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RESUMEN

El principal objetivo de este Trabajo Especial de Grado es el
implementar el Sistema de Gestion de Averias de Servicios (SACAS) bajo una
herramienta de Gestidn de Procesos de Negocio en Software Libre para la

Empresa de Telecomunicaciones de Venezuela CANTV.

Bajo el dominio de Tecnologias de Informacidon se analizd, disefo, modelo y
automatizo el proceso para llevar a cabo una Gestion de Control de Averias y
Servicios, de manera eficiente y mediante una arquitectura orientada a
servicios (SOA, por sus siglas en inglés Software Orfented Architecture) que
define la utilizacion de Servicios Web, y que especifica los requisitos de
gobierno para la gestion de calidad de los servicios en tiempo de desarrollo y

en tiempo de ejecucion..

Con la finalidad de poner en practica el proceso de Control de Averias y
Servicios, se utilizd el modelo operativo de Gestion de Procesos de Negocio

(BPM, por sus siglas en inglés Business Process Management)

Palabras Claves: Proceso de Gestion de Control de Averias y Servicios,

Gestién de Tecnologias de Informaciéon, BPM, SOA.
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INTRODUCCION

El desarrollo de nuevos estilos arquitectonicos basados en
construcciones tales como objetos y componentes, podria provocar que no se
produjeran avances significativos en el campo del software. Para evitar esto,
los desarrolladores tendrian que adquirir otro punto de vista, viendo como
siguiendo otros paradigmas, el software puede entregar su funcionalidad a

los usuarios de una manera distinta a la habitual.

Esta nueva concepcidn entiende que el software debe entregarse en
forma de servicio. El concepto de software como servicio, es una visién de
futuro que nos permite ofrecer soporte a las necesidades de un mercado del
software muy competitivo en el que los negocios recopilaran o proveeran
servicios segun los requisitos que necesiten cubrir. Este nuevo paradigma

pretende separar los conceptos de posesion y propiedad del concepto de uso.

Para la implementacién del software como un servicio, es necesario
considerar los procesos que soportan dichos servicios, la Gestién de los
Procesos de Negocio, es un nuevo modelo operativo que utiliza una notacién
basada en eventos para establecer al comunicacion entre las funciones, las

actividades, los roles y las personas que utilizan el software como servicio.

En este Trabajo Especial de Grado se presentan todas lasactividades
académicas y practicas para la implementacion del sistema automatizado del
proceso de gestidon de control de averias y servicios (SACAS), en la empresa
de Telecomunicaciones de Venezuela CANTV, bajo el enfoque BPM y con una

arquitectura SOA.
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Con la finalidad de alcanzar los objetivos planteados, este documento

se estructura de la siguiente manera:

En el Capitulo I, El Problema, se inicia con la contextualizacién en
espacio y tiempo del problema de investigacidn, sus manifestaciones y
evidencias, luego se presentan los objetivos, la justificacidon, delimitacion y las

limitaciones.

El Capitulo II se refiere al Marco Teodrico, en el cual se especifica
lenguaje de programacion utilizado, el enfoque BPM, el uso de servicios web,

entre otros puntos. Se estudia las bases tedricas de dicho proceso.

El Capitulo III se refiere al Marco Metodoldgico, en el cual se especifica

la metodologia utilizada para desarrollar el sistema SACAS.

El Capitulo IV se refiere al Marco Aplicativo, en el cual se especifica el

analisis, disefio y construccion del sistema SACAS.

Para finalizar, se realizara las conclusiones de este Trabajo Especial de
Grado.

A continuacién se inicia con el planteamiento del objeto de estudio o

contexto.

-
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Capitulo I

CAPITULO I: EL PROBLEMA

¢ Objetivo General

El principal propdsito es brindar un sistema de manejo de tickets
por averias de servicios y red, para el manejo y seguimiento de los
procesos implicados en tal gestion, mediante la sustitucion funcional y
tecnoldgica del sistema actual TAS, permitiendo mejorar la operatividad
del proceso, de cara a los usuarios y a los aplicativos que interactuaran
con SACAS. Se garantiza el funcionamiento del sistema, tal como funciona
el sistema actual, asi como un nivel superior en el sentido operativo,
aprovechando las nuevas tecnologias disponibles y la plataforma de
comunicaciones con las que se cuentan. Se proveeran interfaces que
permitirdn a las partes competentes interactuar con el sistema y se
mantendra la informacidn en una base de datos propia del aplicativo.
Todo esto bajo el modelo operativo de BPM en una Arquitectura SOA y

con herramientas de software libre.

e Objetivos Especificos

Estudio del contexto, a través del andlisis del sistema actual TAS. El
sistema tiene como finalidad sustituir al aplicativo TAS, el cual se
encuentra actualmente operativo para la creacion y manejo de reportes
por averias de servicios, sin afectar ninguna de las aplicaciones que
actualmente interactian con este sistema. La réplica de las
funcionalidades de TAS sera exacta, de forma tal de permitir que las
entradas y salidas hacia otros aplicativos se mantengan y que garantice la

interoperabilidad con los sistemas.

Las actividades llevadas a cabo por robots seran sustituidas por

servicios Web.

-
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La sustitucion llevara consigo la mejora de aquellos procesos de

TAS, que pueden ser optimizados y la automatizaciéon de aquellas
actividades que, dada la naturaleza del nuevo aplicativo, SACAS, puedan

ser realizadas por este.

Los estandares de seguridad de SACAS seran adoptados en su
totalidad del sistema actual, TAS, para cada una de las capas que lo
componen. Los elementos de seguridad a los cuales se hace referencia
son, entre otros, seguridad Web, seguridad de servicios Web, seguridad
en la transferencia de archivos, seguridad en el acceso a la base de datos,

etc.

e Descripcion de la Solucién

Para el logro de la meta principal de este sistema, se han planteado

los siguientes objetivos:

v Desarrollo de un Flujo de Procesos que se encargara de
orquestar el procesamiento de los requerimientos (BPM).

v Desarrollo de interfaces graficas para proveer a los usuarios de
un mecanismo sencillo de interaccidn con la plataforma.

v Desarrollo de una Base de Datos.

v Desarrollo de Servicios Web que operan entre el BPM y los
aplicativos.

v Desarrollo de Jobs para disparar la ejecucion de procesos en los

aplicativos.
La interfaz Hombre-Maquina de SACAS se realizara bajo los

lineamientos de desarrollo de paginas Web conocidos o comunes, ademas

-
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de que se aplicard un esquema metodoldgico de iteraciones, tal como se

describe en la metodologia AUP que se muestra en el capitulo III.

|
Sistema Automatizado de Control de Averias de Servicio (SACAS)



Capitulo II

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Este capitulo presenta las bases conceptuales para la realizacion del
sistema propuesto, explicando el proceso de desarrollo a utilizar, describiendo

brevemente las tecnologias Web involucradas en la implementacién del sistema.

1..1 JSP (JavaServer Pages)
JSP es un acronimo de Java Server Pages, que en castellano vendria a
decir algo como Paginas de Servidor Java. Es, pues, una tecnologia orientada a

crear paginas web con programacion en Java [1].

Con JSP podemos crear aplicaciones web que se ejecuten en variados
servidores web, de mlltiples plataformas, ya que Java es en esencia un lenguaje
multiplataforma. Las paginas JSP estan compuestas de codigo HTML/XML
mezclado con etiquetas especiales para programar scripts de servidor en sintaxis
Java. Por tanto, las JSP podremos escribirlas con nuestro editor HTML/XML
habitual.

1.2 Motor JSP

El motor de las paginas JSP estd basado en los servlets de Java -
programas en Java destinados a ejecutarse en el servidor-, aunque el
numero de desarrolladores que pueden afrontar la programacién de JSP
es mucho mayor, dado que resulta mucho mas sencillo aprender que los

servlets.

En JSP creamos pdaginas de manera parecida a como se crean
en ASP o PHP -otras dos tecnologias de servidor-. Generamos archivos
con extensidon .jsp que incluyen, dentro de la estructura de etiquetas

HTML, las sentencias Java a ejecutar en el servidor. Antes de que sean

|
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funcionales los archivos, el motor JSP lleva a cabo una fase de traduccion
de esa pagina en un servlet, implementado en un archivo class (Byte
codes de Java). Esta fase de traduccion se lleva a cabo habitualmente
cuando se recibe la primera solicitud de la pagina .jsp, aunque existe la
opcion de precompilar en cddigo para evitar ese tiempo de espera la

primera vez que un cliente solicita la pagina.

Ejemplo de pagina JSP

En la imagen siguiente se puede ver un ejemplo extremadamente simple
de una pagina JSP y el esquema de conversidn de esa pagina en un

servlet.

= %@ page Import="javatext *, javautl ** %=

=himl-

<hody=

=04

Date d = new Date();

Siring today = DateFormatgetDateInstane ef) formai(d );
U=

Today k:

=em= <% =today%i= <fem= .

=hody= _L%Q fi ]-e
=/himk-

*Page Compilation

Servlet

Servlet contamer

Figura 1. Ejemplo de Pagina JSP

1.3 Java
Java es un lenguaje de programacion y una plataforma informatica
comercializada por primera vez en 1995 por Sun Microsystems. Hay muchas
aplicaciones y sitios web que no funcionaran a menos que tenga Java

instalado y cada dia se crean mas. Java es rapido, seguro y fiable. Desde
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portatiles hasta centros de datos, desde consolas para juegos hasta super
computadoras, desde teléfonos mdviles hasta Internet, Java esta en todas
partes [2].

Java es un lenguaje orientado a objetos, aunque no de los denominados
puros; en Java todos los tipos, a excepcidon de los tipos fundamentales de
variables (int, char, long...) son clases. Sin embargo, en los lenguajes
orientados a objetos puros incluso estos tipos fundamentales son clases, por

ejemplo en Smalltalk.

El codigo generado por el compilador Java es independiente de la
arquitectura: podria ejecutarse en un entorno UNIX, Mac o Windows. El
motivo de esto es que el que realmente ejecuta el codigo generado por el
compilador no es el procesador del ordenador directamente, sino que este se
ejecuta mediante una maquina virtual. Esto permite que los Applets de una
web pueda ejecutarlos cualquier maquina que se conecte a ella
independientemente de qué sistema operativo emplee (siempre y cuando el

ordenador en cuestidn tenga instalada una maquina virtual de Java).

1.4 Servidor

Un servidor es un programa en ejecucion (un proceso) en un
computador en red que acepta peticiones de programas que se estan
ejecutando en otros computadores para realizar un servicio y responder
adecuadamente [3]. Existen muchos tipos de servidores, pero el mas
utilizado en aplicaciones java es Jboss y Apache Tomcat, el cual son
servidores de aplicaciones o contenedores Web, son usados en la
implementacion de las especificaciones de Java Servlets y JavaServer
Pages (JSP), de Sun Microsystems, proporcionando un ambiente para que

el cddigo Java pueda ejecutarse con la cooperacion de un servidor Web.

Jboss y Tomcat poseen herramientas para su configuracion vy

administracion, pero también pueden ser configurados modificando los

|
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archivos de configuracién que poseen formato XML. Ademas, contienen su

propio servidor HTTP interno.

Incluye el compilador Jasper, que compila JSPs convirtiéndolas en
servlets. El motor de servlets de Jboss y Tomcat a menudo se presenta en

combinacion con el servidor Web Apache.
La jerarquia de directorios de instalacion de Jboss y Tomcat incluyen:
e Bin: Arranque, cierre, y otros scripts y ejecutables.

e Common: Clases comunes que pueden utilizar Catalina y las aplicaciones
Web.

e Conf: Archivos XML y los correspondientes DTD para la configuracion de

Tomcat.
e Logs: Logs de Catalina y de las aplicaciones.
e Server: Clases utilizadas solamente por Catalina.
e Shared: Clases compartidas por todas las aplicaciones Web.
e Webapps: Directorio que contiene las aplicaciones Web.

e Work: Almacenamiento temporal de archivos y directorios.

1..5 Servicios Web

Los servicios Web son usados para establecer la comunicacién entre dos
aplicaciones, ya que estos son una coleccién de protocolos y estandares que
sirven para intercambiar datos entre aplicaciones, las cuales pueden estar
desarrolladas en lenguajes de programacion diferentes, y ejecutadas sobre
cualquier plataforma. En el caso de estudio seran utilizados para comunicar una
aplicacion desarrollada en XUL del lado del cliente y una aplicacion desarrollada

en Java del lado del Servidor.

La interoperabilidad se consigue mediante la adopcién de estandares

abiertos. Las organizaciones OASIS y W3C son los comités responsables de la
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arquitectura y reglamentacion de los servicios Web. Para mejorar la
interoperabilidad entre distintas implementaciones de servicios Web ha sido
creado el organismo WS-I, encargado de desarrollar diversos perfiles para definir

de manera mas exhaustiva estos estandares.

Existen distintas formas de usar los servicios Web, la estudiada en este
caso sera Representional State Transafer (REST), la cual una técnica de
arquitectura software para sistemas hipermedia distribuidos como la World Wide
Web. El término se origind en el afio 2000, en una tesis doctoral sobre la Web
escrita por Roy Fielding [4], uno de los principales autores de la especificacion
del protocolo HTTP y ha pasado a ser ampliamente utilizado por la comunidad de
desarrollo.

Segun el autor, REST estad pensada para evocar una imagen de cdmo se
comporta una aplicacion Web bien disefiada; una red de paginas Web, donde los
usuarios avancen en la aplicacién a través de /inks (transiciones de estado),
obteniendo como resultado que la siguiente pagina (representando el proximo

estado de la aplicacidn) sea transferida al usuario y ofrecida para su uso.

La razén por la cual se llama REST, es porque un usuario hace una
referencia a una pagina Web usando el URL, la cual devuelve una representacion
del recurso (en la Figura 2 es un documento HTML). Esta representacion coloca
al usuario en un estado. Cuando el usuario selecciona un Ayperlink en la pagina
HTML es otro recurso, por lo que la nueva representacion coloca al usuario en un

nuevo estado.

http://www.boeing.com/aircraft/747

Cliente .( Recurso

&
<«

Requerimientos de Combustible

Horarios de Mantenimiento

Figura 2. Ejemplo de REST
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Las principales caracteristicas de REST son:

e Protocolo cliente/servidor sin estado: Cada mensaje HTTP contiene
toda la informacion necesaria para comprender la peticion. Como
resultado, ni el cliente ni el servidor necesitan recordar ningun estado de
las comunicaciones entre mensajes. Sin embargo, en la practica, muchas
aplicaciones basadas en HTTP utilizan cookies y otros mecanismos para
mantener el estado de la sesion (algunas de estas practicas, como la

reescritura de URLs, no son permitidas por REST).

e Conjunto de operaciones bien definidas: Se aplican a todos los
recursos de informacion; HTTP en si define un conjunto pequefio de
operaciones, las mas importantes son POST, GET, PUT y DELETE. Con
frecuencia estas operaciones equivalen a las operaciones CRUD (create,
read, update, delete), que se requieren para la persistencia de datos,

aunque POST no encaja exactamente en este esquema.

e Sintaxis universal: Usado para identificar los recursos. En un sistema

REST, cada recurso es direccionable Unicamente a través de su URI.

e Uso de hipermedios: Para la informacion de la aplicacion y las
transiciones de estado de la aplicacion: la representacion de este estado
en un sistema REST son tipicamente HTML o XML. Como resultado de
esto, es posible navegar de un recurso REST a muchos otros,
simplemente siguiendo enlaces sin requerir el uso de registros u otra

infraestructura adicional.

En cuanto a las plataformas a usar para el desarrollo de servicios Web,
existen multiples arquitecturas que pueden ser usados, en este caso

estudiaremos Axis2, ya que posee un componente de soporte a Rest.

Axis2 esta compuesta por los siguientes componentes (Figura 3) [5]:
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Transport and Data binding

E Maodule

ramework £

(Madules, Handlers and Engine Deployment
Phases)

AXIOM
StAX

Figura 3. Arquitectura de Axis2

e AXIOM

El Modelo del Objeto de Axis (AXIOM), es un modelo de objeto XML
desarrollado para mejorar el uso y desempeno de la memoria durante el
procesamiento del XML, basado en pull parser. Usando el Streaming API para
XML (StAX) pull parser, AXIOM puede controlar el proceso de parseo para
proveer soporte de construccién diferido. Construccion diferida es la habilidad
que posee AXIOM de construir un modelo de objeto parcialmente mientras el
resto del modelo es construido segun las necesidades del usuario. La ventaja es

que la memoria solo es usada para satisfacer las necesidades del usuario.

e Motor Extensible de Mensajeria

El motor de Axis2 es un procesador de SOAP puro y no depende de
ninguna especificacion de Java. El funcionamiento de este motor (Figura 4)
comienza cuando un mensaje es recibido a través de un transporte, luego el
motor llama un conjunto de interceptores predefinidos llamados manejadores.
Los manejadores procesan normalmente la informacién dentro de las cabeceras
de SOAP, aunque ellos no tienen limitaciones para procesar otras partes de

mensaje también. El mensaje es entonces entregado a un receptor de mensajes.
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Engine

eeas| (DD DD D) (s sosee

\ 4

Figura 4. Motor Extensible de Mensajeria

e Arquitectura de Médulos

Los modulos proveen un mecanismo de extension al servidor. Cada
modulo de Axis2 contiene un conjunto de manejadores relacionados. Por
ejemplo, existe un mddulo denominado WS-Addresing el cual contiene los
manejadores para el soporte de ES-Addresing por parte del motor de Axis2. Si un
administrador de Axis2 desea agregar este mddulo, solo debe desplegar el
mismo en el motor de Axis2. Las reglas, para designar los manejadores que van

en cada fase y tubo, se encuentran en el archivo modules.xml. (Figura 5)

Q) ) ) ) ) )

\ v s

4 ;
CBIB @O

Modules

Figura 5. Arquitectura de Médulos
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e Modelo de Desarrollo Mejorado

Axis2 permite el despliegue de servicios en su motor durante su uso, lo
cual permite que los usuarios desplieguen servicios sin necesidad de reiniciar el
servidor. Los servicios deben estar comprimidos en archivos con extension .aar
(archivos Axis2).

1..6 Gestion de procesos de negocio

Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos,
herramientas y tecnologias utilizados para disenar, representar, analizar y
controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un enfoque centrado en los
procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de la

informacion con metodologias de proceso y gobierno. [6]

En una forma resumida, BPM se precisa como una disciplina de gestion
por procesos de negocio y mejora continua apoyada por tecnologias de la

informacion.

