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RESUMEN

El presente Trabajo Especial de Grado expone el desarrollo de una aplicacién Web
capaz de gestionar eficientemente, las incidencias ocurridas en el Centro de
Coémputo. La Aplicacion desarrollada deberd facilitar, el registro actualizacién,
consulta y seguimiento de las incidencias. Adicionalmente, debera mejorar el
rendimiento, productividad y capacidad de respuesta al personal del Centro de
Cémputo.

La Aplicaciéon se desarrolld siguiendo una metodologia denominada Proceso
Unificado, la cual utiliza como una de sus herramientas principales los diagramas
de casos de uso para representar las funcionalidades y requerimientos de la
aplicacién, se caracteriza por ser capaz de adaptarse a cambios de requisitos en
cualquier punto del ciclo de desarrollo de la aplicacién y estimula el continuo
contacto que debe mantenerse entre el desarrollador y el cliente.

Para la implementacion se utiliza como herramientas de desarrollo, PHP (Hypertext
Pre-processor), Sistema Manejador de Bases de Datos MySQL y JavaScrip, estas
herramientas se caracterizan por ser Software Libre y juntas proveen las
funcionalidades necesarias para la construccion de la aplicacién.

El resultado obtenido es una aplicaciéon sencilla de manejar, que logra optimizar y
facilitar el proceso de gestion de incidencias, a través de una infraestructura
tecnoldgica que abre las puertas hacia un crecimiento competitivo y permanente.

Palabras Claves: Medios de pago, Procesadora de medios de pago, Centro de
Cémputo, Incidencias, Sistema de Registro de Incidencias.
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La tecnologia estd hecha para ser utilizada y para aprovechar sus
potencialidades en aras de mejorar y simplificar las tareas del dia a dia. Los
profesionales en el area de computacién se encuentran estrechamente relacionados
con los avances tecnoldgicos y deben crecer a la par con ellos, fomentando su uso
para beneficiar a cualquier persona u organizacidon que requiera mejorar y actualizar
los procesos que llevan a cabo.

El apoyo a las nuevas tecnologias y el fomentar la construccién de
aplicaciones que automaticen y faciliten los procesos dentro de las organizaciones,
contribuyen al ahorro significativo de tiempo, dinero y esfuerzo; y constituye la
principal motivacién para el desarrollo de este trabajo, siendo el Centro de Cémputo
(CECOMP) un ejemplo de éste tipo de organizaciones que requieren de una
reingenieria de procesos y estdn abiertas a las propuestas de soluciones
innovadoras que maximicen el nivel de eficiencia_de sus procesos, junto con la
satisfaccidon de todo el personal que labora dentro del ente tecnolégico.

En tal sentido, el objetivo fundamental de este Trabajo Especial de Grado
consiste en implementar una aplicacion Web que automatice y al mismo tiempo
optimice los procesos de Gestién de Incidencias que se llevan a cabo durante la
labor diaria del Centro de Cémputo.

Para la mejor comprensién del lector este documento se ha estructurado en
los siguientes capitulos:

Capitulo 1: Planteamiento del Problema y Situacion Actual. Se describe
el mundo de las procesadoras de medios de pagos, mostrando conceptos bdasicos, el
caso de negocio, y la situaciéon actual de la misma y se presenta el problema a
atacar en este Trabajo Especial de Grado.

Capitulo 2: Solucion Propuesta. Se presenta una solucion para el
problema planteado, su alcance, importancia y justificacion, evaluando los
beneficios que se generaran, al igual que se especifican las distintas herramientas
tecnoldgicas que se utilizan para el desarrollo de la solucién.

Capitulo 3: Metodologia. Se presenta la metodologia de desarrollo que se
escogid para el desarrollo de la solucién planteada, explicando cada una de las fases
que la conforman.

Capitulo 4: Especificacion de Requerimientos. Se especifica como fueron
obtenidos los requerimientos, se muestran los casos de uso y su respectiva
descripcion.

Capitulo 5: Analisis del Sistema. En este capitulo se describen las
actividades que transformaran los diagramas de casos de uso definidos durante la
recopilaciéon de requerimientos en los diferentes modelos de analisis, asi como el
diagrama de secuencia, mostrando la iteracién de los objetos de entidad, frontera y
control.

Capitulo 6: Diseno del Sistema. Aqui se presentan los patrones de disefio
qgue rigieron la creaciéon y el disefio de la interfaz, y el modelo de la Base de Datos
del sistema.



Capitulo 7: Construccion del Sistema. En este capitulo se presenta el
proceso de realizacion del sistema, describiendo los métodos que se utilizaron, las
pruebas realizadas al sistema con sus respectivos resultados, y el proceso de
implantacion del mismo.

Capitulo I: Planteamiento del Problema y
Situacion Actual.



Hoy en dia, debido a las diversas actividades que se desarrollan tanto en el
ambito laboral como personal, es necesario tener procesos que permitan
administrar de forma adecuada el tiempo y los recursos con los que se cuentan,
sobretodo en los ambientes donde se implementen soluciones tecnolégicas, debido
a que lamentablemente dichas soluciones no siempre resultan ser infalibles, sino
que por distintos motivos pueden llegar a fallar y asi ocasionar que dichas
actividades no se logren cumplir de la manera deseada.

Tal es el caso de la procesadora de medios de pago, ésta en si es una
solucién tecnoldgica, que ofrece distintos servicios a instituciones bancarias con el
fin de que dichas instituciones se enfoquen mas a lo que a finanzas se refiere y la
procesadora se ocupe de la parte de infraestructura tecnolégica, manteniendo la
correcta operatividad de los sistemas involucrados, ya que por diversas razones los
mismos pueden sufrir fallas, presentar retardos o simplemente no funcionar segin
los acuerdos estipulados entre las entidades bancarias y la procesadora de medios
de pago. Dichas fallas las llamaremos incidencias, aqui es donde entra en juego el
Centro de Cémputo, ya que esta unidad es la encargada de velar por el correcto
funcionamiento de los sistemas en su rol de Servicio de Ayuda.

El Servicio de Ayuda presenta un rezago en cuanto a la utilizacién de recursos
tecnoldgicos que faciliten la ejecucidon de todos los procesos adscritos a su funcion,
tales como: recopilacion de los datos necesarios para registrar la incidencia,
escalarla eficientemente para su rdpida resolucién y administrar las experiencias
acumuladas en la soluciéon de las fallas. A continuacién, se presenta la cadena de
procesos y situaciones que se originan cuando se presenta una incidencia.

Registro de la incidencia: Después que el operador verifica la ocurrencia
de una incidencia debe llenar la planilla de control, la cual estd creada en un
documento de Microsoft Excel. En esta planilla se colocan todos los datos de la
persona contacto que reporta la incidencia, sea interna o externa (nombre, apellido,
empresa para la que trabaja, cargo que ocupa, medio de comunicacién a través del
cual reporta), hora en que se inicié la incidencia, hora de comunicacién, datos del
operador que da inicio a la incidencia y la descripcidn detallada del problema.
Posteriormente, clasifica la incidencia segun el servicio que afecta y la prioridad que
debe tener su resoluciéon. Después que el operador escribe todos estos datos,
genera un numero de ticket y se lo comunica al contacto que reporta la incidencia
para poder realizar el seguimiento de la misma, recién en este momento el operador
comienza a buscar la soluciéon del problema, ya que el operador, a su vez, es el
primer nivel de soporte.

Problema de tiempo al registrar y clasificar las incidencias: El tiempo
gue conlleva la realizacién de toda la actividad de registro y clasificacién de la
incidencia, depende exclusivamente de la velocidad con que el operador pueda
tomar y escribir estos datos y en la medida en que tarde mas o menos tiempo se
postergara proporcionalmente el inicio de la etapa de solucién del problema.
Adicionalmente, es comuUn conseguir en la “planilla de control” tales como:
incidencias que no han sido correctamente clasificadas, incidencias con datos
errados de las personas que comunican la falla, incidencias que han sido reportadas
por personal del cliente que no estdn autorizados por la procesadora de medios de



pago, etc. Muchas de estas fallas son reportadas por desconocimiento del software o
hardware que manejan, y no porque sean fallas técnicas de la plataforma.

Asignacion y escalado de la incidencia: Todas las incidencias cerradas se
encuentran en carpetas archivadas para que puedan ser consultadas por el
operador en su funcién de soporte de primer nivel y asi, en caso de que vuelvan a
ocurrir, tener la informacidén disponible para solucionar la falla lo mas pronto posible.
Cuando el operador no puede solucionar la falla en un tiempo prudencial, la remite
al personal de soporte de segundo nivel. El operador, en este caso, debe llenar los
datos de la persona a quien escala el caso y estar constantemente comunicado con
ella para que le de una nueva descripciéon detallada y actualizada del problema. En
caso de que este personal tarde mucho tiempo y no resuelva la falla debe promover
el escalado a un tercer nivel con la finalidad de no incumplir los niveles de servicios
acordados con el cliente. Al realizar el escalado, el operador debe solicitar
nuevamente una descripcidon actualizada del problema y escribir en la planilla de
control de incidencias todos los datos del soporte de tercer nivel e igualmente estar
constantemente en contacto con dicho soporte para poder mantener al cliente
informado, en caso de que este lo requiera utilizando el nimero de ticket que se le
entregd al momento de abrir la incidencia.

Problema de Almacenamiento y Busqueda : El tiempo que el operador
debe invertir en consultar el archivo de incidencias cerradas, la incertidumbre de no
saber si encontrard alli la solucién que aplique a la falla actual y lo poco amigable
visualmente que resultan estas ingentes cantidades de papel hacen que la consulta
realizada a estos archivos sea casi inexistente, por tanto, cada vez que ocurre una
incidencia, que habia ocurrido anteriormente, se pueden presentar dos casos que
dificultan la solucién del problema: 1.- En las oportunidades anteriores en que se
presentd la incidencia, fue atendida por un operador diferente al que la esta
atendiendo actualmente (motivado a la rotacién de turnos). 2.- Puede que el
operador, aungue haya atendido la incidencia, no recuerde la solucién, por tanto
comienza nuevamente la busqueda de la solucién, incluyendo el escalado de la
incidencia, traduciendo todo esto en demoras para restablecer el servicio afectado.

Adicionalmente, el operador invierte grandes cantidades de tiempo en el
llenado de las planillas, inclusive, al tener que escribir siempre los datos de las
personas que figuren como soporte de segundo y tercer nivel que, por lo general,
son las mismas, esto trae como consecuencia que se le acumulen ejecuciones de
procesos y omisiones en la inspeccién de los sistemas de monitoreo con el
consiguiente resultado negativo para el CECOMP y para la procesadora de medios
de pago en general.

Cierre de Incidencias: El Servicio de Ayuda es el Unico encargado de cerrar
las incidencias y esto lo realiza después de haber requerido la conformidad del
cliente y recibir una respuesta satisfactoria, después de lo cual llena en la “planilla
de control” todos los datos de la persona que autoriza el cierre de la incidencia por
parte del cliente y posteriormente imprime y archiva la planilla en las carpetas de
incidencias cerradas.

Problema de Actualizacion y Localizacion: En muchas ocasiones, el
operador, después de haber recibido la conformidad del cliente posterga el cierre
del incidente para ejecutar algun proceso o realizar labores de monitoreo y luego,



por omisién o falta de tiempo, no la cierra definitivamente o no la archiva,
perdiéndose esta informacién para los archivos.

Gestion de Incidencias: Este subproceso tiene como objetivo realizar un
seguimiento de las incidencias periédicamente, para comprobar que se estdn
cumpliendo en todo momento los niveles de servicio acordados.

El éxito de la Gestién de Incidencias se demuestra a través de:
» La reduccién de los tiempos necesarios para la resolucién de las

incidencias.

* La disminucion de los costes asociados a la resolucién.

Para conseguir estos objetivos es imprescindible:
e Capturar indicadores que permitan medir el proceso.

« Verificar el grado de cumplimiento del proceso establecido
mediante la realizacidon de auditorias periddicas.

Problema de Tiempo de Respuesta: Todos los intentos que se han hecho
para activar este proceso han fallado, por la falta de un método eficiente y
perdurable que permita la extraccién de la data de las planillas de control de
incidencia y de la data de los archivos con una inversidn minima de tiempo, por
tanto, no se esta logrando reducir los tiempos de atencién de las incidencias ni los
costos asociados a estas (tiempo del personal en la resolucién de la incidencia,
tiempo que se deja de invertir en otros procesos fundamentales, las multas
impuestas por incumplimientos en los niveles de servicio acordado y desgaste de la
buena imagen de la empresa).

1.1. Situacion Actual

En esta seccién se describe el marco teérico referido a la industria de los
medios de pago, en el cual se analiza el modelo basico de este sistema, las
herramientas involucradas: tarjetas de crédito o tarjetas de débito, para asi llegar a
mostrar el papel que juegan las procesadoras de medios de pago.

1.1.1. Mebios pe PacGos.

Desde tiempos muy remotos los seres humanos han utilizado diferentes
medios para poder adquirir bienes y servicios, y asi poder satisfacer sus necesidades
elementales. Al pasar de los afnos las formas de pago se han diversificado y
especializado de la mano con la globalizacién. A tal punto que ya no se hace
imperativo que el cliente este presente al realizar una transaccion, y mucho menos



gue él necesite cancelar con papel moneda, lograndose asi un beneficio sustancial
de tiempo, seguridad y una capacidad de penetracién de mercado sin limite.

De otra forma surge un modelo de pago el cual se basa en el soporte de una
entidad financiera bdasica, la cual sera la encargada de la intermediacién entre los
cobros y los pagos, apoyando asi las relaciones comerciales entre vendedores y
consumidores de bienes y servicios.

Este modelo sera el garante de que un vendedor o comerciante pueda
realizar una venta a un comprador o cliente final que como forma de pago empleara
a una entidad financiera y esta Ultima garantizard el pago al banco o entidad de
ahorro en la que el comercio vendedor mantiene sus depdsitos, realizando estas dos
entidades financieras todo un intercambio, compensacién y liquidacion de flujos
monetarios para poder realizar el cobro/pago derivado de la venta/contrato
comercial realizado entre vendedor y comprador.

Figura N2 1. Ejemplo de uso de un Medio de Pago

Los elementos que conforman el modelo son las siguientes:
» El cliente final, comprador.
« El comercio, vendedor (merchant).

+ La entidad financiera emisora, entidad financiera del cliente final
que emite alguna forma de titulo garantizando y respaldando el
pago de su cliente.

+ La entidad financiera adquirente, entidad financiera del comercio,
que adquiere los titulos anteriores y los deposita a su cliente, el
comercio.

« Un sistema para intercambiar, compensar y liquidar estos titulos
para que se produzcan de forma segura los flujos monetarios entre
la entidad emisora y la adquirente.

El esquema tuvo un desarrollo fundamental a partir de la aplicacion de
tecnologia para poder realizar de forma electrénica todo el proceso de transferencia
de fondos. Precisamente con este fin surgié el concepto de tarjeta de crédito con



datos identificativos del cliente final almacenados en la banda magnética de la
tarjeta y un terminal de captura electrénica de estos datos (punto de venta) que
sirve al comercio para iniciar todo el proceso que desemboca finalmente en la
transferencia de fondos desde la entidad del cliente final a la entidad del comercio,
cerrando el proceso de venta comercial en el plano econémico.

Este es el modelo basico de la industria de los medios de pago, denominado
modelo cuatripartito (por los 4 actores que intervienen: cliente final, comercio,
entidad emisora y entidad adquirente). Este sistema produce un ‘efecto red', es
decir, cuantas mas tarjetas se emiten mas comercios aceptan su uso lo que a su vez
potencia de nuevo una mayor emisién de tarjetas. [Cas-2008]

I.1.2. CONCEPTOS EMPLEADOS EN EL MODELO: MEDIOS DE PAGOS Y
CENTROS DE PROCESOS.

