1d Tipo de Incidente Descripcion Modificar

Problemss de Sofuare: z

Frosiemas e Harswsre 4

llustracion D.77: Modificar Tipos de Incidentes
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Para modificar el registro seleccionar la opcién “Modificar” de cada uno

de los registros, se despliega la pantalla para la edicion del mismo.

g fww: « x

I

12 1nicio © _@
oo Gontion o ncidrtos

MODIFICAR TIPOS DE INCIDENTES

Id de la prioridad: 1

Descripcion del tipo | Problemas de Software -
de Incidente

llustracion D.78: Modificar Tipos de Incidentes

1.6.3.4 Eliminar

Permite eliminar los tipos de incidentes establecidos.

i I e sigin.cor x
4 inicio
| oo )

ma do Gostion de inc dzetos

ELIMINAR TIPOS DE INCIDENTES

id Tipo de Incidente Descripcion Eliminar
Pratiemes ce Sohmare -
: ‘ Pt o e | =

llustracion D.79: Eliminar Tipos de Incidentes
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Para eliminar el registro seleccionar la opcion “Eliminar”’, se despliega
una pantalla de confirmacién de la eliminacién.
En el caso de tener datos relacionados el registro no puede ser

eliminado.

@ Va a eliminar un registro, ;Esta segure?

l Aceptar ]’ Cancelar ]

llustracion D.80: Confirmacion Eliminacion

1.6.4 Incidentes
La opcion de incidentes permite controlar el ciclo de vida del incidente,

se visualiza las siguientes opciones:

Prioridades

Estados

Tipos

Incidentes

llustracion D.81: Incidentes
1.6.4.1 Crear
Permite crear un nuevo incidente.
Los wusuarios que pueden crear incidentes son Unicamente el

Administrador y el Cliente.

1.6.4.1.1 Administrador
El Administrador puede crear incidentes y seleccionar el cliente al cual

afecta el incidente, son datos obligatorios seleccionar el Administrador y el
Cliente al que afecta el incidente; el primer estado con el que se crea el
incidente es “Abierto”.



[E] i £ - o | Fsiamecs

Asunto; | Error tarjeta de red

Estado del incidente

Tipo de incidente:  [Problemas de Hardware V]

Prioridad: Media

Fecha de apertura: | 2015-04-26 13:04

£
5
e
3
<

Administador:

oy

Sistoma do Gastion do Incidantes

INCIDENTES - USUARIO

Descripcion

o
8

la configuracion de Iz tarjeta de red

3

Incidente

PWC

<

Cliente

llustracién D.82: Incidentes Usuario

|
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Al crear el incidente y no existe ningun tipo de error, se envia un mail de

confirmacién tanto al Cliente como al Administrador, esto en razén de que el

Cliente esté al tanto que se creé una orden y al Administrador para que

pueda revisar si el incidente aplica o0 no para su revision.

Al crear se despliega la pantalla donde se visualiza el incidente y los

eventos sobre el mismo.

Al dar click en el Id de incidente se puede ver cada uno de los eventos

gue se han generado sobre el incidente.

[] hetp:// v soporte-sigin.comsigmecweb/incidentes O ~ & SIGINEC.::

Id Incidente. Asunto Estado Cliente Proveedor Usuario Tiempo Solucién FechaApertura Fecha Cierre  Satisfaccién  Modificar

1 Audtora Avers

pvec

VER INCIDENTES

et Foves

26042018

[

® o en e ‘M

Oiners Cioo

20042018

o

u imprezora rokncions |  Abeno

o

20042018

= s | s

EVENTOS

Puc

26042015

llustracion D.83: Ver Incidentes Usuario



Mail recibido por el Administrador:

-

v
" Conectando... x U

TN W W W Weaw W v

—— e S [P=AE

€ | @ Migasolt Corporation (US) | hit

fel Nuevo Incidente

Correo no deseado 5

Borradores.

Enviados 5|gu|emg detalle:
Error tarjeta de red

Eliminados

MNueva carpeta

sntl51.mail.live.com/7tid=cmRmnbIFTs5BG-FQACExEL

© 2015 Micresoft  Términos  Privacidad y cockies  Desarrolladeres

cl| Qs

HH Qutlook.com @Nue\m Responder ¥  Eliminar  Archivar s+

Carpetas info@saporte-sigin.com  Agregsr s contactos 1533
P g areg
Bandeja de entrada 52 Para: edgarosorioT7 @hotmail.com ¥

Soporte SIGIN le confirma gue el incidente fue creado satisfactoriamente con el

Espafiol

Bandeja de
entrada facil

Utiliza Configuracién
de conversacién y
agrupa mensajes por
conversacion.

llustracion D.84: Mail Recibido por el Administrador

Mail recibido por el Cliente:

p
[ Outlook.com - cliente3test.. % | +

r— W TWW W W e W W v

Jel Nuevo Incidente

Correo no deseado

eiEshrss siguiente detalle:

Error tarjeta de red
Enviados

Eliminados

Nueva carpeta

€ | @ Microsoft Corporation (US) | https://bayl3L.mail live.com/?tid= cmC-uHIFTsSBGr QARWEgk

Carpetas info@soporte-sigin.com (info@soporte-sigin.com)
Bandeja de entrada Para: cliente3test@hotmail.com ¥
Archivo

@ 2015 Microsoft  Términos  Privacidad y cockies  Desarrolladores

C || Q Buscar

HH Qutlook.com @Nuevc- Responder |¥  Eliminar  Archivar ==

¥ ox

Agregar a con Acciones v

Soporte SIGIN le confirma gue el incidente fue creado satisfactoriamente con el

Espariol

Limpia para
eliminar

Programa la limpieza
de todos esos correos
viejos y solo conserva
los mas redientes.

llustracion D.85: Mail Recibido por el Cliente

1.6.4.1.2 Cliente
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El cliente puede crear el incidente, tomando en cuenta que seleccionar el

administrador es obligatorio y ademas puede seleccionar un contacto al cual

se le puede direccionar el incidente.
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2] bt o soporte-sigincom/siginecuebyincidentes = & | [ SiGINEE ..

x
’l\Jmuu
o@

Siatorsa e Gostion do Inchdotes

~
INCIDENTES - CLIENTE
® indica camp

Asunto: Documentos en cola de impresidnigih
Estado del incidente: |Aberto
Tipo de incidente:  |Problemas de Software v
Prioridad: [Media v|
Fecha de apertura: 2015-04-26 1404
Administador:
Descripcion Todos los documentos se encuentran en cola de impresion y no se imprimen -
Incidente” -

v

comacto Cliente: R IETTET——T]

llustracion D.86: Incidente Cliente

El cliente visualiza los incidentes creados:

P~ & || [ siGINeC.:

Sistoma do Gostion do Incidantes.

VER INCIDENTES

idincidente  Asunto  Estado Cliente Proveedor Usuario Tiempo Solucién FechaApertura FechaCierre  Satisfaccion Modificar

® colsdempresion | 4pero BoR ael Flores. 20042015 o “

llustracion D.87: Ver Incidente Cliente
De la misma forma se envia un correo de confirmacion al Administrador y
al Cliente.
Mail recibido por el Administrador:
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a Outlook.com - edgarosorii.. % | 4

Qutlook.com @Nuevcl Responder ¥ Eliminar  Archivar

L Nuevo Incidente 4 x Limpia para
Carpetas info@soporte-sigin.com  Agregar a contactos 16:09 eliminar
Bandeja de entrada 52 Para: edgarosorio?7@hotmail.com ¥

Correo no deseado 5
Borradores Soporte SIGIN le confirma que el incidente fue creado satisfactoriamente con el

siguiente detalle:
cola de impresion

Enviados
Eliminados

Programa la limpieza
de todos esos correos
viejos y solo conserva
los mas recientes.