En la actualidad, las organizaciones apuntan de forma inequivoca a lograr
la correcta especificacion de sus procesos de negocio, con la premisa de lograr la

integracién operacional y el aumento de su rentabilidad en el negocio.

Las situaciones mas comunes que demandan la aplicabilidad de BPM de

gestion son las siguientes:
¢ Redefinir y optimizar procesos en su rendimiento con el soporte de TI.

e Identificar y documentar procesos actuales con la finalidad de

automatizarlos.
e Implantar un nuevo proceso en la organizacion.

BPM combina métodos ya probados y establecidos de gestion de procesos

con una nueva clase de herramientas de software empresarial. Ha posibilitado
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adelantos muy importantes en cuanto a la velocidad y agilidad con que las

organizaciones mejoran el rendimiento de negocio. (Garimella Kiran, 2008)

Entendiendo que los procesos constituyen cadenas de valor que
normalmente se propagan mas alla de las fronteras de los departamentos, BPM
introduce considerables cambios en la estructura y la practica de la gestion
empresarial integrando los procesos, o que inevitablemente repercute en las

formas en las que las personas estan acostumbradas a comunicarse.

Como disciplina de gestion de procesos, el concepto de BPM es amplio;

tiene objetivos claros y bien definidos:

Mejorar la agilidad de negocio: concepto que se entiende como la
capacidad que tiene una organizacién de adaptarse a los cambios del entorno a

través de los cambios en los procesos integrados.

Lograr mayor eficacia: capacidad de una organizacion para lograr, en

mayor o menor medida, los objetivos estratégicos o de negocio.

Mejorar los niveles de eficiencia: relacion entre los resultados obtenidos y

los recursos utilizados. [7]

1..7 Arquitectura Orientada a Servicios

Desde hace muchos afios ha existido la necesidad de integrar
aplicaciones en las organizaciones. La rapida evolucion de la tecnologia y el
crecimiento del mercado obligan a las mismas a tener constantes cambios para

poder afrontar las nuevas exigencias.

Las organizaciones para enfrentar los retos actuales se dedican a crear
aplicaciones de manera desorganizada. Estas aplicaciones van creciendo
rapidamente a medida que se incrementan las necesidades de los clientes. Estas
necesidades se han abordado de forma puntual, pensando en abaratar costos a
corto plazo y cumplir objetivos inmediatos, sin una visidn estratégica, ni

gobierno.
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Errdneamente pensado en una posible solucién, las organizaciones han
desarrollado servicios web para sus aplicaciones, sin darse cuenta que estan en
el mismo problema, dado que no tienen forma de gobernar el disefio, desarrollo

y la puesta en produccion de los servicios.

Una solucion para gobernar este caos es la implementacion de una
Arquitectura Orientada a Servicios (SOA), como un estilo arquitectural (forma de
ordenar un sistema de informacidn y sus componentes), que permite el

intercambio de datos de manera interoperable e independiente.

Sin embargo, una Arquitectura Orientada a Servicios, no es Unicamente
convertir todas las funcionalidades de la organizacion en servicios web, sino que

se tiene que pensar en como hacer Gobierno de la misma.

El Gobierno SOA se refiere a los procesos que la organizacion establece
para garantizar que las acciones realizadas se adhieren a las mejores practicas,
normativas, estandares y principios de arquitectura, con objeto de gobernar la

adopcion e implementacion de SOA.

La ausencia del Gobierno SOA puede desembocar en los siguientes

problemas:
El proyecto SOA entrega resultados inconsistentes.
Crecimiento cadtico a nivel de infraestructura y servicios.
Servicios con funcionalidad redundante.
Disponer de servicios que no se pueden redutilizar en la organizacion.
Inconsistencia en la identificacion, diseno y uso de los servicios.
No se definen métricas para cuantificar el éxito.
Ausencia de coordinacion entre proyectos.

El estilo arquitectural SOA, estd conformado por 3 conceptos

fundamentales:

|
Sistema Automatizado de Control de Averias de Servicio (SACAS)



Capitulo II

. Servicio: Es una pieza independiente de la funcionalidad del

negocio, que permite que un cliente solicite a un servidor una actividad o tarea.

J Bus de Servicio Empresarial (ESB): Es una infraestructura que
permite la interoperabilidad entre los servicios y entre sistemas distribuidos. Hace
que sea facil distribuir los procesos de negocios sobre multiples sistemas usando

diferentes plataformas y tecnologias.

. Bajo Acoplamiento: El objetivo de este concepto es el de reducir las
dependencias entre los sistemas. Debido a que los procesos de negocio se
encuentran distribuidos sobre multiples plataformas y lenguajes, sin embargo
existe un lenguaje universal que los comunica y que permite que las
interacciones sean simples y las funcionalidades sean Unicas evitando

repeticiones [8]

La finalidad de SOA es tener tareas individuales, las cuales son ejecutadas
por componentes especializados llamados servicios. El objetivo de los servicios es
coordinar los procesos de negocio, cada servicio es disefiado para facilitar su
reutilizacién, si otro proceso requiere que la misma tarea sea ejecutada, ésta
hace uso del servicio existente. Las ventajas de la utilizacion de SOA son las

siguientes:

. Desarrollo eficiente: SOA promueve la modularidad porque los
servicios son independientes, esta modularidad tiene implicaciones positivas para

el desarrollo de aplicaciones compuestas.

. Mayor reutilizacion: los servicios reutilizables disminuyen el costo

de desarrollo y velocidad de tiempo en la comercializacion.

. Mantenimiento simplificado: manejando un lenguaje simple y Unico,
reduciendo los costos debido a que las aplicaciones desarrolladas en SOA son

aplicaciones modulares e independientes.

. Evolucion: Un servicio y su contrato de servicio encapsulan la logica

del negocio, de forma tal, que otros servicios no necesitan conocer nada acerca
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de la forma en la cual se provee el servicio, solamente necesitan conocer lo que

el servicio toma como entrada y lo regresa como salida.

SOA en combinacién con los servicios web facilita el desarrollo de servicios
que encapsulan funciones de negocio y que son facilmente accesibles desde
cualquier otro servicio. Ademas, servicios complejos permiten un amplio rango
de opciones para combinar servicios web y crear nuevas aplicaciones
funcionales. La tecnologia de los servicios web puede ser usada para resolver
varios problemas de las tecnologias de informacion, especialmente cuando se
asocian piezas de software diferentes. Los servicios web proveen la
interoperabilidad y pueden facilmente ser extendidos para ser utilizados en
arquitecturas empresariales por su bajo costo y por su valor en las tecnologias
de informacion, sin embargo, adquieren mas valor cuando utilizan

implementaciones basadas en SOA [9]

Una vez descritos los principales componentes del marco tedrico, a

continuacion en el siguiente capitulo se describe la metodologia utilizada.
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

A continuacion se muestra los aspectos metodoldgicos tanto para el

desarrollo del software como para desarrollo de la investigacion.

3.1 Metodologia de desarrollo de software
Una metodologia de desarrollo de software se define como “un conjunto
de procedimientos, técnicas, herramientas, y un soporte documental que ayuda a

los desarrolladores a producir nuevo software” (Piattini. et al., 2001).

Maddison define a la metodologia de desarrollo como:

“Un conjunto de filosofias, fases, procedimientos, reglas, técnicas,
herramientas, documentacion y aspectos de formacion para los

desarrolladores de Sistemas de Informacion”. Maddison (1999)

En base a las definiciones anteriormente planteadas se puede decir que
una metodologia de desarrollo de software es un conjunto de pasos vy
procedimientos que deben seguirse para desarrollar software. Una metodologia

debe especificar los siguientes aspectos:

e Divisién de un proyecto en etapas

e Tareas que se llevan a cabo en cada etapa
e Restricciones que deben aplicarse

e Técnicas y herramientas que se emplean

e Control y gestiéon de un proyecto. (Cavalho, 2005)

Con una buena metodologia se pretende reducir costos y retrasos de

proyectos asi como mejorar la calidad del software.
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Al momento de elegir una metodologia general para desarrollar software
debe tomarse en cuenta aquella que permita en todas sus fases la facil

adaptabilidad a cualquier tipo de requerimientos que el desarrollo exija.

Ante esta necesidad surgen las metodologias agiles como respuesta a los

problemas que presentan las metodologias tradicionales.

El desarrollo &gil persigue minimizar los tiempos de recoleccion vy
consolidacién de requisitos y apostar en el desarrollo rapido e incremental que
permita perfeccionar el software conforme se va construyendo. (Torres. et al,
2008).

El resultado es un software en menos tiempo y que se ajusta a las
necesidades del cliente impuestas en muchos casos por un mercado que cambia

de forma trepidante.

Ya que los procesos agiles permiten una construcciéon rapida de software
y, alternativamente, introducir cambios tan pronto como sea posible en cualquier
paso, estos fueron tomados en cuenta en el desarrollo de esta investigacion,
especificamente el método planteado por el Proceso Unificado Agil (Agile UP -
AUP).

A continuacion toda la descripcion de esta metodologia.
3.1.1 Proceso Unificado Agil

El Proceso Unificado Agil (Agile Unified Process o Agile UP) es un marco de
desarrollo de software iterativo e incremental. Especifica muchas actividades y
artefactos involucrados en el desarrollo de un proyecto software. Dado que es un
marco de procesos, puede ser adaptado y la mas conocida es RUP (Rational
Unified Process) de IBM.
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AUP se preocupa especialmente de la gestion de riesgos. “Propone que
aquellos elementos con alto riesgo obtengan prioridad en el proceso de
desarrollo y sean abordados en etapas tempranas del mismo. Para ello, se crean
y mantienen listas identificando los riesgos desde etapas iniciales del proyecto”
(Ambler - 2007).

Especialmente relevante en este sentido es el desarrollo de prototipos
ejecutables durante la base de elaboracién del producto, donde se demuestre la
validez de la arquitectura para los requisitos clave del producto y que determinan

los riesgos técnicos.

Al igual que en el Proceso Unificado Rational (RUP — Rational Unified
Process), en AUP se establecen cuatro fases que transcurren de manera

consecutiva:

e Concepcion: el objetivo de esta fase es obtener una comprensién comun
cliente-equipo de desarrollo del alcance del nuevo sistema y definir una o
varias arquitecturas candidatas para el mismo.

e Elaboracidn: el objetivo es profundizar en la comprension de los requisitos
del sistema y en validar la arquitectura.

e Construccién: durante la fase de construccién el sistema es desarrollado y
probado totalmente en el ambiente de desarrollo.

e Transicidn: el sistema se lleva a los entornos de preproduccion donde se
somete a pruebas de validacién y aceptacion y finalmente se despliega en

los sistemas de produccion.
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Fases

Concepcidn Elahoracidn Construccidon Transicidn

_.—A—"fr_.ﬁ_.——_‘_‘_

Modelado

Implementacién
Pruebas

Despliegue

Gestion de Configuraciones
Gestion de Proyectos

Entorno

cn

Iteraciones

Figura 6. Ciclo de Vida del Proceso Unificado Agil 6 AUP

Fuente: Ambler. 2007
Las disciplinas de AUP son las siguientes:

e Modelado: su objetivo es entender el negocio de la organizacién, el
dominio del problema del proyecto y determinar una solucion viable para
resolver el problema.

e Implementacién: transforma el modelo en cddigo ejecutable y realiza
pruebas basicas.

e Prueba: realiza una evaluacién objetiva para garantizar la calidad. Esto
incluye la busqueda de defectos, validar que el sistema funcione como se
estima y verificar el cumplimiento de requisitos.

e Despliegue: se encarga de planificar la forma en que el sistema estara a la
disposicién de los usuarios finales.

e Gestiébn de configuraciones: maneja el acceso a los artefactos del
proyecto. Esto no sélo implica un seguimiento a las versiones del
artefacto, sino también el control y la gestién de cambio de los mismos.

e Gestion de proyectos: dirige las actividades que se llevan a cabo en el

proyecto. Incluye la gestién de riesgos, coordinacion con el personal y

|
Sistema Automatizado de Control de Averias de Servicio (SACAS)



Capitulo III

sistemas que estén fuera del alcance del proyecto para garantizar que el
proyecto se entregue a tiempo y dentro del presupuesto establecido.

e Entorno: garantiza que el proceso adecuado, la orientacién y las
herramientas necesarias estén disponibles para el equipo cuando lo

requieran.
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CAPITULO IV: MARCO APLICATIVO

En este capitulo se presenta el analisis, disefio y construccion de SACAS
elaborado en este trabajo especial de grado con el fin de describir todas las
funcionalidades del sistema y cumplir los objetivos propuestos al comienzo de

esta investigacion.

En este inciso se incluiran los diagramas que representan el modelado del
aplicativo SACAS., como son el diagrama de clases, los diagramas de casos de
uso con sus respectivas clases, los diagramas de estado y los diagramas de

secuencia.

1. Diagramas de Casos de Uso

Los diagramas que se presentan en este inciso describen las actividades y
motivaciones reales del desarrollo de SACAS, con el fin de reflejar interfaces
detalladas con los usuarios, relaciones con los aplicativos a un nivel mayor de

detalle y detalles de disefio.
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Manejo de Usuarios

Crear Usuario

Autorizar Usuario

Administrador

Modificar Usuario

Eliminar Usuario

Figura 7. Caso de Uso: Manejo de Usuarios
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Manejo de Tickets

S.A.CAS.

=

Aplicativos CANTV

SISE, Remedy,
CISABA, GOR,
CORETP,

Usuario Operador

Consultar Ticket (SIAC, 151,

SICDS)

Consultar Listado
de Tickets

SAD/WAP

Modificar Ticket
Usuario Supervisor

Reasignar Ticket
Aplicativos CANTV

GestorTP,
IVR

Cancelar Ticket

Figura 8. Caso de Uso: Manejo de Tickets
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Manejo de Archivos

Clase Generar Archivo

Generar Archivo de
Averias Cerradas

GenerarArchivo de
Averias Abiertas

Generar Archivo
GestionX
«extends» «extends»

«extend
Generar Archivo de
Despachos de Tickets por Averias
de Voz
«extends»
Generar Archivo \ «extends»
. N Generar Archivo de
Reclamos y Ajustes (Art. 8)
Scheduler «extends»
extends»

Generar Archivo de Célculo
de Reclamos y Ajustes
(Clausula 47)

«sxtends»
«extends»

Generar Archivo de
Tickets por Averias

Generar Archivo de
Tickets por Ordenes de
Servicio

enerar Archivo de

Averias de Voz de
Corporaciones

Figura 9. Caso de Uso: Generar Archivo
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Clase Recibir Archivo

Recibir Archivo de
Corte y Reconexion

Recibir Archivo de
Cortes Efectivos

«extends»

«extends»

Recibir Archivo de
Reconexiones Efectivas

«extend
Vx
Q «extends» o )
Recibir Archivo ] Recibir Arc’hlvo de
\ & Nuevos Numeros
* *
» «axtends»
Scheduler
«Oxtends» Recibir Archivo de
Averias de Corporaciones
«extends»

Averias de
Circuitos

Averias de
Circuitos Resueltas

Figura 10. Caso de Uso: Recibir Archivo
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Auditoria

S.A.CAS.

Auditar Operaciones

Auditar Fecha

Administrador Auditar Usuario

Permite usar mas de un criterio para la auditoria:
Usuario y Fecha,

Operacion y Fecha,

Usuario y Operacién

Fecha, Usuario y Operacion

Auditar por
Mdltiples Criterios

Figura 11. Caso de Uso: Auditoria
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Manejo de Reportes

Existe la necesidad de que el aplicativo SACAS permita la consulta de
informacidn en linea, referente a los tickets, segun caracteristicas especificas, lo
cual genera una lista de tickets que cumplen tales condiciones. Para este fin,
SACAS presentara en la interfaz de Operacion, la opcion de ver reportes en linea.
El diagrama del caso de uso que se presenta a continuacion, asociado a esta

facilidad, es genérico.