Para el desarrollo 6ptimo de este modelo surgen diferentes esquemas, por un
lado unas marcas comerciales -marcas de los productos del sistema - y por otro
unas reglas de operacidn para sistematizar todo el proceso de transaccién,
compensacién y liquidaciéon. Adicionalmente también surgen entidades de apoyo
tecnoldgico/operativo para realizar los procesos de autorizacion de operaciones,
intercambio/compensacion y liguidacién, se trata de los centros procesadores.

Se dice asi que un medio de pago es la suma de una marca comercial y de la
tecnologia de proceso y redes (TPV, Cajeros).

1.1.3. BASE ECONOMICA DEL MODELO.

Gracias a este modelo se inicia el desarrollo de los medios de pago
electrénicos basados en tarjetas y redes terminales, las franquicias, los centros de
procesos que intercambian, compensan y liquidan operaciones entre entidades
financieras, las entidades emisoras de tarjetas y las entidades adquirientes de
operaciones de puntos de venta.

Sin embargo, para que el modelo sea sostenible en el plano econémico, se
definié un concepto econémico fundamental: la tasa de intercambio, que constituye
un pago de la entidad financiera adquirente a la entidad financiera emisora de la
tarjeta. Ademas, también supone una remuneracién a la entidad emisora por su
esfuerzo de implantar en sus clientes finales esas tarjetas que permiten realizar de
forma electrénica la garantia y el pago, asi como iniciar el proceso de transferencia
electrénica de fondos. De esta forma, se constituia el factor econémico fundamental
del caso de negocios de la industria.

El comercio, que llega a un libre acuerdo con su entidad adquirente por el
cual al recoger esta entidad las transacciones en su punto de venta realiza el abono
al comercio del importe de la venta, admite una comisién de la entidad adquiriente.
Por otra parte, la entidad adquiriente realiza un pago al emisor de la tarjeta
conforme la tasa de intercambio, usando para ello la comisiéon cobrada al comercio,
y la entidad emisora recibe dicha tasa de intercambio remunerando asi su esfuerzo
de implantacién y garantia de pago del importe de la venta. Por ultimo, el cliente
final puede realizar su compra apoyandose en este sistema para realizar el pago de
forma cémoda, rapida y segura.



En algunos casos la entidad emisora afiade a estas transacciones un crédito
gue concede al cliente final para financiar las operaciones, bajo riesgo de la propia
entidad emisora y al margen de la operativa de cobro-pago, surgiendo asi las
tarjetas de crédito. Frente a los casos en gue no existe crédito y la compensacion
del pago se realiza en un periodo tan corto como si fuera en tiempo real, se
incorporan lo que conocemos como tarjetas de débito.

Sumando a este modelo un concepto de tasas que las franquicias establecen
al acordar con las entidades financieras el uso de sus marcas y las tarifas que los
centros de proceso establecen por realizar los distintos servicios operativos
necesarios, se tiene ya todo el conjunto de relaciones econdémicas que hace
sostenible el caso de negocio de la industria. [Cas-2008]

1.1.4. Los INSTRUMENTOS DEL MODELO: TARJETA DE CREDITO Y DE DEBITO.

Las tarjetas de crédito se han convertido en una parte esencial de la vida
cotidiana de la mayoria de personas y ha cambiado por completo la gestién de las
finanzas personales.

El primer paso para entender como funciona una tarjeta de crédito es saber
en qué consiste exactamente, y que hay diferentes tipos de 'plasticos' en
circulacién. Los mas comunes son las tarjetas de débito y crédito. La diferencia
principal es que en la primera, los pagos se cargan directamente y sobre todo de
forma mas o menos inmediata a la cuenta bancaria del titular, mientras que en la
segunda el pago se suele aplazar en el tiempo (un mes en la mayoria de los casos).
De esta forma, las tarjetas de crédito, como su propio nombre indica, son una
formula de obtener un dinero que todavia no esta en la cuenta corriente del usuario
pero que se supone que estara en el momento del cobro. Es como si el banco o la
entidad emisora adelantasen al titular un dinero que se supone que obtendra en el
corto plazo.

En resumen, mientras que con las tarjetas de débito sélo se puede disponer
del dinero que hay en la cuenta (a veces permiten un pequefio sobregiro), con las
tarjetas de crédito se puede conseguir mas capital del que realmente se dispone. De
ahi el componente de crédito. La cantidad dependera de la situacién financiera de
cada persona y sobre todo de su solvencia. [Cas-2008]

1.1.5. PROCESO OPERATIVO DEL MODELO.

Para llegar a feliz término la operacién, se debe realizar el siguiente proceso
operativo:
+ Autentificar al cliente final que desea realizar el pago a efectos de

identificarlo ante la entidad emisora del medio de pago/tarjeta con la
que desea pagar.

+ Autorizar por dicho emisor la operacion de pago, lo que implica
compromiso por el emisor respecto la garantia de pago al comercio,
factor clave en la operatividad de las tarjetas por cuanto esta garantia



de pago conlleva la confianza de base de la aceptacién de la tarjeta
como una divisa mas para el pago por el comerciante vendedor.

+ Registrar la operacion para poder realizar la gestion de
compensacion entre las entidades que intervienen: entidad
emisora de la tarjeta, entidad adquiriente que da servicio al comercio.

- Compensar las operaciones, es decir, para cada uno de los que
intervienen en el proceso, se debe calcular el importe a pagar (entidad
emisora) y a cobrar (entidad adquiriente) con sus correspondientes
comisiones y tasas en particular la tasa de intercambio entre
adquiriente y emisor.

+ Liquidar contablemente, es decir, proceder al cargo y abono de los
importes correspondientes, por el procesador, en las cuentas de la
entidad emisora y la entidad adquiriente.

Este proceso se completa cuando la entidad emisora descuenta de la cuenta
personal del cliente los importes que la entidad adquiriente abona al comercio en su
cuenta personal, cerrando asi el flujo de cobros-pagos entre ellas.

Las etapas descritas en la cadena de valor anterior son realizadas por
empresas conocidas como procesadores de medios de pago, que son los
facilitadores de que se realice el proceso necesario sobre todo cuando el emisor vy el
adquiriente de una operacién son entidades diferentes.

Usualmente los procesadores afaden a los servicios anteriores, que
configuran el nucleo de la actividad de proceso, otros servicios relacionados con la
administracion y gestidon de las operaciones, servicios de valor anadido y que se
centran principalmente en las actividades de:

+ Gestiéon de las redes de terminales en puntos de ventas necesarios

para realizar la captura de las operaciones.
« Gestidn del fraude tanto del emisor como del adquiriente.
« Gestién de disputas del proceso de garantia de pago.

e Gestidn de la informacién capturada en las operaciones, informacion
base sobre los titulares de tarjetas y los comercios y su uso de los
medios de pago.

Las procesadoras desarrollan unos servicios basicos de la actividad soporte
del dia a dia. En realidad, se puede afirmar que un medio de pago es la suma de
tecnologia y mercadeo de marca/producto. En esa tecnologia, el procesador es el
icono de base, facilita el desarrollo del negocio y la implementacién de los servicios
al titular de las tarjetas y al comerciante que las acepta, pero ademas se configura
como clave en el control de la actividad desarrollada con los medios de pago. Por
tanto, los procesadores se configuran como estratégicos para las entidades



financieras en la medida que afectan tanto en el desarrollo de la relacién comercial
con los clientes titulares y comercios (implementan la oferta de servicios
comprometida en la relacién entre la entidad y estos clientes) como gestionan una
informacién y procesos basicos en el dominio de la relacién con dichos clientes.
[Cas-2008]

1.1.6. OBjETIVO DE LA PROCESADORA DE MEDIOS DE PAGO.

La compafila tiene por objeto suministrar servicios de procesamiento
automatico y transaccional para medios de pago; emisidn y procesamiento de pagos
y demas transacciones que se efectlen a través de puntos de ventas o dispositivos
remotos colocados en establecimientos comerciales y que operen mediante el uso
de tarjetas de débito, crédito, consumo y cualquier otro medio de pago de similar
naturaleza creado, emitido u operado por Bancos; y en general prestar servicios de
asesoria y consultoria en sistemas de informacién.

Para poder cumplir con todos los servicios anteriormente expuestos se
necesita contar con una infraestructura tecnoldgica, que va desde los puntos de
venta hasta las entidades bancarias pasando por los enrutadores, servidores y
demas dispositivos que componen la red de la procesadora de medios de pago (Ver
figura 2), lo suficientemente estable de forma que se logre mantener la operatividad
de la misma los 365 dias del afo sin que esta labor se vea interrumpida.
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Figura N2 2. Infraestructura Tecnolégica de una PMP.

Adicionalmente, debemos tener presente que no todos los servicios prestados
por la procesadora dependen en su totalidad de un computador o un sistema



automatico, y que no solo se trata de aprobar o rechazar transacciones a través de
un punto de venta, sino que también se manejan procesos para los cuales se
necesita de recursos humanos que lleven a cabo ciertas tareas, como por ejemplo:
gestionar instalaciones de puntos de ventas en los comercios, gestionar la
compensaciéon de los pagos a los comercios, etc.; para la realizacién de dichas
tareas se cuenta con diversas aplicaciones informaticas que ayudan a brindar los
servicios ofrecidos. Estas aplicaciones son tan importantes como la infraestructura
en si para llevar a cabo el objetivo de la procesadora segun los niveles de servicios
acordados con las entidades bancarias.

Todo lo antes expuesto necesita de un control exhaustivo y un continuo
monitoreo, esto debido a que tanto las distintas aplicaciones como la infraestructura
tecnoldgica en si pueden sufrir de fallas, retardos, desperfectos que ocasionen un
mal desempefo y por tanto afecten el negocio de la procesadora de medios de
pago, todos estos imprevistos que logren dicho efecto son llamados incidencias.

Para atender todas estas incidencias se necesita de una unidad dentro de la
procesadora de medios de pago que se encargue prever que se presenten dichas
incidencias mediante el continuo monitoreo. Dicha unidad lleva por nombre Centro
de Cémputo; sin embargo el Centro de CoOmputo no siempre podra, mediante su
control darse cuenta de dichos eventos, es por ello que las demas unidades de las
procesadora, al verse directamente afectadas por alguna incidencia se convierten
en clientes del Centro de Cémputo y notifican al mismo para que se dé pie al
proceso de Gestién de Incidencias.

1.1.7. EsQuemA ORGANIZACIONAL.
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Figura N2 3. Estructura Organizacional de una Procesadora de Medios de Pago.



La estructura organizacional es el conjunto de unidades (Gerencia General,
Gerencias, Jefaturas, y Unidades) debidamente interrelacionadas entre si, que
representan el flujo de autoridad y responsabilidad existente dentro de Ila
organizacién; elementos definidos en procura de lograr los objetivos sefialados para
cumplir con la misién y visién de este tipo de empresas. Es importante aclarar que
desde cualquier unidad reflejada en este esquema se pueden detectar incidencias
que afecten la misién y visiéon de la organizaciéon y que cada una de ellas esta en la
obligacién de informar al Centro de Cémputo la presencia de cualquier eventualidad
para que asi estos puedan llevar el control y ayudar a solventar cada una de esas
incidencias reportadas.

1.1.8. EL CenTrO DE COMPUTO.

El Centro de Cémputo, (en lo sucesivo denominado CECOMP) tiene como
finalidad garantizar la operatividad de la infraestructura IT (Tecnologia de la
Informacidn) en conjunto, velando por su correcto funcionamiento y operatividad las
24 horas del dia y los 365 dias del afio, todo esto con un nivel de respuesta éptimo y
de acuerdo a las exigencias del cliente.

El operador del CECOMP, administra, monitorea y gestiona todos los sistemas
instalados con el fin de garantizar los mas altos niveles de disponibilidad y
confiabilidad de las redes, sistemas, equipos y datos, bajo estrictas medidas de
calidad y servicio, brindando ademas, un soporte especializado y personalizado de
mesa de ayuda para los clientes externos, asi como, soporte y apoyo permanente a
las dreas internas para la elaboracién de proyectos que tienen que ver con el
CECOMP.

En cumplimiento con todo lo expuesto, el CECOMP tiene designadas tres
tareas fundamentales: ejecuciéon de procesos, monitoreo de la infraestructura IT y
Servicio de Ayuda de la infraestructura IT.

Ejecucion de procesos internos: Engloba un conjunto de procesos, de cuya
ejecucion depende el cumplimiento del servicio ofrecido a los clientes, como por
ejemplo, cierres bancarios o carga de archivos recibidos de las marcas Visa o
Mastercard.

Monitoreo de la Infraestructura IT: Este proceso comprende la constante
inspeccion de los sistemas de alerta que detectan anomalias en los sistemas de
hardware y software indispensables para la ejecucién de los procesos internos y
otros servicios necesarios para el cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Servicio de Ayuda: Es la funcién bajo la cual CECOMP registra, escala y hace
seguimiento a cualquier suceso o problema, originado por hardware o software, que
pueda afectar o esté afectando el servicio. Estos problemas son denominados
incidencias y deben ser detectados por el operador durante el monitoreo y ejecucién
de los procesos internos o en ultima instancia por algdn usuario interno o externo
gue informe de la ocurrencia de una anomalia.



Capitulo 1I: Planteamiento de la Soluciodn.

En éste capitulo se propone una solucién adecuada al problema relacionado
con la Gestién de Incidencias, que se adapta a las necesidades de la organizacién.

Luego se detallan el objetivo general y los objetivos especificos del Trabajo
Especial de Grado, asi como su alcance y la importancia y justificacién del mismo,
enfocando las mejoras que aportan al sistema actual, los beneficios que genera a la
comunidad involucrada en el problema y las herramientas tecnolégicas utilizadas
para el desarrollo e implementacién de la solucién planteada.

I1.1. Soluciéon Propuesta

Se propone desarrollar un sistema automatizado que permita la gestién,
administraciéon y control de las incidencias reportadas al Servicio de Ayuda del
CECOMP de una manera efectiva, teniendo como principales caracteristicas:

1. Uso de una Base de Datos de la Infraestructura IT y los contactos
que reportan y solucionan: Esto permitird registrar incidencias con
s6lo seleccionar unos pocos datos de una lista, dependiendo de la
seleccion se llenaran todos los campos necesarios que requiere el
registro de la incidencia, con esto se incrementa la eficiencia del
operador en el registro, clasificacién y escalado de la incidencia y



adicionalmente limita el reporte de fallas sélo a las personas con
autorizacion.

2. Uso de una Base de Datos de Conocimientos: Esto permitira
registrar de forma automatica la soluciéon de las incidencias para
que posteriormente puedan ser consultadas de una manera
eficiente y amigable, con lo cual, se tendria siempre disponible la
solucién encontrada a cualquier falla que se repita, disminuyendo el
tiempo para la solucién de las reincidencias y el costo asociado a la
restitucién del servicio.

3. Creacién de un Monitor de Incidencias: Esto permitira visualizar el
estado actual de las incidencias reportadas, para controlar que
todas cumplan el ciclo completo hasta ser cerradas.

4. Generacion de Reportes e Indicadores: Permitira la recopilacién de
toda la informacién disponible para hacerle un seguimiento a las
cantidades y tipos de incidencias reportadas y establecer planes de
accion que conlleven a soluciones definitivas que eviten y/o
disminuyan a la minima expresién la ocurrencia de las mismas.

11.2. Objetivos

En esta seccion se muestran tanto el objetivo general como los especificos
gue se desean cubrir con la solucién propuesta.

11.2.1. OBjeTivo GENERAL

Desarrollar una Aplicacion Web que lleve a cabo el proceso de Gestion de
Incidencias minimizando los errores y aumentando la satisfacciéon de los usuarios.

11.2.2. OsjeTivos EspPeciFicos

Los objetivos especificos para el desarrollo e implementacién del Sistema
Automatizado de Gestién de Incidencias son los siguientes:

« Realizar el levantamiento de informacion de la situaciéon actual.
» Determinar y documentar los procesos.

« Determinar las necesidades de informacién con los diferentes
usuarios: Operadores, personal de soporte de segundo y tercer nivel
y personal administrativo.



