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INTRODUCCION

La clave del éxito para las organizaciones modernas es utilizar las mejores
herramientas y estrategias para satisfacer los requerimientos y necesidades de sus
clientes. Es por ello que se apoyan en la utilizacion de la tecnologia para la
optimizacion de los procesos que conllevan a la entrega de productos y/o servicios a
sus usuarios, quienes aumentan cada vez méas sus exigencias de calidad de estos
productos y/o servicios. Como lo dice la teoria de la contingencia de BURNS y STALKER,
“la adaptacion con éxito de una organizacion a su entorno depende de la habilidad de
la alta direccion de interpretar las condiciones de enfrentar la alta gerencia de manera

apropiada y adoptar cursos de accion relevantes”.

Ademas, hay otra caracteristica importante en las organizaciones actuales, cada dia es
mayor la interaccion de los clientes con los procesos internos de la empresa para hacer
consultas y obtener informacién de los productos y servicios, logrando que la
organizacion, utilice dicha interaccion para conocer las preferencias de los clientes y

poder establecer perfiles de requerimientos, comportamiento y consumo.

En este sentido, el desarrollo de herramientas tecnoldgicas de tipo web, para la
resolucion de alguna problemética u optimizacion de algin proceso en una empresa u
organizacion, se ha vuelto una préctica mas comun, principalmente por el hecho de la
accesibilidad a distancias remotas. Esto es de vital importancia en este mundo
empresarial moderno, en el que la globalizacion es el factor reinante y las decisiones se

toman en un continente y se ejecutan en otro.

También los clientes son importantes en toda esta cadena de desarrollo de
herramientas web, pues son estos quienes demandan mayor rapidez en la atencion
que les ofrecen las organizaciones. En tal sentido las empresas prestadoras de servicio
se han visto en la tarea de modificar sus modelos de negocio y orientarlos hacia la

globalizacion y atencion a distancia.

Ahora bien, las aplicaciones a desarrollar deben tener ciertas caracteristicas,

principalmente por el hecho de ser elementos de enlace entre dos 0 mas puntos. Entre
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algunas de estas cualidades estan: la seguridad, una interfaz bien disefiada y la
escalabilidad entre otras. De la seguridad, se puede decir que es de vital importancia,
ya que es el elemento en el cual se apoya la aplicacion web para garantizar la
confidencialidad de los datos y transacciones que a través de ella se realicen, ademas
cuando el cliente detecta que el sistema con el cual interactia es seguro entonces
aumenta su confiabilidad en la herramienta e incentiva su uso. El buen disefio de
interfaz refleja su importancia en el momento de poner en uso la aplicacién, ya que de
la facilidad y correcto disefio, dependerd que los usuarios utilicen la herramienta con
mayor eficiencia y naturalidad. La escalabilidad es también una caracteristica que le
permitira a la aplicacion ser mas longeva en el tiempo, debido a que podréa adaptarse
con mayor facilidad al crecimiento empresarial y a los cambios tecnoldgicos sin afectar

su usabilidad y efectividad.

El objetivo de este trabajo especial de grado, es desarrollar e implementar la solucion
sistematizada propuesta en el seminario “Sistema de Control de Solicitudes para la
Administracion de las Peticiones de Servicio Tecnoldgicos por parte de las Facultades,
Dependencias y Departamentos que pertenecen al campus universitario”, para
resolucion de la problemética que se detectdé en la Direccion de Tecnologia
Informacion y Comunicaciones (DTIC), en relacion al desmejoramiento de la calidad de
servicio que presta, motivado principalmente al incremento de las solicitudes de
Servicio y a la utilizacion de una herramienta ineficiente para el manejo de esas

solicitudes.

Basicamente la DTIC se ha visto perjudicada ya que: la herramienta actual, entre otras
cosas, no respeta ni se apega a los flujos de trabajos plasmados en el Manual de
Normas y Procedimientos de la DTIC, tampoco ofrece el balanceo de cargas en cuanto
a la asignacion de solicitudes de servicio tecnoldgico entre los diferentes actores del
proceso, por otro lado, no ofrece ningln tipo de reporte o informe que permita a la
directiva de DTIC realizar un proceso de toma de decisiones en pro del mejoramiento

del proceso.

Es por ello que se propuso y desarrollé un sistema de tipo web, al cual se le denomind

Sistema de Control de Solicitudes (SCS), el cual intento resolver todas las deficiencias
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que se observaron en el sistema AUsolictudes e implement6 algunas caracteristicas

adicionales que se consideran importante en cualquier aplicacion o sistema.

Para el desarrollo de SCS, y luego de apoyarnos en el trabajo investigativo previo
(seminario), se decidié que se utilizaria el lenguaje de programacién web PHP, el

manejador de base de datos MySQL y el servidor de aplicaciones Apache.

Para describir el desarrollo del presente trabajo de Grado este documento se ha
estructurado en los siguientes capitulos:

Capitulo 1: Propuesta Especial de Grado

Se presenta una propuesta de Trabajo Especial de Grado, en base a la investigacion
realizada y al conocimiento de una necesidad puntual dentro de la Direccién de
Tecnologia Informacién y Comunicaciones (DTIC) de la UCV. Analizando vy
construyendo el planteamiento del problema, el objetivo general, los objetivos
especificos, alcance, y la importancia y justificacion del trabajo a realizar, evaluando los
beneficios que generara el mismo. Asi como también se destaca un disefio donde se

describe la plataforma tecnoldgica para el desarrollo de la solucion.
Capitulo 2: Marco Tedrico

En éste capitulo se presenta la definicion de ciertos conceptos necesarios para
entender la importancia del disefio de sistemas informaticos. Ademas se muestran la
clasificacion de los tipos de sistemas informéticos y los elementos que constituyen

estos sistemas.

Adicionalmente, se describen los componentes principales de un Sistema, el lenguaje
de programacion web PHP, el manejador de base de datos MySQL y el servidor de
aplicaciones web Apache. De todos ellos se detallan aspectos como definicion,

caracteristicas y ventajas

También se habla de la metodologia de desarrollo Extreme Programming (XP), como
herramienta vital para la creacion y codificacion del sistema. Por Gltimo se revisan
conceptos importantes como lo son Indicadores de Gestion y el proceso de Service
Desk de la biblioteca ITIL como aspectos complementarios para el desarrollo de la

Solucion.
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Capitulo 3: Marco Metodoldgico

En este capitulo se expondran los distintos métodos y las técnicas que posibilitaron
obtener la informacion necesaria para el logro de los objetivos de la investigacion.
Ademas se describe la metodologia (XP) utilizada para el desarrollo del Sistema de

Informacion que se propuso como solucion.

Capitulo 4: Definicion y Desarrollo del Sistema de Control de Solicitudes

En este capitulo se expondra todo lo referente a la definicion (del sistema en si) y
pasos de desarrollo del sistema, que fueron requeridos para la creacion del software
que se propuso como solucion a la problematica existente en la DTIC. También se
describen en detalle las funcionalidades que se implementaron para el manejo de las
solicitudes de servicio tecnoldgico y la elaboracion de reportes e informes que le fue

agregado al SCS.
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CAPITULO I: PROPUESTA ESPECIAL DE GRADO

Planteamiento del Problema

La importancia vital que ha venido adquiriendo la “informacién” como valor primordial
de las relaciones de cualquier indole (Sociales, Econdmicas, Politicas, etc.) y el
desarrollo tecnoldgico para el manejo y distribucion de esa informacion, esta
obligando a las organizaciones a modificar sus procesos de interaccion con la sociedad
y en general la forma de hacer sus negocios. Como lo dice el Dr. Adolfo Borrero del
Instituto Andaluz de Tecnologia “El desarrollo tecnolégico (Internet, comunicaciones
moviles, banda ancha, satélites, microondas, etc.) estd produciendo cambios
significativos en la estructura econdmica y social, y en el conjunto de las relaciones

sociales” [10].