Nueva carpeta

© 2015 Microsoft  Términos  Privacidad y cookies  Desarrolladores  Espafiol >

llustracion D.88: Mail Recibido por el Administrador

Mail recibido por el Cliente:

{5 Outlook.com - cliente2test...

& Wicrasaft Corparstion (US] | https://baylL.mail live.com/itid=cmjlXc7Frs5BGay

Outlook.com @Nue\m Responder |¥  Eliminar  Archivar

H | Nuevo Incidente x Limpia para
Carpetas info@saporte-sigin.com (info@soporte-sigin.com)  Agregara con Acciones v eliminar
Para: cliente2test@hotmail.com ¥

Bandeja de entrada
Archivo
Correo no deseado Soporte SIGIN le confirma que el incidente fue creado satisfactoriamente

con el siguiente detalle:

Borradores )
cola de impresiéon
Enviados
Programa la limpieza
Eliminados de todos esos correos
viejos y solo conserva
Nueva carpeta los mas recientes.

@ 2015 Microsoft ~ Términos  Privacidad y cookies  Desarrolladores  Espafiol >

llustracion D.89: Mail Recibido por el Cliente
1.6.4.2 Ver y Modificar

1.6.4.2.1 Ver
Permite visualizar los incidentes ingresados y trabajar sobre los mismos.

La opcidn de ver en incidentes despliega la informacion dependiendo del

tipo de usuario y perfil, asi:

1.6.4.2.1.1Administrador

El Administrador puede visualizar todos los incidentes creados.
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VER INCIDENTES

Id Incidente Asunto Estado Cliente Proveedor Usuario Tiempo Solucién Fecha Apertura Fecha Cierre  Satisfacciéon  Modificar
5 Auotore Apero e Apel Flores. 20042018 0
® Error en frmware Abiero | Dmners Cub. Abe Flores. 20042018 o
u impresora o Ancions |  Ableo. e Apel Fieres. 20042018 ]
1 s | e | ewe roe res 20002018 °
» comsempnsen | Asess | soR Ase s avouzoie

llustracion D.90: Ver Incidentes Administrador
1.6.4.2.1.2Usuario

El Usuario técnico o funcional puede visualizar Unicamente los incidentes
asignados.

£ - & | [ siamec.: x|
Ath Edicion  Ver Favoritos Hemamientas  Ayuda
Inicio o -Q
s S
VER INCIDENTES 2

idincidente Asunto Estado Cliente Proveedor Usuario Tiempo Solucion

Fecha Apertura  Fecha Cierre  Safisfaccion  Modificar

= R e Pau Rovies wou018

llustracion D.91: Ver Incidentes Usuario

1.6.4.2.1.3Cliente

El cliente puede visualizar solo los incidentes que le corresponden, es
decir no puede visualizar incidentes de otros clientes.

Sistomma e Gastion do incidemss

VER INCIDENTES

Id Incidente Asunto Estado Cliente Proveedor Usuaric Tiempo Solucidn FechaApertura FechaCleme Satisfaccion  Modificar
= ausners asn | Pwe PreEee. 042015 o z
= USSP [ - J— JE— s | P
= Eromqussares | Amew | Pwe el e maazms a z

llustracion D.92: Ver Incidentes Cliente
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1.6.4.2.1.4Proveedor

El Proveedor puede visualizar los incidentes que han sido escalados y
asignados al mismo.

VER INCIDENTES

Cliente Proveedor Usuario Tiempo Solucion FechaApertura FechaClerre Satistaccién  Modificar

llustracion D.93: Ver Incidentes Proveedor

1.6.4.3 Modificar
1.6.4.3.1 Administrador

El Administrador en primera instancia visualiza los incidentes en estado
Abierto, realiza la revisiébn sobre el incidente para ver si es aplicable su
revision, en el caso de ser aplicable lo asigna a un técnico para su revision,
cambiando el estado del incidente en Asignado, selecciona el técnico

asignado e ingresa la descripcidon evento que afecta al incidente:

-
ﬁ@ it/ e aponte-igin.convsiginecweblincidents £ ~ C- | [ SGINEC - (/a8 —
R © ...@

INCIDENTES - USUARIO

cédigo del incidente: | 15 Asunto Audioria
Estado del incidente; [SEnade V]

Prioridad [Media ]

Técnico Asignado:  [PaulRobles ]

Descripeién del ‘ Jnado al especialista Paul Robles X
Evento

Adjuntar un archivo O

llustracion D.94: Modificar Incidente Administrador
Al ser asignado el incidente de igual forma se envia un correo de

confirmacién al Cliente y al Usuario técnico asignado.



Mail recibido por el Cliente:

Outlock.com

o | Incidente Asignado

&

Soporte SIGIN le informa:

Carpetas
Bandeja de entrada
Archivo

Correo no deseado
Borradores.
Enviados
Eliminados

MNueva carpeta

© 2015 Microsoft  Términos

Para: cliente3test@hotmail.com ¥

Privacidad y cookics

@Nue\m Responder [¥  Eliminar ~ Archivar  ++

El incidente ha sido asignado al especialista Paul Robles

Desarrolladores

Espariol

info@soporte-sigin.com (info@soporte-sigin.com)  Agregar a con Acciones v

’ T ——————— T — — = g
(@5 Outlook.com - clientedtest.. * | Mueva pestafia x|+
4 | & Microsoft Corporation (US) | httpsy//bayl81.mail live.com, 7tid=cmiC25UVzs5BGOPQAjfeMIq 7 € | | Q Buscar e ¥ & =

Importa tus
contactos

Aharra tiempo.
Importa tus contactos
desde otras cuentas
de correo.

>

llustracion D.95: Mail Recibido por el Cliente

Mail recibido por el Usuario técnico:

& Haz

Iniciar uno nuevo

Esperando a clientsd.google.com. supados de 15 GB

Condiciones - Privacidad

clic aqui si quieres Responder o Reemiar el mensaje

— =~

[ Outlook.com - edgarosori.. % | &) Conectando... x |+

€ | @ https://mail.google.com/mail/uf0/ftab=wmzinbox/14 cf7ad40E6e05d x| | Q Buscar T Ea &A=
GO g[e “ usuario1sigin@gmail.com ~
Gmail ~ - o A W % mase 1de9 < > Es v | -
Incidente Asignado  Recibides x -] info B

I Recibidos info@soporte sigin.com 16:36 (hace 12 minutos) - -
Destacados e P gin- -
Enviados P Wostrar detalles. =
Soporte SIGIN le informa:

& Ancres Q El incidente ha sido asignado al especialista Paul Robles

llustracion D.96: Mail Recibido por el Técnico

En
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el caso de que el incidente no sea aplicable para su revision el

Administrador procede a rechazar el mismo, seleccionando en el incidente el

estado “Rechazado” y creando una descripcidén en el evento especificando

los motivos de rechazo.
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m /BB port:sgiicowndsigin NEBETEND ~ O] (3 SIGINEC.c 3 Roundcube Webmailx Entiada

e o-@

INCIDENTES - USUARIO

Cédigo del incidente: | 20 Asunto® Mouse no funciona

Estado del incidente: [Rechazado v

Prioridad [Media v]
Técnico Asignado; [ AbelFlores ¥
Descripcion del ‘ No apiica no es un equipo Xerax| x

Evento

Adjuntar un archivo:

= =x

llustracion D.97: Rechazar Incidente

Al ser rechazado el incidente, se envia un correo al cliente informandole

el motivo del rechazo.