Generar Reporte de
Abiertos

Interfaz de Reportes O Generar Reporte

Generar Reporte de
Cerrados

Figura 12. Caso de Uso: Manejo de Reportes

2. Diagramas de Secuencia

Los diagramas que se presentan en este inciso describen las secuencias
que llevaran a cabo en cada clase del caso de uso Manejo de Tickets de SACAS,
con el fin de reflejar interfaces detalladas con los usuarios, relaciones con los

aplicativos a un nivel mayor de detalle y detalles de disefio.

|
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Manejo de Tickets

Abrir Ticket

SACAS
. T
Top Package::Usuario Interfaz Nro. Servicio() }
| Busca Datos del Cliente() ) ) )
Busca la informacion del cliente en la BD ASAP:
Cliente no existe
K m oo ‘
|
|
! ¢ Servicio activo?() Valida que el servicio reportado esté activo:
Servicio Reportado No Activo J:
K= ‘
|
|
|
| L
‘ ¢Sevicio Cortado?() Valida si el servicio no ha sido cortado:
Servicio Cortado por Pago li
K m oo ;
|
|
|
‘ ¢ Tiene Ticket abierto?() | valida si el servicio no tiene ticket abierto:
Ticket Servicio/Causa ya existe J:
K m oo ‘
|
|
|
| . . .
| Secciona Ticket() Asigna Area Resolutoria y Cuadrilla:
Ticket abierto exitosamente |:
K m oo ‘
|
|
|
|
|
|
|
- |
L
|
|
|

SAD/WAP, SICDS,
SIAC, SISE, Remedy,
CISABA, CoreTP, GOR,

Aplicativo
_gANT GestorTP e IVR SACAS
T
I Datos del Ticket I
.l
N Ticket creado exitosamente | S€ realizan todas_ las validaciones y,
Ticket creado exitosamente 7 las tareas requeridas para la creacion.
o Ticket no pud d
icket no pudo ser creado i
Error al crear Ticket o No se cumple alguna de las con(':hcmnes
__________________________________ - 0 no hay recursos para crear el ticket.
| |

Figura 13. Caso de Uso: Manejo de Reportes
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Consultar Ticket

Top Package::Usuario Interfaz
Numero de Ticket()

\
) Datos de Ticket Busca la informacion del ticket en la BD SACAS:

Datos del Ticket

Figura 14. Caso de Uso: Consultar Ticket

Consultar Listado de Tickets

Cualquier campo o combinacién de
campos permitida por la interfaz SACAS

Top Package::Usuario Interfaz DAC/Area Resolutoria/Status

\
) Listado de Tickets

s | Busca en la BD de SACAS todos aquellos tickets

. . 7 que cumplen con el(los) criterio(s) establecidos en
Listado de Tickets la bisqueda.
SISE, Remedy, SIAC,
SICDS, CoreTP,
Aplicati CISABA, GOR
CQAI(;\‘aTI\\;O SACAS
| DAC/Area Resolutoria/Status |
1 L ~
Cualquier campo o combinacién de \\\
campos permitida por la interfaz N
) Listado de Tickets
//
//
Listado de Tickets -7
<

L T
| |
I I
I I

Figura 15. Caso de Uso: Consultar Listado de Ticket
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Modificar Ticket

Top Package::Usuario Interfaz ~ Ntmero de Ticket()

AN
) Datos del Ticket Busca la informacion del ticket en la BD SACAS: ﬁ

Datos del Ticket
Datos Modificados()

} Actualizar BD SACAS()
/

Ticket actualizado exitosamente

Figura 16. Caso de Uso: Modificar Ticket

Cancelar Ticket

SACAS

Top Package::Usuario Interfaz Nro de Ticket/Status

\
) Datos del Ticket Busca la informacion del ticket en la BD SACAS: ﬁ

Actualizar BD SACAS()

Ticket Cancelado

Figura 17. Caso de Uso: Cancelar Ticket
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Manejo de Archivos

Datamart de Corporaciones

Corte y Reconexion
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Retorno Corte y Reconexion

Corte y Reconexion

Cortes Efectivos

Reconexiones Efectivas

Averias de Circuitos

Averias Cerradas de Circuitos

Reclamos y Ajustes (Articulo 8)

Célculo Reclamos y Ajustes (Clausula 47)

Tickets por Averias

Tickets por Ordenes de Servicio

Datos de Clientes

Configuracién de Servicios

Notificacion de Nuevos Nimeros

Averias de Voz

Averias de Clientes Corporativos

Figura 18. Caso de Uso: Manejo de Archivos
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Auditoria

Usuario/Operacién/Fecha,
Usario y Fecha,

Usuario y Operacion,
Operacion y Fecha,
Usuario, Operacion y Fecha

Top Package::Usuario Administrador Datos de Consulta

I Listado de Resultados

Busca en la BD de SACAS todos aquellos registros
que cumplen con los criterios de consulta establecidos

Listado de Resultados

3. Diagrama de Clases

Usuario

#Rol : char

#Grupo de Trabajo : char
#Nombre y Apellido : char
#Nombre de Usuario : char
#Contrasefia : char

+Crear()
+Autorizar()
+Eliminar()

+Modificar()

Ticket

#Fuera de Franquicia : char = OOF
#No Publicado : char = NON-PUB
#Desconexion Temporal : char = TD
#Bloqueo de Llamadas : char = TB
#Credito a Favor : char = CH
#Color del Par : char

#Llamada Touch : char = TC
#Garantia de Reparacion : char
#Status : char = CLRD

#CL/B : char

#CLC : char

#Accion : char

#DAC : char

#Oficina Central : char
#Centro de Reporte : char
#Fecha de Apertura : Date
#Hora de Apertura

#Razon Critica : char
#Servicio : char

#No Regulado : char
#Nombre : char

#Segmento de Mercado : char
#CLEC : char = N

#Ausencia de Facilidad : char
#Portabilidad : char = N
#Direccion : char

#Prioridad Serv. Telecom. : char
#Prioridad de Servicio : char
#CPNI : char = N

#Ciudad : char

#Numero alterno : char
#IWMP : char = N
#Resultados de la Prueba : char
#Fecha de Compromiso : Date
#Hora de Compromiso
#Ubicacion en Mapa : char
#Namero de Ticket : char
#Tipo de Problema : char
#Via Rec : char = N
#Sospecha FdS : char = N
#Medicion Especial : char
#Area Resolutoria : char
+Crear() : char

+Consultar() : Ticket
+Modificar() : Ticket
+Reasignar() : Ticket
+Cancelar() : char

T

por el administrador que desea auditar

TicketDeCircuito

TicketDeCliente

-NUMERO DE CIRCUITO : char
-UBICACION SEGMENTO/CIRCUITO : char
-SVB/CLD : char

-CAC : char = N

-Reportado por : char
-Problema Reportado : char
-OTRAS UBICACIONES : char
-Acceso : char

-Fecha de Cita : Date

-Hora de Cita

-Tipo de Cita : char

-SV OF : char

-Unidad de Negocios : char
-ORIGEN : char

-Tipo de Ticket : char
-ORIGINADO POR : char
-Cargos por Visita : char
-Cargos Cotizados : char

TicketDeCompafiia

“Oficina Comercial : char = 001
-Informacién Contrato Mtto. : char
-Numero de Teléfono : char
-Estacion : char

-Party Line : char

-CABLE : char

-PAR : char

-EQUIPO ORIGEN : char
-ORIGINADO POR : char
-REMARKS : string

-ASIGNAR PRIORIDAD DE CLIENTE : char

“Oficina Comercial : char = 001
-Informacién Contrato Mtto. : char
-Ntmero de Teléfono : char
-Estacion : char

-Party Line : char

-IXC : char = N

-Reportado por : char

-CAC : char = N

-Problema Reportado : char
-Todos los Teléfonos : char = D
-Todas las Llamadas : char = D
-Acceso : char

-Unidad de Negocios : char
-Fecha de Cita : Date

-Hora de Cita

Tipo de Cita : char

-Cita por Defecto : char

-Tipo de Ticket : char

-Cargos por Visita : char

-SV OF : char

-Cargos Cotizados : char

Figura 19. Diagrama de Clases
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4. Diagramas de Estados

Ticket

Abierto

. . Cancelado
sin asignar

w

Figura 20. Diagrama de Estado: Ticket

Usuario

l Creado \' \(Autorizado Bloqueado

Figura 21. Diagrama de Estado: Usuario
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5. Diagramas de Despliegue

Diagrama de Despliegue de PIC

deployment PIC

FIC

FTP j

Web Ser\rice'ﬂ

Balanceador

Core 1
/atcpfip» wtoplipn Core 2
«executablex __.] \
Jobs Scheduler «executables =3

Jobs Scheduler

«executables _=]
Web Services «executablexs
Web Services

EPM EBPM

Cluster Awverias Intalio SeNeE’ Intalio Sewe‘{__':]

= Balanceador

5 ! Cluster BPM

Manager
soL [ SDLE]‘
NDB __] NDBj

Manager

Figura 22. Diagrama de Despliegue: PIC
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Diagrama de Despliegue Usuario

deployment USUARIO /

Balanceador

—utcplipe ateplips

Web Server Wealt Serie:

SACAS Wieh SACAS IR

atepfipn ————«topfipe
Balanceador

Core 1 \

oct0P"'P» «tcpfip».\ Core 2
wexecutables E

Jobs Scheduler wexecutablexs

Jobs Scheduler

wexecutables =
Web Services xexecutablen [=5
Web Senvices

\ «teplipx «tcp!lp» /

octcpnp» ateplipn

Balanceador

Balanceador

Cluster Averias EPM EFM

Intalio Seme_'rjj Intalio Seme'{}j

SQL [ soL 5

NDB[S} NDB [

Manager

Figura 23. Diagrama de Despliegue: Usuario
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Diagrama de Despliegue SACAS

deploymernt SACAS

Core 1

sexecutables

Core 2

sexacutables

NDB NDBE]

Manzager

Wab Servar b Carren EFM EFM Jobs Scheduler el
Intalio SenefE; Intalio 5 }
SACAS WER SACAS Weh =] otbs s |

sexacutablex j -

2 wexacutables E]

HabS e Web Senices
Ezlanceador
Cluster BF K Cluster Awerias
SDL__—" ‘ SQLj SQL_;"I

HNDB E]

saL E]

Manager

PIC

FTP B

Neb Ser\rice‘_sl

Figura 24. Diagrama de Despliegue: SACAS

Diagramas BPM de los procesos SACAS

A continuacion se anexan los documentos que contienen los diagramas BPM del

sistema SACAS

|
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Manejo general de Tickets

Telefonia

unica

Iniciar{DiagramaTelefaniaPublica)

Iniciar(DiagramaABA)

Provision ABA

N
)

niciar(DiagramaProvisianABA

niciar(DiagramaTelefoniaBasica

Telefonia Basica

Telefonia Inalamhrica

T\ciar(D\agramaTe\efuma\nalambnca

Figura 25. Diagrama BPM: Manejo General de Tickets

Modelo Entidad-Relacion

Parametros_Generales D

Patron_awveria

E]

Transaccion_Awverias D

1

- 1
Tipe_Preblems [5] /
1
1

T

wiark_Group [ Unidad_Negocios [5]

Causa B

class Diagrama E R 7
Auditoria Roles  [F Area_Resclutoria (5 frigen_Reporte [5] weas T —— 5
1 =
Teleforos 5] /_//”1
! ! d I L 1
S
Alarmas Permisos [ Mpo_Servicio ] % ;
NS D Ares_Despacho D
\

Metas_Despacho D

Sub_Cancelacion [5]

Cod_Cancelzcion [

Definicion de Entidades:

Sistema Automatizado de Control de Averias de Servicio (SACAS)

Figura 26. Diagrama Modelo Entidad-Relacion
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Parametros Generales

Contiene un Unico registro con la configuracién general del sistema SACAS. Esta
tabla es utilizada para almacenar parametros de funcionamiento general del

sistema.

Alarmas

Tabla que contiene las alarmas criticas generadas por el sistema; estas alarmas

son eventos que impiden el funcionamiento correcto de SACAS.

Auditoria

Tabla que contiene los registros de las acciones que ejecutan los diferentes
usuarios del sistema SACAS. Esta auditoria se refiere a las acciones realizadas

sobre campos o procesos que modifiquen la configuracion.

Roles

Tabla que contiene los diferentes roles o perfiles de los usuarios del sistema
SACAS.

Permisos

Tabla que contiene los permisos de cada uno de los roles o perfiles del sistema.
Existe un permiso por cada accion relativa a insercion, modificacién, eliminacion,

etc. que se puede realizar en la interfaz Web de SACAS.

Tracking

|
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Tabla donde se almacenan los registros de tracking o seguimiento operacional.
Cada vez que una averia pasa de un area resolutoria a otra o es cancelada, se
registra un record de tracking con una marca de tiempo. Esto permite hacer
inteligencia operacional y verificar los tiempos de atencion, cuellos de botella,

etc.

Averias

Esta es la tabla principal del sistema SACAS, en la cual se almacenan todos los

tickets por averias creados en SACAS.

Transaccion Averias

Esta tabla contiene informacion transaccional de los cambios que ha sufrido un

ticket en su ciclo de vida.

Teléfonos

Contiene la base instalada de teléfonos con sus caracteristicas principales. Esta
tabla es actualizada todos los dias con la informacidon proveniente del sistema
ASAP.

Areas de Despacho

Contiene las diferentes areas de despacho o DAC en las cuales se divide la
operacion del sistema SACAS.

|
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Central

Contiene la informacion referente a todas las centrales que maneja la

infraestructura.

Areas

Esta tabla contiene una division ldgica de areas geograficas que componen toda
la red de teléfonos CANTV.

Metas de Despacho

Contiene los registros de las metas deseadas de atencién de tickets de averias,

discriminada por centro o area de despacho.

Origen del reporte

Esta tabla contiene un listado de los posibles centros de Illamadas,

departamentos u unidades de negocio donde se originan los tickets de averias.

Area resolutoria

Esta tabla contiene un listado de las posibles areas resolutorias que pueden

atender un ticket de averia.

Tipo de servicio

Tabla que identifica los diferentes tipos de servicios que pueden generar un

ticket de averia.
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Tipo de problema

Esta tabla contiene las diferentes tipificaciones de problemas que pueden ser el
origen de un ticket de averia.

Causa

Esta tabla contiene un listado de las posibles causas con las cuales puede ser

tipificado un ticket de averias.

Codigo Cancelacion

Tabla que contiene los cddigos de cancelacion de averias. Estos estan codificados

como cddigos compuestos de cancelacion y sub-cddigo de cancelacion.

Unidad de Negocios

Tabla que contiene las diferentes unidades de negocios que comprenden la

estructura organizativa.

Grupo de Trabajo

Tabla que contiene los diferentes grupos de trabajo en los que esta dividido el

personal que opera el sistema SACAS.

Patron de Averias

Tabla que contiene los parametros que permiten detectar patrones de averias

que se producen en los diferentes componentes de la red.

|
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Sistema SACAS, en su modulo de operacidn, se desarrolld de la siguiente
manera:

4.1.1 Crear Incidente:
Para crear un reporte de averia se debe seleccionar que tipo de incidente

se quiere abrir. Los tipos de incidentes son: cliente, interno y circuito.

4.1.1.1 Crear Incidente Tipo Cliente

Un incidente tipo cliente es aquel que se genera a partir de la llamada de

un cliente, para reportar una falla en alguno de sus servicios.

bienvenido Susana

cantv sistema automatizado de control de averias y servicios

imueve a fibra nacional b Cerrar sesidn

Reportes | Utilidades
Ci incident - .
Namero de teldfone  Tipa de servicio

= cliente
2122372107 RESIDENCIAL 2 =T
= Interno

= Circuito

Consultar incidente

= Por ndrera & id
= Ultimo incidents

= Ultimo incidente por drea de
trabajo

= Milista de incidentes

= Milista de escalados

Figura 27. Crear incidente tipo cliente

Para crear un incidente de tipo cliente primero se debe especificar:
e Codigo de area y numero de teléfono que presenta la falla.
e Tipo de servicio el cual presenta falla. Los tipos de servicio que existen

son.

DESCRIPCION
ESPECIALES
MENSAJES

|
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TELEFONOS INTERNOS
PAGINA

CENTRAL PRIVADA
AUTOMATICA
GOBIERNO
MONEDERO
COMERCIAL
RESIDENCIAL
SERVICIO 800
SERVICIO DATA DIGITAL
ALTA CAPACIDAD

Una vez ingresados el nimero de teléfono y el tipo de servicio se presiona el
botdn Buscar. Al presionar el botdn Buscar se pueden presentar las siguientes

posibilidades:

1. No existe incidente: quiere decir que para el nimero de teléfono y tipo de
servicio ingresados no existe un reporte creado en la base de datos de
SACAS, por lo tanto se presentara la pantalla de creacién de un incidente
tipo cliente, la cual tiene la siguiente forma:

o Datos del cliente: se muestra la informacién del cliente.

e Datos técnicos: informacion técnica del teléfono.

e Datos del reporte: todos los datos que se deben completar para crear el
incidente.

|
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Crear incidente . .
MNamers de teléfons Tipo de servicio

Consultar incidente Nombre Direccibn

Datos Lécnicos

Cable

&
2

Cable Par

Cable P

Extra

Datos del incidente
Persuna que reports Tell. contacto

Ciudad *Tipo problems - GaIBEEI - hd

» Con sarvieio ® 50 no Lacalizacian

* F-H compramiso Origen del reporte [EAx v

reportado Resultado del test

= Enrutar & (Cola) -Selasiong- W F-H cits
Hora/Minutos b i
Info 1
Info 2
Comenlario

Figura 28. Crear incidente tipo cliente

Los campos que se presentan en esta pantalla son:

e Armario/Terminal/FXB: campo de lectura que describe el punto final de la
red donde se conecta el teléfono.

e (Cable: campo de lectura que describe al cable correspondiente al tramo
de red donde esta el teléfono.

e Ciudad: campo opcional que describe la ciudad de donde se esta
reportando la falla.

e Cddigo central: campo de lectura que representa el nimero de la central
del teléfono.

e Comentario: campo opcional donde se coloca alguna observacion que la
persona que esta reportando menciona.

e Con servicio: campo obligatorio donde se coloca si la linea presenta

servicio o no.
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e CR: campo de lectura que describe el centro de reporte correspondiente a
la central del teléfono.

e DAC: campo de lectura que describe el centro de despacho del teléfono.

e Direccion: campo de lectura que describe la ubicacion fisica del servicio.

e Enrutar a: campo obligatorio donde se selecciona a que area de trabajo se
envia el reporte inicialmente. Las areas de trabajo que existen en SACAS
estan descritas en el Anexo 1: Tabla de Area de Trabajo.

e Extra: campo de lectura que contiene informacion técnica adicional del
teléfono, como por ejemplo de ABA.

e Fecha hora compromiso: campo obligatorio que define la fecha la cual el
incidente debe estar cerrado.

e Fecha hora cita: campo opcional que define la fecha de visita al cliente.

e Info 1: campo opcional abierto.

e Info 2: campo opcional abierto.

e Localizacion: campo opcional que indica la localizacion del incidente y el
cual puede ser utilizados por sistemas externos como SAD WAP para
colocar informacion propia del incidente.

e Nombre: campo de lectura que describe el nombre completo del cliente.

e NUmero de teléfono: campo de lectura que describe el ndmero de
teléfono.

e Origen del reporte: campo obligatorio donde se selecciona el origen de
donde esta creando el reporte. Los posibles valores son:

1 - ALIT (Automatic Line Insulation Test)
2 - LATS (Loop Analysis Test System)

3 - EAX (Electronic Automatic Exchange)
4 - COIN CTR (Coin Center)

5 - OPR (Operator)

6 - OTH EMP (Other Employee)

7 - PRESSURE.

e Par: campo de lectura que describe al par correspondiente al cable del

tramo de red de teléfono.
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e Persona que Reporta: campo opcional que describe la persona que
reporto la falla.

e Problema reportado: campo opcional abierto que describe el problema
que presenta el servicio.

e Razdn critica: campo de lectura que describe si el teléfono presenta algun
servicio critico.

e Resultado del test: campo opcional donde se coloca el resultado de la
prueba que se realiza en 4tel al teléfono.

e Teléfono contacto: campo opcional donde se coloca un numero de
teléfono donde se puede contactar al cliente.

e Tipo origen reporte: campo obligatorio donde se selecciona el tipo de
persona que esta reportando. Los tipos son: Primera, Segunda y Tercera.

e Tipo problema: campo obligatorio donde se selecciona el tipo de problema
que presenta el servicio. Los posibles valores son:

01 NDT: no tiene tono

02 CCO: no se puede llamar
03 CBC: no pueden llamar
04 NCR: no devuelve la moneda
05 RWN: RCH WRONG NBR
06 MISC: MISCELLANEOUS
07 OOL: otros en la linea
08 PHYS: fisico

09 NOISE: ruido

10 CH: no escucho

11 CBH: no me escuchan
12 CUTOF: se corta

13 CCALL: CUSTOM CALL
14 DATA: falla en data

e Tipo de servicio: campo de lectura que describe el servicio que presenta la
falla. Los posibles valores son:

DESCRIPCION
ESPECIALES
MENSAJES
TELEFONOS INTERNOS
PAGINA
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CENTRAL PRIVADA
AUTOMATICA
GOBIERNO

MONEDERO

COMERCIAL
RESIDENCIAL

SERVICIO 800

SERVICIO DATA DIGITAL
ALTA CAPACIDAD

e Unidad de negocio: campo de lectura que describe a que unidad de

negocio pertenece el teléfono.