» Establecer el modelo propuesto. Disefio del sistema (aprobaciéon por
parte del cliente).

+ Desarrollar el sistema de acuerdo al modelo certificado por el
cliente.

e Pruebas de control de calidad técnica.
* Pruebas de control de calidad funcional.
* Implantar el Sistema.

e Puesta en marcha.

11.3. Importancia y Justificacion

Dia a dia en el Centro de Cémputo se presentan incidencias con los sistemas,
incidencias que deben pasar por un proceso de registro para llegar a su solucién,
ese proceso de registro puede volverse engorroso porque la plantilla de incidencias
no estd centralizada ni automatizada, por lo cual se complica el proceso de
blUsqueda y de actualizacién. Adicionalmente el personal trabaja en horarios
rotativos, lo cual es un factor clave en la pérdida de continuidad de la bdsqueda de
la solucién de cada una de las incidencias.

La importancia de automatizar estas actividades para facilitarlas, permite el
ahorro de tiempo y esfuerzo humano. Contribuye también, a incrementar la
satisfaccién del cliente brindando soluciones a las incidencias de forma rapida y
eficaz. Permitiendo llevar la continuidad de la buUsqueda de la solucién vy
disminuyendo considerablemente el tiempo de respuesta en el caso de que se
presenten solicitudes que ya han sido solventadas anteriormente.

El desarrollo de esta nueva aplicacién permitird disponer de la informacién en
digital agilizando la busqueda para las incidencias ya resueltas. Notificar de forma
inmediata mediante un correo electrénico al ente encargado de dar solucién cada
nueva incidencia reportada, basandose en criterios propios de las reglas del
negocio.

11.4. Estudio de Factibilidad.

Una vez identificada la problematica existente y establecidas las causas que
justifican el uso de una aplicacién Web, es pertinente realizar un estudio de
factibilidad que permita determinar la viabilidad de implantar una nueva aplicacién.
Los aspectos tomados en cuenta para este estudio fueron clasificados en:
factibilidad técnica, beneficios tangibles e intangibles y factibilidad operativa, los
cuales se describen a continuacion.

11.4.1. FacTtiBiLipAD TEcNIcA Y EconoOmicA.

En la factibilidad técnica se realizd6 una evaluacién de la plataforma
tecnoldgica existente en la procesadora de medios de pago, esto con la finalidad de



verificar que la misma sea compatible con el desarrollo e implantacién de la
aplicaciéon Web propuesta.

Para ello se recaudd informacién bajo los enfoques de hardware y software,
generando los siguientes cuadros:

Hardware Disponible en la Procesadora de Medios de Pago.

Equipo IBM Modelo 8215-EB4 Pentium D 2,8 GHz, 1 Disco Duro de 70 Gb, 1Gb
de RAM.

Red Ethernet.

Topologia de Red: Estrellar.

Cableado estructurado categoria 5E.

Router: Cisco Modelo: 2811 Tipo de Interfaz: FastEthernet.

Switch: Cisco Modelo: 3750 Tipo de Interfaz: FastEthernet.

Tabla N° 1. Hardware Disponible en la Procesadora de Medios de Pago.

Software Disponible en la Procesadora de Medios de Pago.

Sistema Operativo Windows Server 2003 servipack 2.0
Navegador Internet Explorer 6.0 y Mozilla Firefox
Herramientas de escritorio Office 2003

Herramientas de Disefio y/o Desarrollo: Suite Macromedia 8 (Dreamweaver 8,
Flash 8).

Tabla N° 2. Software Disponible en la Procesadora de Medios de Pago.

Con el hardware existente en la procesadora de medios de pago se determiné
gue no es necesario la adquisicion de nuevos equipos, ni actualizar los existentes ya
gue estos satisfacen los requerimientos para el funcionamiento de la aplicacion Web
para la gestidn de incidencias.

En cuanto al software, las herramientas existentes en la organizacién son
insuficientes para el desarrollo e implementacién de la aplicacién Web, siendo
necesario adquirir un sistema manejador de base de datos y un servidor Web.

Finalmente, como resultado del estudio de factibilidad técnica y econédmica se
determind que en los actuales momentos, la procesadora de medios de pago posee
la infraestructura tecnolégica necesaria a nivel de hardware, pero a nivel de
software carece de herramientas necesarias para el desarrollo y la implementacién
del sistema. Afortunadamente estas herramientas faltantes son software libre (como
lo son el servidor Apache con el mdédulo PHP y el manejador de base de datos
MySql), lo que no amerita hacer ningun desembolso para adquirirlas, por tanto la
puesta en marcha del sistema planteado en este trabajo no se vera afectada.

11.4.2. BENEFICIOS TANGIBLES E INTANGIBLES.

« Reduccidén de costos operativos (papeleria, archivos, etc.)



+ Disponer de informacién en tiempo real de las incidencias
reportadas.

« Facilitar el control y seguimiento de los incidentes presentados en
las distintas areas de la procesadora de medios de pago.

« Contar con la informacién de forma eficaz y precisa.

« Mantener al tanto a todos los involucrados en la resolucidon de una
incidencia.

« Generar estadisticas e indicadores en tiempo real.

11.4.3. FacTiBiLibDAD OPERACIONAL.

El sistema va a garantizar rapidez a la hora de reportar un nuevo incidente
por parte de cualquier departamento perteneciente a la procesadora de medios de
pago, esto traerd al personal del Centro de COmputo mayor rapidez y veracidad en
la informacién que se le solicite para escalar los incidentes a los entes que se
encargan de resolverlos.

11.5. Herramientas Tecnoldgicas.

En esta seccién se describe la tecnologia utilizada, mencionando
arquitecturas y tecnologias que fueron consideradas para el desarrollo del Trabajo
Especial de Grado.

11.5.1. DerinicioN pe AprLicaciones WEB.

Una aplicacion Web es un programa que corre en un servidor Web y que
utiliza las paginas Web como la interfaz de usuario[Informaticamilenium-2009].
Estas paginas pueden ser accedidas por un cliente Web, usualmente un navegador
Web que se encuentra corriendo en un PC, un teléfono mdvil, un PDA, entre otros.
Los usuarios utilizan estas aplicaciones accediendo al servidor Web que las contiene,
a través de Internet o de una Intranet.

Este tipo de aplicaciones estan constituidas por un conjunto de archivos
electrénicos y paginas Web referentes a un tema en particular, que incluye una
pagina inicial de bienvenida, generalmente denominada pagina principal, con un
nombre de dominio y direccién en Internet especificos. Dicho conjunto de paginas
conforman un sitio Web, y éstos son utilizados por las instituciones publicas y
privadas, organizaciones e individuos, para comunicarse con el mundo entero.
[Masternewmedia-2009]

Arquitectura Cliente - Servidor.

Las aplicaciones Web son aplicaciones basadas en la arquitectura “Cliente-
Servidor”. Esta arquitectura consiste en un servidor que proporciona un servicio y un
cliente que desea acceder al servicio.



La arquitectura Cliente-Servidor es un modelo para el desarrollo de
aplicaciones, en el que las transacciones se dividen en elementos independientes
gue cooperan entre si para intercambiar informacién, servicios 0 recursos.
[Mitecnologico-2008]
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Figura N2 4. Modelo Cliente/Servidor

Como se puede apreciar en la Figura N2 4, en esta arquitectura la
computadora de cada uno de los usuarios, llamada Cliente, inicia un proceso de
didlogo: produce una demanda de informacién o solicita recursos. La computadora
que responde a la demanda del cliente, se conoce como Servidor. Bajo este modelo
cada usuario tiene la libertad de obtener la informacién que requiera en un
momento dado proveniente de una o varias fuentes locales o distantes, y de
procesarla segun le convenga. Los distintos servidores también pueden intercambiar
informacién dentro de ésta arquitectura.

Los clientes o servidores pueden estar conectados en una red local o una red
amplia, como la que se puede implementar en una empresa o0 a una red mundial
como lo es Internet. Cliente-Servidor es el modelo de interaccién mas comuin entre
aplicaciones en una red. No forma parte de conceptos de Internet como los
protocolos IP, TCP o UDP, sin embargo, todos los servicios estandares de alto nivel
propuestos en Internet funcionan segin este modelo.

Se puede decir que la arquitectura Cliente-Servidor es la integracion
distribuida de un sistema en red, con los recursos, medios y aplicaciones que
definidos modularmente en los servidores, administran, ejecutan y atienden las
solicitudes de los clientes; todos interrelacionados fisica y légicamente,
compartiendo datos, procesos e informacién; estableciendo asi un enlace de
comunicacién transparente entre los elementos que conforman la estructura. No
existe una definicién especifica adoptada universalmente de la Arquitectura Cliente-
Servidor, las empresas de cOmputo enfocan el concepto basandose en la
funcionalidad que representa segun los servicios que ellas mismas ofrecen.
[mipagina.cantv.net-2009]

11.5.2. HEeRRAMIENTAS TECNOLOGICAS PARA EL DESARROLLO DE
ApLicacioNnes WEB.



El desarrollo de una aplicacién Web requiere el uso de un conjunto de
tecnologias que permiten disefar y estructurar el contenido de las paginas,
implementar las funcionalidades y el dinamismo de las mismas, alojarlas y ponerlas
en funcionamiento para su utilizaciéon por parte de los usuarios.

Entre éstas tecnologias tenemos:

Tecnologias del Lado del Cliente: estan insertadas en la pagina
HTML del cliente y son interpretadas y ejecutadas por el navegador.
Estas tecnologias son utilizadas fundamentalmente para mostrar la
informacién y dar estética al sitio Web. En particular usaremos
HTML, XHTML, CSS y JavaScript.

Tecnologias del Lado del Servidor: permiten construir codigo
gue se ejecuta en el servidor Web, justo antes de que se envie la
pagina a través de Internet al cliente. Existen diversas tecnologias
del lado del servidor, ampliamente utilizadas en el desarrollo de
aplicaciones Web. Sera descrito el Servidor Apache por ser uno de
los servidores mas utilizados para el despliegue de aplicaciones
Web desarrolladas en PHP.

Sistemas Manejadores de Bases de Datos: consisten en un
conjunto de datos relacionados entre si y un conjunto de
herramientas de software (y/o hardware) para tener acceso a dichos
datos, y a su vez procesarlos y administrarlos. Se estudiara MySQL
como sistema manejador de base de datos de software libre
facilmente integrable con aplicaciones escritas en PHP.

HTML (Lenguaje de Marcado de Hipertexto).

HTML es el acrénimo en inglés de Hyper Text Markup Language (lenguaje de
marcado de hipertexto), actualmente en su versién 4.01, es un lenguaje de marcas
disefnado para estructurar textos y presentarlos en forma de hipertexto, que es el
formato estandar de las paginas Web. HTML es el estandar usado en la World Wide
Web, y se ha convertido en uno de los formatos mas populares que existen para la
construcciéon de documentos.

Las etiguetas o marcas de HTML, consisten en breves instrucciones de
comienzo y final, mediante las cuales se determina la forma en la que debe
aparecer en el navegador el texto, asi como también las imagenes y los demas
elementos, en la pantalla del computador. Por ejemplo: <P> es una etiqueta que
indica inicio de un parrafo y su correspondiente marca de cierre es </P>.



La estructura basica de un documento HTML esta constituida por las etiquetas
<html>, <head>, <title> y <body>, las cuales conforman el cuerpo principal del
documento.

El lenguaje HTML puede ser editado con cualquier editor de textos basico,
como puede ser el Bloc de Notas de Windows (o Notepad), o cualquier otro editor
que admita texto sin formato como GNU Emacs, Microsoft Wordpad, TextPad, etc.
[adelat-2006]

CSS 2.0 (Hojas de Estilo en Cascada).

Hojas de Estilo en Cascada (Cascading Style Sheets), es una tecnologia simple
gue describe cdmo se va a mostrar un documento en la pantalla, o cémo se va a
imprimir, o incluso cdémo va a ser pronunciada la informacidon presente en ese
documento a través de un dispositivo de lectura. Esta forma de descripcién de
estilos ofrece a los desarrolladores el control total sobre estilo y formato de sus
documentos.

CSS se utiliza generalmente para dar estilo a documentos HTML, separando el
contenido de la presentacion. Los estilos definen la forma de mostrar los elementos,
permitiendo a los desarrolladores Web controlar el estilo y el formato de multiples
paginas Web al mismo tiempo. Cualquier cambio en el estilo marcado para un
elemento en el CSS afectara a todas las paginas vinculadas a dicho CSS en las que
aparezca ese elemento.

Las hojas de estilos también son utilizadas para ubicar los elementos HTML en
la pagina, permitiendo ordenar los elementos que tengan cierto tamafo y posicién,
dando una mejor organizacién del cédigo HTML o XHTML.

CSS funciona a base de reglas, es decir, declaraciones sobre el estilo de uno o
mas elementos. Las hojas de estilo estdn compuestas por una o mas de esas reglas
aplicadas a un documento HTML o XML. La regla tiene dos partes: un selector y la
declaracién. A su vez la declaraciéon esta compuesta por una propiedad y el valor
que se le asigne. En la Figura N2 5 se puede observar un ejemplo de una regla
escrita en el lenguaje de estilos CSS.

= h1 es el selector.

hl {color: red;} ..
= {color red } es la declaracidn.

Figura N2 5. Reglas para definir estilos CSS

El selector funciona como enlace entre el documento y el estilo, especificando
los elementos que se van a ver afectados por esa declaracién. La declaracién es la
parte de la regla que establece cudl sera el efecto. En el ejemplo anterior, el selector
hl indica que todos los elementos hl se veran afectados por la declaracién donde
se establece que la propiedad color va a tener el valor red (rojo) para todos los
elementos hl del documento o documentos que estén vinculados a esa hoja de
estilos.

Las tres formas mas conocidas de dar estilo a un documento son las
siguientes [w3c-2005]:



« Utilizando una hoja de estilo externa que estara vinculada a un
documento a través del elemento <link>, el cual debe ir situado en
la seccion <head> del documento HTML.

« Utilizando el elemento <style>, en el interior del documento al que
se le quiere dar estilo, y que generalmente se situaria en la seccién
<head>. De esta forma los estilos seran reconocidos antes de que
la pagina se cargue por completo.

« Utilizando estilos directamente sobre aquellos elementos que lo
permiten a través del atributo <style> dentro de <body>. Pero este
tipo de estilo pierde las ventajas que ofrecen las hojas de estilo al
mezclarse el contenido con la presentacion.

JavaScript 1.3.

Es un Lenguaje de programacioén, introducido por Netscape. Usado para la
creacidon de acciones y procesos de automatizacién para paginas Web. Puede ser
insertado entre el cddigo HTML e interpretado y ejecutado por el navegador,
actualmente todos los navegadores lo soportan.

JavaScript es un lenguaje interpretado (no requiere compilacion) orientado a
las paginas Web, con una sintaxis semejante a la del lenguaje Java y el Lenguaje C.

Las dos principales caracteristicas de JavaScript son, por un lado que es un
lenguaje basado en objetos (es decir, el paradigma de programacion es basicamente
el de la programacién dirigida a objetos, pero con menos restricciones), y por otro
JavaScript es ademas un lenguaje orientado a eventos, debido por supuesto al tipo
de entornos en los que se utiliza (Windows y sistemas X-Window). Esto implica que
gran parte de la programacién en JavaScript se centra en describir objetos (con sus
variables de instancia y métodos de "clase") y escribir funciones que respondan a
movimientos del ratdn, pulsacién de teclas, apertura y cerrado de ventanas o carga
de una pagina, entre otros eventos.

JavaScript es un lenguaje que permite aumentar la interactividad y la
personalizacién de los sitios Web. [Riv-2009]

PHP (Hypertext Pre-processor).

PHP es un acrénimo que significa Hypertext Pre-processor (inicialmente PHP
Tools, o, Personal Home Page Tools). Fue creado originalmente por Rasmus Lerdof
en 1994; sin embargo la implementacién principal de PHP es producida ahora por
The PHP Group y sirve como el estandar de facto para PHP al no haber una
especificacién formal. Publicado bajo la PHP License, la Free Software Foundation
considera esta licencia como software libre.