— - —

.
] uﬂ Outlook.com - clienteltest.. x | [V] Incidente Asignado - usuar... +

Buscar

€ | @ Microsoft Corporation (US) | https://snt150.mail live.com/?tid=cmaCyvU8ITsSBGTOWwISafen 7 & | | Q

Outlook.com @Nusvn Responder |¥  Eliminar  Archivar s+

Jel Incidente Rechazado

Carpetas ir rte-sigin.com (info@soporte-sigin.com) Agregara con
Bandeja de entrada 2 Para: clienteltest@hotmail.com ¥

Archivo

Correo no deseado Soporte SIGIN le informa que el incidente fue rechazado, en razon de:
Rorracdones, No aplica no es un equipo Xerox
Enviados

Eliminados

Nueva carpeta

© 2015 Microsoft  Términos  Privacidad y cookies  Desarrolladores  Espafiol

llustracion D.98: Mail de Rechazo de Atencidon de Incidente

1.6.4.3.2 Usuario
El usuario puede modificar el incidente cuando el mismo haya sido

asignado, de acuerdo a la revision, el usuario técnico puede dar una solucion

inmediata, requerir de informacion del incidente o escalar el incidente para

su revision.
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En el caso de requerir mas informacion del cliente, puede seleccionar el
estado “Revision en el cliente” colocar la descripcion en el evento y guardar,
con esta accion el incidente retorna al cliente para su revision enviandole un

correo de confirmacion al cliente.

% oo e
[ et/ unwwe soporte-sigin.comsiginecieb/incidentes 0 ~ & | [ SIGINEC: T e = oS
~
Sl 0 @
INCIDENTES - USUARIO

-
Codigo del incidente: | 15 Asunto Auditoria
€stado del incidente: (Revsonen Clente v
prioridad Media
Técnico Asignado: | Paul Robles
Descripcién del [Bu ayuda verficando que el servic X [
Evento
Adjuntar un archivo: -
-

llustracion D.99: Revision en el Cliente

Mail recibido por el cliente:

—

- -
-
/ ﬂi Outlook.com - cliente3test., * | [V] Incidente Asignado - usuar.. * | +

€ | & Micosoft Corporation (US) | https://bayl81.mail live.comTtid=cmeqhfemDsSBGPOAARWE

€ || Q Buscar

Outlock.com

¥l
l Carpetas

Bandeja de entrada
Archivo
| Correo no deseado
Borradores.
Enviados
Eliminados

Nueva carpeta

@Nusvn Responder |¥  Eliminar  Archivar s+

Revisidn en el Cliente

&

Soporte SIGIN le informa que el usuario: Paul Robles
Requiere:
Su ayuda verificando que el servicio este iniciado

info@soporte-sigin.com (info@soporte-sigin.com)

Para: clignte3test@hotmail.com ¥

@ 2015 Microsoft ~ Términes  Privacidad y cookies  Desarrolladores

Agregar a con

Acciones v

] Bandeja de
entrada facil

Utiliza Configuracién
de conversacién y
agrupa mensajes por
conversacion,

llustracion D.100: Mail Recibido por el Cliente para Revision de Incidente

El usuario debe esperar la respuesta del cliente para continuar con la
revision.

De existir algan requerimiento en el cliente y el cliente cumple con lo

requerido, el incidente retorna nuevamente al Usuario técnico para continuar
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con la revisién, mediante una confirmacién de correo y el estado cambia

nuevamente a “Revision en el usuario”.

Mail recibido por el usuario:

——
[a Outlook.com - cliente3test., % | [+] R + -
€ | @ hitps//mail.google.com/mail/u/0/ Mtab=wminbox14c7 cfeSh1 56279 e || Q Buscar B & & =
I
Go Sle n ! usuariolsigin@gmail.com - I
Gmail - - B o & LA SR L IR S AT -
Revision en el Usuario  Recbidos x = B info M
L info@soporte-sigin.com
Recibidos info@soperte-sigin.com 17:18 (hace 3 minutos) -~
Destacados porte-sigin- : -
ara mi [+
Enviados P Wostrar detalles.
Borradores Soporte SIGIN le informa que el cliente: PWC
Mas ~ Informa:
El senvicio esta arriba =
2 pndrea - o,
b
2 | Haz clic aqui si quieres Responder o Reemiar el mensaje
0GB (0%) ocupados de 15 GB Condiciones - Frivacidad | B
Administrar Uttima actividad de la cuenta: hace 31
minutos
0 hay chats recientes Informacion detalada
Iniciar una nuevo
2 9 4 o

llustracion D.101: Mail Recibido por el Usuario para Revision de Incidente

De esta manera existe una interaccion entre el cliente y el usuario; en el
caso de ser necesario el usuario puede escalar el incidente para su revision

al proveedor, en donde seleccionara el proveedor e ingresara el evento.

D © .@
INCIDENTES - USUARIO

Codigo del incidente: | 15 Asunto: Auditonia

Estado del incidente: Evson en Froves

Prioridad Media
Técnico Asignado Paul Robles
Proveedor: Altiuz__ ]
Solucion: null
Descripcion del ‘ Su ayuda revisando el software X
Evento:
Adjuntar un archivo: O
Guardar Cancelar d

llustraciéon D.102: Revisién en el Proveedor
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Al escalar el incidente, se envia un mail de confirmacién al proveedor:

[ N BB B o B3 [
[Ja Outlook.com - andreapaol... % | [+] Revision en el Usuario - us.. % | =+ -
4 | @ Microsoft Corporation (US) | hitps://col130.mail live.com/?tid=cmObuio3HsSEGmZAAIZMFhQA2 &fid=fli = & || Q Buscar B8 ¥ & =

Qutlook.com @Nue\m Responder |v  Eliminar  Archivar Carreo no deseado | Limpiar  s+=

Buscar en el corre p Revision en el Proveedor ¥ x e S
Carpetas info@soporte-sigin.com (info@soporte-sigin.com)  Agregar a contactos 0:09 Acciones cuentas
Bandeja de entrada 2 Para: andreapaclapp@hotmail.com ¥

Archivo
Correo no deseado Soporte SIGIN le informa que el usuario: Paul Robles

Requiere:

Borradores )
Su ayuda revisando el software
EwEies Qutlook es completo:
Eliminados TIEELE,
actualizaciones socdiales
Nueva carpeta y chat.
© 2015 Microsoft ~ Términos  Privacidad y cookies  Desarrolladores  Espafiol >

llustracion D.103: Mail Recibido por el Proveedor

Cuando el incidente es escalado y es revisado en el proveedor, es
devuelto por parte del proveedor para la validacion en el usuario.

Si el usuario escala o no el incidente, al realizar la revision del incidente,
es el usuario el encargado de cambiar el estado del incidente por Resuelto,

ingresando la solucion del mismo.