Una vez ingresados los datos del reporte se debe presionar el botdn “Crear” para
guardar los cambios. Si presionar Crear el sistema preguntara si esta seguro de
que quiere crear el incidente, si acepta se crea el incidente o si cancela volvera a

la pagina de creacion de incidente tipo cliente.
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Datos del cliente
Consultar incidente Mombre GAMERC, DE RAMOS, MARTA, DE Direccidn L& TRIGALEMA CA 130-A ED LUGANG P1 ALd

= Por ndmera & id U. negocios 2-RESIDEMCIAL LEAL

= Ultimo incidente

Fre o . Datos técnicos
= Ultirno incidente por drea de

trabajo Cod. central 4134 DAC  1500-C_SER_R_CENTRAL CR 01 CARABOBO AREA I CORTADD
* Milista de incidentes cable DROOOL par 0015 Armario /Term ADSYSZ2 BO1S01R0GP1S001S 0%
= Milista de escalados B PENDIENTE
Cable CLoool Par 0063 Armario /Term ADSYSE
Cable Par Armario /Term
Extra CLOD019999ADSY52 FXBOOSL

Datos del incidente

Persona que reporta Telf. contacto

Ciudal 3 v
Confirmar o
* Con st

éEstd seguro que desea guardar los cambios?
# F-H cq £
+ Tipo o

Problema reportado Resultado del test
] A

# Enrutar a (Cola) DISPOz b Fds =

Hora/Minutos oo (¥ oo (¥
Info 1
Info 2

Comentario

(*) tampos obligatorios

Crear Salir

Figura 29. Crear incidente tipo cliente

Si presiona el botdn “Salir” volvera a la pantalla de crear incidente tipo cliente.
Una vez aceptada la creacién del incidente se pueden presentar las siguientes

posibilidades:

e Incidente creado: esto quiere decir que el incidente fue creado
exitosamente en la base de datos SACAS, y se presenta la siguiente

pantalla con el mensaje de éxito.
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bienvenidoe Susana

cantv sistema automatizado de control de averias y servicios

mueve Ia fibra nacional ¥ Carrar sesion

Dperacion [[E==E Utilidades

Crear incidente

Namero de teléfono Tipo de servicio
= Cliente

- Seleccione - L Buscar
= Interno

= Circuito

Consultar incidente

= Por ndmera & id

= Ultirno incidente Informacién

= Ultirmo incidente por drea de

trabajo SACASOPIO0L4 - El incidente 1297551 ha sido creado exitosamente
= Milista de incidentes

= Milista de escalados Aceptar

Figura 30. Crear incidente tipo cliente

e Error requerido: esto quiere decir que alguno de los datos que son
requeridos para crear un incidente no se ingresd, y se muestra en la

pantalla mensaje de error.
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= Circuito

Consultar incidente

= Por nurmero & id
= Ultirmo incidente

= Ultirmo incidente por drea de
trabajo

= Mi lista de incidentes

= Milista de escalados

P cetting Started -'l abc - Buscar con Google g Intalio-Consale [ SACAS-OPER [ 5.A.C.A.5 - Madulod...

< T 37 hop. 7192100 1.2 Cacasoper JoNerie jaces

[ madulo de Sequridad. ..

PO #

* O] otros marcador]

Datos

Datos del cliente

Nombre

GAMERC, DE RAMOS, MARTA, DE

Direccién

L& TRIGALEMA CA 130-A ED LUGAND P1 ALA

Cod. g SACASOPEFOO0LY - Falta introducir el campo enrutar a PABOBO AREA T SOLVEMTE
cable LROEP1S0015 IMSTALADC
Cable Aceptar
Cable Par Armnario /Term
Extra CLOO019339A0SYSZ FABOOSL
Datos del incidente
Persona que reporta Suszana Sassine Telf. contacto 0412297925
Ciudad *Tipo problema —Seleccione- w
* Con servicio [OX-TeN™ Localizacién
# F-H compromiso 09-07-10 09:50:04 * Origen del reporte Eny “
+Tipo origen reporte FAMILIAR, w
Problema reportado Resultado del test
A A
+ Enrutar a (Cola) celoctione. v F-H cita
Hora/Minutos o0 ¥ o0 ¥

Info 1
Info 2

Comentario

(*) tampos obligatorios

Figura 31. Crear incidente tipo cliente

e Error sistema: esto quiere decir que ocurrid algun error inesperado en los

servicios web o base de datos, para ellos el sistema mostrara un mensaje

de error.

2. Existe incidente: significa que para este nimero de teléfono y tipo de

servicio existe un reporte en la base de datos SACAS, el reporte puede ser

de tipo cliente o interno, para ambos casos se muestra la pantalla de

visualizar incidente. La funcionalidad de la visualizacion se describe mas

adelante.

3. No existe teléfono: quiere decir que el nimero de teléfono ingresado no

existe en la base de datos de SACAS y fue imposible asociarlo a una

central, se presentara la siguiente pantalla con el mensaje de error.
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cantv |

mueve I3 fibra nacional

Reportes | Utilidades

sistema automatizado de control de averias y servicios

bienvenido Susana

} Cerrar sesion

= Cliente
= Interno

= Circuito

Consultar incidente

* Pornarmero & id
+ Ultimo incddents

« Ultimo incidente por drea de
trabajo

= Milista de incidentas

= Milista de ezcalados

Namero de teléfono Tipo de servicio

2125488565 GOBIERND v et

Informacién

~

SACASOPIND1Z- El dispositivo 2125488565 no existe en BD SACAS, es
imposible asociarlo a una central v

Aceptar

Figura 32. Crear incidente tipo cliente

Por otro lado si el teléfono ingresado no existe en la base de datos SACAS, pero

se logra asociar a una central a través del serial, el sistema permitira abrir el

incidente y se muestra la siguiente pantalla. La funcionalidad para crear un

incidente fue descrita anteriormente.
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Crear incidente N o
Nimers de teléfons Tipo d ruicio

Consultar incidente Nombre

-
g
T T T o

Figura 33. Crear incidente tipo cliente

4. Error de sistema: esto quiere decir que ocurrié algin error inesperado en
los servicios web o0 base de datos, para ellos el sistema mostrara un

mensaje de error.

4.1.1.2 Crear Incidente Tipo Interno

Un incidente tipo interno es aquel que se genera cuando se detecta alguna falla

en algun servicio.
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can!v sistema automatizado de control de averias y servicios
bienven ido Susana

mueve I3 fibra nacional ¥ Cerrar sesidn

eracién Reportes Utilidades

Niamero de teléfono Tipo de servicio

2418266407 COMERCIAL b Buscar

Figura 34. Crear incidente tipo interno

Para crear un incidente de tipo interno primero se debe especificar:
e Codigo de area y numero de teléfono que presenta la falla
e Tipo de servicio el cual presenta falla. Los tipos de servicio que existen

son:

DESCRIPCION
ESPECIALES
MENSAJES
TELEFONOS INTERNOS
PAGINA
CENTRAL PRIVADA
AUTOMATICA
GOBIERNO
MONEDERO
COMERCIAL
RESIDENCIAL
SERVICIO 800
SERVICIO DATA DIGITAL
ALTA CAPACIDAD
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Una vez ingresados el niumero de teléfono y el tipo de servicio se presiona el
boton “Buscar”. Al presionar el botdn buscar se pueden presentar las siguientes

posibilidades:

1. No existe incidente: quiere decir que para el numero de teléfono y tipo de
servicio ingresados no existe un reporte creado en la base de datos de
SACAS, por lo tanto se presentara la pantalla de creacidén de un incidente
tipo interno, la cual tiene la siguiente forma:

o Datos del cliente: se muestra la informacion del cliente.
e Datos técnicos: informacion técnica del teléfono.
e Datos del reporte: todos los campos que se deben completar para crear

el incidente.

RAZON CRITICA:

Crear incidente
Numers de teléfono Tipo de servicio

Datos del cliente

Consultar incidente Nombre Direccitén
Joti

Datos técnicos
Cod. central [E
Cable P
Cable Par Armmario Ter
Cable P

Extre

Tell. contacto
*Tipo problems v

Localizacion

* Origen del reporte v

Resultado del test

» Enrutar & (Cola) w F-H it

@

Figura 35. Crear incidente tipo interno
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Los campos que se presentan en esta pantalla son:

e Armario/Terminal/FXB: campo de lectura que describe el punto final de la
red donde se conecta el teléfono.

e Cable: campo de lectura que describe al cable correspondiente al tramo
de red donde esta el teléfono.

e Ciudad: campo opcional que describe la ciudad de donde se esta
reportando la falla.

e Cddigo central: campo de lectura que representa el nimero de la central
del teléfono.

e Comentario: campo opcional donde se coloca alguna observacion que la
persona que esta reportando menciona.

e Con servicio: campo obligatorio donde se coloca si la linea presenta
Servicio o no.

e CR: campo de lectura que describe el centro de reporte correspondiente a
la central del teléfono.

e DAC: campo de lectura que describe el centro de despacho del teléfono.

e Direccidn: campo de lectura que describe la ubicacion fisica del servicio.

e Enrutar a: campo obligatorio donde se selecciona a que area de trabajo se
envia el reporte inicialmente.

e Extra: campo de lectura que contiene informacion técnica adicional del
teléfono, como por ejemplo de ABA.

e Fecha hora compromiso: campo obligatorio que define la fecha la cual el
incidente debe estar cerrado.

e Fecha hora cita: campo opcional que define la fecha de visita al cliente.

e Info 1: campo opcional abierto.

e Info 2: campo opcional abierto.

e Localizacion: campo opcional que indica la localizacién del incidente y el
cual puede ser utilizados por sistemas externos como SAD WAP para
colocar informacion propia del incidente.

e Nombre: campo de lectura que describe el nombre completo del cliente.
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e NUmero de teléfono: campo de lectura que describe el nimero de
teléfono.

e Origen del reporte: campo obligatorio donde se selecciona el origen de
donde esta creando el reporte. Los posibles valores son:

1 - ALIT (Automatic Line Insulation Test)
2 - LATS (Loop Analysis Test System)

3 - EAX (Electronic Automatic Exchange)
4 - COIN CTR (Coin Center)

5 - OPR (Operator)

6 - OTH EMP (Other Employee)

7 - PRESSURE.

e Par: campo de lectura que describe al par correspondiente al cable del
tramo de red de teléfono.

e Persona que Reporta: campo opcional que describe la persona que
reporto la falla.

e Problema reportado: campo opcional abierto que describe el problema
que presenta el servicio.

e Razon critica: campo de lectura que describe si el teléfono presenta algin
servicio critico.

e Resultado del test: campo opcional donde se coloca el resultado de la
prueba que se realiza en 4tel al teléfono.

e Teléfono contacto: campo opcional donde se coloca un numero de
teléfono donde se puede contactar al cliente

e Tipo problema: campo obligatorio donde se selecciona el tipo de problema
que presenta el servicio. Los posibles valores son:

01 NDT: no tiene tono

02 CCO: no se puede llamar

03 CBC: no pueden llamar

04 NCR: no devuelve la moneda
05 RWN: RCH WRONG NBR

06 MISC: MISCELLANEQUS

07 OOL: otros en la linea

08 PHYS: fisico

09 NOISE: ruido

10 CH: no escucho

|
Sistema Automatizado de Control de Averias de Servicio (SACAS)



Capitulo IV
e —

11 CBH: no me escuchan
12 CUTOF: se corta

13 CCALL: CUSTOM CALL
14 DATA: falla en data

e Tipo de servicio: campo de lectura que describe el servicio que presenta la
falla. Los posibles valores son:

DESCRIPCION
ESPECIALES
MENSAJES
TELEFONOS INTERNOS
PAGINA
CENTRAL PRIVADA
AUTOMATICA
GOBIERNO
MONEDERO
COMERCIAL
RESIDENCIAL
SERVICIO 800
SERVICIO DATA DIGITAL
ALTA CAPACIDAD

e Unidad de negocio: campo de lectura que describe a que unidad de

negocio pertenece el teléfono.

Una vez ingresados los datos del reporte se debe presionar el botdn “Crear” para
guardar los cambios. Si presionar Crear el sistema preguntara si esta seguro de
que quiere crear el incidente, si acepta se crea el incidente o si cancela volvera a

la pagina de creacion de incidente tipo interno.
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Consultar incidente Nombre CASTILLO, G ARELIS, ISAREL Direccion MALAGOMN CA CUARTA CA 21

* Por ndmera & id U. negocios F-CANTY RESIDENCIAL
+ Ultirmo incidente

. o . Datos técnicos
» Ultimo incidente por drea de

trabajo Cod. central 4132 DAC 1500-C_SER_R_CEMTRAL CR 01 CARABOBOC AREA T CORTADD
= Milista de incidentes Cable Par Armario/Term o5
= Milista de escalados FENDIENTE
Cable Par Armario/Term
Cable Par Armario,/Term
Extra

Datos del incidente

Persona que reporta Telf. contacto

Ciudaji ) FALL !
Confirmar
*Con s¢

{Estd seguro que desea guardar los cambios?
# F-H o w
+ Tipo o

Problema reportado Resultado del test
A P4

+ Enrutar a (Cola) PRESTE hd F-Hcita ||

Hora /Minutos o0 W oo (¥
Info 1
Info 2

Comentario

(*] Campos obligatorios

Crear Salir

Figura 36. Crear incidente tipo interno

Si presiona el botdn “Salir” volvera a la pantalla de crear incidente tipo interno.

Una vez aceptada la creacidon del incidente se pueden presentar las siguientes

posibilidades:

e Incidente creado: esto quiere decir que el incidente fue creado
exitosamente en la base de datos SACAS, y se presenta la siguiente

pantalla con el mensaje de éxito.
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bienvenide Susana

can!v sistema automatizado de control de averias y servicios

mueve ka fibra nacional b Cerrar sesitn

(MUY Feportes | Utilidades

Crear incidente

Namero de teléfono Tipo de servicio
- Cliente -
- Seleccione - w Ensear
= Interno
= Circuito

Consultar incidente

Por ndmero & id

: L‘Ilt‘mo incidents

= Ultirno incidente por drea de
trabajo SACASOPIONLS - El incidente 1297552 ha sido creado exitosamente

= Milista de incidentes

= Milista de escaladas Aceptar

Figura 37. Crear incidente tipo interno

e Error requerido: esto quiere decir que alguno de los datos que son
requeridos para crear un incidente no se ingresd, y se muestra en la

pantalla mensaje de error.
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E K bienvenido Susana

mueve ia fibra nacional } Cerrar sesion

Dperacién Reportes Utilidades
C incidenty . - -
rear incidente Nimero de teléfono Tipo de servicio

= Cliente

= Interno

= Circuito

Datos del cliente

Consultar incidente Nombre COMIUNTS RESIDEMCIAL MIRADCR Direccidn GUATAPARC AW CUATRICENTENARIA CR MIRADOR CCOUNTRY
* Por ndmero & id
+ Ulirne incident= _

. . Datos
= Ultirmeo incidente por drea de
trabajo Cod. g SACASOPEFODZZ - Falta introducir el campo tipo problema PABCBO AREA T CORTADO
= Milista de incidentes Cable |ROGE0ZO002 o5
. il PEMDIEMTE
Mi lista de escalados Cable D
Cable Par Armario/Term
Extra CLO0019999ADSY 31 FAB1O0L

Datos del incidente

Persona que reporta Telf. contacto
Ciudad *Tipo problema Ccelecdione- -
* Con servicio @ si 0 No Localizacién
# F-H compromiso 09-07-10 10:19:22 + Origen del reporte  [Eau -
+ Tipo origen reporte FAMILIAR, v
Problema reportado Resultado del test
P 4

Figura 38. Crear incidente tipo interno

e Error sistema: esto quiere decir que ocurrid algun error inesperado en los
servicios web o base de datos, para ellos el sistema mostrara un mensaje

de error.

2. Existe incidente: significa que para este nimero de teléfono y tipo de
servicio existe un reporte tipo interno en la base de datos SACAS, para
este caso se muestra la pantalla de visualizar incidente. La funcionalidad

de la visualizacion se describe mas adelante.

3. No existe teléfono: quiere decir que el nimero de teléfono ingresado no
existe en la base de datos de SACAS y fue imposible asociarlo a una

central, se presentara la siguiente pantalla con el mensaje de error.
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bienvenido Susana

cantv sistema automatizado de control de averias y servicios

mugve Ia fibra nacional ¥ Cerrar sesion

IS Reportes | Ltilidades

Crear incidente

Namero de teléfono Tipo de servicio

= Cliente

2131818 CEMTRAL PRIVADA AUTOMATICA % Buscar
= Interno
» Circuito
Consultar incidente
= Porndrmero ¢ id
+ Ulima inddanta

« Ultirno incidente por drea de
trabajo SACASOPINOLZ - El dispositivo no existe, imposible asociarlo a central

= Milista de incidentes

= Milista de eszcalados Aceptar

Figura 39. Crear incidente tipo interno

Por otro lado si el teléfono ingresado no existe en la base de datos SACAS, pero
se logra asociar a una central a través del serial, el sistema permitira abrir el
incidente y se muestra la siguiente pantalla. La funcionalidad para crear un

incidente esta descrita anteriormente.

4. Error de Sistema: esto quiere decir que ocurrid algun error inesperado en
los servicios web o base de datos, para ellos el sistema mostrara un

mensaje de error.