PHP es un lenguaje interpretado de propodsito general ampliamente usado y
gue estd disefiado especialmente para desarrollo web y puede ser embebido dentro
de cédigo HTML. Generalmente se ejecuta en un servidor web, tomando el cédigo en



PHP como su entrada y creando paginas web como salida. Puede ser desplegado en
la mayoria de los servidores web y en casi todos los sistemas operativos y
plataformas sin costo alguno. PHP se encuentra instalado en mas de 20 millones de
sitios web y en un millén de servidores, aunque el nimero de sitios en PHP ha
declinado desde agosto de 2005. La mas reciente versién principal del PHP fue la
version 5.2.6 de 1 de mayo de 2008. [ProgramasYorbin-2009]

El gran parecido que posee PHP con los lenguajes mas comunes de
programacion estructurada, como C y Perl, permiten a la mayoria de los
programadores crear aplicaciones complejas con una curva de aprendizaje muy
corta. También les permite involucrarse con aplicaciones de contenido dindmico sin
tener que aprender todo un nuevo grupo de funciones.

Aungue todo en su disefio estd orientado a facilitar la creacién de pdaginas
web, es posible crear aplicaciones con una interfaz grafica para el usuario, utilizando
la extension PHP-Qt o PHP-GTK. También puede ser usado desde la linea de
comandos, de la misma manera como Perl o Python pueden hacerlo, a esta versién
de PHP se la llama PHP CLI (Command Line Interface).

Cuando el cliente hace una peticién al servidor para que le envie una pagina
web, el servidor ejecuta el intérprete de PHP. Este procesa el script solicitado que
generara el contenido de manera dinamica (por ejemplo obteniendo informacién de
una base de datos). El resultado es enviado por el intérprete al servidor, quien a su
vez se lo envia al cliente. Mediante extensiones es también posible la generacién de
archivos PDF, Flash, asi como imdagenes en diferentes formatos.

PHP permite la conexion a diferentes tipos de servidores de bases de datos
tales como MySQL, Postgre, Oracle, ODBC, DB2, Microsoft SQL Server, Firebird y
SQLite; también tiene la capacidad de ser ejecutado en la mayoria de los sistemas
operativos, tales como UNIX (y de ese tipo, como Linux o Mac OS X) y Windows, y
puede interactuar con los servidores de Web mas populares ya que existe en versién
CGl, médulo para Apache, e ISAPI.

Ventajas de PHP.
 Es un lenguaje multiplataforma.

« Capacidad de conexidon con la mayoria de los manejadores de base
de datos que se utilizan en la actualidad, destaca su conectividad
con MySQL.

« Capacidad de expandir su potencial utilizando la enorme cantidad
de moddulos (llamados ext's o extensiones).

» Posee una amplia documentacién en su pagina oficial, entre las cual
es se destaca que todas las funciones del sistema estan explicadas
y ejemplificadas en un uUnico archivo de ayuda.

e Permite el desarrollo de un cédigo mas corto, simple, flexible y
mantenible.



« Es un software no propietario, por lo que se presenta como una
alternativa de facil acceso para todos.

e Permite las técnicas de Programacién Orientada a Objetos.
+ Biblioteca nativa de funciones sumamente amplia e incluida.
« No requiere definicién de tipos de variables.

« Tiene manejo de excepciones.

Si bien PHP no obliga a quien lo usa a seqguir una determinada metodologia a
la hora de programar (muchos otros lenguajes tampoco lo hacen), aln estando
dirigido a alguna en particular, el programador puede aplicar en su trabajo cualquier
técnica de programacién y/o desarrollo que le permita escribir cédigo ordenado,
estructurado y manejable. [tutorialgratistutorial-2008]

Apache.

Apache es un servidor de paginas Web de cddigo abierto, sélido y para uso
comercial desarrollado por la Apache Software Foundation. Actualmente en su
version 2.2.3.

Apache esta disefiado para ser un servidor Web potente y flexible que pueda
funcionar en la mas amplia variedad de plataformas y entornos. Las diferentes
plataformas y los diferentes entornos, hacen que a menudo sean necesarias
diferentes caracteristicas o funcionalidades, o que una misma caracteristica o
funcionalidad sea implementada de diferente manera para obtener una mayor
eficiencia. Apache se ha adaptado siempre a una gran variedad de entornos a través
de su disefio modular (Ver Figura N¢ 6). Este disefio permite a los administradores
de sitios Web elegir que funcionalidades van a ser incluidas en el servidor
seleccionando que moddulos se van a usar, ya sea al compilar o al ejecutar el
servidor. [Apache-2009]

La configuracién de cada médulo se hace mediante la configuracién de las
directivas que estdn contenidas dentro del médulo. Los mddulos de Apache se
pueden clasificar en tres categorias:

+ Mddulos Base: Mddulo con las funciones basicas de Apache.

+ Moddulos Multiproceso: son los responsables de conectar con los
puertos de red de la maquina, acceptar las peticiones, y generar los
procesos hijo que se encargan de servir dichas peticiones.

+ Moadulos Adicionales: Cualquier otro médulo que le afiada una
funcionalidad al servidor.
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Figura N2 6. Arquitectura Modular de Apache

Las funcionalidades mas elementales se encuentran en el mdédulo base,
siendo necesario un moédulo multiproceso para manejar las peticiones. Se han
diseflado varios médulos multiproceso para cada uno de los sistemas operativos
sobre los que se ejecuta Apache, optimizando el rendimiento y rapidez del cédigo.

La arquitectura modular de Apache le permite a éste servidor interactuar y
funcionar en conjunto con otros servidores.

Sistema Manejador de Bases de Datos MySQL 5.0.

MySQL es un Sistema Manejador de Bases de Datos (SMBD) desarrollado por
la empresa MySQL AB siendo hoy en dia uno de los mas usados en el mundo del
software libre, debido a su gran rapidez y facilidad de uso. Esta gran aceptacion se
debe, en parte, a que existen infinidad de librerias y otras herramientas que
permiten su uso a través de gran cantidad de lenguajes de programacién, ademas
de su facil instalacion y configuracion.

Caracteristicas.

Las caracteristicas mas importantes de MySQL se describen a continuacién:
« Multihilo: nucleo de aplicacién completamente multihilo. Puede usar

multiples CPUs, si estan disponibles.

- Disponibilidad en diversas plataformas y sistemas operativos (Linux,
Windows, Solaris, MacOS X, 0S/2, AlX, entre otros).

+ Provee motores de almacenamiento que tratan con distintos tipos
de tablas, tanto transaccionales como no transaccionales. Entre
ellos tenemos MyISAM, Memory, Merge, InnoBD, BDB.

« APIs disponibles para C, C++, Eiffel, Java, Perl, PHP, Ruby and TCL.

+ El cédigo de MySQL esta comprobado por Purify (herramienta para
verificacién de problemas de memoria).

« Soporta un ambiente Cliente/Servidor.



[MYSQL-2009]

Capitulo 1lI: Marco Metodolodgico.

A lo largo de este capitulo se presenta la metodologia que se utilizé para el
desarrollo del Sistema de Gestién de Incidencias, justificando su uso y describiendo
cada uno de las fases que la componen.

En este caso particular se utilizé el marco de desarrollo conocido como
“Proceso Unificado”, en este capitulo se abarcara una breve descripcién del mismo,



para luego ir mostrando su adaptacién al caso particular del desarrollo del Sistema
de Gestidn de Incidencias.

I11.1. Proceso Unificado.

El Proceso Unificado de Desarrollo de Software o simplemente Proceso
Unificado es un marco de desarrollo de software que se caracteriza por estar dirigido
por casos de uso, centrado en la arquitectura y por ser iterativo e incremental. El
refinamiento mas conocido y documentado del Proceso Unificado es el RUP (Rational
Unifide Process).

El Proceso Unificado no es simplemente un proceso, sino un marco de trabajo
extensible que puede ser adaptado a organizaciones o proyectos especificos. De la
misma forma, el RUP, también es un marco de trabajo extensible, por lo que muchas
veces resulta imposible decir si un refinamiento particular del proceso ha sido
derivado del Proceso Unificado o del RUP. Por dicho motivo, los dos nombres suelen
utilizarse para referirse a un mismo concepto.

El nombre Proceso Unificado se usa para describir el proceso genérico que
incluye aquellos elementos que son comunes a la mayoria de los refinamientos
existentes.

111.2. Caracteristicas.

Iterativo e Incremental

El Proceso Unificado es un marco de desarrollo iterativo e incremental
compuesto de cuatro fases denominadas Inicio, Elaboracién, Construccién vy
Transicién. Cada una de estas fases es a su vez dividida en una serie de iteraciones.
Estas iteraciones ofrecen como resultado un incremento del producto desarrollado
que anade o mejora las funcionalidades del sistema en desarrollo.

Cada una de estas iteraciones se divide a su vez en una serie de disciplinas
que recuerdan a las definidas en el ciclo de vida cldsico o en cascada: Andlisis de
requisitos, Disefo, Implementacién y Prueba. Aunque todas las iteraciones suelen
incluir trabajo en casi todas las disciplinas, el grado de esfuerzo dentro de cada una
de ellas varia a lo largo del proyecto.

Dirigido por los casos de uso
En el Proceso Unificado los casos de uso se utilizan para capturar los
requisitos funcionales y para definir los contenidos de las iteraciones. La idea es que
cada iteraciéon tome un conjunto de casos de uso o escenarios y desarrolle todo el
camino a través de las distintas disciplinas: disefio, implementacién, prueba, etc.

Centrado en la arquitectura



El Proceso Unificado asume que no existe un modelo Unico que cubra todos
los aspectos del sistema. Por dicho motivo existen multiples modelos y vistas que
definen la arquitectura de software de un sistema. La analogia con la construccién
es clara, cuando construyes un edificio existen diversos planos que incluyen los
distintos servicios del mismo: electricidad, plomeria, etc.

Enfocado en los riesgos

El Proceso Unificado requiere que el equipo del proyecto se centre en
identificar los riesgos criticos en una etapa temprana del ciclo de vida. Los
resultados de cada iteracién, en especial los de la fase de Elaboracién, deben ser
seleccionados en un orden que asegure que los riesgos principales son considerados
primero.

111.3. Principios de Desarrollo.

El proceso unificado se basa en 6 principios claves, con los que define una
forma efectiva de trabajar para los equipos de desarrollo de software.

Gestion de Requisitos.

RUP brinda una guia para encontrar, organizar, documentar, y seguir los
cambios de los requisitos funcionales y restricciones. Utiliza una notacién de Caso
de Uso y escenarios para representar los requisitos.

Desarrollo de Software Iterativo.

Desarrollo del producto mediante iteraciones con ciclos bien definidos, en las
cuales se repiten las actividades pero con distinto énfasis, segun la fase del
proyecto.

Desarrollo Basado en Componentes.

La creacidn de sistemas intensivos en software requiere dividir el sistema en
componentes con interfaces bien definidas, que posteriormente seran ensamblados
para generar el sistema. Esta caracteristica en un proceso de desarrollo permite que
el sistema se vaya creando a medida que se obtienen o se desarrollan sus
componentes.

Modelo Visual (usando UML).

UML es un lenguaje para visualizar, especificar, construir y documentar los
componentes de un sistema. Utilizar herramientas de modelado visual facilita la
gestién de dichos modelos, permitiendo ocultar o exponer detalles cuando sea
necesario. El modelado visual también ayuda a mantener la consistencia entre los
componentes del sistema: requisitos, disefios e implementaciones. En resumen, el
modelado visual ayuda a mejorar la capacidad del equipo para gestionar la
complejidad del software.

Verificacion Continua de la Calidad.



Es importante que la calidad de todos los componentes se evalle en varios
puntos durante el proceso de desarrollo, especialmente al final de cada iteracion. En
esta verificaciéon las pruebas juegan un papel fundamental y se integran a lo largo
de todo el proceso.

Gestion de Cambio.

El cambio es un factor de riesgo critico en los proyectos de software. Los
componentes de un software pudieran cambiar debido a acciones de mantenimiento
posteriores a la entrega del producto y/o durante el proceso de desarrollo, por
posibles cambios en los requisitos. La Gestion de Cambios y de Configuracion es la
disciplina de RUP encargada de este aspecto.

111.4. Ciclo de Vida.

El ciclo de vida RUP divide el proceso en cuatro fases: fase de inicio, fase de
elaboracién, fase de construcciéon y fase de transicién; dentro de las cuales se
realizan varias iteraciones en nimero variable segln el proyecto y en las que se
hace un mayor o menor hincapié en los distintas actividades. En la Figura N¢ 7 se
muestra cdmo varia el esfuerzo asociado a las disciplinas segun la fase en la que se
encuentre el proyecto RUP.

Las primeras iteraciones (en las fases de Inicio y Elaboracién) se enfocan
hacia la comprensidon del problema y la tecnologia, la delimitacién del ambito del
proyecto, la eliminacién de los riesgos criticos, y al establecimiento de una linea
base de la arquitectura.

Durante la fase de inicio las iteraciones hacen mayor énfasis en actividades
de modelado del negocio y de requerimientos.

En la fase de elaboracidn, las iteraciones se orientan al desarrollo de la
linea base de la arquitectura, abarcan mas los flujos de trabajo de requerimientos,
modelo de negocios (refinamiento), analisis, disefio y una parte de implementacién
orientado a la linea base de la arquitectura.

En la fase de construcciodn, se lleva a cabo la construccién del producto por
medio de una serie de iteraciones.

Para cada iteracion se seleccionan algunos Casos de Uso, se refina su analisis
y disefo luego se procede a su implementaciéon y pruebas. De esta forma se ejecuta
una pequena cascada para cada ciclo. Realizando tantas iteraciones como sea
necesario, hasta que se termine la implementacion de la nueva version del
producto.

En la fase de transicion se pretende garantizar que se tiene un producto
preparado para su entrega a la comunidad de usuarios.

Como se puede observar en cada fase participan todas las disciplinas, pero
dependiendo de la fase el esfuerzo dedicado a una disciplina varia.
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Figura N2 7. Estructura RUP

111.4.1. Fase pe Inicio.

Durante la fase de inicio se define el modelo del negocio y el alcance del
proyecto. Se identifican todos los actores y Casos de Uso, y se disefian los Casos de
Uso mas esenciales (aproximadamente el 20% del modelo completo). Se desarrolla,
un plan de negocio para determinar que recursos deben ser asignados al proyecto.

Los objetivos de esta fase son:
« Establecer el ambito del proyecto y sus limites.

Encontrar los Casos de Uso criticos del sistema, los escenarios
basicos que definen la funcionalidad.

Mostrar al menos una arquitectura candidata para los escenarios
principales.

Estimar el coste en recursos y tiempo de todo el proyecto.

Estimar los riesgos, las fuentes de incertidumbre.

111.4.2. Fase pe ELABORACION.



El propdsito de la fase de elaboracién es analizar el dominio del problema,
establecer los cimientos de la arquitectura, desarrollar el plan del proyecto y
eliminar los mayores riesgos.

En esta fase se construye un prototipo de la arquitectura, que debe
evolucionar en iteraciones sucesivas hasta convertirse en el sistema final. Este
prototipo debe contener los Casos de Uso criticos identificados en la fase de inicio.
También debe demostrarse que se han evitado los riesgos mas graves.

Los objetivos de esta fase son:
« Definir y validar la arquitectura.

« Completar la vision.

« Crear un plan fiable para la fase de construccién. Este plan puede
evolucionar en sucesivas iteraciones. Debe incluir los costos si
procede.

« Demostrar que la arquitectura propuesta soportara la visién con un
costo razonable y en un tiempo razonable.

111.4.3. Fase b CONSTRUCCION.

La finalidad principal de esta fase es alcanzar la capacidad operacional del
producto de forma incremental a través de las sucesivas iteraciones. Durante esta
fase todos los componentes, caracteristicas y requisitos deben ser implementados,
integrados y probados en su totalidad, obteniendo una versién aceptable del
producto.