También el articulo del profesor Luis Salazar [04] indica que, la informacién se ha
convertido en el eje promotor de cambios sociales, econdmicos y culturales. El auge de
las telecomunicaciones ha producido una transformacion de las tecnologias de la
informacion y de la comunicacion, cuyo impacto ha afectado a todos los sectores de la
economia y de la sociedad. Esto se debe a que la expansion de redes informéticas ha
hecho posible la universalizacion de los intercambios y relaciones, al poner en
comunicacion a amplios sectores de ciudadanos residentes en espacios geogréaficos

muy distantes entre si.

La necesidad de obtener la informaciéon en el momento indicado y con la vigencia y
pertinencia necesaria derivo en el surgimiento de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) el cual se define como “La TIC se conciben como el universo de dos
conjuntos, representados por las tradicionales Tecnologias de la Comunicacién (TC) -
constituidas principalmente por la radio, la television y la telefonia convencional - y por
las Tecnologias de la informacion (Tl) caracterizadas por la digitalizacion de las
tecnologias de registros de contenidos (informética, de las comunicaciones, telemética

y de las interfaces)[04]”.
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Otra definicion que se manejo fue:

“Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion, también conocidas como TIC,
son el conjunto de tecnologias desarrolladas para gestionar informacion y enviarla de

un lugar a otro [05]”

De las definiciones antes expuestas, se concluyé que las TIC son el conjunto de
tecnologias que permiten gestionar las técnicas de comunicacion y las técnicas de la

informacion como un todo, en pro de difundirlas hacia el pablico en general.

Las TIC soportan una amplia gama de servicios de gestion y difusion de informacion
que permiten el acceso y manipulacion de la informacion de interés para los usuarios
de estos servicios, algunos de los servicios soportados por las TIC son los siguientes

[06]:

e Servicios Basicos: Internet, correo electrénico, paginas web.

e Trabajos en Grupo: Redes de &rea local, gestion documental.

e Servicios de Gestiobn Empresarial: Intranet, CRM (Customer Relationship
Managment), ERP (Enterprise Resource Planning).

e Programas Informaticos: Ofimatica, Gestores de Correo, Programas
Informéaticos a medida y de c6digo abierto.

e Comercio Electrénico.

Todas las empresas y organizaciones se han visto en la necesidad de adquirir e
implementar una plataforma tecnol6gica que soporte las TIC y a los servicios que
requiera para adecuar y controlar sus procedimientos operativos y sus relaciones
internas y externas, como lo dice el Dr. Adolfo Borrero del Instituto Andaluz de
Tecnologia [10], el crecimiento del nimero de servicios soportados en tecnologias de
informacion es motivado a la automatizacion constante de procesos, en pro de la
busqueda de mayor y mejor calidad de servicio, ha obligado a las organizaciones a
desarrollar una infraestructura tecnoldgica adecuada (equipamiento de hardware tales
como computadores, portatiles, servidores, sistemas de informacion, aplicaciones etc.,

que permitan realizar a cabalidad los procesos de una organizacion) para la prestacion
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de esos servicios, orientandola a la satisfaccion del cliente, (Basado en la frase:
“Satisfacer al cliente es importante para todas las empresas; que el cliente quede

satisfecho por adquirir aquel producto o servicio que brinda nuestra empresa es

algo fundamental [03]”) ofreciendo servicios de calidad y una medicion constante del
funcionamiento, mediante el uso de indicadores de gestion o cualquier otra
herramienta de medicion, que garantice cada vez mas el optimo funcionamiento del

servicio prestado.

Ahora bien todo proceso de gestion tiene la necesidad de ser medido, con la intencion
de poder verificar si las acciones que se estadn ejecutando son: adecuadas para el
propésito para el cual se aplican, si pueden ser mejoradas (persiguiendo la
maximizacion de los recursos) y si se debe actualizar el modelo de negocio debido a

cambios en las tendencias mundiales.

En tal sentido los indicadores de gestion son la herramienta que se ha impuesto a nivel
mundial para poder verificar las gestiones empresariales en general. Esto se debe
bésicamente a que permiten medir el funcionamiento de una tarea (o varias) en las
empresas modernas, apoyandose en todo un desarrollo cognitivo, impulsado por

expertos economistas a nivel mundial [10].

Al igual que el resto de las organizaciones, las instituciones educativas y todas sus
dependencias, han comenzado a adecuar sus procesos y su interaccion con el entorno
a las nuevas realidades tecnoldgicas y de manejo de informacion, en la Direccion de
Tecnologia Informacion y Comunicaciones (DTIC) de la Universidad Central de
Venezuela UCV, se ha venido ampliando y organizando el numero de servicios
ofrecidos (Correo electronico, DNS, Directorio Activo, Soporte Técnico, etc). En tal
sentido se han venido desarrollando algunas actividades en pro de mejorar la
prestacion estos servicios. Una de estas actividades estid relacionada con la
organizacion de la prestacion de los servicios, con la creacion de una division de
Atencion a Usuarios, la cual permite controlar, coordinar y organizar el flujo de
solicitudes de servicios tecnoldgicos y sus respectivas respuestas con las habilidades y

competencias de las diferentes divisiones de la DTIC.

De igual manera se mejord la plataforma tecnoldgica al implementar una solucion

sistematizada para el manejo de las solicitudes de servicio denominada
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“AUsolicitudes”, dicho sistema permite la gestion parcial de las solicitudes de servicios
tecnolégicos mediante la creacion de casos de servicios y la asignacion manual a algin

analista de las divisiones.

Sin embargo, el sistema “AUsolicitudes” no responde a todas las necesidades de la
DTIC y la evolucion que se ha venido observando en la prestacion de servicios en esta
dependencia ha degradado significativamente la eficiencia de este sistema, lo cual se
ha convertido en un grave problema para la directiva de la dependencia. A

continuacion se describen algunas caracteristicas de este problema.

La cantidad de solicitudes de servicios tecnoldgicos debe ser canalizada y resueltas
adecuadamente, pero debido a su gran volumen (Aproximadamente unas 4500
solicitudes anuales y con un crecimiento interanual promedio de aproximadamente
18% en los ultimos tres afios segun informacion suministrada por la Division de
Atencion a Usuario de la DTIC) y lo diverso de las mismas, en muchas ocasiones los

procesos actuales son lentos y no estan acorde con la necesidad del cliente.