4.1.1.3 Crear Incidente Tipo Circuito

Un incidente tipo circuito es aquel que se crea a partir de una falla en algun

circuito de un teléfono.
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cantv sistema automatizado de control de averias y servicios

bienvenido Susana

mueve la fibra nacional b Cerrar sesidn

(MY Reportes | Utilidades
c"“" frictdente Niimaro de circuito Centeal

= Cliente
CWS5633110 2310 Buscar

= Interno

= Circuito

Consultar incidente

= Porndrmero & id
= Ultime incidente

= Ultimo incidentes por drea de
trabajo

= Milista de incidentes

= Milista de escalados

Figura 40. Crear incidente tipo circuito

Para crear un incidente de tipo circuito primero se debe especificar:
e NUmero de circuito que presenta la falla.

e Central a la cual pertenece el circuito.

Una vez ingresados el niumero de circuito y la central se presiona el botdn
Buscar. Al presionar el botdn Buscar se pueden presentar las siguientes

posibilidades:

1. No existe incidente: quiere decir que para el nUmero de circuito y central
ingresados, no existe un reporte creado en la base de datos de SACAS con
estatus abierto, por otra parte ,de existir un incidente con estatus cerrado
el sistema mostrara la informacién del mismo para generar el reporte a
partir del Ultimo que se cred. Para ambos casos se presentara la pantalla

de creacién de un incidente tipo circuito, la cual tiene la siguiente forma:
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e Datos del circuito: muestra el niUmero de circuito y la central.
e Datos del cliente: muestra informacion del cliente que presenta la falla en

el circuito.

Datos del reporte: muestra todos los campos que se deben completar del

incidente.

Operacién
Crear Incidente
Nimers de circuito Central

= Circuito

o4 del circuito
Consultar incidente Nombre Direccién

* Origen del reporte v

* Enrutar s [Cola) e Resultado del test

Info 2 Info 2

Figura 41. Crear incidente tipo circuito

Los campos que se presentan en esta pantalla son:

e Central: campo de lectura que representa el nimero de la central del
teléfono.
e Ciudad: campo opcional que describe la ciudad de donde se genera el

reporte.
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e Comentario: campo opcional donde se coloca alguna observacion del
reporte.

e Con servicio: campo obligatorio donde se coloca si la linea presenta
Sservicio o no.

e DAC: campo de lectura que describe el centro de despacho al cual
pertenece el circuito.

e Direccion: campo de lectura que describe la ubicacion fisica del servicio.

e Enrutar a: campo obligatorio donde se selecciona a que area de trabajo se
envia el reporte inicialmente. Las areas de trabajo que existen en SACAS
estan descritas en el Anexo 1: Tabla de Area de Trabajo.

e Fecha hora compromiso: campo obligatorio que define la fecha la cual el
incidente debe estar cerrado.

e Info 1: campo opcional abierto.

e Info 2: campo opcional abierto.

e Localizacion: campo opcional que indica la localizacion del incidente y el
cual puede ser utilizados por sistemas externos como SAD WAP para
colocar informacion propia del incidente.

e Nombre: campo de lectura que describe el nombre completo del cliente.

e Origen del reporte: campo obligatorio donde se selecciona el origen de
donde esta creando el reporte. Los posibles valores son:

1 - ALIT (Automatic Line Insulation Test)
2 - LATS (Loop Analysis Test System)

3 - EAX (Electronic Automatic Exchange)
4 - COIN CTR (Coin Center)

5 - OPR (Operator)

6 - OTH EMP (Other Employee)

7 - PRESSURE.

e Persona que Reporta: campo opcional que describe la persona que
reporto la falla.
e Problema reportado: campo opcional abierto que describe el problema

que presenta el circuito.
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e Resultado del test: campo opcional donde se coloca el resultado de la
prueba que se realiza en 4tel al teléfono.

e Teléfono contacto: campo opcional donde se coloca un numero de
teléfono donde se puede contactar al cliente

e Tipo problema: campo obligatorio donde se selecciona el tipo de problema
que presenta el servicio. Los posibles valores son:

01 NDT: no tiene tono

02 CCO: no se puede llamar
03 CBC: no pueden llamar
04 NCR: no devuelve la moneda
05 RWN: RCH WRONG NBR
06 MISC: MISCELLANEOUS
07 OOL: otros en la linea
08 PHYS: fisico

09 NOISE: ruido

10 CH: no escucho

11 CBH: no me escuchan
12 CUTOF: se corta

13 CCALL: CUSTOM CALL
14 DATA: falla en data

e Tipo de servicio: campo de lectura que describe el servicio que presenta la
falla. Los posibles valores son:

DESCRIPCION
ESPECIALES
MENSAJES
TELEFONOS INTERNOS
PAGINA
CENTRAL PRIVADA
AUTOMATICA
GOBIERNO
MONEDERO
COMERCIAL
RESIDENCIAL
SERVICIO 800
SERVICIO DATA DIGITAL
ALTA CAPACIDAD
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Una vez ingresados los datos del reporte se debe presionar el botdn Crear para
guardar los cambios. Si presionar “Crear” el sistema preguntara si esta seguro de
que quiere crear el incidente, si acepta se crea el incidente o si cancela volvera a

la pagina de creacién de incidente tipo circuito.

Dratos del circuito
Consultar incidente Nombre [ gpacq Direccién [ o1 ErTaA

= Por ndrnero & id

= Ultirmo incidente Datos técnicos
= Ultirno incidente por drea de DAC &00-CTRO_SERV_ORT
trabajo
= Milista de incidentes Cable Par rTrErE
. 123456 2222 ASDFE5454254
= Milista de escaladaos ~
Cable Par Armario
654321 3333 FGHTRE27131
Cable Par Armario

Extra
ASFDASDTSF

Datos del incidente

Perso
Confirmar
Ciudal

Con s 4Estd sequro que desea guardar los cambios? ITOF ™
* F/Hcf si M CAPACIDADT R4

Problema reportado

A
* Origen del reporte [ opERaTOR v
* Enrutar a (Cola) co 3 Resultado del test
2
Info 1 Info 2

Comentario

(*) Campos obligatorios

Crear Salir

Figura 42. Crear incidente tipo circuito

Si presiona el botdn “Salir” volvera a la pantalla de crear incidente tipo cliente.

Una vez aceptada la creacidon del incidente se pueden presentar las siguientes
posibilidades:

e Incidente creado: esto quiere decir que el incidente fue creado
exitosamente en la base de datos SACAS, y se presenta la siguiente

pantalla con el mensaje de éxito.
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bienvenido Susana

cansv sistema automatizado de control de averias y servicios

mueve ka fibra nacional b Cerrar sesidn

Dperacién Reportes | Utilidades
Crearincidents Niimero de circuito Central

= Cliente
Buscar
= Intarno

= Circuito

Consultar incidente

Por ndmera & id

: L'”tlmo incidznt

= Ultimo incidente por drea de

trabajo SACASOPIO0NLS - El incidente 1309586 ha sido creado exitosamente
= Milista de incidentes

= Milista de escalados Aceptar

Figura 43. Crear incidente tipo circuito

e Error requerido: esto quiere decir que alguno de los datos que son
requeridos para crear un incidente no se ingresd, y se muestra en la

pantalla mensaje de error.

|
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= Circuito
Datos del circuito
Consultar incidente Hombre [ gp e Direccién [ oy grTa

= Por nirmera & id
+ Ultirne incidente Dalns_

= Ultirmo incidente por drea de DAL
trabajo SACASOPEFO034 - Faltan campos obligatorios
= Milista de incidentes cabl
SDFG5454854
= Milista de escalados
Cabl Aceptar
GHTRAEEBT131
Cable Par Armario
Extra
Datos del incidente
Persona que reporta SLSANA Telf. contacto
Ciudad
Con servicio @ siD No * Tipo problema 14-DATHE v
Localizacidn
# F/H compromiso 09-07-10 10:35:37 + Tipo de servicio ALTA CAPACIDADT b
Problema reportado
A
* Origen del reporte [ saleccione- v

* Enrutar a (Cola) TOIG v Resultado del test
A
Info 1 Info 2
Comentario

(*) Campos obligatorios

Crear Salir

Figura 44. Crear incidente tipo circuito

e Error sistema: esto quiere decir que ocurrié algun error inesperado en los
servicios web o base de datos, para ellos el sistema mostrara un mensaje

de error.

2. Existe Incidente: quiere decir que para el nimero de circuito y central
ingresados, existe un incidente con estatus abierto en la base de datos,
para lo cual se presentara la pantalla de visualizacion de incidente tipo

circuito. La funcionalidad de la visualizacion se describe mas adelante.

3. Central no existe: si el nimero de central que se ingresa no existe en la
base de datos de SACAS se muestra un mensaje de error en la pantalla de

crear incidente tipo circuito.
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. . - . .
canty sistema automatizado de control de averias y servicios
- bienvenido Susana
) mueve la fibra nacional ¥ Cerrar sesidn
l:lperacién Reportes | Utilidades
Cesnmciiente Namero de circuito Central
= Cliente
18749578 3z Buscar
= Interno
= Circuito
= Porndmera 4 id
= Ultiro incidente por drea de
trabajo SACASOPEFOOLS - Mo existe |a central

= Mi lista de incidentes

= Milista de escaladas Aceptar

Figura 45. Crear incidente tipo circuito

4. Error de sistema: esto quiere decir que ocurrié algun error inesperado en
los servicios web o0 base de datos, para ellos el sistema mostrara un

mensaje de error.

4.1.2 Consultar Incidente

Se puede seleccionar varios tipos de busqueda, por numero de incidente o
teléfono, ultimo incidente, ultimo incidente por area de trabajo y mi lista de

incidentes.

4.1.2.1 Consultar incidente por nimero o Id

Un incidente puede ser visualizado a través de la bldsqueda por numero de

teléfono o incidente

|
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bienvenido Susana

cantv sistema automatizado de control de averias y servicios

mueve Ia fibra nacional ¥ Cerrar sesidn

[iTNSNE Y Foportes | Utilidades
Crear incidente

* Cliente Nimero de teléfono 1d incidente

= Interno

. . Visualizar
= Circuito

Consultar incidente

= Porndimero 6 id
= Ultimo incidente

= Ultimo incidente por drea de
trabajo

= Mi lista de incddentes

= Mi lista de escalados

Figura 46. Consultar incidente por nimero o Id

4.1.2.1.1 Por nimero de incidente

Para realizar una busqueda por nimero de incidente se debe especificar el

numero de incidente que se desea buscar.

Al presionar el botdn “Visualizar” se pueden presentar las siguientes
posibilidades:

1. Existe el incidente: quiere decir que existe el incidente para el nimero que
se ingreso, por lo cual se muestra la pantalla con los datos del reporte de
la siguiente manera:

e Datos del incidente: muestra informacion del incidente
o Datos del cliente: se muestra la informacion del cliente.
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¢ Datos técnicos: informacion técnica del teléfono.

e Datos del reporte: informacion del incidente.

Consultar incidente -
Datos del cliente

+ Por nimers o id

RAZON CRITICA: Tipo de incidente
Crear incidente
echa del incidente

MNamern de teléfonn Id incidente

1 Nombre U. negocios

T T T O

Modificar Asignar Enrutar Cerrar Escalar Salir

Figura 47. Consultar incidente por nimero o Id

Los campos que se presenta en la pantalla son:

Armario/Terminal/FXB: campo de lectura que describe el punto final de la
red donde se conecta el teléfono.

Cable: campo de lectura que describe al cable correspondiente al tramo
de red donde esta el teléfono.

Ciudad: campo de lectura que describe la ciudad de donde se esta
reportando la falla.

Codigo central: campo de lectura que representa el nimero de la central
del teléfono.

Comentario: campo de lectura donde se coloca alguna observacion que la

persona que esta reportando menciona.
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e Con servicio: campo de lectura donde se coloca si la linea presenta
Servicio o no.

e CR: campo de lectura que describe el centro de reporte correspondiente a
la central del teléfono.

e DAC: campo de lectura que describe el centro de despacho del teléfono.

e Direccion: campo de lectura que describe la ubicacion fisica del servicio.

e Enrutar a: campo de lectura donde se selecciona a que area de trabajo se
envia el reporte inicialmente. Las areas de trabajo que existen en SACAS
estan descritas en el Anexo 1: Tabla de Area de Trabajo.

e Estatus: campo de lectura que describe el estatus del incidente. Los
posibles estatus son:

1 - En proceso
2 - Pendiente
3 - Cerrado
4 - Asignado
e Extra: campo de lectura que contiene informacion técnica adicional del

teléfono, como por ejemplo de ABA.

e Fecha hora compromiso: campo de lectura que define la fecha la cual el
incidente debe estar cerrado.

e Fecha hora cita: campo de lectura que define la fecha de visita al cliente.

e Fecha del Incidente: campo de lectura que indica la fecha de creacion del
incidente.

e Horas de gestidon: campo de lectura que indica las horas que lleva el
incidente gestionandose.

e Info 1: campo de lectura abierto.

e Info 2: campo de lectura abierto.

e Localizacion: campo de lectura que indica la localizacion del incidente y el
cual puede ser utilizados por sistemas externos como SAD WAP para
colocar informacion propia del incidente.

e Nombre: campo de lectura que describe el nombre completo del cliente.
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e NUmero de teléfono: campo de lectura que describe el nimero de
teléfono.

e Origen del reporte: campo de lectura donde se selecciona el origen de
donde esta creando el reporte. Los posibles valores son:

1 - ALIT (Automatic Line Insulation Test)
2 - LATS (Loop Analysis Test System)

3 - EAX (Electronic Automatic Exchange)
4 - COIN CTR (Coin Center)

5 - OPR (Operator)

6 - OTH EMP (Other Employee)

7 - PRESSURE.

e Par: campo de lectura que describe al par correspondiente al cable del
tramo de red de teléfono.

e Persona que Reporta: campo de lectura que describe la persona que
reporto la falla.

e Problema reportado: campo de lectura abierto que describe el problema
que presenta el servicio.

e Razon critica: campo de lectura que describe si el teléfono presenta algin
servicio critico.

e Resultado del test: campo de lectura donde se coloca el resultado de la
prueba que se realiza en 4tel al teléfono.

e Teléfono contacto: campo de lectura donde se coloca un numero de
teléfono donde se puede contactar al cliente

e Tipo problema: campo de lectura donde se selecciona el tipo de problema
que presenta el servicio. Los posibles valores son:

01 NDT: no tiene tono

02 CCO: no se puede llamar

03 CBC: no pueden llamar

04 NCR: no devuelve la moneda
05 RWN: RCH WRONG NBR

06 MISC: MISCELLANEOUS

07 OOL: otros en la linea

08 PHYS: fisico

09 NOISE: ruido

10 CH: no escucho
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11 CBH: no me escuchan
12 CUTOF: se corta

13 CCALL: CUSTOM CALL
14 DATA: falla en data

e Tipo de servicio: campo de lectura que describe el servicio que presenta la
falla. Los posibles valores son:

DESCRIPCION
ESPECIALES
MENSAJES
TELEFONOS INTERNOS
PAGINA
CENTRAL PRIVADA
AUTOMATICA
GOBIERNO
MONEDERO
COMERCIAL
RESIDENCIAL
SERVICIO 800
SERVICIO DATA DIGITAL
ALTA CAPACIDAD

e Unidad de negocio: campo de lectura que describe a que unidad de

negocio pertenece el teléfono.

Esta pantalla tiene las siguientes funcionalidades:

1. Modificar Incidente: para realizar la modificacion de los datos de un

reporte se debe presionar el botdn Modificar y se muestra la pantalla.
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* Porndmero é id

+ Ultimo incidente

= Ultimo incidente por drea de

trabajo

= Milista de incidentes

Hombre

CASTILLC, G, ARELIS, ISAREL

Direccion

U. negocios

MALAGON CA CUARTA CA 21

F-CANTY RESIDEMCIAL

Datos técnicos

Cod. central 4132 DAL 1500-C_SER_R_CEMTRAL CR 01 CARABOERO AREA L CORTADO
= Milista de escalados
Cable Par Armario /Term 05 PENDIENTE
cable Par Armario /Term
Cable Par Armario /Term
Extra

Datos del incidente

Persona que reporta

Telf. contacto

Ciudad Tipo problema 06-MISC
Con servicio 5i No Localizacién
F-H compromiso 10-07-0% 09:48:23 Origen del reporte  S-EAX
Problema reportado Resultado del test
. g
Area de trabajo (Cola) 191-TATS Tipo origen reporte  2-FAMILIAR
Asignado a Personal asignado
Uamada subsiguiente [ ]
Info 1
Info 2
Comentario
e | [ [ salir

Figura 48. Modificar incidente

En esta pantalla el usuario debe:
e Modificar los datos del reporte. Los campos que pueden ser
modificables son:

o Comentario: campo opcional libre para colocar alguna
observacion del incidente.

o Info 1y 2: campo opcional abierto.

o Llamada subsiguiente: campo opcional que indica que el
cliente ha llamado de nuevo.

o Localizacion: campo opcional que indica la localizacion del
incidente y el cual puede ser utilizados por sistemas
externos como SAD WAP para colocar informacidn propia
del incidente.

o Persona que reporta: campo opcional que describe el
nombre de la persona que reporto la falla.
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Resultado del test: campo opcional donde se coloca el

resultado de la prueba 4tel.

Telf. Contacto: campo opcional donde se coloca el teléfono

donde se puede contactar al cliente.

e Presionar “Guardar”, el sistema preguntara si esta seguro de los

cambios a realizar, si se presiona aceptar se guardaran los

cambios, si presiona cancelar se vuelve a la pantalla de la

modificacion
.
[ TS nETCTen
+ Porndmero & id Nombre  CASTILLO,GARELIS,ISABEL Direccién MALAGON CA CUARTA CA 21
» Ultirno incidente B
U. negocios F-CAMTY RESIDEMCIAL

» Ultirno incidente por drea de
trabajo

= Milista de incidentes

* Milista de escalados

Datos técnicos

Cod. central 4132 DAC 1500-C_SER_R_CEMTRAL CR 01 CARABCBO AREA T
Cable Par Armario / Term
Cable Par Armario / Term
Cable Par Armario / Term
Extra

Datos del incidente

Persona que reporta Telf. contacto 0416565985
Ciudal Ta)
Con 54
F-H cd iEstd seqguro gue desea guardar los cambios?
Probly
Si Mo
Area de trabajo (Cola) 191-TATS Tipo origen reporte  2-FAMILIAR
Asignado a Personal asignado

Llamada subsiguiente
Info 1
Info 2

Comentario

Guardar | ‘ | Salir

CORTADC

25 PEMDIEMTE

Figura 49. Modificar incidente

Si se acepta la modificacion del incidente se pueden presentar las siguientes

posibilidades:
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> Incidente modificado: esto quiere decir que el incidente fue modificado
con éxito en la base de datos SACAS, en la pantalla se muestra el

mensaje de éxito.