Los objetivos incluyen:

* Minimizar los costos de desarrollo mediante la optimizacion de
recursos y evitando tener que rehacer un trabajo o incluso
desecharlo.

« Conseguir una calidad adecuada tan rapido como sea posible.

« Conseguir versiones funcionales (alfa, beta, y otras versiones de
prueba) tan rapido como sea posible.

111.4.4. Fase pe TRANSICION.

La finalidad de la fase de transicidn es poner el producto en manos de los
usuarios finales, para lo que se requiere completar la documentacién, entrenar al



usuario en el manejo del producto, y en general tareas relacionadas con el ajuste,
configuracién, instalacién y facilidad de uso del producto.
Los principales objetivos de esta fase son:

« Conseqguir que el usuario se valga por si mismo al momento de
utilizar el producto final, y en caso de necesitar algun tipo de ayuda
la misma se encuentre a su disposicion a través de la
documentacion del producto.

e Un producto final que cumpla los requisitos esperados, que funcione
y satisfaga suficientemente al usuario.

[Let-2009]

Capitulo IV: Especificacion de
Requerimientos.

El enfoque proporcionado por el Proceso Unificado plantea que el sistema
debe ser construido desde el punto de vista del usuario, como un mapa del
problema descrito en términos de actores, escenarios y casos de uso, es por ello que
a lo largo del capitulo se hablara de los métodos utilizados para la obtencién de los
requerimientos, para luego poder describir las funcionalidades que el sistema
debera brindar.

IV.1. Técnica de Extraccion y Especificacion de
requerimientos.



La técnica seleccionada para la extraccién de los requerimientos fue el uso de
entrevistas, las cuales se emplearon para recopilar informacién proveniente de
personas o grupos involucrados en el proceso.

Se realiz6 una primera entrevista con los usuarios, efectuando una
conversacion abierta y general, tratando de entender el dominio del problema.

Sucesivamente, por medio de otras entrevistas mas detalladas se logré definir
paso a paso el proceso que se sigue actualmente para el registro de incidencias. La
ejecucion de esta técnica permitié obtener la informacidén necesaria para comenzar
a construir las especificaciones de los requerimientos a través de UML,
especificamente los diagramas de Casos de Uso. A continuacién se describen las
actividades para llegar al modelo de especificacién de requerimientos.

IV.2. Identificacion de los Actores.
Los tipos de usuarios que el sistema soporta son los descritos a continuacién:

» Usuario Cliente: Es quien podra reportar nuevas incidencias dentro
del sistema, y consultar las que se han reportado anteriormente,
son usuarios que pertenecen a otras unidades de la procesadora, y
que dependiendo de su funcién dentro de la misma pueden
identificar incidencias y reportarlas al Centro de Cémputo.

« Usuario Operador: Es quien podrd reportar nuevas incidencias y
modificar las ya existentes, actualizdndolas con datos importantes,
tales como, a quién fue escalada o el estado actual de dichas
incidencias, son los usuarios que pertenecen al Centro de CoOmputo
de la procesadoras, los cuales se encargan de gestionar las
incidencias.

e Usuario Analista: Es quien recibird del sistema los reportes
estadisticos generados por el sistema.

* Usuario Administrador: Es el encargado de administrar paradmetros
del sistema, tales como creacién de nuevos usuarios.

1IV.3. Identificacion de los Escenarios.

A continuacién se describen los distintos escenarios que se contemplan en el
sistema.



Nombre Administracion de Perfiles de Usuario

escenario:

Instancias de actores Administrador: Usuario Administrador

Participantes: Cliente: Usuario Cliente

Operador: Usuario Operador

Analista: Usuario Analista

Flujo de Eventos: 1. Administrador procede a crear el perfil de:

Cliente, Operador y Analista.

2. Cada uno de los perfiles creados puede
ingresar al sistema.

3. Cliente y Operador pueden ingresar al sistema
para reportar y consultar incidencias.

4. Analista puede ingresar al sistema e ingresar
los datos necesarios para generar reportes
estadisticos.

Tabla N° 3. Escenario Usuario Administrativo

Nombre del escenario: Administracién de Incidencias

Instancias de actores Cliente: Usuario Cliente
Participantes: Operador: Usuario Operador
Administrador: Usuario Administrador
Flujo de Eventos: 1. Se presenta una incidencia en los procesos diarios.

2. Cliente u Operador proceden a crear el reporte de la
incidencia que se presenté.

3. Operador escala la incidencia al drea resolutoria.
4. Operador recibe respuesta del drea resolutoria.

5. Operador actualiza el reporte de incidencia con la
informacién recibida por parte del drea resolutoria.

6. Cliente u Operador proceden a consultar el avance
de la resolucidn de la incidencia.

7. Cliente indica estado de satisfaccién con respecto a
la solucién encontrada.

8. Operador procede a cerrar el reporte de incidencia.

9. Administrador procede a eliminar reportes de
incidencias creados con errores.

Tabla N°4. Escenario Usuario Cliente

Nombre del escenario: Consulta de Incidencias



Instancias de actores Cliente: Usuario Cliente
Participantes: Operador: Usuario Operador

Flujo de Eventos: 1. Cliente u Operador acceden al sistema.

2. Selecciona la opciéon de consulta de reportes de
incidencias.

3. Realiza la busqueda segtn el criterio seleccionado.

4. Observa y analizan los datos con opcién a
imprimirlos.

Tabla N°5. Escenarios Usuario Cliente

Nombre del escenario:  Generar Reportes Estadisticos

Instancias de actores Analista: Usuario Analista
Participantes:
Flujo de Eventos: 1. Analista accede al sistema.

2. Analista escoge el mes del cual desea generar el
reporte.

3. Observa y analiza los datos con opcién a
imprimirlos.

Tabla N°6. Escenario Usuario Analista.

IV.4. Identificacion de los Casos de Uso y
Relaciones.

A continuacion se describen los casos de uso identificados y sus relaciones:
Nombre del caso de Iniciar Sesién

uso:

Actores participantes: Iniciado por:
Usuario Administrador, Usuario Operador, Usuario Cliente,
Usuario Analista: “Usuario”.

Condicién de Entrada: Que el “Usuario” tenga acceso al sistema de registro de
incidencias mediante un explorador Web.

Flujo de eventos: 1. El “usuario” ingresa al navegador Web y coloca la

direccién donde se encuentra alojado el sistema de
registro de incidencias.

2. Al ingresar el sistema presenta el formulario para el
ingreso, el cual contiene los campos: nombre de
usuario y contrasenfia.

3. Una vez agregados los datos de acceso, el “Usuario”
presiona el botén “Ingresar”.




4. El sistema toma estos datos y verifica que el
“Usuario” ingresado exista en la base de datos.

e En caso de existir el sistema remite al
“Usuario” al menu de opciones que pueda
ejecutar.

 En caso de no existir o no ser correctos los
datos ingresados, se muestra un mensaje de
error, le indica al wusuario que intente
nuevamente y lo remite nuevamente al
formulario de ingreso.

Condicién de salida:

En caso de error, el sistema muestra un mensaje
informando el tipo y descripcidon de la falla ocurrida durante
la operacidn.

Requerimientos
especiales:

Tener creado un perfil de” usuario” en el sistema.

Tabla N°7. Casos de Uso: Iniciar Sesién

Nombre del caso de Crear Perfil de Usuario

uso:
Actores participantes:

Iniciado por:

Usuario Administrador: “Usuario”.

Se comunica con:

Usuario Operador, Usuario Analista, Usuario Cliente.

Condicién de Entrada:

El usuario debe haber iniciado sesion.

Flujo de eventos:

1. El “Usuario” accede a la opcién de “Crear perfil de
usuario”.

2. El sistema le presenta el formulario para el perfil del
usuario, el cual incluye los siguientes campos:
cédula del usuario, nombre, apellido, numero de
empleado, tipo de usuario (donde se da la opcion de
los diferentes tipos de usuarios que pueden ser:
Administrador, Operador, Cliente y Analista), cargo,
correo electrénico, nombre de usuario y contrasena.

”

3. Una vez completado el formulario, el “Usuario
presiona el botén “agregar”.

4. En caso de que alguno de los campos no este lleno
el sistema le notificard al usuario que llene todos los
campos.

5. El sistema verifica que el niumero de de cédula y
nombre de usuario del perfil ingresado no existan en
la base de datos.

* En caso de existir, le muestra un mensaje de
error al “Usuario” y solicita que ingrese otro
valor para los datos repetidos.




« En caso de no existir almacena los datos y
envia un correo electrénico al “Usuario” con
copia al nuevo usuario registrado en el
sistema.

Condicién de salida:

El sistema muestra un mensaje indicando que la operacién
fue realizada con éxito.

En caso de error, se muestra un mensaje informando el tipo
y descripcion de la falla ocurrida durante la transaccion.

Requerimientos
especiales:

Haber solicitado al “Usuario” la creacién de un nuevo perfil
usuario via correo electrdnico.

Nombre del
uso:
Actores participantes:

Tabla N°8. Casos de Uso: Crear Perfil Usuario.

caso de Listar los Usuarios

Iniciado por:
Usuario Administrador.

Condicién de Entrada:

El “Usuario” debe iniciar sesion.
Extiende los casos de uso: “Modificar Perfil” y “Eliminar
Perfil”.

Flujo de eventos:

1. El “Usuario” accede a la opcién de “Listar Usuarios”.

2. El sistema muestra el listado de todos los usuarios
registrados en el sistema con los datos mas
relevantes de los mismos. Cada entrada de la lista
presenta la opcién “modificar” y “eliminar”.

3. El “Usuario” podra imprimir el listado presionando el
botén “imprimir”.

4. El “Usuario” podra ordenar el listado por cualquiera
de los campos mostrados en el listado (por Ej:
cédula, nombre, apellido, nimero de empleado,
etc.)

Condicién de salida:

Si no hay usuarios en la base de datos, el sistema muestra
un mensaje indicando que no existen usuarios que listar.
En caso de error, se muestra un mensaje informando el tipo
y descripcién de la falla ocurrida durante la transaccién.

Requerimientos
especiales:

Este caso de uso no tiene requerimientos especiales.

Nombre del
uso:
Actores participantes:

Tabla N°9. Casos de Uso: Listar los Usuarios.

caso de Listar Histérico de Accesos y Operaciones

Iniciado por:
Usuario Administrador.

Condicién de Entrada:

El “Usuario” debe iniciar sesion.

Flujo de eventos:

1. El “Usuario” accede a la opcién “Histérico de

Accesos y Operaciones”.

2. El sistema le solicita que seleccione una fecha de
inicio y fecha fin para definir el rango de busqueda,




en caso de que no sean llenados ninguno de los
campos, el sistema traerd toda la informacién
almacenada en la base de datos.

El sistema mostrard el listado de todos los accesos
que se han hecho al sistema y las operaciones
realizadas en el mismo, ordenandolos por fecha y
hora. Por cada entrada se mostrard: Hora en la cual
se realizé el acceso o la operacién, Accién que fue
realizada, que afecté dicha accién y qué usuario la
realizd.

Condicién de salida:

Si no hay accesos ni operaciones en la base de datos, el
sistema muestra un mensaje indicando que no existen.
En caso de error, se muestra un mensaje informando el tipo
y descripcién de la falla ocurrida durante la transaccién.

Requerimientos
especiales:

Este caso de uso no tiene requerimientos especiales.

Nombre del
uso:
Actores participantes:

Tabla N° 10. Casos de Uso: Listar Histérico de Acceso y Operaciones.

caso de Modificar Perfil

Iniciado por:
Usuario Administrador.
Se comunica con Listar los Usuarios

Condicién de Entrada:

El “Usuario” debe iniciar sesion.

Flujo de eventos:

1. El “Usuario” accede a la opcién de “Modificar perfil
de usuario”.

2. El sistema presenta el formulario para modificar los
campos del perfil del usuario deshabilitdndolos
campos: numero de cédula, nombre, apellido y
numero de empleado.

El “Usuario” modifica los datos y presiona el botén
“modificar”.

Condicién de salida:

El sistema muestra un mensaje de operacion realizada con
éxito y un botén para retornar al Listado de Usuarios.

En caso de error, se muestra un mensaje informando el tipo
y descripcién de la falla ocurrida durante la transaccién.

Requerimientos
especiales:

Que existan usuarios previamente creados en el sistema y
que se haya solicitado al Administrador la modificacién del
perfil de usuario via correo electrénico.

Nombre del
uso:
Actores participantes:

Tabla N° 11. Casos de Uso: Modificar Perfil.

caso de Eliminar Perfil

Iniciado por:
Usuario Administrador.
Se comunica con Listar los Usuarios

Condicién de Entrada:

El “Usuario” debe iniciar sesion.




Flujo de eventos:

1. El “Usuario” selecciona del listado de usuarios los
usuarios que desea eliminar y presiona el boton
“Eliminar Usuarios”.

2. El sistema le solicita confirmacion antes de realizar
la operacidn.

3. Si el “Usuario confirma la operacion, se eliminan los
perfiles seleccionados de la base de datos.

Condicién de salida:

El sistema muestra un mensaje de operacion realizada con
éxito y un botén para retornar al Listado de Usuarios.

En caso de error, se muestra un mensaje informando el tipo
y descripcidn de la falla ocurrida durante la transaccién.

Requerimientos
especiales:

Que existan usuarios previamente creados en el sistema y
que se haya solicitado al Administrador la eliminacién del
perfil de usuario via correo electrénico.

Tabla N°12. Casos de Uso: Eliminar Perfil.

Nombre del caso de Crear Incidencia

uso:
Actores participantes:

Iniciado por:
Usuario Operador, Usuario Cliente: “Usuario”.

Condicién de Entrada:

El “Usuario” debe iniciar sesion.

Flujo de eventos:

1. El “Usuario” accede a la opciéon de “Reportar
Incidencia”.

2. El sistema valida los datos del “Usuario” y presenta
el formulario de creacién de incidencias
correspondiente a su perfil de usuario.

3. Una vez completado el formulario, el “Usuario”
presiona el botén “Guardar”.

4. El sistema almacena los datos ingresados por el
“Usuario” y envia un correo electrénico al drea de
atencién de incidencias notificando que se ha
reportado una nueva incidencia.

Condicién de salida:

El sistema muestra un mensaje de operacion realizada con
éxito, indicando numero de reporte para que se pueda
llevar el respectivo seguimiento.

En caso de error, se muestra un mensaje informando el tipo
y descripcion de la falla ocurrida durante la transaccidn.

Requerimientos
especiales:

Se debe haber detectado una incidencia para poder
reportarla.

Nombre del caso de

uso:

Tabla N°13. Casos de Uso: Crear Incidencia.

Listar Incidencias

Actores participantes:

Iniciado por:
Usuario Operador, Usuario Cliente: “Usuario”.




Condicién de Entrada:

El “Usuario” debe iniciar sesion.
Extiende el caso de uso: “Consultar Detalle de Reportes de
Incidencias”.

Flujo de eventos:

1. El “Usuario” accede a la opcién “Consulta de
Reportes de Incidencia”.

2. Segun el tipo de usuario el sistema le presenta el
listado de todos los reportes de incidencias que han
sido reportados por su drea, en caso de que el
usuario sea de tipo operador el sistema muestra el
listado de todos los reportes almacenados en la
base de datos, ordenados por fecha y hora de
creacion.

3. El “Usuario” podra cambiar el orden segtin el campo
de su preferencia (por ejemplo: numero de
incidencia, numero de ticket externo, aperturado
por, estado de incidencia, etc.).

4, Si el “Usuario” es un usuario operador, el sistema le
presenta en cada entrada de la lista la opcién “ver
detalle”.

5. El “Usuario” podra imprimir el listado presionando el
botén “imprimir”.

Condicién de salida:

En caso de error, se muestra un mensaje informando el tipo
y descripcidn de la falla ocurrida durante la transaccién.

Requerimientos
especiales:

Que existan reportes de incidencias previamente creados
en el sistema.