Basicamente el esquema que se utiliza en la DTIC para el manejo de solicitudes de

servicios tecnoldgicos es el siguiente:

e Lla solicitud de servicio tecnoldgico es recibida via correo electrénico, via

telefonica o de manera presencial (rellenando una planilla).

e FEl Analista de servicios de atencion a usuarios, rellena un formulario web
existente con la informacion proveniente de cualquiera de las vias de ingreso, y

crea un caso de servicio.

e El Analista de servicios de atencién a usuarios, asigna el caso creado al analista

que a su criterio es el més indicado.

e Los analistas dispuestos a resolver las solicitudes que le han sido asignadas,
ingresan en el sistema (El sistema que actualmente funciona es denominado
“AUsolictudes) y deben buscar (linea por linea) si alguna de las solicitudes

creadas le ha sido asignada a ellos.

o De ser positivo la asignacion, ingresa los datos del caso, tramita su resolucion y

rellena el reporte correspondiente.
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Para contrastar un poco el funcionamiento del AUsolicitudes con el Manual de Normas
y Procedimientos de la DTIC se tiene el siguiente esquema (Grafica N° 1)
proporcionado por la division de atencion a usuarios:

UNIDAD: DIVISION DE ATENCION A USUARIOS
PROCEDIMIENTO: 2.2 1. ATENCION A U SUARIDS

DIVISION DE ATENCION A USUARIOS | OPERADOR | | DVISION OTIC ¢ ANALISTA |

[ ]
1. Recibe Solicitud de Serviciol ’d Rewisa la asignacién de j '—@
s,

- Iy carga la informacion en el olicitud de Servicio.
/N,'sistema ¥ genera un ticket.

l!' ,L 5. Documenta 13
b o Asigna el ticket al analista. Pueds slEndsT o nNO situacién ¥y enwia al
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Grafica N° 1 — Procedimiento de Atencién a Usuarios
Fuente: Manual de Normas y Procedimientos de la DTIC

En el grafico que se visualiza arriba de estas lineas, se puede observar la definicién
establecida en el manual de normas y procedimientos para el trato genérico de una
solicitud de servicio tecnoldgico. Lo primero es que la solicitud se recibe se crea en el
sistema AUsolictudes y el operador encargado de cargar la informacién, decide a que
analista que trate el servicio solicitado se le asigna. Luego este recibe el caso a través
del sistema lo resuelve, coloca las observaciones respectivas y le envia una notificacion
al departamento de apoyo administrativo para que elabore un oficio y se le remita la

respuesta o solucion del caso, al solicitante.

Ahora bien, todo el esfuerzo que ha realizado la DTIC para intentar optimizar los

procesos que alli se llevan (crear una divisién de Atencion a Usuarios, Poseer una
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herramienta sistemética para la recepcion de casos, Elaborar un manual de normas y
procedimientos), sencillamente han comenzado a no surtir efecto, teniendo como
consecuencia directa la disminucion de la calidad de servicio, debido principalmente a
que los flujos de trabajo se ven desbordados por la gran cantidad de solicitudes de
servicio tecnoldgicos que se reciben y la poca efectividad de su sistema actual
(Ausolictudes), esto debido a que el mismo no balancea las cargas de asignacion de
solicitudes de servicio tecnoldgicos, logrando en muchos casos exceso de carga de
trabajo para algunos analistas, por lo tanto la DTIC es vista externamente como un
ente rebasado en cuanto a flujos de trabajo entrantes. Siendo un poco més especificos
en cuanto al tema de la atencion de solicitudes de servicio tecnoldgicos, la DTIC recibe
mucha mas solicitudes diariamente que las que puede atender (como se escribi6 antes
unas 4500 anuales), esto sumado a deficiencias en el proceso de gestion (mala
distribucion de las solicitudes), da como consecuencia que el usuario debe esperar
mucho tiempo (un aproximado de entre 3y 5 dias habiles) para que le sea resuelta su

solicitud simple.

Entre las fallas que se pueden resaltar del sistema AUsolicitudes para la gestion de

solicitudes de servicios tecnoldgicos, estan:

e En el sistema AUsolicitudes y mas especificamente en los procesos que lo
componen (estados de una solicitud, asignacion a analistas, documentacion
generada a raiz de la resolucién de la solicitud), no existe una forma de poder
relacionar estos elementos para poder extraer una informacion puntual (util
para la direccion de la DTIC). Esto genera como consecuencia directa, que para
poder lograr dicha informacion, es necesario realizar una auditoria de procesos,
lo cual retrasa a la gerencia de DTIC proponer y/o establecer mejoras en su

manera de ofrecer los servicios a los usuarios de la UCV.

« En el Sistema AUsolicitudes la asignacion de casos no sigue ningin patron de
reparticion equitativa de trabajo, mediante la utilizacion de algin método
basado en la carga de trabajo de los analistas. Por el contrario tan solo se apega
al hecho de que toda solicitud debe ser asignada a un analista para su posterior
resolucion. En tal sentido el analista que se encarga de crear las nuevas

solicitudes de servicio tecnoldgicos, realiza el proceso de seleccion y asignacion,

13|Pagina



basado en su criterio personal, trayendo como consecuencia directa la

sobrecarga de trabajo a ciertos analistas.

. El proceso de admision y modificacion a través del sistema “AUsolicitudes”,
puede ser realizado sin necesidad de sesionarse o ser autorizado por algun
coordinador o supervisor, evidenciandose que dicho sistema no posee las
medidas minimas de seguridad para resguardar la integridad de la informacion

alli gestionada.

« Si bien es cierto que existe un flujo genérico para todos los servicios ofrecidos
por la DTIC, plasmado en el manual de normas y procedimientos, cada tipo de
servicio posee un flujo especifico que no es tomado en cuenta por el sistema
AUsolicitudes para su funcionalidad, generando una brecha entre lo que se

debe hacer y lo que se hace.

Adicionalmente la evolucion gerencial, es decir, el adoptar las nuevas técnicas de
gerencia que se van estableciendo en la institucion, producto de la aplicacion de
nuevos métodos y nuevos conocimientos como parte de la curva de aprendizaje
natural de cualquier organizacion, ha llevado a que se requieran reportes e informes,
que permitan medir la calidad de servicio y la eficiencia de los procesos para poder
tomar decisiones (sobre procedimientos o de caracter administrativo, tales como
adicién de nuevos servicios o sub servicios, cambio de los acuerdos de Servicios,
eliminacién de un servicio, inclusion de nuevos recursos, cambios de equipo, nuevas
inversiones, etc.). Estos informes son muy complicados para su elaboracion y en
muchos casos imposibles de realizar por parte de las distintas coordinaciones que
componen la DTIC, ya que primero se debe recopilar la informacién en forma manual,
ya que el sistema actual no los provee, luego clasificarla y por ultimo generar la
informacion requerida, haciendo que la generacion del informe sea lenta, ineficiente y

en casos inexactos (debido a fallas humanas).

Por todo lo antes expuesto, este trabajo de grado intento resolver mediante un
sistema informatico, con caracteristicas adecuadas, las funciones de control,
coordinacion, organizacion y medicion de las solicitudes de servicios tecnoldgicos,
solventando asi los siguientes problemas que fueron detectados en la DTIC, en relacion

a la atencién de las solicitudes:

l4|Pagina



e Posee una herramienta sistematizada incompleta e ineficiente que no permite
el manejo 6ptimo de las solicitudes de servicios tecnoldgicos y no ofrece todos
los niveles de seguridad apropiados.

e La direccion y las distintas coordinaciones no cuentan con las herramientas
para generar de manera rapida y eficiente reportes que permitan tomar
decisiones sobre el trato que se le estd dando a las solicitudes de servicios
tecnoldgicos o si los servicios que se estan prestando estan bien tipificados y
subdivididos.

e La direccién no tiene las herramientas necesarias para determinar cuéles son
los servicios mas demandados (de manera rapida) por lo que le es imposible
redistribuir el recurso humano de acuerdo a dicha demanda.

e Como no existe un conocimiento claro de cuél es el camino que sigue una
solicitud, de acuerdo al servicio o sub-servicio que tiene relacionado, es

imposible crear flujos de trabajo para cada servicio.

Justificacion del Problema

En la actualidad la Direccion de Tecnologia presenta un crecimiento significativo en el
volumen de las solicitudes, provenientes de los miembros de la comunidad, esto se
evidencia al consultar la pantalla del sistema AUsolicitudes, en donde se almacenan
todos los casos recibidos por la DTIC (sin importar su estatus), alli se puede observar
una tendencia clara de aumento (un 18% de crecimiento sostenido en los Ultimos 3
afios segun lo indicado anteriormente). Este crecimiento es generado por multiples
factores tales como: envejecimiento de la planta tecnoldgica, cambios en las
plataformas utilizadas, incremento de la poblacion laboral con acceso a tecnologia,
modificacion en las estructuras de conexién, entre otras, estos datos fueron
suministrados por la Division de Atencién a Usuarios durante las entrevistas realizadas

(para mayor informacion acerca de las entrevistas revisar el anexo G).