0 v r v
cantv sistema automatizado de control de averias y servicios
- bienvenido Susana
" mueve ia fibea nacional b Cerrar sesidn
(MU Reportes  Utilidades
Crear incidente . . .
Nimero de teléfono Tipo de servicio
= Cliente
- Selecciane - L2 Ensear
= Interno
= Circuito
= Por ndmera & id
= Ultimo incidente por drea de
trabajo SACASOPIOOLS - El incidente fue modificado exitosamente

= Mi lista de incidentes

= Milista de escalados Aceptar

Figura 50. Modificar incidente

> Error: esto quiere decir que ocurrié algun error inesperado en base de

datos o servicios y el sistema mostrara el mensaje de error.

2. Enrutar Incidente: para cambiar el area de trabajo de un incidente se

debe presionar el botdn “Enrutar” que muestra la siguiente pantalla
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canty_

mueve i3 fibra nacional

sistema automatizado de control de averias y servicios

bienvenido Susana

b Cerrar sesion

= Cliente
= Interno

= Circuito

(MY Reportes | Utilidades
Nimero de teléfono Id incidente Estado Tipo de incidente
Crearincidente 2419131818 1066776 PENDIENTE Interna

Datos del cliente

Nombre CASTILLC, GLARELIS, ISARBEL Direccidn MALAGOM CA CUARTA CA 21
U. negocios 7-CANTY RESIOENCIAL
= Porndrero & id —
. Datos técnicos
= Ultirmo incdente
) Cod. central 41322 DAC 1500-C_SER_R_CEMTRAL CR 01 CARARBOBO AREA T CORTADC
= Ultirne inciderte por drea de
trabajo Cable Par Armario/ Term
= Milista de incidentes cable Par Armario/Term
- Milista de escalados .
Cable Par Armario/Term
Extra

Datos del incidente

Enrutar a (Cola) [p1spoy v Cédigo causa F-PLEQ-PLT/EQPT v
Sub cadigo causa 01-HURTO w
Comentario enrtands & dispdl
A
Enrutar Salir

Figura 51. Enrutar incidente

En esta pantalla el usuario debe:

e Completar los datos para enrutar un incidente. Los campos son:

(@)

Enrutar a: campo obligatorio donde se selecciona el area de
trabajo a donde se esta enrutando el incidente.

Comentario: campo opcional donde el usuario coloca alguna
observacién al enrutar.

Codigo de causa: campo obligatorio donde se selecciona
segun el area de trabajo el codigo de causa del incidente.
Subcddigo de causa: campo obligatorio donde se selecciona

segun el cddigo el subcddigo de causa del incidente.

e Presionar “Enrutar”, el sistema preguntara si esta seguro de realizar

la operacidn, si se presiona aceptar se guardaran los cambios, si

presiona cancelar volvera a la pantalla de enrutar.
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bienvenide Susana

can!v sistema aufomatizado de control de averias y servicios

mueve ia fibra nacional b Cerrar sesidn
(VSN Reportes | Utilidades
Namero de teléfono Id incidente Estado Tipo de incidente
Crearincidents 2419131818 1066767 PENDIENTE Clienta

= Cliente

= Interno Datos del cliente

Nombre CASTILLS,G,ARELIS, ISAREL Direccidn MALAGON CA CUARTA CA 21

Por ndmera & id

. B Datos fi
= Ultimo incidente Confirmar
Cod. ce [ECBO AREA 1 CORTADO

= Ultimo incidente por drea de
trabajo Cable iEstd seguro que desea guardar los cambios?

= Circuito

= Milista de incidentes cable

= Milista de escaladaos .
Cable Si Mo
Extra

Datos del incidente

Enrutar a (Cola) | .sojaccione- | Cadigo causa v
Sub cédigo causa W
Comentario
4
Enrutar Salir

Figura 52. Enrutar incidente

Si se acepta el enrutamiento del incidente se pueden presentar las siguientes

posibilidades:

> Incidente enrutado: esto quiere decir que el incidente fue enrutado
con éxito en la base de datos SACAS, en la pantalla se muestra el

mensaje de éxito.
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mugve I3 fibra nacional

ﬁ bienvenido Susana

b Cerrar sesidn

Dperacién Reportes | Utilidades
C incident - - .
rearincients Nimero de teléfono Tipo de servicio

= Cliente

- Selecdone - w Brsear

= Interno

= Circuito

Consultar incidente

= Forndmero & id

: L'”timo inddents

= Ultimo inddente por drea de
trabajo SACASOPINOLE - El incidente fue enrutado exitosaments

= Milista de incidentes

= Milista de escalados
Aceptar

Figura 53. Enrutar incidente

> Error: esto quiere decir que ocurrid algun error inesperado en base de

datos o servicios y el sistema mostrara el mensaje de error.

e Presionar “Salir”, el sistema volvera a la pantalla de la consulta del

incidente.

3. Cerrar Incidente: para cerrar un incidente se debe presionar el botdn

“Cerrar” que muestra la siguiente pantalla.
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TSSO Feportes | Ltilidades
#
Crear incidente

» Cliente
= Interno

= Circuito

Consultar incidente

= Porndrmero ¢ id

+ Ultime incdente

Niamero de teléfono Id incidente

2419121818 10EETTE

Estado Tipo de incidente

PEMDIEMTE Interno

Datos del cliente

Nombre CASTILLS,G,ARELIS, ISAREL

Direccion MALAGOH CA CUARTA CA 21

U. negocios F-CAMTY RESIDEMCIAL

Datos técnicos

CORTADD

R Cod. central 4132 DAC 1500-C_SER_R_CEMTRAL CR 01 CARABOBO AREA I
= Ulirno incidente por drea de
trabajo cable Par Armario /Term
= Milista de incidentes cable Par Armario /Term
= Milista de escalados ~
Cable Par Armario /Term
Extra

Datos del incidente

F-H incidente 29-06-10 09:48:58 F-H compromiso

Q&-07-10 02:08:00

@ si() No

F-H despacho F-H cita

tliente notificado Falla comidin

* cadigo cierre 2-PAI -PRECHEQUO v * Sub codigo cierre

Cadigo causa E-WEA -WEATHER v 5ub cédigo causa

* Comentario cerrando

(*) tampos obligatorios

Cerrar Salir

10-07-0Z 09:48:29

2010-06-20 00:00:00,0

O s5i(® Mo

03-306 ABC MUDADD O MO HABITA IMUEBLE |W

04-IMDIUCCION ELECTRICA b

P

Figura 54. Cerrar incidente

En esta pantalla el usuario debe:
[ J

Completar los datos del cierre de incidente

ingresan son:

. Los campos que se

o Cliente notificado: campo obligatorio donde se selecciona si
fue notificado el cliente del cierre del incidente.

o Cbdigo causa: campo obligatorio donde se selecciona el
cddigo de causa del incidente.

o Cbdigo cierre: campo obligatorio donde se selecciona el
cddigo de cierre del incidente.

o Comentario: campo obligatorio donde se coloca alguna
observacion del cierre del incidente.

o Falla comdn: campo opcional donde se coloca si la falla es

masiva.
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o Subcddigo causa: campo obligatorio donde se selecciona el
subcddigo causa del incidente.
o Subcddigo cierre: campo obligatorio donde se selecciona el
subcddigo de cierre del incidente.
e Presionar “Cerrar”, el sistema preguntara si esta seguro de realizar
la operacién, si se acepta se guardaran los cambios, si cancela

volvera a la pantalla de cerrar.

UpEracion Il Tolidades

*  Mamero de teléfono Id incidente Estado Tipo de incidente

Crear incidente

2419131818 1066763 ASIGHADO Intarno
= Cliente

* Interna Datos del cliente

* Circuito Nombre CASTILLS, &, ARELIS, ISABEL Direccién MALAGON CA CUARTA CA 21

* Por ndmero & id o
Datos técnicos

= Ultimo incidente

. Cod. central 4132 DAC 1500-C_SER_R_CENTRAL CR 01 CARARBOBC AREAL CORTADC
« Ultirno incidente por drea da
trabajo Cable Par Armario /Term
* Milista de incidentes cable Par e AT
= Milista de ezcalados Cable Confirmar
Extra . .
iEstd seguro que desea guardar los cambios?
Datos
Si Mo
F-H incidente ZE-06-10 114328 F-H compromiso I0-07-01 11:42:51
F-H despacho 02-07-10 05:17:42 F-H cita 2010-06-29 00:00:00.0
tliente notificado  (® si O Ne Falla comiin [OX-FON™
* Codigo cierre 10-MOWI-PREPAGD MOVILHE (% * Sub cédigo cierre 15-FALLA DE SERVICIO BLUZON DE MEMSAIE
tadigo causa 1-VAND-VANDALISM (W Sub cédigo causa 15-TUBERIA SISTEMA PIPE
* Comentario cerrando

g

(*) tampos obligatorios

Cerrar salir

~

b

Figura 55. Cerrar incidente

Si se acepta cerrar el incidente se pueden presentar las siguientes posibilidades:

> Incidente cerrado: esto quiere decir que el incidente fue cerrado con
éxito en la base de datos SACAS, en la pantalla se muestra el mensaje

de éxito.
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cantv sistema automatizado de control de averias y servicios
bienvenido Susana
. mueve i3 fibra nacional b Cerrar sesidn
uperacién Reportes | Utilidades
Ereerfeans Nimero de teléfono Tipo de servicio
* Cliente - Seleccione - w
= Interno B

= Circuito

Consultar incidente

Por ndrmero & id

: L'”tlmo incidzrnite

= lltirno incidente por drea de
trabajo SACASOPIOOLS - El incidente fue cerrado exitosarmente

= Mi lista de incidentes

= Milista de escaladaos Aceptar

Figura 56. Cerrar incidente

> Error: esto quiere decir que ocurrio algun error inesperado en base de

datos o servicios y el sistema mostrara el mensaje de error.

e Presionar “Salir”, el sistema volvera a la pantalla de la consulta del

incidente.

4. Asignar Incidente: para asignar una cuadrilla al incidente se debe

presionar el botdn “Asignar”, este muestra la siguiente pantalla.
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=

mueve Ia fibra nacionsl b Cerrar sesion

Dperacion Reportes Utilidades

Nimero de teléfono Id incidente Estado Tipo de incidente
Creagincidente 2419131818 1066776 PENDIENTE Intermo
= Cliente
* Interno Datos del clienta
= Circoito

Nombre CASTILLC, G, ARELIS, ISAREL Direccién MALAGON CA CUARTA CA 21

= Por ndrmero & id

3 Datos técnicos
= Ultimo incidente

) Cod. central 4132 DAL 1500-C_SER_R_CEMTRAL CR 01 CARABOBO AREA T CORTADC
= Ultimo incidente por drea de
trabajo Cable Par Armario /Term
= Mi lista de incidentes cable Par Armario /Term
= Milista de escalados .
Cable Par Armario /Term
Extra

Datos del incidente

F-H compromiso 10-07-02 09:45:29 Asignado a Suzana ! Susana ¥
F-H cita 2010-06-30 00:00:00,0 Ayudante
Asignar Salir

Figura 57. Asignar incidente

En esta pantalla el usuario debe:
e Completar los datos del despacho. Los campos que se ingresan
son:

o Asignado a: campo obligatorio donde se coloca la
identificacion la cuadrilla o el usuario que atendera el
incidente (el incidente puede ser asignado al mismo
usuario).

o Ayudante: campo opcional donde se van agregando los
integrantes de cuadrilla.

e Presionar “Asignar”, el sistema preguntara si esta seguro de realizar
la operacién, si se acepta se guardaran los cambios, si cancela

volvera a la pantalla de asignar.
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=

mueve I3 fibra nacional ¥ Cerrar sesion

[T F-rortes | Utilidadas

Namero de teléfono Id incidente Estado Tipo de incidente
Crearincidente 2419131818 1066763 ASIGNADO Intetrno
¢ Cliants
? UTEme Datos del cliente
» Circuito

Nombre CASTILLC, G ARELIS, ISABEL U. negocios F-CANTY RESIDEMCIAL

Gored i it e Direccién MALAGON CA CLUARTA CA 21

* Por nimero & id

Datos técnicos

+ Ultimo incidente
Cod. central 4132 DAC 1500-C_SER_R_CEMTRAL CR 01 CARABOBC AREA T CORTADC

» Ultirno incidents por drea de

trabajo Cable
Confirmar
= Milista de incidentes cable

= Milista de escaladas . . .
Cable iEstd seguro que desea guardar los carmbios?

Extra

Si Mo

Dratos-cororrerasnres

F-H compromiso 10-07-01 11:42:51 Asignado a wilmer : Wilmer %
F-H cita 2010-06-29 00:00:00.0 Ayudante
Asignar Salir

Figura 58. Asignar incidente

Si se acepta asignar el incidente se pueden presentar las siguientes

posibilidades:

> Incidente asignado: esto quiere decir que el incidente fue asignado con
éxito en la base de datos SACAS, en la pantalla se muestra el mensaje

de éxito.
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cantv sistema automatizado de control de averias y servicios
= bienvenidoe Susana
" musve i3 fibea nacional b Cerrar sesion
(MU Reportes  Utilidades
l:.rear incidente . - -
Nimero de teléfono Tipo de servicio
= Cliente -
- Selecciane - b Buscar
= Interno
= Circuito
= Porndmero & id
= Ultirmo incidente por drea de
trabajo SACASOPIO0LS - El incidente fue asignado exitosamente

= Mi lista de incidentes

= Milista d lad
i lista de escaladaos Aceptar

Figura 59. Asignar incidente

> Error: esto quiere decir que ocurrid algun error inesperado en base de

datos o servicios y el sistema mostrara el mensaje de error.

e Presionar “Salir”, el sistema volvera a la pantalla de la consulta del

incidente.

5. Escalar incidente: cuando se quiere escalar un incidente, se presiona el
boton “Escalar”, el sistema preguntara si esta seguro de realizar la
operacion, si se acepta se guardaran los cambios, si cancela volvera a la

pantalla de consulta de incidente.
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N 7= 3eT dherte

« Pornimero & id Nombre EGMM U. negocios 17-EX, GCLA GRAL, FINANZAS

= Ultimo incidenta .
Direccion TIMAQUILLD AW MIRAMDA CC S A MT IMVER PAAL AB

= Ultimo incidente por drea de

trabajo Datos técnicos
* Milista de incidentes Cod. central g9z DAC  1600-REG.C OCCIDENTE CR 14 COJEDES AREA I CORTADO
= Milista de ezcalados B
Cable Par Armario /Term ©O5 PEMDIEMTE
cabla Par Arrnario /Term
cable Par Armario /Term
Extra

Datos del incidente

Persona que reporta Telf. contacto
Ciudal [SE
Confirmar
Con =4
F-H cq iEstd seguro que desea escalar el incidente?
Probly
Acaptar Cancelar
E
Area de trabajo (Cola)  194-TATS Tipo origen reporte  1-PROPIETARIC
Asignado a Personal asignado
Info 1
Info 2
Comentario

Modificar Asignar Enrutar Cerrar Escalar Salir

Figura 60. Escalar incidente

Si se acepta escalar el incidente se pueden presentar las siguientes posibilidades:

> Incidente escalado: esto quiere decir que el incidente fue escalado con
éxito en la base de datos SACAS, en la pantalla se muestra el mensaje

de éxito.
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bienvenide Susana

cantv sistema automatizado de control de averias y servicios

mueve la fibra nacional ¥ Cerrar sesidn

Dperacién Feportes Utilidades
C incident - - -
rearincigents Nimero de teléfono Tipo de servicio

= Cliente -
- Seleccione - ¥ Boeear
= Interno

= Circuito

Consultar incidente
= Pornamero & id
+ Ulime inadants

= Ultirno incidentes por drea de

trabajo SACASOPINOLS - El incidente fue escalado exitosarmente
= Milista de incidentes

= Milista de eszcalados Aceptar

Figura 61. Escalar incidente

> Error: esto quiere decir que ocurrid algin error inesperado en base de

datos o servicios y el sistema mostrara el mensaje de error.

6. Consultar Historia del Teléfono: para poder ver la historia del teléfono se
debe presionar hipervinculo que dice “Historia del Teléfono”, este muestra

la pantalla.
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mueve Ia fibra nacional

Dperacidn FReportes Utilidades

b Cerrar sesitn

Crear incidente

= Cliente
= Interno

= Circuito

Consultar incidente

= Por nurmero & id
= Ultirmo incidente

= Ultirmo incidente por drea de
trabajo

= Mi lista de incidentes

= Milista de escalados

Nimero de dispositive

Atras salir

Exportar resultados

Fecha Tipo
I 1 reporte H Fecha cierre 1 servicio T Tipo Estatus Problema reportado s
61777 ;;;22;;210 ESPECIALES  CLIENTE  PENDIEMTE
71877 g;;gj:gglo CLIENTE  PEMDIEMTE
127565 | J3-05-2010 MENSAIES INTERNG | PENDIENTE se corta al min
1066760 23732010 COMERCIAL | CLIEMTE | PENDIENTE
1066761 fg;gg;fgm EST\T,ESIR CLIEMTE | PENDIEMTE
ALTOMATICA
1066762 22-0%-2010 RESIDENCIAL | CLIEMTE | PENDIENTE
1066763 2270%-2010 RESIDENCIAL | INTERNG | ASIGNADO
1066764 23 052510 RESIDENCIAL | CLIEMTE | PENDIENTE
1066765 fg:gg:fglo gg:gg:ggm RESIDEMCIAL | CLIEMTE | CERRADD
1066766 gi;gi;fgm gg;gg;ggm RESIDEMCIAL CLIEMTE | CERRADO
1066767 25952010 RESIDENCIAL | CLIEMTE | PENDIENTE
1066776 22-05-2010 MONEDERG | INTERNG | ASIGNADO
1215633 02072010 S parain - CLIENTE  CERRADO
DIGITAL

Figura 62. Consultar historia del teléfono

En esta pantalla el usuario puede ver la lista de los incidentes asociados al

teléfono. Para ver el detalle de un incidente se presiona el hipervinculo del

numero de incidente y este mostrara la pantalla de visualizacidn del incidente.