Tabla N° 14. Casos de Uso: Listar Incidencias.

Nombre del caso de Consultar Detalle de Incidencias

uso:
Actores participantes:

Iniciado por:
Usuario Operador: “Usuario”.

Condicién de Entrada:

El “Usuario” debe iniciar sesion.
Extiende el caso de uso: “Actualizar Reportes de
Incidencias”.

Flujo de eventos:

1. El “Usuario” accede a la opcidén “ver detalle”.

2. El sistema le presenta el formulario de detalles de
incidencias con todos los campos que han sido
llenados al momento de registrar la incidencia,
deshabilitando los campos principales, tales como,
numero de incidencia, fecha y hora de registro,
descripcidn principal, etc.

3. El “Usuario” consulta los todos los campos llenos, y
podra imprimir la informacién presionando el botén
“imprimir”.

Condicién de salida:

En caso de error, se muestra un mensaje informando el tipo
y descripcién de la falla ocurrida durante la transaccién.




Requerimientos

Que existan reportes de incidencias previamente creados

especiales: en el sistema.

Tabla N° 15. Casos de Uso: Consultar Detalle de Incidencias.
Nombre del caso de Actualizar Incidencias
uso:

Actores participantes:

Iniciado por:
Usuario Operador: “Usuario”.

Condicién de Entrada:

El “Usuario” debe iniciar sesion.

Flujo de eventos:

1. El “Usuario” accede a la opcidén “ver detalle”.

2. El sistema le presenta el formulario de incidencias
con todos los campos que han sido llenados al
momento de registrar la incidencia, deshabilitando
los campos principales, tales como, numero de
incidencia, fecha y hora de registro, descripcién
principal, etc.

3. El “Usuario” ingresa en los campos habilitados los
datos que desea llenar, y presiona el botén
“Actualizar”.

4. El sistema solicita confirmacion de la actualizacion.
5. El “Usuario” confirma.

6. El sistema almacena los cambios en la Base de
Datos.

Condicién de salida:

El sistema muestra un mensaje de operacién realizada con
éxito, indicando numero de reporte para que se pueda
llevar el respectivo seguimiento.

En caso de error, se muestra un mensaje informando el tipo
y descripcion de la falla ocurrida durante la transaccion.

Requerimientos

Que existan reportes de incidencias previamente creados

especiales: en el sistema.

Tabla N° 16. Casos de Uso: Actualizar Incidencias.
Nombre del caso de Eliminar Incidencias
uso:

Actores participantes:

Iniciado por:
Usuario Administrador.

Condicién de Entrada:

El “Usuario” debe iniciar sesion.

Flujo de eventos:

1. El “Usuario”
Incidencias”.

accede a la opciéon “Listar e

2. El sistema muestra el listado de todas las
incidencias almacenadas en la base de datos, para
cada entrada presenta una casilla de seleccidén.

3. El “Usuario” marca la(s) casilla(s) correspondiente(s)
a la(s) incidencias que desee eliminar y presiona el
botén “Eliminar”.




4. El sistema pide confirmacion.
5. El usuario confirma.

6. Se realizan los cambios en la base de datos.

Condicién de salida: En caso de error, se muestra un mensaje informando el tipo

y descripcién de la falla ocurrida durante la transaccién.

Requerimientos
especiales:

Que existan incidencias reportadas previamente en el
sistema.

Que se haya solicitado al administrador la eliminacién de
dichas incidencias mediante las vias formales, como correo
electrdnico, por razones de equivocacién por parte del
usuario al guardar un reporte de incidencia.

IV.5.

Tabla N° 17. Casos de Uso: Eliminar Incidencias.

Identificacion de Requerimientos No

Funcionales

1V.6.

El disefio debe ayudar a prevenir posibles errores.

Se debe facilitar y optimizar el acceso a los usuarios.

El sistema debe proveer al usuario ayuda en linea.

El sistema debe ser compatible con diferentes navegadores Web.
El sistema debe permitir el acceso concurrente al mismo.

El sistema debe proveer elementos de seguridad para controlar y
monitorear el acceso al mismo.

Diagrama de Casos de Uso.

A continuacién se presenta el diagrama principal de casos de uso del Sistema
de Gestidén de Incidencias:

Nivel 0.



Sistema de Gestion de Incidencias

Listar Historico de
Accesos y Operaciones

\ =~
| —
Crear Perfil de
Usuanio

Crear Reporte de
Incidencia
istar Reportes de
Incidencias

Usuaria Cliente Administrador

Usuario Operador

—

Usuario Analista

Figura N°8. Diagrama Casos de Uso Nivel 0: Sistema de Gestion de Incidencias.

* Nivel 1.

Medificar Perfl
de Usuano

agxtlendas

Listar los wsuaros

- wexliendes
Ty,
T,

—— Eliminar Perfil de

Usuario

Figura N° 9. Diagrama Casos de Uso Nivel 1: Listar los Usuarios

aextiendes Consultar Detalle de
e Reportes de Incidencias
- —
istar Repories de
Incidencias
“waxiendes
~.

™~ Eliminar Reportes

de Incldencias

Figura N° 10. Diagrama Casos de Uso Nivel 1: Listar Reporte de Incidencias.

* Nivel 2.



Consultar Detalle de

: wgxtiendes
Feportes de Incidencias

—
—_
—

Actualizar Reportes
de Incidencias

Figura N°11. Diagrama Casos de Uso Nivel 1: Consultar Detalle de Reporte de Incidencias.

Capitulo V: Analisis del Sistema.

En este capitulo se describen las actividades que transformaran los diagramas
de Casos de Uso definidos durante la recopilacion de requerimientos en los
diferentes modelos de andlisis, asi como el diagrama de secuencia, mostrando la
iteracién de los objetos de entidad, frontera y control.

V.1l. Modelo Funcional.

Consiste en refinar y validar con los usuarios los Casos de Uso anteriormente
construidos. Utilizando los recursos previamente reunidos en la fase de recopilacién
de requerimientos.

Para llegar a la validaciéon se revisaron las entrevistas efectuadas varias

veces, observamos las anotaciones realizadas y cualquier otro artefacto obtenido de
las entrevistas.

Finalmente, se presenté el diagrama de Casos de Uso principal el cual es
mostrado en el capitulo anterior con sus respectivas validaciones (véase Capitulo IV
seccion 1V.6).



V.2. Modelo de Objeto de Analisis.

A continuacién los objetos de entidad, frontera y control identificados en el

dominio del problema.

V.2.1. IpenTIFicacioN DE Los OBjeTos pe ENTIDAD.

Examinando los casos de uso, se detectaron los siguientes objetos entidad:

Nombre Descripcion

Usuario

Persona que ingresa al sistema

Perfil Perfil de usuario asociado a la persona
que ingresa al sistema.

Operacion Actividad (agregar, modificar y eliminar)

Acceso Registro de fecha y hora de ingreso del

usuario.

Tabla N° 18. Objetos de Entidad.

V.2.2. IDENTIFICACION DE LOS OBJETOS DE FRONTERA.

A continuacién se muestran los diferentes objetos fronteras identificados:

BotonlniciarSesion

MensajeDeEXxito

MensajeDeError

FormulariolnicioSesion

BotonSeleccionarOperacion

FormularioOpcionesSistema

FormularioReportelncidencia

BotonRegistrarincidencia

FormularioBusqueda

BotonBuscar

BotonVerDetalle

FormularioDetalle

BotonEliminar

BotonModificar




MenuPrincipal BtonListarUsuario

BotonCrearperfil BotonListarHistorico

FormularioNuevoUsuario

Tabla N° 19. Objetos de Frontera.

V.2.3. IpenTIFicaciON DE Los OBjeTos pe CoNTROL.

Estos objetos son los encargados de coordinar los objetos de entidad y los
objetos de frontera. A continuacién una lista de los objetos de control identificados:

ControlUsuario Controlincidencia
Controllnicio ControlListado
ControlCambioClave ControlReportesEstadisticos

Tabla N° 20. Objetos de Control.

V.2.4. DIAGRAMA DE SECUENCIA.

La idea béasica de un diagrama de secuencia consiste en representar el flujo
de eventos de un Caso de Uso a través de los objetos definidos en el modelo de
analisis funcional y el intercambio de mensajes entre ellos. A continuacion se
muestran los diagramas de secuencia de las principales funciones que realizard el
Sistema de Gestién de Incidencias.

En las siguientes paginas mostraremos el diagrama de secuencia de las
funciones principales del sistema.

Consultar Incidencias.

A continuacién se muestra el diagrama que representa el coémo se realiza la
consulta de incidencias reportadas dentro del Sistema de Gestién de Incidencias.
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Figura N°12. Diagrama de Secuencia: Consultar Incidencias.

Registrar Incidencia.

A continuacién se muestra el diagrama que representa el cémo se registra
una nueva incidencia dentro del Sistema de Gestidn de Incidencias.



: =<craate==
“=<oraale==
LienarDiatosd) BatonAgragar

.T

|

|
BEE

Presicnar )

|

|

|

|

|
EnviarPaticion() I-|-|

L
|
I
| Lo T |
: } Controd
[
: EnviarFarmutario]) i
1
: [ ~» ValidarFormula
Alt | | e — -
| .
| ReasnviarFormularic
-+ T
[
——————=<=oragta==> |
|
I |
e |
Matifiza) i | :
I |
! |
I | |
x ! |
I | |
1 | '
! [
| | <<create==
| | » Incidencia
! |
| | T
1 R 1
waCrEataes | L i T S —— _:_ ________ _+

| |
Motifical) | : I

Figura N°13. Diagrama de Secuencia: Registrar de Incidencias.

Inicio de Sesion.

A continuaciéon se muestra el diagrama que representa el inicio de sesién
dentro del Sistema de Gestidén de Incidencias.
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Figura N°14. Diagrama de Secuencia: Inicio de Sesion.




Capitulo VI: Diseno del Sistema.

En este capitulo se describe la transformacion del modelo de analisis al
modelo de disefio de sistema. Se presenta el Modelo de la Base de Datos que
soportara el Sistema de Gestién de Incidencias, al igual que se mostrara el disefio de
la interfaz que se utilizara en dicho sistema.

VIi.1. Base de Datos

En esta etapa se describe la estrategia de almacenamiento que se selecciond
para aplicar a los datos del Sistema de Gestién de Incidencias, al igual que se
describe el proceso de disefio de la Base de Datos, para asi poder mostrar el
diagrama relacionado a dicho disefio.

VI1.1.1. SeLeccioN DE LA ESTRATEGIA PARA EL ALMACENAMIENTO DE LOS
DAaTos.

De los modelos existentes para realizar la tarea de almacenamiento de datos,
se selecciond el Modelo Relacional de Base de Datos; ya que en este modelo todos
los datos son almacenados en relaciones, y como cada relacién es un conjunto de
datos, el orden en el que se almacenan no tiene mayor relevancia, ademas la
informacién puede ser recuperada o almacenada por medio de consultas a dichas
relaciones, lo que ofrece una amplia flexibilidad a la hora de administrar la
informacién.

VI1.1.2. Diseio pe LA Base pe DaTos.

El disefio de una base de datos es un proceso complejo que abarca decisiones
a muy distintos niveles. La complejidad se controla mejor si se descompone el
problema en subproblemas y se resuelve cada uno de estos subproblemas
independientemente, utilizando técnicas especificas. Asi el disefio de una base de
datos relacional se descompone en disefio conceptual, disefio ldégico y disefio fisico.

El disefio conceptual forma parte de las especificaciones de requisitos de los
usuarios y su resultado es el esquema conceptual de la base de datos. Un esquema
conceptual es una descripcién de alto nivel de la estructura de la base de datos,
independientemente del Sistema Manejador de Base de Datos que se vaya a utilizar
para manipularla.

Modelo Entidad-Relacion.

En este capitulo reflejamos el producto final del disefio conceptual.



Usuario . Incidencia

At_Contratos

H

At _ software
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1
| At_relacionados_cls |—
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At _ historico At _ entidad

Figura N°15. Modelo Entidad-Relacidn.

VI.2. Diseno del Sistema

El diseffio es un modelo del sistema, realizado con una serie de principios y
técnicas, que permite describir el sistema con el suficiente detalle como para ser
implementado. Pero los principios y reglas no son suficientes, en el contexto de
disefio podemos observar que los buenos ingenieros tienen esquemas y estructuras
de soluciéon que usan numerosas veces en funcién del contexto del problema. Estos
esquemas y estructuras son conceptos reusables y nos permiten no reinventar la
rueda. Un buen ingeniero reutiliza un esquema de solucién ante problemas similares
[Lag-2007]. Es por ello que para la realizacién de este trabajo se decide utilizar un
patrén de disefio de software para poder simplificar el disefio del mismo.

VI1.2.1. PatrON “MobeLo-Vista-ConTroLADOR” (MVC).

En esta etapa se toma en consideracién el uso de un patrén de disefio de
software orientado a desarrollo de aplicaciones Web como lo es el Patron
“Modelo- Vista-Controlador” ya que el mismo nace con la premisa de que: “La
l6gica de un interfaz de usuario cambia con mas frecuencia que los almacenes de
datos y la l6gica de negocio”.[Lag-2007]1, como lo es en el caso de aplicaciones Web,
entonces si trabajamos mezclando los componentes de interfaz de usuario con los
del negocio, tendremos como consecuencia que al momento de querer cambiar de
interfaz tendremos que modificar también los componentes de negocio, esto
ocasiona mas trabajo y mas riesgo de error. Por tanto al usar este patrén buscamos
desacoplar la vista del modelo y asi poder mejorar la reusabilidad, de esta manera
las modificaciones en las vistas impactan en menor medida en la l6gica de negocio o
de datos.



Dicho modelo estd compuesto por tres elementos, los cuales son:
« Modelo: datos y reglas de negocio.
e Vista: muestra la informacion del modelo al usuario.

« Controlador: gestiona las entradas del usuario.

Un modelo puede tener diversas vistas, cada una con su correspondiente
controlador. Un ejemplo clasico es el de la informacién de una base de datos, que se
puede presentar de diversas formas: diagrama de torta, de barras, tabular, etc.

En el disefo del Sistema de Gestidén de Incidencias se utilizdé este esquema de
la siguiente manera:

1. Se le presentara la interfaz de ingreso al sistema (la vista) donde se le
solicita nombre de usuario y contrasena.

2. El usuario ingresa los datos solicitados y presiona el botén “ingresar”,
de estos datos son enviados al servidor (el controlador) quien
consultard en la base de datos (el modelo) si el usuario existe en el
sistema.

3. Dependiendo del valor de la consulta el servidor (el controlador)
enviara una respuesta, la cual sera mostrada en la interfaz (la vista).

Al igual que el caso expuesto anteriormente, el uso del Patrén “Modelo-Vista-
Controlador”, se puede evidenciar en el resto del sistema como cuando se registra
una nueva incidencia, se registra un nuevo usuario, se realiza una consulta de algun
reporte estadistico, etc.

Frameworks.

Actualmente para la implementacién de este patrén se ha vuelto muy popular
el uso de software Ilamado framework, el cual ofrece facilidades a los
programadores, como por ejemplo que les permite crear controladores que puedan
ser probados completamente, acciones, modelos y vistas que puedan integrarse con
diversas plantillas.

En particular, para el disefio del Sistema de Gestidon de Incidencias se decidié
utilizar un framework muy popular llamado Codelgniter, el cual estd compuesto por
un conjunto de herramientas para personas que construyen su aplicacién Web
usando PHP. Su objetivo es permitirle a los programadores desarrollar proyectos
mucho mas rapido de lo que podrian si lo escribiesen desde cero, proveyéndoles un
rico juego de librerias para tareas cominmente necesarias, asi como una interfaz
simple y estructura l6gica para acceder a esas librerias.

Es importante hacer notar que Codelgniter tiene un enfoque bastante flexible
del MVC, ya que los Modelos no son requeridos. Si no se necesita agregar



separacion, o se descubre que mantener los modelos requiere mas complejidad de
la deseada, pueden ignorarse y construir la aplicacién minimamente usando
Controladores y Vista. Codelgniter también permite incorporar cédigo existente, o
incluso desarrollar librerias de nlcleo para el sistema, habilitando el trabajar en una
forma que hace que tenga mds sentido para cada programador [Codelgniter-2009].

pChart.