Debido a la afluencia de trabajo interno en la DTIC, se han acentuado las fallas del
sistema implementado actualmente (AUsolcitudes), siendo mas evidentes y comunes,

mermando asi la calidad de la prestacion de los servicios por parte de la direccion. Uno
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de los puntos que se ha vuelto mas evidente es el no contar con una herramienta que
soporte la toma de decisiones (funcionalidad en la cual el sistema AUsolictudes no
aporta nada), evitando la evolucién de los flujos y servicios de la direccion en pro de

mejorar la calidad de servicio.

En tal sentido la problemética actual, evita que la funcionalidad de la DTIC, en relacion
al manejo de solicitudes de servicios, pueda mejorar significativamente, lo cual afecta
directamente su efectividad, ademas no permite que el cuerpo gerencial, pueda
aplicar un proceso adecuado de toma de decisiones y asi optimizar los flujos de trabajo

apropiadamente (cuando sea necesario).

Es importante destacar que el problema actual, evita una administracion apropiada de
las solicitudes de servicio tecnoldgico debido a la manualidad de los procesos y a la
ineficiencia del sistema AUsolicitudes, lo cual imposibilita el desempefio adecuado de

la direccion de la DTIC.
Objetivos
e Objetivo General

Crear un sistema informatico portable de tipo web y de atencion al cliente, para la
administracion, control, coordinacion, organizacion y medicion de las solicitudes que

recibe la DTIC en relacion a los servicios informaticos que presta.
e Objetivos Especificos

1. Organizar y tipificar los servicios que se prestan en la DTIC.

2. Revisar los flujos de procesos para la prestacion de los diferentes servicios.

3. Implementar una interfaz gréfica basada en los principios de usabilidad que
facilite la interaccion con el sistema.

4. Proveer herramientas para la manipulacion, recepcion y administracion de

las solicitudes, mediante la utilizacion de una base de datos.
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5. Implementar un médulo que permita generar informes y estadisticas de
interés para los directivos de la DTIC.

6. Proveer herramientas para la administracion de la aplicacion.

Disefio de la Soluciéon

Lo primero que se debe tener claro es el proceso y tratamiento que sufre la solicitud

de servicio tecnoldgico al momento de entrar a la DTIC, el cual esta estipulado en el

manual de normas y procedimientos de la DTIC, a continuacion se describen algunas

de las actividades del mencionado proceso.

Recepcion de solicitudes presencial: al ser recibida la correspondencia por la

DTIC lo primero que se hace es sellarla con el reloj fechador y firmar sobre la
documentacion en calidad de recibido. Seguidamente se registra en una hoja
de calculo los principales datos de la correspondencia recibida. Luego se saca
una copia a la documentacion y se asigna a la persona encargada de cargar las
solicitudes en un sistema de seguimiento de casos, mientras que el original es
guardado en el archivo.

El analista ingresa al sistema de seguimiento de solicitudes, en el que
previamente el encargado de cargar las solicitudes de servicio tecnoldgico a
realizado la asignacion correspondiente a la division responsable del servicio.
Seguidamente el analista verifica la informacion insertada alli y procede a
tomar las acciones pertinentes para la resolucion de la peticion de servicio

tecnoldgico.

Recepcion de Solicitudes via E-mail: si la correspondencia es recibida via correo

electrénico se recolecta la informacion que alli es enviada, se almacena el
correo en una carpeta destinada para este fin. Seguidamente, se asigna a la
persona delegada de cargar las solicitudes en el sistema de seguimiento de
casos. El analista ingresa al sistema de seguimiento de solicitudes, en el que
previamente el encargado de cargar las solicitudes de servicio tecnoldgico a
realizado la asignacion correspondiente a la division responsable del servicio.

Seguidamente el analista verifica la informacion insertada alli y procede a
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tomar las acciones pertinentes para la resolucion de la peticion de servicio

tecnoldgico.

Recepcion de Solicitudes via telefénica: si la correspondencia es recibida via

telefonica se recolecta la informacién suministrada por el usuario UCV y se
genera la solicitud en el sistema de seguimiento de casos. El analista ingresa al
sistema de seguimiento de solicitudes, en el que previamente el encargado de
cargar las solicitudes de servicio tecnoldgico a realizado la asignacion
correspondiente a la division responsable del servicio. Seguidamente el analista
verifica la informacion insertada alli y procede a tomar las acciones pertinentes

para la resolucion de la peticion de servicio tecnoldgico.

De todo lo antes expuesto, se puede inferir que la implementacion del proceso de
manejo de solicitudes de servicio tecnoldgico en la DTIC, mediante el uso del sistema
AUsolicitudes, tiene una cantidad de deficiencias entre las que se pueden mencionar:
el hecho de no balancear la asignacién de cargas, no generar ningin tipo de
estadistica, no tener la posibilidad de diferenciar las vistas o pantallas a las cuales
puede tener acceso los diversos tipos de personal (perfiles de usuario) de la DTIC, el no
implementar los flujos de trabajo ya existentes en el manual de normas y
procedimientos, entre otras deficiencias. En tal sentido, durante la elaboracion de este
trabajo de grado se desarroll6 como objetivo principal, un sistema que solvente las
deficiencias mencionadas, que sea capaz de proveer funcionalidades basicas para el
manejo de solicitudes de servicio y que este basado en el Proceso de Atencion a

Usuario definido en la dependencia.

Dicho sistema tendra como actores principales el analista, el usuario de la UCV y el
administrador de la aplicacion. A continuacion se describird cada uno de los actores

que interacttan con el Sistema:

1. Administrador de Sistema que se encarga de todo lo referente a Base de Datos

(tablas, registros etc.) y Cédigo.

2. Administrador de la Aplicacion que se encarga de todo lo que tiene que ver con la

configuracion y creacion de Usuarios, Servicios, flujos, etc.

3. Dos tipos de Analistas
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a. Analista Operador que se encarga de resolver las solicitudes que le sean
asignadas, y ademas tiene la posibilidad de cargar nuevas solicitudes y crear
los casos asociados

b. Analista se encarga de resolver las solicitudes asignadas por partes del
sistema

4. Operador que se encarga de cargar las nuevas solicitudes y crear los casos
asociados

5. Coordinador quien tiene la posibilidad de: cargar las nuevas solicitudes y crear los
casos asociados, realizar la reasignacion de los casos los cuales el sistema no logro
asignar automaticamente al pool de analistas, habilitar y deshabilitar analistas que
pertenezcan a su division, etc.

6. Directivo quien tiene la posibilidad de consultar un grupo de reportes utiles para

labores gerenciales.

Como funcionalidades principales de este sistema estan la creacion y manipulacion de
las solicitudes, al igual que generar reporte e informes de interés para la direccion de
la DTIC. De una manera bésica el sistema se podria ver como un elemento que tiene

unas entradas (solicitudes) estas son procesadas y se generan sus respectivas salidas.
Entre las entradas podemos listar de manera general:

e Solicitudes internas creadas por parte de la DTIC (creacion de cuentas de
correo, modificaciones en el dominio DNS, actualizacion de usuarios en el
directorio activo).

e Solicitudes de la poblacion profesoral y administrativa de la UCV.

e Requerimientos y modificaciones solicitadas por agentes externos

(proveedores de servicio) tales como CANTV, Movistar, Cisco, etc.