Si se presiona “Atras” el usuario vuelve a la consulta del incidente. O si presiona

Salir regresa a la pantalla principal de consultar por nimero de teléfono o id.

La historia del teléfono puede ser exportada presionando el hipervinculo

“Exportar Resultados” el cual muestra la pantalla para que el usuario seleccione

el nombre del archivo, los datos del reporte.
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mueve 13 fibva nacional

Operacién Repnrtes Utilidades

sistema automatizado de control de averias y servicios

bienvenido Susana

¥ Cerrar sesidn

= Por dres de trabajo
= Patrones de incidentes
= Paor drea geografica

= Por centro de despacho

= Repetidos
= Incidentes
= Incidentes Wencidos
. De ires geogrifica

= Porelemento de rad

Nombre del archive historia telf

Campos disponibles

UzuarioBlaquen
EsztatusIncidents
ClienteMotificada
FueraServicio
Localizacion
ProblernaRepartada
Ezcalado
FechaHoraRepaorte
FechaHoraCiarre
MurneroCircuito
UbicacionCircuito
1dGrupcTrabajo

Agregar>

“Quitar

Exportar

Campos a exportar

UkirmaUzuario
UltimoResultadoPrueba
Ultirmo Comentario
TelfContacto
ParzonaReports
DireccionReporte
IdDispositive
Dizpositivo

Ciudad
IdentPersonalézignadao
GrupoAsignado
IdIncidente
IdCentrabespacha

Subir

Bajar

Figura 63. Exportar resultados

Una vez ingresado el nombre del archivo y los datos del reporte se presiona el

botdn “Exportar”, y descargado el archivo se puede visualizar.

/. Consultar Historia del Incidente: para poder ver la historia del incidente se

debe presionar el hipervinculo que dice Historia del Incidente, este

muestra la pantalla.
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—

* Cliente Namero de teléfono
= Interno
) Ab-as calir Exportar resultados
= Circuito
Area Asignado
= Por ndrmera § id Origen Hora/Fecha Usuario * Causa e trabajo a e Comentario L
* Uitirne incidente EMPLEADO 510572010 ciz1562 TEST
= Ultimo incidente por drea de 31'05'2010
trabajo e
1] EMPLEADC 12:28:00 C1lz215ez2 TEST

= Milista de incidentes SIAC 3175 12:30 -

= Milists de escaladas AMBORTADC (EM ESPERA POR
RECURSOS) = 45 SES.. ), L L,
SISCOM 2000 -> ASAP >
LIMEA SIN TOMC, MO EMITE

EMPLEAD O g:gg:ggm cilzi5ez MI RECIBE LLAMADAS
WERIFICO COMEXIOMES
INTERMAS v AUN PERSISTE
i FALLA, Lé FALLA MO FUE
SOLVENTAD 4TEL MO
REALIZO PRUEEA

SLAC 3175 12:30 -
ARORTADO (EM ESPERA POR
RECURSOS) > 45 SEG. L, L,
SISCOM 2000 -= ASAP -=
LIMEA SIM TOMC, MO EMITE

EMPLEAD f;-gg-gglo C1Zz15eZ2 ML RECIBE LLAMADAS
e WERIFICO COMEXKICOMES
INTERMAS % ALUM PERSISTE
LA FALLA, L& FALLA MO FUE
SOLVEMTAD 4TEL MO
REALIZO PRUEBA
31-05-2010
EMPLEAD O 12:29:00 C1Z2156Z2 TEST
31-05-z2010
EMPLEAD & 12:759:00 C1Z1356Z TEST
31-03-z2010
EMPLEAD O 17:51:00 WAPZL TATS
31-05-z2010
EMPLEAD O 12:51:00 WAPZL TATS

Figura 64. Consultar historia del incidente

En esta pantalla el usuario puede ver una tabla que lista todas las modificaciones

y enrutamiento que ha tenido en el incidente.

Si se presiona Atras el usuario vuelve a la consulta del incidente. O si presiona

Salir regresa a la pantalla principal de consultar por nimero de teléfono o id.

La historia del incidente puede ser exportada presionando el hipervinculo
“Exportar Resultados” el cual muestra la pantalla para que el usuario seleccione

el nombre del archivo, los datos del reporte.
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canty

mueve Is fibra nacional

Cperacidn Reportes Utilidades

sistema automatizado de control de averias y servicios

bienvenide Susana

b Cerrar sesién

= Paor drea de trabajo
= Patrones de incidentes
- Por dres gecgrafica

= Por centro de despacha

- Repetidos
= Incdentes
= Incdentes Vencidos
. D= Sres geogrifica

= Por elemento de red

Nombre del archive historia incidente

Campos disponibles

Usuario

Agregar’

< Quitar

Exportar

Campos a exportar

SubCodigoCausa
CodigoCausa
FechaHoraTranz
FesultadoPrueba
IdentPersonalisignado
Qrigen

Grupohsignado Subir
Cormentario
IdIncidente

Bajar

Figura 65. Exportar

resultados

Una vez ingresado el nombre del archivo y los datos del reporte se presiona el

boton “Exportar”, y descargado el archivo se puede visualizar.

8. Salir: para salir del detalle del incidente se presiona Salir y volvera a la

pantalla de la consulta por niUmero de teléfono o id.

2. No existe el incidente: quiere decir que el nimero de incidente que se

ingresod no existe en la base de datos de SACAS, por lo cual se muestra en

la pantalla un mensaje de error.
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bienvenido Susana

can!v sistema automatizado de control de averias y servicios

imueve la fibra nacional b Cerrar sesién

(MY Reportes | Utilidades

Crearincidente

= Cliante

Niamero de teléfono Id incidente
= Interno
o 232165490 Visualizar
= Circuito
= Porndmero & id
» Ultirno inddents _
= Ultirno incidents por drea de
trabajo SACASOPEFNO0S - Incidente no existe

= Milista de incidentes

= Milista de escalados Aceptar

Figura 66. Consultar incidente por Id
3. Error de sistema: esto quiere decir que ocurrid algun error inesperado en
los servicios web o base de datos, para ellos el sistema mostrara un
mensaje de error.

4.1.2.1.2 Por numero de teléfono o circuito

Otra manera de consultar un incidente es a través de su nimero de teléfono o

circuito. Para ello se debe especificar el nimero de teléfono o circuito.
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canty

mueve Ia fibra nacional

sistema automatizado de control de averias y servicios

bienvenide Susana

¥ Cerrar sesidn

Dperacion Reportes | Utilidades
Crear incidente

= Cliente
= Interno

= Circuito

Consultar incidente

= Porndmero & id
= Ultimo incidente

= Ultimo incidente por drea de
trabajo

= Milista de inddentes

= Milista de escalados

Miamero de teléfono

2419131818

Id incidente

Visualizar

Figura 67. Consultar incidente por nimero o Id

Al presionar el botdn Visualizar, se pueden presentar las siguientes posibilidades:

1. Existe incidente: quiere decir que para el nimero de teléfono o circuito

ingresado existe un solo incidente en la base de datos, por lo que se

muestra la pantalla con el detalle del reporte. La funcionalidad del

visualizar incidente esta descrita anteriormente.
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RAZON CRITICA:
Crear incidente
: Nimero de teléfana I incidente
Historia del incidente
Historia del teléfono
Consultar incidente -
Datos del cliente
« Par nimero 4 id Nombre Direccitn
u.
DAL i cr
Pa
Cabl Par
Cable Par
Ext
Telf. contact
s Mo
P )
Tip epart
P | ssignad
Modificar Asignar Enrutar Cerrar Salir

Figura 68. Visualizar incidente

2. Existe mas de un incidente: quiere decir que para el nimero de teléfono o
circuito ingresado existe mas de un incidente en la base de datos, por lo
que se muestra la pantalla de histdrico del teléfono donde se listan los
incidentes existentes. Para ver el detalle de un incidente se debe presionar
el hipervinculo del nimero del incidente. La funcionalidad del visualizar

anteriormente.
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L ¥

mueve 13 fibva nacional

bienvenido $usana

¥ Cerrar sesidn

= Cliente
= Interno

= Circuito

Consultar incidente

= Pornamero & id
= Ultimo incidente

= Ultimo incidente por drea de
trabajo

= Mi lista de incddentes

= Mi lista de escalados

Dperacién Feportas | Utilidades
e medterie Némero de dispositivo

Atras

Salir

Exportar resultados

ID * | Fecha reporte t; Fecha cierre se1|—:||:i‘::io e Tipo Estatus e Problema reportado L
65244 | 20-05-2010 ESPECIALES | CLIEMTE | PENDIENTE
71875 | ZLThI-20A0 ESPECIALES | INTERNO | PENDIENTE
127565 28;3;3310 CLIENTE | PENDIEMTE to hay internet
1066759 | 25-08-2010 MENSAIES | CLIEMTE | PENDIENTE
1066768 | 25-05-2010 RESIDENCIAL CLIEMTE | PENDIENTE

Figura 69. Historico del teléfono o circuito

3. No existe incidente: quiere decir que el nimero de teléfono o circuito

ingresado no tiene ningun incidente asociado en la base de datos SACAS,

por lo cual se mostrara en la pantalla un mensaje de alerta al usuario que

indica si desea crear un incidente al nimero de teléfono o circuito

ingresado. Si se presiona aceptar se mostrara la pagina para creacién de

incidente. Si presiona cancelar vuelve a la pantalla de consultar incidente

por numero o id.
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cantv sistema automatizado de control de aven'a_s ys_ervfcios
bienvenido Susana
mueve ia fibra nacional ¥ Cemrar sesidn
il Reportes | Utilidades
° @l Nimero de teléfono  Id incidente
: ::r:::::: 24191321818 Yisualizar
= Pornimero & id

= Ultimo incidente por drea de
trabajo El dispositiva no tiene asociado un incidente, idesea crear un incidente?

= Milista de incidentes

= Milista d lad
i lista de escalados Aceptar Cancelar

Figura 70. Consultar Incidente

4. Error de sistema: esto quiere decir que ocurrié algin error inesperado en
los servicios web o base de datos, para ellos el sistema mostrara un

mensaje de error.

4.1.2.2 Ultimo incidente

Un incidente también puede ser visualizado a través de la funcionalidad ultimo

incidente.

Al presionar el hipervinculo “Ultimo Incidente”, se muestra la pantalla con la
visualizacion del incidente listo para ser modificado. El incidente que se muestra
es el ultimo con estatus pendiente en el area de trabajo con la cual el usuario

inicio sesion, prioridad alta y mas antiguo. La funcionalidad de la modificacion
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esta descrita en la visualizacidon del incidente parte Modificar Incidente (pagina

40).

* Pornimero 6 id

= Ultimo incidents

trabajo
= Milista de incidentes

= Milista de escalados

DET05 OBt CIETTe
Nombre MOREMD, SAMANTHA, . U. negocios 8-RESIDENCIAL LEAL
Direccidn MAGLAMAGUA CA CARACARDS CR CARACAROS BUCARE P15

= Ultimo incidente por drea de

Datos técnicos

Cod. central 4158 DALC 1500-C_SER_R_CEMTRAL CR 01 CARABCERO AREA T CORTADO
Cable Par Armario /Term 5 PENDIENTE
Cable Par Armario /Term
Cable Par Armario /Term

Extra

Datos del incidente

Persona que reporta
Ciudad

Con servicio

F-H compromiso

Problema reportado

Area de trabajo (Cola)

Asignado a

Uamada subsiguiente

5i No

23-05-10 12:00:00

191-TATS

a

Telf. contacto
Tipo problema
Localizacion
Origen del reporte

Resultado del test

Tipo origen reporte

Personal asignado

03-MOISE

S-EAX

1-PROPIETARIC

Info 1
Info 2

Comentario

Guardar Enrutar Cerrar Salir

aT—

Asignar

Figura 71. Ultimo incidente

4.1.2.3  Ultimo incidente por area de trabajo

El usuario también puede consultar el Ultimo incidente en un area de trabajo

determinada, para ello se debe especificar:

Area de trabajo: campo obligatorio donde se selecciona el area de
trabajo. Las areas de trabajo que se listan son todas aquellas a las
cuales el usuario tiene permiso de ver.

Centro de despacho: campo obligatorio se selecciona el centro de
despacho.

Central: campo obligatorio donde se selecciona la central.
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canty

mueve ia fibra nacional

sistema automatizado de control de averias y servicios

bienvenido Susana

b Cerrar sesion

Dperacion Reportes Utilidades
Crearincidente

= Cliente
= Interno

= Circuito

Consultar incidente

= Porndrmero & id
= Oltimo incddente

= Oltimo incidente por srea de
trabajo

= Milista de incidentes

= Mi lista de ezcalados

UHlimo incidente por area de trabajo

Seleccione:

* Area de Trabajo CISPOL v

*Centro despacho 1500-C_SER_R_CEMTRAL (%

*Central 2219-CARLOS ANDRES PEREZ |

Buscar

Figura 72. Ultimo incidente por area de trabajo

Una vez ingresada el area de trabajo, centro de despacho y central se debe

presionar el botén

“Buscar”. Se puede presentar las siguientes posibilidades:

1. Existe el incidente: esto quiere decir que para el area de trabajo, centro

de despacho y central seleccionada existe un incidente con estatus

pendiente, entonces aparece en la pantalla el Ultimo incidente listo para

ser modificado. La funcionalidad de la modificacion esta descrita en la

visualizacion del incidente en su modificacion.

2. No existe incidente pendiente: esto quiere decir que para los datos

ingresados no existe un incidente con estatus pendiente, por lo tanto en la

pantalla muestra un mensaje error.

|
Sistema Automatizado de Control de Averias de Servicio (SACAS)




Capitulo IV

 Getting Starked -.l abi - Buscar con Goodle g Intalio-Console [ sacas-orER [ 5.4.C.8.5-Médulod... [ Madulo de Sequridad... [ Ctros marcadore|
cantv sistema automatizado de control de averias y servicios
bienvenido Susana
" mueve s fiba nacional b Cerrar sesidn
nperacién Reportes | Utilidades
e Anstitaniie Ulimo incidente por area de trabajo
- Clients Seleccione:
= Imterno =
* Area de Trabajo PRESTE i
= Circuito
* Centro despacho 1500-C_SER_R_CENTRAL W
:
Central 3819-CARLOS ANDRES PEREZ W
= Porndmera & id
« (itimo incidente por srea de Euscar
trabajo SACASOPIONLL - Mo existen incidentes pendientes con datos ingresados

= Mi lista de incdentes

= Milista de escaladaos Aceptar

Figura 73. Ultimo incidente por area de trabajo

3. Error de sistema: esto quiere decir que ocurrid algun error inesperado en
los servicios web o0 base de datos, para ellos el sistema mostrara un

mensaje de error.
4.1.2.4 Mi lista de incidentes

Mi lista de incidentes muestra en una tabla, los incidentes que estan asignados a
un usuario, este usuario es el que inicio sesion. La tabla muestra informacion
relevante del incidente como el nimero de teléfono, tipo de incidente, el tipo de
servicio, el problema reportado y el nUmero de incidente que es un hipervinculo
que al presionar muestra el detalle del incidente. La funcionalidad de la consulta

del incidente por nimero de incidente esta descrita anteriormente.

|
Sistema Automatizado de Control de Averias de Servicio (SACAS)



Capitulo IV

can

mueve 13 fibva nacional

Dperacidn Feportes Utilidades

sistema automatizado de control de averias y servicios

bienvenide Susana

¥ Cerrar sesidn

Crear incidente

Mi lista de incidentes
= Cliente
= Interno

= Circuito 1d
incidente Dispositivo

Escalado

Fecha hora reporte 4

Tipo
incidente 14

Tipo servicio &

Exportar resultados

Problema reportado +

Consultar incidente 22 2415111534

= Pornamero & id

43986 123
= Ultimo incidente
= Ultimo incidente por drea de HOG6763) BUAPISEES
trabajo
1215631 2418437400

Mi lista de incidentes

Mo

Mo

Mo

2010-03-03
14:36:06.0
2010-05-11
16:55:14.0
2010-06-28
11:43:25.0
2010-07-02
11:41:59.0

CLIEMTE

CIRCUITS

INTERMO

CLIEMTE

ESPECIALES
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Figura 74. Mi lista de incidentes
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Capitulo IV

Procesos de Negocio BPM de SACAS

Proceso Primer Nivel

Permite atender el incidente e identifica el evento que lo genera, para realizar el

direccionamiento al proceso de negocio que le corresponda.

Nombre: ProcesoPrimerNivel

Propdsito: Describe quienes pueden ser los iniciadores del proceso de Gestion de
Incidentes y ademas describe las actividades que se ejecutan manualmente por
el usuario, representa cdmo se maneja el incidente en primera instancia, esto
quiere decir, que se hace la identificacion, verificacion de requerimiento,
diagndstico inicial, consulta de base de datos de errores conocidos, realiza la
categorizacion, registra el incidente y por Ultimo se instancia el proceso
ejecutable de primer nivel que tiene como funcidon determinar el proceso de

negocio al cual pertenece el incidente.

Figura 75. Diagrama BPM Proceso Primer Nivel

|
Sistema Automatizado de Control de Averias de Servicio (SACAS)



Capitulo IV

Descripcidn: Este proceso puede ser iniciado a través de: IVR, email, aplicacion
web, eventos, SMS vy otros. Posteriormente, se realiza la identificacion del
elemento o dispositivo mediante el nimero telefonico, luego se verifica si ya
existe un incidente para este dispositivo, de ser asi se realiza un proceso de
documentacién donde se actualiza la informacién del incidente. En caso de ser
un nuevo incidente se clasifica en incidente o requerimiento, si es un
requerimiento se realiza un proceso de gestion de requerimiento (Ver
ProcesoGestionRequerimiento); de ser un incidente se procede a realizar un
diagndstico inicial para determinar si se pude resolver en primer nivel (en el caso
de SACAS no se resuelven en el primer nivel, solo se registran), luego se hace
una consulta en una Base de Datos (BD) de errores conocidos, a continuaciéon se
clasifica el incidente de acuerdo a diversos parametros. En el caso de SACAS se
categoriza por: tipo de incidente, tipo de servicio y tipo de problema.
Posteriormente se realiza el registro del mismo en la BD, si el incidente es
resuelto en primer nivel se cierra, de no ser asi se invoca el proceso de nivel 0,

para determinar a qué proceso de negocio corresponde.