& aS b

m = p-c [ siGmEC: x &3

N ~
i © .@
INCIDENTES - USUARIO

Sistoma de Gostion do Incidentes

® indica campo requeridol

Codigo del incidente: | 15 ‘ Asunto | Audioria
Estado del incidente:

Prioridad ‘ Media ‘

Técnico Asignado ‘ Paul Robles ‘

Proveedor:

Soluion ‘ Se reinicio el servicio x ‘

Descripcion del ‘ Descripcion

Evento:

Adjuntar un archivo: [}

-

llustracion D.104: Incidente Resuelto
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Se envia el mail de confirmacion al cliente, indicando que el incidente fue

resuelto.

Y A
J [a Outlock.com - cliente3test.. * | [ Revisién en el Usuario - us... % ‘ +
€ | @ Microsoft Corporation (US) | hitps://bayl81.mail live.com/Ttid=cmFdg2hHvsSEGTIgAjfePsS A2&fid=flinbo: 7 G | | @ Buscar B &+ & =

Outlook.com @Nue\m Responder |[¥  Eliminar  Archivar  Correo no deseado [¥  Limpiar =+

Jol Incidente Resuelto b ox Cuida bandeja
Carpetas info@soporte-sigin.com (info@soporte-sigin.com)  Agregar a contactos 1:20 Acciones v de entrada
Para: cliente3test@hotmail.com s

Bandeja de entrada
Archivo
Correo no deseado Soporte SIGIN le informa:

Borradores »
Solucién:
Enviados Se reinicio el servicio o arhiaTies
Eliminadas seguros se indicaran
con un escudo verde
Nueva carpeta junto al mensaje.
© 2015 Microsoft ~ Términos  Privacidad y cookies  Desarrolladores  Espafiol >

llustracién D.105: Mail Recibido por el Cliente con la Solucién del Incidente

El usuario no puede cerrar el incidente, debe esperar que el cliente cierre
el incidente.

Si el cliente acepta la solucion como valida, cierra el incidente y ya no es
posible modificar el mismo por parte de ningun usuario, generandose el

registro en la base de conocimiento, con la solucién del incidente.

1.6.4.3.3 Cliente
El cliente luego de que el incidente fue asignado, puede recibir una

confirmacion de vuelta por parte del usuario técnico solicitando algun

requerimiento.
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ntes O O | [3 SIGINEC .

Cliente Proveedor Usuario Tiempo Solucién FechaApertura FechaCierre Satisfaccion Modificar

EVENTOS

Id Evento Descripeién Fecha

Archivos Adjuntos
Los sanvo0s de sotwae de audtons S3eQ estan absio | Sun Apr 20131204 5T 2018

£l indients ha sico asignado sl especiaista Paul Robles Sun Apr 2015

215

llustracion D.106: Requerimiento en el Cliente

El Cliente revisa lo requerido por el usuario y luego de cumplir el
requerimiento puede devolver el incidente al Usuario técnico cambiando el

estado a “Revision en el usuario” y colocando la descripcion del evento.

INCIDENTES - CLIENTE

o=

Ccodigo del incidente: | 15 Asunto Auditoria

Revision en Usuario W/

Estado del incidente:

prioridad: Media
Técnico Asignado: | Paul Robles

Descripcion del El senicio esta amiba x
Evento.

Adjuntar un archivo O

llustracion D.107: Creacién de Eventos por el Cliente
El incidente retorna nuevamente al usuario técnico para su revision, para

lo cual se envia un mail de confirmacion al técnico asignado.



| € | @ https://mail.goagle.com/mail/u/0/ tab=wm#inbox/L4cf cfesb15aT

% | [V Revision en el Usuario - us.. %

Q

&Andrea v

Mo hay chats recientes
Iniciar uno nuevo

9P

El senicio esta arriba

- Haz clic aqui si quieres Responder o Reenviar el mensaje

0GB (0%) ocupados de 15 GB
Administrar

Condiciones - Privacidad .
(itima actividad de la cuenta: hace 31
minutos.
Informacién getalads

e || Q suscar hEa A=

GO\)SIE n usuariosigin@gmail.com ~

Gmail ~ - a [] ] [ - Mas - 1detd0 < > Es - -

Revisién en el Usuario  Recibdes x = ' info M
l Recibid info@soporte-sigin.com

ecibidos . - . -

Destacadas l"fo@w’ porte sigin.com 17:18 (hace 1 minuto) - = .

. para mi |~

Enviados Mostrar detalles

Borradores Soporte SIGIN le infarma que el cliente: PWC

Mas Informa:

llustracion D.108: Mail Recibido por el Usuario
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Cuando el incidente es resuelto por el usuario, se envia un mail de

confirmacion al cliente indicando la solucion del mismo.

& Outlook.com - cliente3test..

€ | @ Microsoft Corporation (US) | https://bay181.mail.live.com/tid=cmFdq2hHysSBGTIg AjfeP:S A2&fid=flinbos

x

e || Q uscar

Outlook.com

o

Buscar en el correo

Carpetas
Bandeja de entrada
Archivo

Correo no deseado
Borradores
Enviados
Eliminados

Nueva carpeta

@I‘«lue‘-m Responder |¥  Eliminar ~ Archivar  Correo no deseado |¥  Limpiar ===

Incidente Resuelto

A

Soporte SIGIN le informa:

info@soporte-sigin.com (info@soporte-sigin.com)  Agregar a contactos 1:20 Acci

Para: cliente3test@hotmail.com ¥

Solucion:

Se reinicio el servicio

@ 2015 Microsoft ~ Términos  Privacidad y cookies  Desarrolladores  Espafiol

Andrea Pacla

Cuida bandeja
de entrada

ones v

Los remitentes
seguros se indicaran
con un escudo verde
junto al mensaje.

llustracion D.109: Mail Recibido por el Cliente por la Solucién del Incidente
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Se visualiza el incidente como resuelto.

Fecha Apertura Fecha Cierre Satisfaccion

llustracion D.110: Visualizacion Incidentes Resueltos

Si el cliente esta conforme con la solucion procede a cerrar el incidente,
caso contrario puede cambiar el estado a “Revision en Usuario”.
El momento en que el cliente procede a cerrar el incidente, debe

seleccionar el nivel de satisfaccion de la atenciéon del mismo.

~
L nicio

INCIDENTES - CLIENTE

¥ Incice campo reauerido
Codigo del ncidente: | 15 ‘ Asunto: | Augioria

Estado del incidente:

Prioridad [ Media |

Técnico Asignado ‘ Paul Robles |
Ningune

Proveedor.

Solucién

satisfaccion Satisfecho V|

Descripcién del ‘ El servicio se encuentra arba| X

Evento,

Adjuntar un archivo U

llustracion D.111: Cierre del Incidente por parte del Cliente

El momento que el cliente cierra el incidente, acepta la solucion al
mismo, se guarda la fecha de solucion del incidente y se calcula el tiempo
empleado en resolver el mismo, esta solucion se guarda en la base de

conocimiento de acuerdo al tipo de incidente.
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Se envia el mail de confirmacion de cierre al usuario.