De igual forma las salidas de este sistema son entre otras:

e Reportesy estadisticas referentes a los servicios mas demandados.
e Reportes y estadisticas referentes a las facultades o dependencias que
demandan mayor cantidad de servicios.

¢ Indicadores de gestion que permitan medir la efectividad, eficiencia y eficacia

19|Pagina



del personal de la DTIC

Creacion de Solicitudes

Ahora bien, detallando un poco mas el funcionamiento del sistema desarrollado, lo
primero que se debe tocar es el proceso de generacion de la solicitud de servicio
tecnolégico (creada debido a una peticién). Los usuarios “Operador”, “Analista-
Operador” y/o “Coordinador” reciben la demanda de servicio por parte del “Usuario
UCV”, ingresan al Sistema y crean una solicitud de servicio que contiene los datos del
solicitante y el motivo de la misma, con esta informacién, los usuarios “Operador”,
“Analista-Operador” y/o “Coordinador” proceden a pre-clasificarla en cuanto a un
servicio y division (o divisiones) que lo presta, operando el sistema para la asignacion

automatica a un personal (Analista-Simple o Analista-Operador).

Por ultimo el sistema envia un correo electrénico al Analista-Simple o Analista-
Operador a quién se asigné la solicitud, el caso generado aparecerd listado en la

interfaz propia para cada analista cuando este ingrese al sistema.

Sequridad de Acceso vy Perfiles de Usuario

En este sistema, se presentan ciertos cambios favorables para esta etapa del proceso
de generacion de solicitudes de servicio tecnoldgicos, la primera de ellas es el hecho
de que todo usuario, que interactla directamente con el sistema, debera sesionarse
con login y password, lograndose un cierto nivel de seguridad para el acceso al sistema

(nivel de seguridad inexistente en AUsolicitudes).

La segunda es el hecho de manejar perfiles de usuario, con lo que se puede clasificar
que tipo de informacién pueden visualizar las personas que accedan al sistema y sobre

todo el hecho de que el analista consulte solo lo referente a su persona.

Asignacion Automatica a los Analistas

Luego que la solicitud es creada el sistema las asigna a los analistas mediante el
mecanismo FIFO (First In First Out, por sus siglas en ingles) para que sean atendidas y

resueltas.
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Clasificacion de los Servicios (Pesos)

Es importante denotar que cada servicio sera medido mediante un sistema de
pesos (valor numérico pre-asignado), en donde dichos pesos son asignados en
relacibn a los acuerdos de servicio de la direccion, debidamente
preestablecidos en el manual de politicas de la DTIC. Estos pesos tienen como
funcion principal poder determinar en todo momento la carga de trabajo de un

analista.

Con respecto al sistema anterior, el realizar el manejo de pesos trae como
consecuencia directa el poder controlar no solo las fallas en la asignacion
manual (sobrecargas de trabajo a ciertos analistas), sino que también se le
asignen las solicitudes de servicios tecnoldgicos a los analistas que tengan

menos carga de trabajo.

Consulta e Interaccidn con el Sistema

Luego de ingresar el analista deberd chequear sus asignaciones, cuando requiera
consultar un caso especifico se le habilita la interfaz en donde observa el detalle del
caso y 3 campos para que el interactué, los cuales son: diagnostico (aqui debera
colocar cual es la observacion primaria sobre la problematica), solucion aplicada (en
este campo el analista debe colocar los avances que realiza en pro de solventar el caso)
y reporte definitivo (en este campo el analista debe escribir formalmente el informe de

solucién del caso).

Reportes

Un punto novedoso en este sistema es el hecho de que todos los actores principales
del sistema (analistas, coordinadores y administrador de la aplicacion) tienen la
posibilidad de emitir reportes que les permitirdn organizar o replantear mejor todas las

estrategias laborales. Entre los reportes que se pueden emitir esta:

o Listar los casos completados (por fecha, por analista, por division).
o Listar los casos en proceso de resolucion (por fecha, por analista, por division).

e Listar los servicios mas demandados.
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Listar las facultades o dependencias que més demandan servicios.

Listar el tiempo de resolucion que tuvieron uno varios casos.

Caracteristicas Técnicas del Sistema

Todo este sistema se desarroll6 con el uso de componentes tecnolégicos, tales como:

Un SMBD, que para este desarrollo fue MySQL. Con este SMDB se puede
almacenar la informacion (Datos personales, solicitudes y casos asignados,
etc.) de los diferentes actores, la informacion (Tipo de solicitud, tipo de
servicio sub-servicio, analista asignado, etc.) de las solicitudes y sirve de
soporte para generar todos los reportes requeridos por la Direccién, mediante
el uso de funciones.

Un lenguaje de programacion web, que en este caso fue PHP. Este lenguaje
permite la interaccion de los diferentes actores con el sistema, permitiendo
entre otras cosas generar todos los modulos (interfaces graficas), mediante los
cuales se genera, consulta y modifica toda la informacién referente al manejo
de solicitudes de servicio tecnolégicos.

Un servidor web, que para el sistema desarrollado fue Apache. El cual sirve
para alojar de manera 6ptima el sistema creado en PHP, ademas de jugar el
papel fundamental de generar el canal mediante el cual todo el sistema es
alcanzado a través de un browser o navegador (Internet Explorer, Mozilla

Firefox).

Alcance

Se disefio e implement6 un sistema informatico de tipo Service Desk, que provee
funcionalidades para la gestion de las solicitudes (creacion, control, coordinacion y
medicion) recibidas por la DTIC.

Creacion de solicitudes: es el proceso de recibir e insertar la solicitud en el

sistema.

Control de solicitudes: es el proceso mediante el cual los actores pueden seguir

en todo momento el estatus de una solicitud.

Coordinacion y Medicién de solicitudes: es la capacidad que ofrece el sistema

para asignar de manera adecuada las solicitudes. Permitiendo apoyarse en el
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nuevo modulo de reportes e informes para medir y parametrizar todas las

areas del sistema.

Adicionalmente, ofrece soporte al usuario final con la implantacion de un acceso via
internet y a través de la pagina oficial de la universidad (www.ucv.ve), con el cual tiene

la posibilidad de consultar el status de sus solicitudes via web.

Finalmente, ofrece herramientas para la toma de decisiones gerenciales, tales como:

tablas y reportes.

En Fases futuras de desarrollo el sistema puede llegar a mostrar indicadores de
gestion, base de datos de conocimiento (basado en el histdrico de soluciones a un

mismo problema), asi como mayores niveles de automatizacion.
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CAPITULO 1I: MARCO TEORICO

Los sistemas informéticos se han convertido en una herramienta importante para el
manejo, administracion y distribucion de la informacion [07]. En las organizaciones
estos son tomados en cuenta como una solucion automatizada y sistematizada para

obtener la maxima eficiencia y eficacia al llevar a cabo sus tareas.

En los Ultimos afios los cambios experimentados en el ambiente socio / politico /
econémico de las empresas, aunado a los grandes avances tecnoldgicos en el manejo
de la informacién, han generado un reto para las organizaciones, lo cual implica el
modificar o crear sistemas informéaticos que estén acordes a sus necesidades actuales y
que faciliten la interaccion con ese ambiente [07]. Todo esto debido a que en la
gestion empresarial moderna sobreviven aquellos que utilizan mejores procedimientos

y empleen los mejores medios para alcanzar sus objetivos [08].

Por otro lado, debido a los avances tecnoldgicos, el aumento del rendimiento de los
sistemas y la creciente interaccion entre ellos, donde un sistema deja de ser el centro
del todo para convertirse en una parte de un macro sistema, lo cual implica una mayor
complejidad en el desarrollo de sistemas, a los fines de lograr la automatizacion,

sistematizacion y optimizacion de los procesos y funciones de la organizacion [11].