Basandose en los escenarios que debe cubrir el Sistema de Gestién de
Incidencias, los cuales fueron definidos en el Capitulo IV: Especificacion de
Reqguerimientos, especificamente en el identificado como: “Generar Reportes
Estadisticos” se decide utilizar pChart para lograr este cometido.

pChart es una libreria escrita en PHP que permite dibujar graficos
estadisticos., cuyas caracteristicas principales son:
 Recibe datos desde consultas SQL, archivos CSV o de datos

suministrados de forma manual.

» Los gréficos utilizan algoritmos que logran que los graficos sean de alta
definicién.

« Permite crear muchos tipos de gréficos, entre las que se encuentran:
torta, barras, lineales, 3D, planos, etc.

[pChart-2009].

Cerrada
= Atendida

Por Certificar
= Abierta
= Por Evaluar

409 %

(gle"s
Figura N°16. Ejemplo Reporte Estadistico generado con pChart.



Con ayuda de esta libreria se logré de forma sencilla realizar los reportes
estadisticos, y asi permitir a los usuarios de tipo “Analista” poder verificar
mensualmente el porcentaje de distribucidn de las incidencias en los distintos
estados, como se muestra en la figura 16 (recuérdese que los estados por los que
puede pasar una incidencia son: Abierta, Atendida, Por Certificar, Por Evaluar,
Cerrada y que sélo los usuarios de tipo “Operador” y “Administrador” pueden
modificar dichos estados).

VI.3. Diseno de Interfaz

En esta etapa se crean los patrones de disefio como herramientas que ayudan
a la produccion de interfaces usables, junto con los lineamientos para el disefio de la
interfaz de usuario.

VI1.3.1. PATRONES DE INTERACCION.

La aprobacién final de una aplicacion de software por parte del usuario
depende en gran medida de la percepcidén que éste tenga del sistema, por lo que la
interfaz juega un papel importante. Cuando se habla del disefio de interfaces de
usuario se manifiesta la importancia de disefiar interfaces usables (faciles de usar,
robustas, flexibles, etc.), sin embargo la forma de incorporar esta caracteristica es
poco clara. De aqui que se procura el uso de los Patrones de Interaccion.

Un patrén de interaccién esta orientado a describir todo lo relacionado con la
interfaz de usuario o la interacciéon entre el usuario y la aplicacién; estd dedicado a
presentar soluciones exitosas a problemas repetidos o recurrentes que se les
presentan a los usuarios cuando utilizan las aplicaciones computacionales, al mismo
tiempo que promueve la reutilizacién de los buenos disefios ya existentes,
minimizando asi los tiempos de desarrollo de la interfaz de usuario. Los patrones de
interaccién deben estar siempre enfocados en los usuarios, buscando la produccién
de interfaces realmente usables; por ende, deben facilitar soluciones que garanticen
su satisfaccion durante la interaccién que éste mantenga con las aplicaciones a
desarrollar, debido a que el encargado de medir qué tan funcional es el sistema y
cudn exitoso es, sera el usuario.

En definitiva se puede decir que un patrén de interaccién sirve para describir
un problema y plantear asi la mejor forma para solventarlo, facilita la comunicacién
entre las personas que conforman el equipo de desarrollo, facilita el disefio del
prototipo de la interfaz de usuario, tomando en cuenta la activa participaciéon de
éste en la construcciéon de la aplicacién y asi lograr que la misma sea realmente
usable, pensando siempre en que el usuario debe cumplir una tarea con el sistema y
la interfaz debe estar orientada a darle al usuario todas las facilidades, confort y el
poder para realizar esa tarea.

La mayoria de los patrones deben centrarse en soluciones que mejoren la
usabilidad, es decir, que cada patrén debe mostrar el impacto en los indicadores de
usabilidad. Estos indicadores de usabilidad, tal como lo propone Nielsen (1993), se
centran en que los sistemas sean faciles de memorizar, deben evitar lo mas posible
que el usuario cometa errores y en caso de ocurrir, proveer las vias para



recuperarse de la situacién, que el usuario se sienta agradado de utilizar la
aplicacién, entre otros.

Segln Acosta (2004), un patrén tiene un formato bien definido, y su
estructura en términos generales es la siguiente:

El nombre del patrén.
El problema que resuelve.
El contexto en el que se encuentra.

La solucion al problema planteado, con una breve explicacién del
mismo.

El ejemplo grafico de la solucién.
La usabilidad que describe el impacto del uso del patrén.

La consecuencia que describe el resultado de aplicar el patrén.

Ahora bien, en la literatura es posible encontrar diferencias en la estructura
de los patrones, de aqui que no todos los elementos mencionados anteriormente
son esenciales; sélo se conservan como elementos indispensables los cuatro

primeros.

Seguidamente se expone la lista de patrones propuestos por Welie (2007),
algunos de los cuales fueron utilizados en la Intranet corporativa desarrollada:

Patrén de enlace a pagina de inicio
Patrén de pagina de inicio

Patrén de color alternativo de filas
Patrén de registro de usuario
Patron de acceso al sistema

Patrén de casilla de busqueda
Patrén de busqueda avanzada
Patrén de resultados de busqueda

Patréon de paneles desplegables

A continuacién se describen y muestran ejemplos de algunos de estos

patrones:



Nombre de
Patron:

Problema:

Aplicacion basada en Web

El usuario necesita realizar tareas complejas en un sitio Web.

Contexto:

El sitio es para "hacer" cosas mas que para encontrar informacion.
Los usuarios pueden realizar tareas complejas tales como leer y
escribir correos electrénicos, colocar érdenes, manejar cuentas de
banco, etc. En la mayoria de los casos hay "objetos" involucrados
que pertenecen a los usuarios, los cuales necesitan crear, cambiar,
eliminar, o actualizar. Una aplicacion basada en la Web es una
aplicacion que bien podria ser una aplicacion normal, sélo que ésta
corre en un navegador Web.

Solucién:

Se crean paneles que pueden ser ocultados o mostrados
independientes unos de los otros. En la que en la mayoria de los
casos hay “objetos” que los usuarios pueden manipular y asi poder
crear, cambiar, eliminar o actualizar dichos “objetos”.

Ejemplo:

~N A M ~ A A A ~
. . Ticket . Marca .
# | incidencia Fecha Estado Prioridad Banco Afectado Ambiente

v Externo v v v v v Afectada v

554565 2009-04-03 |Atendida |alta Provincial Visa Produccion

prcs2009-
D4-031510 |3GC: Para el Entrante del dia 02-04-09/ 03-04-09, =e estan reflejando 238 v 6 operaciones Visa Int'l nacio

O { Detalle de Compensacion CLCO04 ), que no cuadran contra el saliente { Clearing) de los mismos dias, ye
@ diferencia de las transacciones compensadas las estdn mostrando en el saliente como transacciones nacior

siendo Visa Int'l no platco. se solicta la verificacidn correspondiente, e informacian para cuadre correcto de
de Marcas.

2009-04-03 |Abierta |media Mercantil Mastercard Produccion

0 SGD0: Para el dia de hoy 030409 se esta reflejando un retorno price para el adguiriente Banco Mercantil col
error 6502 'Codigo de COMERCIO INCORRECTO, el comercio tiene |a cuenta incorrecta 'Cuenta de abono 1

Nombre
de
Patron:
Problema:

Tabla N° 21. Patrones de Iteracién: Aplicacién basada en Web.

Color alternativo de filas

El usuario necesita leer o chequear una tabla en busca de una
informacién en particular

Contexto:

Tabla de resumen de elementos

Solucidén:

Alternar el color de las filas para hacer la tabla mas legible.

Ejemplo:




Nombre  Apelide  Mombre de Uzuano  Cedula de [dentidad  _odigo de Empleado  11po de Usuano
v v v v L4 L]
f Ruben Pacheco rpacheco 6376442 e07105 Operador
_ﬁ’ Renny Leon rleon 123456 e07106 Analista
_53’ Melwin Rodriguez  nrodriguez 16117318 e07328 Administrador
A Wanusl  Meiiac mmaiize 193458 af3567 Analicta

Nombre
de
Patron:

Problema:

Tabla N° 22. Patrones de Iteracion: Color Alternativo de Filas.

Registro de Usuario

El usuario necesita registrarse para tener acceso al Sistema de
Registro de Incidencias

Contexto: | Formulario de registro del sistema

Solucién: | Se muestra el formulario que permite a los usuario obtener una sesion
compuesta por un nombre de usuario y una contrasefia con la cual
puede acceder

Ejemplo:

Datos de Registro: Datos de Ingreso:

) administrador
O Cliente

e s
Empleado: Ej: e01234

Tipo de Usuario:

Nombre
(o [
Patron:

Problema:

Tabla N°23. Patrones de Iteracién: Registro de Usuario.

Acceso al Sistema

El usuario necesita identificarse para tener acceso al contenido del
Sistema de Registro de Incidencias

Contexto:

Area de acceso al usuario

Solucién:

Se presenta el drea de acceso que permite al usuario registrado
acceder al sistema a partir del nombre de usuario y la contrasefa
obtenidos en el proceso de registro

Ejemplo:




Inicio de Sesion:

Contrasefia:

i0lwidd su clave? Haga click agui

Tabla N° 24. Patrones de Iteracién: Acceso al Sistema.

Nombre Casilla de Busqueda

de
Patron:
Problema:

El usuario necesita encontrar informacién especifica

Contexto: | Sistemas con area de blusqueda

Solucién: | Se le presenta una casilla al usuario donde este pueda colocar el
identificar del item del cual desea obtener informacién

Ejemplo:

(*) Ndmero de incidencia: |
Buscar |

O Ticket en TDP:

Tabla N° 25. Patrones de Iteracién: Casilla de Busqueda.

Nombre Busqueda Avanzada

de

Patron:

Problema: | El usuario necesita encontrar un reporte especifico de un gran
conjunto de reportes registrados en el Sistema de Registro de
Incidencias

Contexto: | Sistemas con area de busqueda

Solucién: | Se ofrece una funcién de busqueda avanzada especificando el limite
de la busqueda y el orden en que aparecen los resultados

Ejemplo:
Busqueda Avanzada

Operador:

Categoria:

Urgencia:

|

Buscar p Estado:
]
[ ]

Fecha
Inicio:

Fecha Fin:




Tabla N° 26. Patrones de Iteracién: Busqueda Avanzada.

Nombre Paneles Plegables
de

Patron:
Problema: | El usuario necesita acceder a la informacion o las funcionalidades del
sistema pero sélo bajo ciertas circunstancias, o de manera temporal

Contexto: | Sistemas donde se puedan obviar detalles o informacién dependiendo
de las circunstancias

Solucién: | Se «crean paneles que pueden ser ocultados o mostrados
independientes unos de los otros

Ejemplo:

Asignacion y Escalado 2° Nivel: ¥

Asignacion y Escalado 3° Nivel: ¥

Eecalade _ > I:I
v : 044 : w v
a: FECha 2009 03 Hora -- Plazo:

Descripcion Actualizada:

Netific.  (Osi Persona |
Cliente: O No Natificada:
Tabla N° 27. Patrones de Iteracién: Paneles Plegables.

VI1.3.2. LineaMmiENTOS PARA EL DiseNo DE LA INTERFAZ

|Cargo:| |

Los lineamientos son reglas que se establecen en una organizacidon para la
construccién de interfaces de usuarios, a fin de:
» Promover la consistencia visual y funcional dentro de la aplicacién, y

con respecto a otras aplicaciones.
e Promover un buen disefio.
+ Mantener la usabilidad de la aplicacién.

A continuaciéon se presentan tres aspectos fundamentales utilizados en el
Sistema de Registro de Incidencias, los cuales surgieron tanto por demanda del
usuario final como por la implementacion de los patrones de interaccién antes
descritos:

Diseino
+ Contraste de color entre el fondo, el texto y las imagenes, de manera
gue no perturben la legibilidad de la pagina.

+ Uso apropiado y consistente del color, utilizando la paleta de colores
seleccionada por el usuario.



« Consistencia en el uso de colores, imagenes y fondos dentro del
sistema, con la finalidad de conservar una homogeneidad en las
paginas de la misma.

« Adecuada organizacién de los elementos de cada uno de los
formularios dentro de las paginas del sistema, a fin de facilitar la
identificacidon de los mismos.

A continuacién en la figura N° 17, se muestra un ejemplo donde se ve
reflejado el cumplimiento del lineamiento de disefio: “Contraste de color entre el
fondo, el texto y las imagenes, de manera que no perturben la legibilidad de la
pagina”.

Inicio de Sesion:

Usuario:

Contrasefia:

Figura N° 17. i0lvidd =u clave? Haga click agui Ejemplo de

lineamiento de Diseno.

Navegabilidad

+ Esquema de navegacién consistente, para permitir que el usuario se
familiarice con las paginas visitadas y reconozca facilmente todos los
elementos mostrados.

« Consistencia en la forma y color de todos los enlaces incorporados en
cada una de las paginas, a fin de mantener un mismo estandar en cada
vinculo publicado facilitando su visualizacion.

« Titulos representativos que faciliten al usuario conocer dénde estd
ubicado dentro del sistema.

La siguiente imagen (Figura 18) muestra un ejemplo donde se cumple el
lineamiento de navegabilidad: “Consistencia en la forma y color de todos los enlaces
incorporados en cada una de las pdginas, a fin de mantener un mismo estandar en
cada vinculo publicado facilitando su visualizacion”.



448809448909 [2008-11-07 |Cerrada |alta
[1| cprs2008-11-072200

STRATUS: Se estan recibiende mensajes de control con error CLS200 CLRO11 1043 Create i

4486520 |2DDB—11—D7 Cerrada |alta

Copio texto del correo: "El siguiente es para informar que entre las 13:09 v 13:17 se presen
abortadas =n el ambiente de Produccicn del Stratus, en este lapsc de tiempo llegaron a ser g
12 tareas siendo la hora critica 13:11 a 13:15. Es importante mencionar que este hecho teni;
de hecho no sucedia desde que el Provincial dejé de informar el campo 40 en las transaccior|

[1| eprs2008-11-071309

448031 2008-11-05

Cerrada |baja Provincial,Mercantil |

1| sevs2008-11-061000 |E! sistema esta gnerando Grdenes de servcio de Mantenimiento Preventive que no aplican y
especificaciones baje la que fue crada la funcicnalidad de generacién automatica de ofs. Se

W000000775, WO0O0O000778 Ww000000784 v WO00000790 para el mismo comercio vy para ser at

consecutivos. Deben generarse cada 30 dias. Esta funcionalidad fue probada v certificada.

447807 2008-10-11 |Cerrada |alta Mercantil

[1| prcs2008-10-111023
Para los dias 11-12/10/08 el Reporte de Liquidacidn indica los siguientes estatus: NO definidq

Otres. El misme sigue manteniende a la fecha =stos estatus.

o |2Dna—11—nﬁ Cerrada  |media |

Figura N° []| eprs2008-11-060700 18. Ejemplo

El dia de hoy Franklin Morenc indica gue a las 7:15am ne se habian recibido los archiveos de

de lineamiento de Navegabilidad.

Usabilidad
+ Balance entre el contenido y la apariencia, con la finalidad de no
sobrecargar la pantalla y dificultar la visibilidad de sus elementos.

« Uso correcto de terminologias y encabezado, para asegurar que el
encabezado tenga consistencia con el contenido mostrado.

« Constante visibilidad en cuanto a la identificacién de las paginas, para
garantizar que el usuario esté al tanto que se encuentra en el Sistema
de Registro de Incidencias.

« Empleo de una interfaz atractiva, intuitiva y familiar para el usuario, de
manera de atraer la atencion y promover el uso de la aplicacién para la
gestion de incidencias.