] Incidente Cerrad

€ | @ https://mail.google.com/mail/u/l/ tab=wminbox/14cfE7e3c5c0fLe7 c

GO Sle n EEE usuario1sigin@gmail.com ~

Gmail ~ - [} [ .- - Mis ~ 1dett ¢ > Es - -
Incidente Cerrado  Recivdos x & 8 info B
L info@soporte-sigin.com
Recibidos info@soporte sigin.com 20:29 (hace 5 minutos) -
Destacados porte-sigin- b -
ara mi [+
Enviados P Mostrar detalles L
- ' Soporte SIGIN le informa que el cliente: PWC 1
Y Informa:
ﬁAndraa Q El senicio se encuentra arriba
- Haz clic aqui si quieres Responder o Reenviar el mensaje
Iniciar uno nuevo
0GB (0%) ocupados de 15 GB Condiciones - Privacidad .
Administrar Uttima actividad de la cuenta: hace 22
minutos
2@ Informacion detallada

llustracion D.112: Mail Recibido por el Usuario del Incidente Cerrado

Luego de que el incidente es cerrado no es posible modificarlo.

1.6.4.3.4 Proveedor
Al ser escalado el incidente el proveedor recibe el mail de confirmacién

de asignacion:

TP W = T owesm e S
[ Outlook.com - andreapacl... * | [+] Revision en el Usuario - us.. % |+ =
€ | @ microsoft Corporation (US) | https://coll30.maillive.com/Tid=cmObuXe3HsSBGmZAAIZMFhQA2Efid=fli + G || Q Buscar wBe ¥ & =

HH Outlook.com @Nuevc- Responder |¥  Eliminar  Archivar  Correo no deseado |¥  Limpiar

0 Revisidn en el Proveedor ¥ x Conecta tus

Carpetas info@soporte-sigin.com (info@soporte-sigin.com)  Agregar a contactos 0:09 Acciones v cuentas
e Para: andreapaclapp@hotmail.com ¥
Archivo
Correo no deseado Soporte SIGIN le informa que el usuario: Paul Robles
Borradores Requiere: .

Su ayuda revisando el software
Enalos Outlook es completo:
Eliminados ST,

actualizaciones sociales

Nueva carpeta y chat.

@ 2015 Microsoft  Términos  Privacidad y cookies  Desarrolladeres  Espafiol >

llustracion D.113: Mail Recibido por el Proveedor Incidente Escalado
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Con lo cual el proveedor puede ingresar a modificar el incidente

asignado.

Sistoma do Gostion do Incidentes

VER INCIDENTES

Id Incidente  Asunto Estado Cliente Proveedor Usuaric Tiempo Solucién FechaApertura FechaCierre Safisfaccion Modificar

llustracion D.114: Incidentes Visibles por el Proveedor
El proveedor puede crear un nuevo evento indicando las correcciones
que se pueden realizar para corregir el problema y devuelve el incidente al
usuario.
p y 0 - ¢ | @ sanics

x
Aimcio 0@ ~

INCIDENTES - PROVEEDOR

Sistama d Gastion o incidentss

Codigo del incidente: | 15 Asunta: Auditona

Estado del incidente

Prioridad: Media

Técnico Asignado Paul Robles

Proveedor

Descripcian del [ e intalo un parche, revisar shora x
Evento:

Adjuntar un archivo O

llustraciéon D.115: Eventos Proveedor

Al retornar el incidente al usuario, se envia un mail de confirmacion:

€ ) @ hitpss le.com/mail/ /0 Ttab= /L4cFTcfesb15fa7 < & |[Q suscar e A=

GO\JSIe “ #i usuariolsigin@gmail.com ~

Gmail ~ - a L] [ m- - uas - 1det0 ¢ > B - °-
Revision en el Usuario  recibisos x & info
o infa@saporte-sigin com

Recibidos info@soporte sigin.com Soporte SIGIN le informa que el cliente 17-18 (hace 2 horas)

Destacados porte-sigin- ” “ : = -

Enviados info@soporte sigin.com 19:21 (hace 1 minuto) - - Hosirar detalles 4
para mi (=

&Andrea - Q
Soporte SIGIN le informa que el cliente: PWGC
Informa

Se intalo un parche, revisar ahora.

No hay chats recientes B
2 Haz clic aqui si quieres Respander o Reemiar el mensaje

Iniciar uno nueve

- 0 GB (0%) ocupados de 15 GB Condiciones - Privacidag
- Administrar
—

Ultima actividad de la cuenta: hace 32 ~

llustracion D.116: Mail Recibido por el Usuario por parte del Proveedor
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El proveedor puede modificar el incidente Unicamente cuando se
encuentra en el estado “Revisiéon en Proveedor”, caso contrario le despliega

un error de acceso.

[ ~ oo 0o

m@ > 2+ || Esenecs x o

A inicio © _@

dn Gestion do ncidentes

VER INCIDENTES

IdIncidente  Asunto Estado Cliente Proveedor Usuario Tiempo Solucion Fecha Apertura FechaCierre  Satisfaccién Modificar

EVENTOS

Id Evento Descripcion Fecha

= Archivos Adjuntos
s “

gle |y

llustracion D.117: Visualizar Incidentes y Eventos

Si el estado ya cambio a revision en el usuario, el proveedor ya no tiene

acceso al incidente.

©

-,

Sistema de Gestidn de Incidentes

No se permite el acceso
llustracion D.118: Sin Acceso
1.6.4.4 Archivos Adjuntos

Para cada evento que se crea es posible adjuntar archivos.

Por ejemplo el usuario solicita al cliente el evento adjuntar pantallas.



205

R PIG) | [ ttp://unwnw soporte-sigincom/siginecwebfincidentes 0 ~ & i)
__d= — L — = |

A~ ~
* o @
INCIDENTES - USUARIO

Sistoma do Gostlon da Incidonlos

Cadigo del incidene: | 16 ‘ Asunto: | Eror en fimmware
Estado del incidente Revision en Cliente v

Prioridad | Media ‘

Técnico Asignado: ‘ Lenin Naranjo ‘

Proveedor

Deseripeion del ‘ su ayuda adjuntando pantallas X
Evento:

Adjuntar un archivo: D

llustracion D.119: Usuario Solicita Documentos

El cliente revisa el incidente con el tltimo evento solicitado:

& it igi o-c B x

2 nicio 0-@

Sistoma do Gastion do Incidentes.

VER INCIDENTES

1d Incidente Asunto Estado Cliente  Proveedor Usuario Tiempo Solucion Fecha Apertura Fecha Cierre Satisfaccion Modificar
18 Eroren fimware | Revision en Cliente | Diners Club Lenin Naranjo 26/0412015 o £
® ‘ e | o ‘ rories ‘ E ‘ | J— ‘ J— . ‘ z
EVENTOS
1d Evento Descripcion Fecha . )
Archivos Adjuntos
B S nzcests sctusizscon en ! frminsr e s mpresors | Sun Apr 29 132508 POT 2015
© e e T 2 S apr 20 13:47:48 POT 2018
“ [ pr—— S e 25 16.46.42 20T 2016

llustracion D.120: Cliente Revisa Eventos sobre el Incidente

El cliente crea el evento correspondiente seleccionando la opcion
“Adjuntar un archivo”:
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INCIDENTES - CLIENTE

Sistorsa da Goslion de ncicknes

Codigo del incidente: | 16 Asunto: Error en firmware

Estado del incidente:

Prioridad: Media
Técnico Asignado: | Lenin Naranio
Proveedor [Ninguna ]
Descripeion del Adiunto o solictado
Evento:

Adjuntar un archivo:

llustracion D.121: Cliente Selecciona Adjuntar Archivo

El cliente adjunta el archivo y carga:

[# Adjuntar Archive

Adjuntar archivo: ‘C\Ussrs\G\o\Dmuw Examinar... | ‘ Carqar archivo

llustracion D.122: Adjuntar Archivo

Los archivos adjuntos se pueden visualizar por evento en cada incidente.