En tal sentido, para poder hablar adecuadamente de estos procesos automatizados y
sistematizados, fue necesario explicar y mostrar algunos de los conceptos basicos de la
teoria de sistemas asi como otras definiciones que se consideraron importantes, de
forma tal que permitieran entender que es un sistema informatico, los tipos que
existen y su importancia. Adicionalmente, se abordaron las definiciones de las
diferentes tecnologias, técnicas, herramientas y metodologias que permiten crear un
sistema, formandose asi conocimientos sélidos para avanzar con claridad en los

capitulos siguientes.
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2.1 ;Como se Define Sistema y Disefio de Sistemas Informaticos?

El enfoque inicial fue sobre la definicion de sistema, la cual es, segin la Real Academia
espafiola es “Conjunto de cosas que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen
a determinado objeto [01]”. También el diccionario Informatico Alegsa definié un
sistema como “Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizadas y
relacionadas, que interactian entre si para lograr un objetivo. Los sistemas reciben

datos, energia o materia (entrada) y proveen informacién energia o materia (salida)”.

Otra definicion de sistema que se revisd es “Un sistema es una conjunto de unidades
reciprocamente relacionadas [12]”. A partir de las citas anteriores, se pudo definir
sistema, como el conjunto de elementos o partes que interactlan para alcanzar un

objetivo en comdn.

Ahora bien, otra definicion que se debe conocer es la de sistema informatico la cual
dice “Un sistema informéatico como todo sistema, es el conjunto de partes de hardware,
software y recursos humanos interrelacionadas [16]”. Otra definicién revisada fue “Un
sistema informético es un conjunto de partes que funcionan relaciondndose entre si
con un objetivo preciso. Sus partes son: hardware, software y las personas que lo usan

[02]”

A partir de las definiciones previas se observo que el sistema informatico es una
subdivision o una especificacion (en este caso en el campo computacional) de lo que
es un sistema como tal.

También es importante conocer el concepto de Disefio, el cual se define, segln la Real
Academia Espafiola como “Proyecto o plan que se elabora con una finalidad especifica

[01]”.

La enciclopedia libre Wikipedia lo precisa como: “El disefio se define como el proceso
previo de configuracion mental "pre-figuracion™ en la busqueda de una solucion en

cualquier campo” [05].

Por lo tanto se puede definir disefio como el proyecto generado para buscar una

solucién.
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En tal sentido y soportado en las definiciones expuestas anteriormente se introduce el
concepto de disefio de sistemas el cual es definido como “El Disefio de Sistemas es el
arte de definir la arquitectura de hardware, software, componentes y datos de un

sistema para satisfacer ciertos requerimientos [13]".

Otro concepto revisado fue “El disefio de sistemas es la estrategia de alto nivel para

resolver problemas y construir una solucion [14]”.

Ahora bien de acuerdo a los conceptos anteriores el Disefio de Sistemas se ocupa de
desarrollar las directrices propuestas durante el analisis de una situacion especifica y
en funcion de configurar una solucion que tenga la mayor cantidad de posibilidades de
satisfacer los objetivos planteados desde el punto de vista funcional. Con base en las
definiciones anteriores se puede decir que el Disefio de Sistemas Informaticos es el
proyecto construido para crear una solucién de software y hardware, mediante la
utilizacion de herramientas tecnoldgicas, a un problema dado, teniendo dicho
proyecto el detalle necesario para su elaboracion adecuada. Basicamente el disefio de
sistemas informéticos busca tomar procesos manuales de una organizacion o empresa

y los sistematiza en pro de una mejora empresarial.

Como caracteristica propia en el disefio de sistemas se suele utilizar un esquema de
forma descendente, empezando por el disefio de alto nivel, luego el disefio e
implementacion de subsistemas (Especificaciones consistentes/Desarrollo/Validacion

del Disefio) y por ultimo la integracion de los subsistemas [12].

Dentro del proceso de disefio de sistemas hay que tener en cuenta los efectos que
pueda producir su introduccion sobre el entorno en el que deba funcionar, adecuando
los criterios de disefio a las caracteristicas del mismo. En este contexto esta
adquiriendo una importancia creciente la adaptacion de todo sistema a las
capacidades de las personas que van a utilizarlo, de forma que su operacion sea

sencilla, cdmoda, efectiva y eficiente [12], [13].
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2.2 Tipos de Sistemas Informaticos

Otro punto importante fue resaltar cuales son los tipos de sistemas informaticos y las

clasificaciones que se le dan, sin embargo, por focalizacion en el objeto de la

investigacion (definida més adelante), solo fueron tomados en cuenta los mas

utilizados. Entre dichos tipos de sistemas informéticos se encuentran [08], [12], [5]:

Sistema de Procesamiento de Transacciones (SPT): Una transaccion es un
evento que genera o modifica los datos que se encuentran eventualmente
almacenados en un sistema de informacion. Entonces un Sistema de
procesamiento de Transacciones es un tipo de sistema informético disefiado
para recolectar, almacenar, modificar y recuperar todo tipo de informacion
generada por las transacciones de una organizacion. Desde un punto de vista
técnico, un SPT monitoriza los programas transaccionales (un tipo especial de
programas). La base de un programa transaccional es que gestiona los datos de
forma que estos deben ser siempre consistentes, si durante el transcurso de
una transaccion ocurriese algun error, el SPT debe poder deshacer las
operaciones realizadas. En general un SPT debe basarse en 4 conceptos basicos
que son Fiabilidad (Todo SPT es efectivo, si su tasa de fallos es muy baja,
adicionalmente en caso de fallos, debe existir algin mecanismo que permita
una recuperacion rapida y precisa del sistema), Inflexibilidad (Un SPT requiere
que todas las transacciones sean procesadas exactamente de la misma forma,
independientemente del usuario, el cliente o la hora del dia), Procesamiento
Controlado (El procesamiento en un SPT debe apoyar las operaciones de la
organizacion) y Respuesta Répida (En los SPT resulta importante que exista un
rendimiento elevado con tiempos de respuesta cortos, el tiempo total
transcurrido desde que se inicia la transaccion hasta que se produce la salida

correspondiente debe ser del orden de unos pocos segundos 0 menos).

Sistema de Soporte de Decisiones (SSD): si definimos una decision como una
eleccién entre alternativas basadas en estimaciones de los valores de esas

opciones, entonces podemos decir que un Sistema de Soporte de Decisiones es
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un sistema informatico utilizado para servir de apoyo, més que automatizar, al
proceso de toma de decisiones. El apoyo a una decision significa ayudar a las
personas que trabajan solas o en grupo, a reunir inteligencia y generar
alternativas. Apoyar el proceso de toma de decision implica el apoyo a la
estimacion, la evaluacion y/o la comparacion de alternativas. Los SSD son
herramientas de mucha utilidad en Inteligencia empresarial, permiten realizar
el andlisis de las diferentes variables de negocio para apoyar el proceso de
toma de decisiones de los directivos, permite extraer y manipular informacion
de una BD de una manera flexible, asi como definir interactivamente que
informacion necesita y como combinarla. Otra caracteristica es que permite
combinar informacion de los sistemas transaccionales internos de la empresa
con los de otras empresas Yy en muchos casos estan equipados con
herramientas de simulacion y modelizacion. Adicionalmente poseen la
capacidad de andlisis multidimensional (OLAP o Procesamiento Analitico On
Line) que permite profundizar en la informacion hasta llegar a un alto nivel de
detalle, analizar datos desde diferentes perspectivas, realizar proyecciones de
informacion para pronosticar lo que puede ocurrir en el futuro, analisis de

tendencias, andlisis prospectivo, etc.