En este proceso dada la categorizacidon se instancia el proceso de negocio
correspondiente: Telefonia Basica, Telefonia Publica, CNE, Mantenimiento
Correctivo ABA, Provision ABA, Mantenimiento Correctivo Telefonia Fija
Inaldmbrica, Averias Masivas Telefonia Fija Inalambrica y Proceso Genérico.

Proceso de Negocio de Telefonia Basica

Permite atender los incidentes inherentes a Telefonia Basica, con el fin de

resolverlo.

Nombre: ProcesoNegocioTelefoniaBasica
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Capitulo IV

Propdsito: Describe las actividades que son propias del negocio de telefdnica
basica para la resolucién del incidente. Este proceso expone el servicio
IniciarProcesoNegocioTB que instancia el proceso de negocio (tiene como
parametro el nimero de incidente). Ademas, el proceso de negocio invoca el

servicio de IniciarProceso_ResolucionIncidente.

El proceso de negocio de
telefonia basica, tiene la
InictarProcesoTE. N funcign de realizar las
I actividades propias del
negocio de resolucidn de

averfas de teléfonos
alambricos.

]
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senvicio expuesto por el

proceso de negocio de
telefonia basica para su

E Actividad gue invoca el servicio
+.| paralainstanciacién del praceso
inicio.

de gestdn de incidente.
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®

e .
ificiarProceso__Res|
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Figura 76. Diagrama BPM Proceso de Telefonia Basica

Descripcion: El inicio de este proceso es mediante un mensaje que informa que
hay un incidente en el drea de Telefonia Basica, luego este proceso realiza un
llamado al proceso de Gestion de incidente (Ver procesoGestionIncidentes) para
que sea atendido y posteriormente se recibe por parte del proceso de Gestidon de
Incidentes una notificacion con el estado del incidente (En SACAS debe ser

cerrado) finalizando asi este proceso.
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Capitulo IV

Proceso de Negocio de Telefonia Publica

Permite atender los incidentes inherentes a Telefonia Publica, con el fin de

resolverlo.

Nombre: ProcesoNegocioTelefoniaPublica

Proposito: Describe las actividades que son propias del negocio de telefonica
publica para la resolucion del incidente. Este proceso expone el servicio
IniciarProcesoNegocioTP que instancia el proceso de negocio (tiene como
parametro el nimero de incidente). Ademas, el proceso de negocio invoca el

servicio de IniciarProceso_ResolucionIncidente.

El proceso de negocio de

telefonia publica, tiene la
IniciarProcesoTP [ funcidn de realizar las
actividades propias del
> ¢ negocio de resolucidn de

averias de teléfonos
publicos
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Figura 77. Diagrama BPM Proceso de Negocio de Telefonia Publica
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Descripcion: El inicio de este proceso es mediante un mensaje que informa que
hay un incidente en el area de Telefonia Publica, luego este proceso realiza un
llamado al proceso de Gestion de incidente (Ver procesoGestidonIncidentes) para
que sea atendido y posteriormente se recibe por parte del proceso de Gestidn de
Incidentes una notificacion con el estado del incidente (En SACAS debe ser

cerrado) finalizando asi este proceso.

Proceso de Negocio CNE

Permite atender los incidentes inherentes al proceso del CNE, con el fin de

resolverlo.

Nombre: ProcesoNegocioCNE

Proposito: Describe las actividades que son propias del negocio para la
resolucion del incidente relacionados con el CNE. Este proceso expone el servicio
IniciarProcesoNegocioCNE que instancia el proceso de negocio (tiene como
parametro el nimero de incidente). Ademas, el proceso de negocio invoca el

servicio de IniciarProceso_ResolucionIncidente.
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El proceso negocio CNE,

| .| tiene fa funcién de reaizar
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Figura 78. Diagrama BPM Proceso de Negocio de CNE

Descripcion: El inicio de este proceso es mediante un mensaje que informa que
hay un incidente en el proceso de CNE, luego este proceso realiza un llamado al
proceso de Gestion de incidente (Ver procesoGestionIncidentes) para que sea
atendido y posteriormente se recibe por parte del proceso de Gestion de
Incidentes una notificacion con el estado del incidente (En SACAS debe ser

cerrado) finalizando asi este proceso.

Proceso de Negocio ABA

Existen dos procesos para el negocio ABA, uno para el mantenimiento correctivo
de incidentes ABA y otro para la provision del servicio ABA.

Proceso de Negocio Mantenimiento Correctivo ABA

Nombre: ProcesoMantenimientoCorrectivoABA
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Proposito: Describe las actividades que son propias del negocio de
mantenimiento correctivo ABA, para la resolucién del incidente. Este proceso
expone el servicio IniciarProcesoMantenimientoCorrectivoABA que instancia el
proceso de negocio (tiene como parametro el nimero de incidente). Ademas, el

proceso de negocio invoca el servicio de IniciarProceso_ResolucionIncidente.

El proceso mantenimiento
carrectivo ABA, tiene I
INICIaMCABA b | funcidn e realizar las
| actividades propias de el
— negocio para la resolucion

! i de una averia ABA.
1
|
'
|
i
|
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para la instanciacidn del proceso
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de gestdn de incidente
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|
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"
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@
iciarproceso_Resoluc
onincidente

Figura 79. Diagrama BPM Proceso de Negocio de Mantenimiento
Correctivo ABA

Descripcion: El inicio de este proceso es mediante un mensaje que informa que
hay un incidente en el area de Mantenimiento correctivo ABA, luego este proceso
realiza un llamado al proceso de Gestion de incidente (Ver
procesoGestionIncidentes) para que sea atendido y posteriormente se recibe por
parte del proceso de Gestion de Incidentes una notificacion con el estado del
incidente (En SACAS debe ser cerrado) finalizando asi este proceso.

Proceso de Negocio Provision ABA
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Nombre: ProcesoProvisionABA

Proposito: Describe las actividades que son propias del negocio de provision del
servicio ABA para la resolucion del incidente. Este proceso expone el servicio
IniciarProcesoProvisionABA que instancia el proceso de negocio (tiene como
parametro el nimero de incidente). Ademas, el proceso de negocio invoca el

servicio de IniciarProceso_ResolucionIncidente.

El proceso provision ABA,
tiene la funcidn de realizar
niciarProvisionABA kel ag actividades propias de
E el negocio para el
¥ aproviisonamiento del

servicio ABA.

Actividad que invoca el servicio
para la instanciacion del proceso
de gestdn de incidente
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por el praceso para su 1 L
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®
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Figura 80. Diagrama BPM Proceso de Negocio de Provision ABA

Descripcién: El inicio de este proceso es mediante un mensaje que informa que
hay un incidente en el drea de Provision ABA, luego este proceso realiza un
llamado al proceso de Gestion de incidente (Ver procesoGestiénIncidentes) para
que sea atendido y posteriormente se recibe por parte del proceso de Gestién de

Incidentes una notificacion con el estado del incidente (En SACAS debe ser
cerrado) finalizando asi este proceso.

Proceso de Negocio de Telefonia Fija Inalambrica
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Capitulo IV

Existen dos procesos para el negocio telefonia inaldambrica, uno para el

mantenimiento correctivo TFI y otro para las averias masivas TFI.

Proceso de Negocio Mantenimiento Correctivo TFI

Nombre: ProcesoMantenimientoCorrectivoTFI

Propdsito: Describe las actividades que son propias del negocio de
mantenimiento correctivo TFI para la resolucion del incidente. Este proceso
expone el servicio IniciarMantenimientoCorrectivoTFI que instancia el proceso de
negocio (tiene como parametro el nimero de incidente). Ademas, el proceso de

negocio invoca el servicio de IniciarProceso_ResolucionIncidente.

El proceso de negocio de.
telefonia inalambrica,
tiene la funcidn de realizar
IniciarMCTFI  f=) |as actividades propias
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Figura 81. Proceso de Negocio Mantenimiento Correctivo TFI

Descripcién: El inicio de este proceso es mediante un mensaje que informa que
hay un incidente en el area de Mantenimiento Correctivo Telefonia Fija
Inaldmbrica, luego este proceso realiza un llamado al proceso de Gestion de
incidente (Ver procesoGestidnIncidentes) para que sea atendido vy

posteriormente se recibe por parte del proceso de Gestién de Incidentes una
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notificacién con el estado del incidente (En SACAS debe ser cerrado) finalizando

asi este proceso.
Proceso de Negocio Averias Masivas TFI

Nombre: ProcesoNegocioMasivasTFI

Propdsito: Describe las actividades que son propias del negocio de averias
masivas TFI para la resolucion del incidente. Este proceso expone el servicio
IniciarProcesoNegocioMasivasTFI que instancia el proceso de negocio (tiene
como parametro el niUmero de incidente). Ademas, el proceso de negocio invoca

el servicio de IniciarProceso_ResolucionIncidente.

El proceso de negocio de
averias masivas TF, tiene

la funcidn de realizar las

TFI propias del
l negocio de resolucidn de
averias masivas teléfonos
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Figura 82. Proceso de Negocio Averias Masivas TFI

Descripcion: El inicio de este proceso es mediante un mensaje que informa que
hay un incidente en el drea de Averias Masivas Telefonia Fija Inaldambrica, luego
este proceso realiza un llamado al proceso de Gestion de incidente (Ver
procesoGestionIncidentes) para que sea atendido y posteriormente se recibe por
parte del proceso de Gestion de Incidentes una notificacién con el estado del

incidente (En SACAS debe ser cerrado) finalizando asi este proceso.
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Proceso de Negocio Genérico

Permite atender el incidente el cual no corresponde a ninguno de los procesos de

negocios descritos anteriormente, con el fin de resolverlo.

Nombre: ProcesoNegocioGenerico

Proposito: Describe las actividades genéricas para los procesos de negocio que
no se han identificado para SACAS. Este proceso expone el servicio
IniciarProcesoNegocioGenerico que instancia el proceso de negocio (tiene como
parametro el nimero de incidente). Ademas, el proceso de negocio invoca la

tarea de IniciarProceso_ResolucionIncidente.

El proceso de negocio
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IniciarProcesoGen de realizar las actividades
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Figura 83. Diagrama BPM Proceso de Negocio Genérico

Descripcion: El inicio de este proceso es mediante un mensaje que informa que
hay un incidente en el area de Proceso de Negocio general, luego este proceso
realiza un llamado al proceso de Gestion de incidente (Ver

procesoGestionIncidentes) para que sea atendido y posteriormente se recibe por
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parte del proceso de Gestion de Incidentes una notificacion con el estado del

incidente (En SACAS debe ser cerrado) finalizando asi este proceso.

Proceso de Gestion de Incidente

Permite atender el incidente, el cual corresponde a alguno de los procesos de

negocios descritos anteriormente, con el fin de resolverlo.

Nombre: ProcesoGestionIncidente
Proposito: Describe las actividades que se realizan después de que el incidente
esté registrado en la base de datos, y son ejecutadas por el proceso a través de

la invocacion de servicios.

Figura 84. Diagrama BPM Proceso de Gestion de Incidente

Descripcién: Al iniciar este proceso lo primero que se hace es una priorizacion del
incidente, esto mediante la consulta de una tabla de decisién en la BD, luego de

esto se calcula el tiempo de escalamiento dependiendo del tipo de incidente, a
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continuacidon se invoca un servicio que notifica si existe un posible incidente

mayor.

Si la respuesta es afirmativa se invoca al proceso de incidentes mayores (Ver
ProcesolncidenteMayores) para que sea atendido este tipo de incidente y al ser
solventado el incidente mayor se cierran todos los incidentes relacionados con el

mismo.

Si no es un incidente mayor, el incidente queda en estatus pendiente y se espera

por que ocurra uno de los siguientes eventos:

Si el incidente no es tratado antes del tiempo de escalamiento, el incidente
automaticamente se marca como escalado, y en este momento se determina a
quien se le enviara la informacion correspondiente a un supervisor, en este caso
se ejecutara un ciclo para atender los incidentes escalados. Cuando el supervisor
toma el incidente escalado, realiza una investigacion y diagndstico, luego de

estas operaciones puede tomar una de las siguientes 4 opciones.

Resolver el incidente y se cerrar el mismo.

Escalar en forma jerarquica, es decir, a un nivel superior y el incidente repetiria
los pasos de un incidente escalado.

Decidir que el incidente debe ser enviado a un area resolutoria de segundo nivel,
para ser resuelto por esta.

Escalar funcionalmente, es decir, enviar el incidente a un area de trabajo (cola)

diferente.

Al salir del ciclo que atiende incidentes escalados se verifica si:

El incidente ya fue atendido por el supervisor y esta cerrado.
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El supervisor envio el incidente a un area resolutoria de segundo nivel, para ser
atendido.

Volvid a escalar en forma jerarquica el incidente, en este caso se debe
determinar a quién va dirigida esta escalacion y luego se marca el incidente

como escalado de nuevo.

En cualquiera de los casos anteriores, en que no se cerrd el incidente, se efectia
un nuevo calculo de tiempo para resolver el incidente y se vuelve al principio de

este proceso.

Si el incidente fue cerrado retorna al proceso de negocio que invoco el proceso

de Gestidn de incidentes, para notificar y culminar el proceso.

Si el incidente es tomado dentro del tiempo de atencidon se pasa aun ciclo de
atencion de incidentes (Subproceso de gestidn incidentes en segundo nivel), se
realiza la investigacién y diagndstico, a continuacion se consulta en la BD de
errores conocidos si este incidente ya tiene una solucidn ya aplicada
anteriormente con buenos resultados. Luego con toda la informacion que se

obtuvo anteriormente se pueden tomar tres decisiones:

Se puede solucionar el incidente y salir del ciclo de atencién de incidentes.

Se puede escalar jerarquicamente el incidente a un superior ya sea por
requerirse materiales o por no poder solucionar el incidente, entre otras. Y se
sale del ciclo de atencion de incidentes.

También se pude hacer una escalacion funcional que no es mas que enrutar el
incidente pasandolo a otra area de trabajo (cola) y se repite este ciclo, hasta

tanto el mismo sea resuelto o escalado jerarquicamente.

Al salir del ciclo anterior se valida si el incidente fue escalado, de ser asi sigue los

pasos mencionados anteriormente para un incidente escalado, por otro lado si no
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fue escalado quiere decir que ya fue resuelto por lo que fue cerrado y se culmina

este proceso, enviando un mensaje al proceso de negocio que lo invoco.

Proceso de Incidentes Mayores

Permite atender el incidente, el cual fue identificado por el Proceso de Gestion de

Incidente, con el fin de resolverlo.

Nombre: ProcesolIncidenteMayores
Proposito: Describe las actividades que se realizan cuando se detecta un

incidente mayor o masivo.

= Este precess
o | cesboeimoess
7] para elmanejo ce

esalncidentaMayores
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E= —*iié | —

iderke marar

Figura 85. Diagrama BPM Proceso de Incidentes Mayores

Descripcidon: Cuando se inicia este proceso se presume que hay un incidente
mayor, por lo cual lo primero que se realiza es una notificacion al centro de
servicio (CDS) por una posible falla masiva, cuando llega esta notificacion al CDS
el mismo envia al supervisor la informacion. El supervisor realiza la verificacidn
del elemento con falla y toma la decision si existe realmente una falla masiva, de
no ser asi realiza una notificaciéon de que no es un incidente mayor y el mismo

continua su tratamiento normal (Ver ProcesoGestidonIncidentes). Si el superviso
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detecto que es un incidente mayor, hace una llamada al Centro de Operaciones
Red (COR) notificando la falla masiva, el COR crea el incidente de averias
masivas y luego se le notifica al CDS. EI CDS crea el incidente masivo en el
Sistema de Mantenimiento de Planta (SMP), a continuacidon se verifica si esta
averia requiere material, de ser asi se crea un ticket en Nettrip y se notifica al

CDS de este incidente mayor. Culminado asi el proceso de incidentes mayores.
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CONCLUSIONES Y RESULTADOS

Para realizar la modelacidon del proceso de gestion de control de averias y
servicios de manera efectiva, se construyd este proceso con una
herramienta que aporte altos niveles de calidad y beneficios. Esta
herramienta es Intalio BPM Community, la cual es un BPM que
implementa SOA y esta bajo licencia de Software libre, de esta forma se
puede concluir que se cumplié a cabalidad con los objetivos especificos

planteados en el aparte de la solucién. Debido a que:

o Intalio BPM, proporciona un entorno de desarrollo basado en web
services que permite ejecutar componentes de procesos de negocio

manera estandarizada.

o Su enfoque hacia los estandares de BPM y sus caracteristicas de
“open source”, le proporciona a Intalio una arquitectura altamente

operativa al momento de modelar procesos de negocios.

o La integracién de Intalio con otras herramientas software libre
como Liferay, Alfresco, Apache, Eclipse y MySQL, brinda un

software de modelado de procesos 100% confiable y adaptable.

o Ademas provee de componentes importantes para el disefio,
despliegue y gestion de la mayoria de procesos de negocio
complejos (BAM, BRE, ECM, ESB, Portal).

En resumen, el proceso de gestién de control bajo el codigo de buenas
practicas y modelado Intalio BPM, proporciona excelentes beneficios en el

sistema que se vaya a establecer, un ejemplo es SACAS.
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Actualmente, SACAS se encuentra siendo utilizado en la empresa CANTYV,
ya con un tiempo de 3 afios desde su puesta en produccion, dicho sistema ha ido

creciendo en sus funcionalidades.
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RECOMENDACIONES

El sistema SACAS fue disenado para ser utilizado por personas con
conocimientos en el area de computacién. Por lo que es importante divulgar

entre estos todo el conocimiento necesario para poder utilizar el sistema.

El sistema se encuentra desarrollado de tal forma que cumple con los
objetivos y requerimientos planteados en un inicio por el usuario, pero una vez
mostrado a otros usuarios estos realizaron sugerencias de funcionalidades
adicionales que permitan un mejor funcionamiento y que los usuarios puedan
explotar al maximo las cualidades del sistema. Entre las recomendaciones se

encuentra:
e Incluir reportes.

e Agregar la tickera para la distribucion y facil manejo de cada una de las

cuadrillas.

e Mddulo administrativo para la configuracion de cada una de las tablas
configuradas de SACAS.

e Mddulo de seguridad para la configuracion de los perfiles, roles vy

permisos.

Adicionalmente este es uno de los sistemas mas estables desarrollado bajo
BPM SOA en CANTV, por lo que se recomienda publicar los resultados
académicamente en alguna conferencia o revista de sistemas de

informacion.
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