Gacvamy

=
’w,’ = ' :

2 test goe e
Oseris

EVENTOS

1d Evento Descripeion Fecha Archivos Adjuntos
' [ 2o

Inogente ssignad sitecico Paul Robles Thu Apr 23 1208:88 COT 2018

Thu Apr 23 12:12:41 COT 2018

Thu Apr 23 121812 COT 2018

Thu Apr 23 16:28:08 COT 2018

EaadCRRE RO S
easodt

ok asta revisco 1 Apr 24 188884 COT 2018

tast Sat Ape 22020447 COT 2018

B|l&s|B|z|¥|>|*

st Sun Age 26 202820 COT 2018

llustracion D.123: Archivos Adjuntos por Eventos
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Los datos adjuntos pueden ser recuperados ingresando al incidente y

seleccionandolos en los eventos.

=] P - & || [[ siovec-

S o)

’ Abe Flores ‘ 2uoezoe ‘

EVENTOS

id Evento Descripcion Fecha Archivos Adjuntos
! Mo sa pedn g g cocumarts eprasos €000 44 0 Von Aor 20204842 COT 2018

.

.

asstodt
Iocisarte avgrace al tecrico Paul Rotes Thu Ape 23 12,0858 COT 2015
o it

Th A0 23 1

Eumace

Fercwccdn seOMoAMYACL doc
Th Ape 23 12:18:12 COT 2015

SeacmcofesedmonuaQl sone

Thu Ape 23 182808 COT 2015

asalod
Fii Apr 24 19.50:84 COT 2015

Seacecofmedmonyadl sone

Sat Age 25020447 COT 2015

Sun Age 20 205820 COT 2015

llustracion D.124: Recuperar Archivo Adjunto

1.7 Estadisticas
Este modulo permite obtener la informacion necesaria para el control de

atencion de incidentes, a continuacion la descripcion de cada uno de los
submendus:

1.7.1 Incidentes
La opcién de incidentes en estadisticas permite obtener los distintos

reportes sobre el ciclo de vida de los incidentes y sus actores.
Por ejemplo, seleccionar Incidentes por Estados, dar click en generar:

Incidentes por estado

Estado del incidente

llustracion D.125: Incidentes por Estado
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Se genera el icono relacionando al archivo con extension pdf.

- x
St de Gostion do ncidentes

Incidentes por estado

Estado del incidente: [Ninguno v
==
AN
LA

llustracion D.126: Generacion del Reporte

Obteniendo el reporte correspondiente

— © @ 9  EEuE

Incidentes por Estado

Id Incidente Cliente Asunto Fecha Ap. Fecha Cier.  Prioridad Usuario

Revision en Usuario

16 Diners Club  Error en firmware 4/26/15 1:00 PM null Media Lenin Naranjo

Rechazado

20 Diners Club Mouse no 4/26/15 2:00 PM 4/26/15 2:57 PM Media Abel Flores
funciona

Cerrado

15 PWC Auditoria 4/26/15 1:00 PM 4/26/15 6:31 PM Media Paul Rables

Abierto

17 PWC Impresoranc  4/26/15 1:00 PM null Alta Abel Flores
fu na
18 PWC Error tarjeta de  4/26/15 1:00 PM null Media Abel Flores.

red
19 BGR cola de impresion 4/26/15 2:00 PM null Media Abel Flores

ol & [0/

llustracion D.127: Reporte Incidentes por Estado

De forma similar para los demas reportes.
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1.7.2 Satisfaccion Clientes

La opcién de satisfaccidon de clientes en estadisticas permite obtener los
distintos reportes sobre el nivel de satisfaccidn del cliente sobre los
incidentes cerrados.

Seleccionar la opcion Satisfaccion del Cliente, se despliega la siguiente

pantalla:

[ htp:/ /s soporte-sigin.comysiginecweb/reportes/ 0 + & || [ siiec.: X
~
2 Inicio o -@
|
Stctema do Goston da Inckientes

Satisfaccion del Cliente

Cliente Ninguno V|

llustraciéon D.128: Satisfaccion del Cliente

Seleccionar generar, se visualiza el icono relacionando al archivo con
extension pdf.

~ (=[5 ]
Sas =y

Satisfaccion del Cliente

Cliente: Ninguno V|
Desplegar Regresar
98

llustracion D.129: Generacion de Reporte Satisfaccién del Cliente

Obteniendo el reporte correspondiente

=
0+ & ]| & sop com 3

BE®# b OAlBRe - =13

Satisfaccion Cliente

Cliente IdInc. Incidente Satisfacci Estado Usuario Tiempo FechaA. FechaC.

PwC 15 Auditoria  Satisfecho Cerrado  Paul Robles 5 4/26/15 1:00 4/26/15 6:31
PM

@0 o+ [0[0]

llustracion D.130: Reporte Satisfaccién del Cliente
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1.8 Base de Conocimiento

La opcion de base de conocimiento permite obtener la informacion de
todas las soluciones sobre los incidentes, permitiendo consultar posibles
soluciones en incidentes similares.

Todos los usuarios tienen acceso a la Base de Conocimiento para poder

consultar posibles soluciones a los incidentes suscitados.

Base de Conocimiento

Id BC Incidente  Asunto Inc. Solucion Fecha Tipo Inc.
2 2 Servidor de  Se reiniciael 24/04/1504: Problemas de
impresion servicio 03PM Software
fuera
1 1 Impresora no Se resetea  24/04/1504: Problemas de
funciona maguina 01PM Hardware

llustraciéon D.131: Base de Conocimiento
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HOJA DE VIDA

DATOS PERSONALES
» Nombres: Edgar Geovanny Osorio Caiza
» Cédula de Identidad: 171 326152-5
»  Nacionalidad: Ecuatotiano
» Fecha de Nacimiento: 4 de Noviembre de 1977
» Ciudad — Provincia:  Quito - Pichincha
» FEstado Civil: Casado
» Edad: 37 aflos
» Direccion: Zoila Castro E13-13 y Enrique Garcés
» Teléfonos: 3451921 - 3451933 / 0980428109
> Areas a aplicar: Sistemas e Informatica
> Mail: edgarosorio77@hotmail.com
ESTUDIOS
Secundarios:
» Institucion: Colegio Mercedario “San Pedro Pascual”
» Titulo obtenido: Bachiller en Ciencias
» Especializacion: Fisico - Matematico
» Lugar: Quito - Ecuador
» Fecha: 1998
Universitarios:
» Institucion: HEscuela Politécnica del Ejercito (E.S.P.E)
» Tipo: Instruccién Formal
» Lugar: Sangolqui Pichincha Ecuador
» Fecha: abr. 2000 — sep. 2005
» Titulo: Egresado
» Desctipcion: Hgresado en Ingenierfa en Sistemas e Informatica




Cursos Complementarios:
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» Institucion: Clear Minds-it