« Facilidad de aprendizaje y memorizacién, a fin de ofrecer una
interaccion sencilla y facil de recordar cada vez que el usuario necesite
utilizar el Sistema de Registro de Incidencias.

Para entender de manera visual el empleo del lineamiento de usabilidad se
presenta a continuacién la Figura N° 19, donde se ejemplifica el lineamiento:
“Constante visibilidad en cuanto a la identificacién de las paginas, para garantizar
que el usuario esté al tanto que se encuentra en el Sistema de Registro de
Incidencias”.

Sistema de Registro de |ncidencias

. prcs2009-04-031510
Informante: Fecha:
Cargo: Entidad: Mode Comunicacién:
Hora Inicio: Hora Cemunicacién: Aperturade por:
Eance Afectade; ITTOvIE Marca Afectada: El vastercard Ambisnte Afectades ) Froduseion
O Mercantil visa O calidad

Descripaién Detallada

+

Clasificacion y Primer Soporte:
Si

@®
O no

Servicio Afectado: |Gestion de Comert Clasificacién: | Software ~ | Afecta Negocio:

Erigridad: P2 » Urgencia: Alta b 1° Blazo:




Figura N° 19. Ejemplo de lineamiento de Usabilidad.

Capitulo VII: Construccion del Sistema.

En este capitulo se abarca la adaptacion de la fase de Construccién del
Proceso Unificado al caso particular de la aplicacién Web a desarrollar, especificando
cada una de las tareas a realizar dentro de dicha fase.

Inicialmente se detallan dos médulos en los cuales fue divida Ia
implementaciéon, cada uno agrupa distintos Casos de Usos, los cuales fueron
descritos en la fase de Analisis del Sistema.

Para cada uno de estos moddulos se describen las actividades efectuadas
durante la fase de Construccién y finalmente, se muestra su respectivo prototipo de
interfaz.

VIl.1. Identificacion de Mdédulos del Sistema

Durante la fase de construccién, se tomo la iniciativa de separar el sistema en
dos médulos para facilitar su desarrollo, dichos médulos abarcan los Casos de Uso
descritos en el Capitulo de Analisis del Sistema; a continuacién se definen los
madulos y su correspondencia con los Casos de Uso.

El primer médulo llamado Gestién de Usuarios, incluye todos los Casos de Uso
referente al manejo de usuarios, los cuales son: “Crear Perfil de Usuario”, “Listar los
Usuarios”, “Listar Historico de Acceso y Operaciones” y “Iniciar Sesion”.

El segundo médulo llamado Gestién de Incidencias, incluye los Casos de Uso
donde se refleja interaccién con los reportes de Incidencias, los cuales son: “Crear
Reporte de Incidencia” y “Listar Reportes de Incidencias”.



VIl.2. Construccion de los Mdédulos del Sistema

En este apartado se detallan las tareas realizadas para el desarrollo e
implementacién de cada uno de los mdédulos.

VIl.2.1. MoébuLo: GesTion pe Usuarios.

El médulo Gestion de Usuarios, como su nombre lo indica incluye todo lo
referente al manejo de usuarios dentro del Sistema de Registro de Incidencias,
desde la creacidén hasta la eliminacién, pasando por modificaciones como cambio de
contrasenas, datos y perfiles.

VIl.2.1.1. AnAuisis Y Disefo

Durante esta etapa se identifican las clases que involucran el desarrollo del
moddulo de gestion de usuarios, y se muestra la relacidon entre las mismas.

Usuario Tiene
Perfil
-1D Id_tipo
_ 1 T
Nombre . 1 o - Desc_tipo
- Contrasena - Contrasefia
- Usuario —
+ RestablecerContrasena()
+ Inserar() + ValidarContrasefia()
+ Eliminar()
Figura N° 20. + Modificar() Diagrama de

Clase.

Para la implementacion se disefio una funcién que permite insertar un nuevo
usuario al sistema y asociarle un perfil, la aplicacion maneja cuatro tipos de perfil
cada uno de ellos se encuentra identificado por un cédigo Unico y estos definen los
permisos sobre la aplicacién que puede tener cada usuario.

También se desarrollo una funcién que permite eliminar usuarios del sistema,
siempre y cuando el usuario no haya tenido actividad en el mismo, en caso
contrario, su cuenta queda en estatus inactiva .

Cada usuario debe poseer una contrasefa valida para tener acceso a la
aplicaciéon, para ello se disefio una funcién que se encarga de corroborar la validez
del usuario y contrasefa y otra que permite verificar la existencia Unica de cada
nombre de usuario.

VIl.2.1.2. IMPLEMENTACION



Las funciones antes descritas forman parte del Modulo de Gestién de Usuarios
, Cuya interfaz se muestra en las siguientes figuras:

Agregar nuevo usuario:

] -
Datos de Registro: Datos de Ingreso:

MNormbre: Mornbre de Usuario:

Apellida: Contrasefia:

Cédula: Ej: 12345678 Repita la Contrasefia:

Codigo de . O administradar

Ej: e01234
Ernpleado: . O cliente
Tipo de Usuaria:
. o Correo . O operador .
Flgura N° 21. Electrdnico: @telefonica.com.ve O analista Ejemplo de

registro de usuario.

Eliminar usuarios:

~ a M M M

5 ambre pellido ombre de Usuario édula de Identida ipo de Usuario

. Homb apellid Mombre de U Cédula de Identidad  Tipo de U
W W W W L4

[ wilmer Vasquez Wyasgquez 10384111 COperador

[] Lindsay FPenagos lpenagos 12345678 Cliente

] ana Barrios abarrios 12345678 Cliente

. Eliminar
Figura N° 22,
Ejemplo de eliminar
usuarios.

Ingreso al sistema:

Inicio de Sesion:

Usuario:

Contrasefia:

i0lvidd su clave? Haga click agui

l Limpiar Ingresar ==

Figura N° 23.
sistema.

VII.2.1.3. PRrRuEBAs

Ejemplo de ingreso al

Para constatar el correcto funcionamiento de la implementacion del sistema,
se realizaron pruebas piloto con cuatro usuarios cada uno con perfiles distintos.
Estos realizaron pruebas al autentificarse en el sistema, verificando los permisos
otorgados a cada usuario. Se tomaron en cuenta las observaciones de los usuarios
para agregar mejoras al sistema.

VIl.2.2. MoébuLo: GesTioN peE INCIDENCIAS.



El modulo de Gestién de Incidencias, es el médulo de mayor prioridad dentro
del sistema, ya que es dénde se ve el ciclo de vida de las incidencias, desde que las
mismas son reportadas dentro del sistema hasta que son solventadas, dejando
registro de todos los avances que se realizan para lograr su solucién.

VII.2.2.1. AnALisis Y Disefo

Igual que en el mdédulo anterior en esta etapa se identifican las clases que
involucran el desarrollo del mismo y su respectiva relacion.

Incidencia —
Afecta Sevicio
-1d Incidencia —
T . 1 1 - ld_servicio
- tipo_incidencia " ombre
- Descripcion
+ Insertarincidenc ia(Perfil_usuario)

+ Modificar ncidenciad)
+ Eliminari ncidencia()

Figura N° 24. Diagrama de Clase.

En el caso de la implementacion de este médulo en particular, la funcién para
guardar un nuevo reporte de incidencia, recibe como paramatro el perfil del usuario,
ya que dependiendo del valor del mismo se guardaran ciertos datos por defecto, por
ejemplo en el caso de que un reporte de incidencia sea abierto por un usuario de
tipo cliente, la funciéon no guardara datos sobre escalado de segundo o tercer nivel,
ni mucho menos podra escoger el estado de la incidencia (en este caso se guarda en
estado “Abierto” por defecto), sélo guardara los datos basicos que se necesitan para
que posteriormente los operadores puedan realizar el respectivo seguimiento del
reporte hasta llegar a su soluciéon. En cambio, un usuario de tipo Operador o
Administrador podréd colocar informacién de a quien se escalé un reporte de
incidencia, que estado tiene, desde “Abierto” hasta “Cerrado” pasando por distintos
estados como “Atendido”, “Por certificar”, etc. Las figuras 25 y 26 muestran el
formulario para un usuario de tipo Cliente y otro para un usuario de tipo
Administrador, respectivamente, para que se pueda visualizar la diferencia entre
ambas.

Inforrnante: e Fecha: Hora Inicio: 2 2

Oerovicial Marca [ mMastercard Ambiente O produccion

Banco afectado:
[ mercantil Afectada: [ wisa Afectado: O calidad

Descripcian Detallada

Clasificacion y Primer Soporte:
Servicio Afectado: + | afecta Negocio: O si O No

Prioridad: | P Urgencia: -

I Limpiar [ Imprimir ] [ Suardar




Figura N° 25. Ejemplo de registro de incidencias para usuarios Clientes.

Inforrnante:
Mod
Cargo: - Entidad: ~ eda -
Cormunicacidn:
L Hora
Fecha: 2009-09-03 Hora Inicio: |09 ~ . 09:41:21
Cormunicacidn:
Banco [Cdrrovicial Marca [ mastercard Arnbiente  Produccion
Afectado: [ mMercantil afectada: (Owvisa Afectado: > Calidad
Descripcion Detallada
Clasificacian y Primer Soporte:
Servicio afecta
~ | Clasificacidn: =2 2o O
afectado: Megocio: O 5 O no
Prioridad: A Urgencia: b 1® Plazo:
Asignacion y Escalado 2° Nivel: £
Escalado
e Fecha: |2009-09-03 Hora: - | 2° Plazo:
at
R, . Ticket
Descripcion Actualizada:
Externo:
Asignacion y Escalado 3° Nivel: ¥
Resolucion de Incidencia: ¥
Comprobacion de Usuario:
Confirmacidn O si X
R Persona Caonfir.: Cargo:
Cliente: O Mo
Jsi Estado de |
Clisnts Conforme: = 5 stade 2= @ ~
Mo Incidencia:
Descripcidn Detallada
H o
Figura N° 26.
Ejemplo de
. [ Lirmpiar ] [ Imprimir ] [ Guardar ]
registro de

incidencias para usuarios Operadores.

Los reportes de incidencias no sélo son para ser creados y luego visualizarlos
sino que luego de crearlos el usuario va a querer conocer: ¢Qué ha pasado con el
caso reportado?, ¢Quién lo atiende?, saber si ya fue solventado, etc., para poder
responder a todas esas interrogantes el sistema permite hacer actualizaciones a
dichos reportes y asi ir llevando una bitacora de avance, donde se puede observar el
estado en el que se encuentra, las causas, la solucién y los correctivos que fueron
tomados para que no se vuelva a presentar dicho error, todo esto se maneja con la
funcién modificar que posee el sistema, esta opcién sélo podrd ser ejecutada por un
usuario de tipo Operador o de tipo Administrador.

Como su nombre lo indica este es un mdédulo de Gestién de Incidencias por
tanto si existe una funcién para guardar y otra para modificar debe existir una
funcién para eliminar; dicha funcidn sélo puede ser utilizada por el usuario de tipo
“Administrador”, ya que el hecho de que un reporte de incidencia sea eliminado no
es algo que ocurra con mucha frecuencia (se debe recordar que este sistema debe
mantener el registro de todos los incidentes presentados en la labor diaria de la
empresa y asi poder evitar que estos se repitan y en caso de que eso ocurra tener
registrada la soluciéon del mismo), es por ello que no todos los usuarios pueden tener
el perfil para utilizar esta opcién, la misma sélo se utiliza en caso de que haya
duplicidad o errores en los reportes y se le sea notificado al usuario “Administrador”



sobre estos casos, eliminando estos tipos de reportes errados se podra mantener
unas estadisticas mds veraces sobre la operatividad de la procesadora de medios de
pagos, en la figura 27 se muestra como se le presenta la opcion de eliminar las
incidencias al usuario “Administrador”.

. Figura N° 27.
Ejemplo de eliminar
reportes de x R ricker Y ~ AN AN e incidencias.
3 Incidencia Fecha Estado Prioridad Banco Afectado ; d
(v Externo (v (v (v (v (v Afectada
2009-09-02 ’ media Provincial,Mercantil

| @ srvsZ009-09-021034 El sisterna IVR esta indicando que los operadores se encuentran ocupados aun cuand
se intenta por segunda vez cae la llamada sin ningun problema. Si los operadores sgl
primer intento el sistema no debe indicar entances "que se encuentran ocupados". Eg

carmercios que llaman e incide en el abandono de llamadas innecesariamente

1} 2009-09-01 alta Provincial,Mercantil

) @ s¥s2009-09-010901 SIFE - E| campo &dquirencia en los reportes del SIE para algunos registros se esta m
comercios deben tener un valor en el campo Adgquirencia para todos los reportes, Re
incidencia aplica para todos los reportes.

613962 2009-09-01 alta Provincial,Mercantil

SIE - Reporte: Actividad de Terminales / Terminales sin Actividad --= Duplicidad de ¢

0 @ svs2009-09-010900 '2N9° de fecha en que no se han realizado operaciones, el sistema lista para algunog

comercio mas de una vez, es decir, los duplica. Ejemplo: Cod PLATCO Comercio Ser|
V0047253205001 COLEGIO LA EXCELENCIA 01982537 31/07/2009 WO047253205001
01982537 31/07/2009 Otros seriales: 11954198 11988408 11988694 20172545 2028
20871740 20873206 208589746 21212123

VIl.2.2.2. PRruEeBas

Las pruebas realizadas a este mddulo consistieron en validar la correcta
funcionalidad, verificando que en efecto se pudiera guardar, modificar, y eliminar las
incidencias registradas en la aplicacién:

+ Validando que se guardaran en base de datos los mismos datos ingresados

por el usuario sin alteraciones.
+ Validando lo anterior pero en el caso de actualizaciones a los reportes.

+ Validando que en efecto al momento de eliminar un reporte el mismo fuese
borrado de la base de datos.

Conclusiones

Por la naturaleza iterativa del proceso de desarrollo RUP, se pudo analizar la
opinién de los involucrados, la estabilidad y la calidad del producto en cada una de
las iteraciones, de tal forma que el proyecto se pudiera ir refinando a medida que
se avanzaba en su desarrollo. Asi mismo, el proceso se adapté a las caracteristicas
propias del proyecto, tanto en tamafio como en las condiciones que lo regularian.



Por consiguiente, se alcanzé un alto grado de satisfacciéon por parte de los usuarios,
guienes manifestaron su conformidad con el desemperio de la aplicaciéon y con los
resultados obtenidos. De esta manera se avala que los objetivos planteados se han
alcanzado, ya que el disefio de la aplicacién Web desarrollada cumple a cabalidad
con el propdsito para el que fue concebida, generando asi una serie de ventajas
importantes sobre el proceso de gestiéon de incidencias, entre las que se
encuentran:

» Manejo Automatizado del Proceso.

« Ahorro de tiempo y esfuerzo, se centralizé y automatizé la plantilla de
registro de incidencia, facilitando el proceso de registro, actualizacién y
consulta.

 Mayor rendimiento y productividad por parte del personal del Centro de
Cémputo, ya que permite llevar la continuidad de los casos de
incidencia al notificar de forma inmediata mediante correo electrénico,
al ente encargado de dar solucién a los mismos.

« Incrementa la satisfaccion del personal brindando soluciones a las
incidencias de forma répida y eficaz.

« Disminuye considerablemente el tiempo de respuesta en el caso de
que se presenten solicitudes que hayan sido solventadas con
anterioridad.

« Permite disponer de la informacién en digital agilizando la busqueda.

e Permite el monitoreo eficaz de las incidencias, a través de la
generacién de reportes e indicadores.

De esta manera la aplicacién logra gestionar las incidencias de manera
eficiente al facilitar la ejecucidon éptima de los procesos operativos entre los que se
destacan el contacto que reporta (operador que atiende de la falla o incidencia), el
contacto que soluciona (operador o asesor que resuelve o finaliza la incidencia),
registro (el registro de manuales o acciones realizadas para solventar la incidencia),
ademas de hacer posible la generaciéon de reportes, indicadores y un monitoreo
eficaz de las incidencias.
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