Sistemas Educativos: Son aquellos sistemas que poseen objetivos propios, y
que apoyados en un marco tedrico o referencial, en un esquema de trabajo
apropiado y con un horizonte definitivo, describen, interpretan o actdan sobre
la realidad educativa, organizando nuevos conocimientos, teorias, métodos,
medios, modelos, patrones de conducta y procedimientos educativos o
modificando los existentes. Entre sus caracteristicas principales esté el hecho
de ser apoyado necesariamente en un marco tedrico y el ayudar a la

generacion de metodologias de estudio y/o desarrollo educativo.

Sistemas Informaticos Administrativos (SIA): un Sistema de Informatico
Administrativo proporciona al directivo de una organizacion, informacion vital
de cardcter estratégico, tactico y operativo en un formato adecuado para

facilitar el proceso de realizar alguna actividad administrativa. Las
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caracteristicas principales de un SIA son: la fusion de tecnologias integradas a
través de una interaccién optima con los otros sistemas que posee la empresa,
una interfaz gréafica simple y adecuada a los estandares de la organizacion.
Ademas debe ofrecer criterios de accion ejecutiva global en la empresa y una
interfaz que facilite un acceso fluido a la informacion externa. Con todo esto se
obtienen beneficios tales como la disponibilidad de informacion, vital para que
se puedan generar decisiones administrativas bien sea a través de la
percepcion de un directivo o con la utilizacion de un SSD. Todo lo anterior
indica que un sistema de informacion administrativa puede ser, en muchos
casos, muy valiosos y producir beneficios y ahorros de costos, aunado a los
habituales beneficios intangibles asociados con el aumento de la eficiencia en
la toma de decisiones. Adicionalmente uno de los usos mas comunes de los SIA
es la sistematizacion y automatizacion de procesos manuales lo cual tiene
como finalidad optimizar funciones en pro de maximizar la eficiencia y eficacia

en los procesos administrativos de la organizacion.

Sistemas de Atencion al Cliente (SAC) o Service Desk: Ubicados normalmente
en la parte més externa de la empresa, 0 sea visibles para los clientes y en
contacto directo con ellos, por ejemplo los equipos de marketing, de soporte al
usuario o de servicio posventa (véase grafica N° 2). Basicamente la empresa
debe trabajar para conocer las necesidades de los clientes y asi poder adelantar
una oferta y mejorar la calidad en la atencion. Cuando se habla de mejorar la
oferta se refiere a poder brindar soluciones a los clientes que se adecuen
perfectamente a sus necesidades, y no generar nuevas necesidades. Un SAC
debe permitir no solo atender la interaccion bésica con el cliente sino que
ademés debe hacer posible ir creando un perfil de cada cliente o grupo de
clientes, de modo tal que se pueda generar una base de datos de

requerimientos y servicios de los clientes de una organizacion o empresa.
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Grafica N° 2 — Vision general del Sistema de Atencion al Cliente.
Fuente: Elaboracién Propia

Es de destacar que al momento en que se estudiaron los tipos de sistemas
informaticos surgié una conceptualizacién nueva que se debi6 abordar. Lo primero que
se debid definir fue que es solicitud y peticion, la primera de ellas se definié como “es
aquel documento o memorial a través del cual se solicita algo o alguien [49]”, también
se encontrd otra definicion que decia “Documento que se cursa para obtener algo
[50]”. La segunda de las definiciones que se debid estudiar (peticion) se conceptualizd

como “solicitud efectuada especialmente por escrito [50]”.

A partir de las dos definiciones estudiadas se lleg6 al concepto de solicitud de servicio,
el cual decia “Representado en un documento, identifica a la herramienta a través de la
cual las entidades u organizaciones participan en la peticion funcional y/o técnica de un
proceso de mantenimiento definido para tal fin [51]”. Entonces, luego de haber
estudiado todas las definiciones anteriores, se pudo conceptualizar la solicitud de
servicio tecnolégico como la accion de realizar una peticion (escrita, telefénica o via
mail) de servicio de un ente a otro con la finalidad de tratar un proceso concerniente al

area tecnoldgica (mantenimiento, actualizacion o inclusion).

Otra conceptualizacion importante que se debid tener en cuenta es la denominada
Service Desk (también llamada help desk, service center o contact center), la cual se
definié como “una capacidad primaria del IT Service Managment (Gestion de servicios
Tl) que tiene como objetivo proporcionar un Gnico punto de contacto para satisfacer la
necesidades de comunicacion entre los usuarios o clientes y los proveedores de IT [52]”.

Es de destacar que el IT Service Managment es parte de la Biblioteca de Infraestructura
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de Tecnologias de Informacion (conocido como ITIL). Los principales objetivos de un

Service Desk son [52]:

Maximizar la disponibilidad de los servicios.
Restaurar el o los servicios lo antes posible.
Actuar como Unico punto de contacto para todos los clientes de IT.

Proporcionar sistemas de apoyo a las empresas.

La utilizacion de un Service Desk, genera durante su practica y ejecucion continua, un

numero considerable de beneficios, los cuales se resumen a continuacion [52]:

Punto Unico de contacto. Cuando los usuarios llaman al centro de servicios en
busqueda de soluciones, no siempre marcan la misma extension ni hablan con
el mismo profesional; de tal forma que, un usuario que presenta diferentes
problemas técnicos, bajo un esquema sin un Help Desk, tiene que marcar varias
veces distintas extensiones telefonicas para lograr comunicarse con un
profesional de sistemas que esté dispuesto y tenga el tiempo para ayudarlo,
originando como consecuencia una pérdida de tiempo considerable. Al tener
un punto Unico de contacto el usuario obtiene asistencia inmediata por parte

de personas con los conocimientos apropiados y la disposicion para atenderlo.

Registro y seguimiento de problemas. Cuando se reciben llamadas por
problemas técnicos por parte de los usuarios, generalmente no se cuenta con
los mecanismos y herramientas tecnoldgicas apropiadas para registrarlos
constantemente, por lo que el registro y su seguimiento se hacen, con el
tiempo, una tarea muy dificil de controlar. Con la gestion del Help Desk, se
pretende crear estos mecanismos de forma automatizada que nos permita
llevar un control preciso de todas las llamadas que se reciben, con la finalidad
de generar, en un determinado lapso de tiempo, mediciones que permitan

conocer la razon de las llamadas y las soluciones propuestas.

Inventario de Hardware y Software. Una de las funciones del Help Desk es
mantener un registro y control del inventario de hardware y software que la

empresa posee. Esto se hace con el prop6sito de conocer cuél es la capacidad
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instalada de inventario tecnoldgico (activos fijos), donde esta siendo utilizado y
por quién. Es muy comin encontrarse empresas que diariamente estan
incorporando nueva tecnologia o actualizaciones de las configuraciones ya
existentes dentro de sus departamentos, por lo que mantener esta informacion
sin una apropiada disciplina y una responsabilidad de registro, trae consigo un
constante recuento de todos estos activos y por ende, un desconocimiento

total del inventario.