» Tipo: Curso Técnico

» Lugar: Quito Pichincha Ecuador
» Fecha: junio - julio 2012

» Desctipcion: JAVA Server Faces

» Institucion: Clear Minds-it

» Tipo: Curso Técnico

» Lugar: Quito Pichincha Ecuador
» Fecha: mayo - junio 2012

» Descripcion: JAVA Standar Edition

» Institucion: Escuela Politécnica Nacional
» Tipo: Curso Técnico

» Lugar: Quito Pichincha Ecuador
» Fecha: abril 2012

» Descripcion: Curso Basico PHP y MYSQL
» Institucion: Wall Street Institute

» Tipo: Curso Técnico

» Lugar: Quito Pichincha Ecuador
» Fecha: ene. 2009 — ene. 2011

» Desctipcion: Suficiencia en Inglés

» Institucion: Cruz Roja Ecuatoriana

» Tipo: Curso Técnico

» Lugar: Quito Pichincha Ecuador
» Fecha: octubre 2010

» Desctipcion: Primeros Auxilios
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Institucion: Escuela Politécnica del Ejercito (E.S.P.E)

» Tipo: Instruccién Formal

» Lugar: Sangolqui Pichincha Ecuador

» Fecha: abr. 2000 — sep. 2005

» Titulo: Suficiencia en Inglés
EXPERIENCIA LABORAL

» Empresa: NOVATECH

» Catgo: Especialista de producto

» Industria: Tecnologias de Informacion

» Fecha Inicio: jun. 2012 — actualidad

Responsabilidades:

e Servicio al cliente y soporte técnico en programacién ERP Baan IV, Baan

V, LN FP3, LN FP7.

» Empresa: DIGITAL SERVICE
» Cargo: Administrador Junior
» Industria: Tecnologfas de Informacion
» Fecha Inicio: mar. 2012 — jun. 2012
Responsabilidades:
e Soporte técnico en software, hardware, redes y comunicacion.
» Empresa: NEGCORPBIS S.A.
» Cargo: Jefe de area
» Industria: Siembra y cultivo de palma
» Fecha Inicio: enero 2012 — marzo 2012
Responsabilidades:

o Administracién del Sistema SIAG base de datos ORACLE

e Administrador de red.
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Soporte usuarios (Quito — Coca)

Soporte plataformas Windows (Windows XP, Windows Server 2003,
Windows Server 2008, Office, Exchange).

Responsable del correcto funcionamiento de los equipos de computacion y

comunicacion.

Administracién  Active  Directory, Firewall CheckPoint, Antivirus

Kaspersky
» Empresa: Hidria Perles Ecuador S.A.
» Catgo: Jefe de area
» Industtia: Comercializaciéon de Herramientas Eléctricas
» Fecha Inicio: febrero 2004 — enero 2012
Responsabilidades:
e  Administracién del Sistema ERP HIPERK base de datos ORACLE
e  Administrador de red.
e Soporte usuarios (Ecuador — Colombia - Pertt)
e Soporte plataformas Windows (Windows XP, Windows Server 2003,
Office, Exchange).
e Responsable del correcto funcionamiento de los equipos de computacién y
comunicacioén.
e Elaboracién de teportes ventas, inventarios, contables en tablas dinamicas
Excel.
e  Migracién Sistema ERP HIPERK a ERP BAAN.
e Soporte ERP BAAN.
» Empresa: TRACNET S.A.
» Cargo: Técnico de Soporte
» Industria: Tecnologias de Informacién
» Fecha Inicio: nov. 2000 — ene. 2004
Responsabilidades:

Soporte técnico en software, hardware, redes y comunicacion.




215

COMPETENCIAS
Conocimiento de  software vy Nivel Tiempo
hardware informatico
100% 11 afios
Conocimientos de programacion Nivel Tiempo
80% 7 aflos
Redes cableado estructurado Nivel Tiempo
80% 6 afios
REFERENCIAS
Ing. Vidal Torres
Gerente General - TRACNET S.A.
Teléfono: 3317-987 / 6000776 / 084612358

Ing. Danny Gémez

Analista de Sistemas - VICEPRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

Teléfono: 2584-574 Ext. 106 / 084252983

Ing. Pablo Montenegro

Analista de Sistemas Geoinformaticos — INSTITUTO GEOGRAFICO MILITAR

Teléfono: 3975-100/150 Ext. 2115 / 084616773
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HOJA DE VIDA

1.9 DATOS PERSONALES

Nombre: Reascos Burbano Andrea Paola
Cédula de Identidad: 171679700-4

Fecha de Nacimiento: 04 de enero de 1982

Direccion: Zoila Castro E13-13 y Enrique Garcés
Teléfono: 2476294 - 3451921 / 0981028547
E-mail: paitoreascosb@hotmail.com

OBJETIVO PROFESIONAL:

“Trabajar por el desarrollo del pais, desempefiando el trabajo
encomendado con responsabilidad y mejoramiento continuo.
Investigando, proponiendo y ejecutando alternativas que permitan
enfrentar los problemas cotidianos. Sustentados en el
conocimiento adquirido durante la carrera universitaria y
profesional. ”

ESTUDIOS REALIZADOS

¥ PRIMARIOS Y SECUNDARIOS:
“Colegio Santo Domingo de Guzman” (Quito — Ecuador)

7

TITULO: Bachiller en Ciencias

Especializacion Informéatica.

« SUPERIORES: Escuela Politécnica del Ejército ESPE
Departamento Ciencias de Computacion

Carrera Ingenieria de Sistemas e Informatica

(Egresada/Tesis en Procesos)
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% OTROS:

- Inglés — ESPE

- Curso de Relaciones Humanas y Protocolo.

- Curso de Capacitacibn: Desempefio y trabajo en Equipo
(SERVIPAGOS).

- Curso de Capacitacion: Atencién y Servicio al Cliente (SERVIPAGOS).

- Mini Curso de Mantenimiento de Microcomputadoras (ESPE).

- Mini Curso de Interfaces y Multimedia (ESPE).

- Mini Curso de Web Services CONGRESO NACIONAL DE SISTEMAS E
INFORMATICA ESPE.

- Mini Curso Mantenimiento Avanzado HW (ESPE).

EXPERIENCIA LABORAL

/
0‘0

R/
0.0

PC Servicios Cia. Ltda.
Asistente Departamento Técnico y Sistemas. Soporte a usuarios Help Desk,

Atenciébn al Cliente, Ensamblaje y Mantenimiento de Computadoras,
Levantamiento de Procesos - Manuales.

Practicas Universitarias:

(8 meses; Agosto/2004 — Abril/2005).

EXCERSA — SERVIPAGOS
Atencion y Servicio al cliente (Cajera). Manejo de Sistema de cobros y pagos

Evolution. Servicios Financieros.

(1afio 4meses; Agosto/2005 — Diciembre/2006).

DIGITAL SERVICE CIA. LTDA.
Administrador Inhouse XEROX — Agente Call Center Mesa de Servicios XEROX

Cliente: Banco Pichincha. Servicio de Outsourcing.

Soporte Help desk remoto y en sitio. Mantenimiento Preventivo y Correctivo de
impresoras y PC. Soporte Servidores. Manejo de Herramienta Service Desk -
Mesa de Servicios. Gestion de Problemas, Gestiébn de Incidentes, Gestion
Control de Cambios.

(6 meses; Enero/2007 - JUNIO/2007)

XEROX DEL ECUADOR S.A.
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Administrador Inhouse XEROX — Agente Call Center Mesa de Outsourcing
XEROX

Cliente: Banco Pichincha, Servicio de Outsourcing.

Soporte Help desk remoto y en sitio. Mantenimiento Preventivo y Correctivo de
impresoras y PC. Soporte Servidores. Manejo de Herramienta Service Desk -
Mesa de Servicios. Gestibn de Problemas, Gestion de Incidentes, Gestion
Control de Cambios.

Soporte Servicios GDO, Elaboracion de Reportes, Manuales, Levantamiento de
Procesos, Gestion de Proveedores, Facturaciéon GDO, Supervisidn cuentas Jr.

Supervisor de Operaciones GDO, Andlisis, Control, Supervision y Operacion de
contratos GDO. Levantamiento de Procesos, Gestién de Problemas, Gestion de
Incidentes, Gestibn de Cambios, Generacion de Reportes, Facturacion,
Provisiones. Gestién Pago Proveedores. Servicio y Soporte a Clientes.

CONOCIMIENTO ADQUIRIDO:

Sistemas Operativos (Windows, Linux).
Mantenimiento, Ensamblaje de PC’s, Help Desk.
Bases de Datos (MySql, Sql, Oracle).

Sistemas de Comunicacion de Datos.
Planificacion Informatica.

Metodologia de Desarrollo de Sistemas.
Ingenieria de Software.

Analisis de Redes LAN / WAN.

Aplicaciones Distribuidas.

Evaluacién y Auditoria de Sistemas.
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HABILIDADES / COMPETENCIAS (100%)

Honradez

Etica profesional.

Facilidad de Comunicacion
Orientacion Servicio al Cliente
Agilidad, Retentiva

Trabajo en equipo

Trabajo bajo presiéon

Iniciativa

REFERENCIAS PERSONALES

% Ing. Fabian Idrovo
Gerente de Operaciones

XEROX DEL ECUADOR

Telf. 2978600

«» Sr. Patricio Arroyo
GENENTE GENERAL DIGITAL SERVICE

Telf. 2229843



Xerox @)

Quito, 05 de Mayo del 2015

Sr.

Ing. Mauricio Campana

Director de Carrera Ingenieria de Sistemas
Departamento Ciencias de la Computacién
Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE
Presente:

Estimado:

Yo Fabian Idrovo Cisneros, en mi calidad de Gerente de Operaciones de la empresa XEROX DEL
ECUADOR S.A. certifico que el proyecto: “DESARROLLAR E IMPLEMENTAR UN SISTEMA
GESTOR DE INCIDENTES EN EL AREA PS&I — GDO PARA LA EMPRESA XEROX DEL ECUADOR
S.A", fue realizado e implementado en el drea de PS& - GDO por los Sefiores: REASCOS
BURBANO ANDREA PAOLA con cédula de identidad 171679700-4, y OSORIO CAIZA EDGAR
GEOVANNY con cédula de identidad 171326152-5, de forma exitosa.

Por la atencién que se digne dar al presente, anticipo mis mas sinceros agradecimientos.

Gerente de Operaciones
XEROX DEL ECUADOR S.A.

220
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FESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

o=

Sangolqui, 2015-05-07

Sefor Ingeniero

Mauricio Campana

Director de Carrera

Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE
Presente.-

La presente tiene por objeto comunicarle que se ha revisado la tesis denominada:
“DESARROLLAR E IMPLEMENTAR UN SISTEMA GESTOR DE INCIDENTES EN EL AREA DE
PS&I-GDO PARA LA EMPRESA XEROX DEL ECUADOR S.A.” presentada por los sefiores
Reascos Burbano Andrea Paola y Osorio Caiza Edgar Geovanny, la cual cumple con los
lineamientos exigidos por el Departamento para este tipo de trabajos; por lo cual se
autoriza que se continte con el tramite respectivo previo a la graduacion.

Director de Tesis
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®ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
ccuaoca INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

Sangolqui, 2015-05-07

Sefor Ingeniero

Mauricio Campafia

Director de Carrera

Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE
Presente.-

La presente tiene por objeto comunicarle que se ha revisado la tesis denominada:
“DESARROLLAR E IMPLEMENTAR UN SISTEMA GESTOR DE INCIDENTES EN EL AREA DE
PS&I-GDO PARA LA EMPRESA XEROX DEL ECUADOR S.A.” presentada por los sefiores
Reascos Burbano Andrea Paola y Osorio Caiza Edgar Geovanny, la cual cumple con los
lineamientos exigidos por el Departamento para este tipo de trabajos; por lo cual se
autoriza que se continte con el tramite respectivo previo a la graduacion.

Atpﬁt?mente,

S ‘
£) O
O

Irjtg’. Priscila R?dn’g'ue
Codirector de Tesis
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Xerox @,

Quito, 24 de Octubre del 2014

Sr.

Ing. Mauricio Campana

Director de Carrera Ingenieria de Sistemas
Departamento Ciencias de la Computacién
Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE
Presente:

Estimado:

XEROX DEL ECUADOR S.A. es una empresa que lleva 45 anos en el pais, desempefiandose en el
campo de Servicios de Reproduccién y Copiado, Venta al por mayor y menor de Papel y Suministros
de Oficina. Fabricaciéon, montaje, instalacion, venta, arrendamiento y distribucién de maquinas y
equipos para la impresion, copia y reproduccion gréfica. En tal virtud, el area de PS&l — GDO Global
Document Outsourcing, es responsable de gestionar requerimientos internos y externos generados
por el area el Comercial y de Operaciones en soporte a la implementacion de Soluciones
Tecnoldgicas de alto nivel que permita la satisfaccion de nuestros clientes y el crecimiento de los
ingresos de la compaiia. Por lo cual, requerimos se desarrolle el Plan de Tesis “DESARROLLAR E
IMPLEMENTAR UN SISTEMA GESTOR DE INCIDENTES EN EL AREA PS&l - GDO PARA LA
EMPRESA XEROX DEL ECUADOR S.A.”, mismo que nos permitird cubrir los dmbitos de control y
atencioén oportuna de los requerimientos solicitados en el area.

XEROX DEL ECUADOR S.A, se compromete a brindar todas las facilidades econémicas y técnicas
necesarias, sin que esto represente la entrega de informacién confidencial y financiera de nuestra
empresa, a los sefiores: REASCOS BURBANO ANDREA PAOLA con cédula de identidad
171679700-4, y OSORIO CAIZA EDGAR GEOVANNY con cédula de identidad 171326152-5, quienes
desarrollaran e implementaran el plan de tesis expuesto.

Por la atencién que se digne dar al presente, anticipo mis mas sinceros agradecimientos.

Atentamente,

CELESTE BAYOT
G SUPERVISOR DE CONTROL INTERNO
EROX DEL ECUADOR S.A. XEROX DEL ECUADOR S.A.




HOJA DE LEGALIZACION DE FIRMAS

ELABORADO POR

REASCOS BURBANO ANDREA PAOLA

Sra. Reascos Burbano Andrea Paola

OSORIO CAIZA EDGAR GEOVANNY

Sr. Osorio Caiza Edgar Geovanny

DIRECTOR DE CARRERA

ING. MAURICIO CAMPANA

Ing. Mauricio Campaiia

Sangolqui, Junio 2015
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