« Responsabilidades y funciones definidas. El apoyo a usuarios finales, durante
mucho tiempo ha sido visto en muchas empresas y por muchas personas, como
una funcion poco admirable y de bajo perfil, de alli que los profesionales del
area de sistemas se sientan poco atraidos a ejercer estas funciones como parte
de sus responsabilidades diarias. Uno de los principios fundamentales de la
gestion del Help Desk, es que deben constituirse equipos de trabajo con la
responsabilidad de atender los problemas técnicos de los usuarios. Su funcién,
dependiendo de la estructura organizacional que se disefie dentro del Help

Desk, serd buscar las soluciones oportunas a los problemas presentados.

e Productividad. Este beneficio es, en la mayoria de los casos, uno de los mas
dificiles de demostrar a toda comparfiia que esté interesada en la funcion del
Help Desk, aunque précticamente es el mas importante. Generalmente, cuando
al usuario se le presenta un problema en la utilizacion de la tecnologia, esto
hace que su trabajo se detenga temporalmente hasta que el problema sea
solucionado. Dependiendo de la magnitud del problema, esta temporalidad
puede, a veces, convertirse en horas y dias de interrupcion de su trabajo, lo que
hace que los resultados que se esperan por la funcion de dicho usuario, se
retrasen. Lo anterior conlleva que los costos involucrados en la operacion de la

organizacion se vean incrementados por estos tiempos caidos.

Para poder entender un poco mejor todo lo referente a service desk, se puede

consultar las gréficas N° 2 y 3, mostradas a continuacion:
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Gréfica N° 3 — Visién general del Sistema de Atencion al Cliente o Service Desk
Fuente:
(http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/service_desk/introduccion_objetivos service desk/estructura_service_desk.
php)

En la grafica N° 3, se le da un vistazo general al proceso de Service Desk, observandose
como multiples usuarios interactan con este servicio y la relacion que existe con la

gestion de servicio, el soporte del mismo y la informacién almacenada (KB).
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Gréfica N° 4 — Visién detallada del Manejo de una Solicitud de Servicio
Fuente:
(http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_incidentes/vision_general gestion_de_incidentes/vision_genera
| gestion de incidentes.php)
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En la gréfica N° 4 se puede observar el tratamiento general que se le da a una peticion
de servicio, arrancando desde que se produce la incidencia, la cual se reporta al Service
Desk correspondiente. Luego se registra la peticion de servicio, se clasifica, se asigna al
analista correspondiente y se ingresa en el KDB (knowledge data base). De no poder
ser resuelto, se escala a un analista superior y asi sucesivamente hasta que se logre la
resolucion de la peticion generada. Se documenta el proceso de solucién y se cierra el

Caso.

2.3 Tecnologias para la elaboracion de un Sistema Informético

Debido a que el desarrollo del trabajo investigativo fue la creacion de un sistema
soportado en TIC, se hizo énfasis en las herramientas tecnoldgicas de software
necesarias para su creacion (el hardware no se desarrolld en este trabajo de
investigacion ya que la DTIC posee una infraestructura adecuada para albergar
cualquier sistema), estas pueden ser muy variadas pero se hizo hincapié en definir las

mas comunes, entre las que estan:

e Sistemas Manejadores de Base de Datos (SMBD): son aquellas piezas de

software que permiten la manipulacién de los datos (almacenados en las BD)
[18], [14].

e Lenguaje de Programacion (tipo web): son las piezas de software que se utilizan

para el desarrollo de interfaces gréficas, las cuales interactuaran directamente
con el usuario final. Adicionalmente los software creados con estos lenguajes,
permiten la conexion con los SMBD. (Solo se considera el lenguaje tipo web,
debido a requerimientos especificos de la investigacion, los cuales son
expuestos mas adelante)[02], [09].

e Servidores de Aplicaciones web: son las piezas de software que ofrecen la

posibilidad de levantar servicios web, necesarios para que sean accesibles las
aplicaciones desarrolladas [38], [39].

o Navegadores o browsers: son las piezas de software que permiten el acceso de

los usuarios a las diversas aplicaciones web.
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2.3.1 Sistemas Manejadores de Bases de Datos

Para tratar la definicion de Sistema Manejador de Base de Datos, lo primero que se
debid conocer fueron las definiciones basicas de BD, tales como el concepto de base

de datos y sus partes. En tal sentido una base de datos se definié como:

“Repositorio centralizado de datos, utilizado para la generacion de una informacion

determinada [14]”
Otra definicion que se reviso fue:

“Conjunto de datos organizados de modo tal que resulte facil acceder a ellos,

gestionarlos y actualizarlos”

De aqui se pudo concluir que una base de datos no es mas que un repositorio
integrado y compartido de datos almacenados, los cuales sirven para ser manipulados
por piezas de software y generar informacion. Fue importante para mejorar la
comprension de esta definicion, los conceptos de base de datos integradas y base de
datos compartidos, ya que en este ambito son definiciones que aportan caracteristicas

particulares, entonces una BD integrada se definié como [14]:

“Una base de datos integrada puede considerarse como la unificacion de varios
archivos de datos independientes, donde se elimina, parcial o totalmente cualquier

redundancia [14]”
También se definié compartida (en el ambito de las BD), como:

“Son aquellas BD en donde los datos pueden compartirse entre varios usuarios
distintos. Es posible que varios de estos usuarios accedan al mismo tiempo al mismo

elemento de informacion [33]”

Otra de las definiciones que se convirtié en caracteristica propia de las bases de datos,

es el control de concurrencia, esta se definié como:

“son los controles en las base de datos que garantizan que las transacciones se
produzcan de forma ordenada. La principal tarea por estos controles es la proteccion

de la transacciones emitidas por lo diferentes usuarios de la BD [14]”
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Todas las definiciones que se expusieron anteriormente son las caracteristicas

fundamentales que debe incluir una base de datos. Adicionalmente existen otras

caracteristicas propias de las base datos tales como [15], [16]:

Independencia de los Datos: Es decir, que los datos no dependen del programa

y por tanto cualquier aplicacion puede hacer uso de los datos.

Reduccién de la Redundancia: se define redundancia a la existencia de

duplicacion de los datos, al reducir ésta al madximo se obtiene un mayor
aprovechamiento del espacio y ademas evitamos que existan inconsistencias
entre los datos. Las inconsistencias se dan cuando existen datos
contradictorios.

Sequridad: Una BD debe permitir a los usuarios, tener control sobre la
seguridad de los datos.

Consistencia: Las transacciones deben conducir a la BD de un estado
consistente a otro estado consistente. Un estado consistente si obedece todas
las restricciones de integridad (significa que cuando un registro en una tabla
haga referencia a un registro en otra tabla, el registro correspondientes debe

existir) definidas sobre ella.

Ahora bien, ya que las bases de datos normalmente son divididas por niveles, es

importante revisar sus definiciones y de que forman estan relacionados. Las BD se

pueden dividir en 3 niveles generales que son [14]:

Nivel Interno: es la mas cercano al almacenamiento fisico, o sea, es el que
concierne a la manera de como los datos se almacenan.
Nivel Externo: es el que le concierne a como el usuario ve los datos.

Nivel Conceptual: es el nivel que conecta los dos niveles anteriores.

Si bien es cierto que el nivel externo se relaciona con las vistas de los usuarios

individuales, el nivel conceptual puede considerarse como el que define una vista de la

comunidad de usuarios, en otras palabras habran muchas vistas externas, cada una

compuesta por una representacion de alguna parte de la base de datos. Por otra parte

tan solo habra una sola vista conceptual compuesta por la totalidad de la base de

datos [14], [15], [05].
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La utilizacion de base de datos genera una serie de ventajas que ofrecen estabilidad y

seguridad a los sistemas, entre estas ventajas se pueden mencionar [14]:

e Eliminacion de informacion Redundante

¢ Eliminacién de informacion Inconsistente

e Permite la comparticion de informacion

e Permite mantener la Integridad de la informacion

e Secrea el concepto de independencia de datos

Toda BD se compone de dos elementos, hardware y software. El primero de ellos,
hardware, establece los volimenes fisicos de almacenamiento donde permanecen los
datos [14]. Mientras que el software, es el sistema capaz de manipular los datos
almacenados, bien sea para consulta o para manipulacion en pro de generar nueva
informacion. Este segundo aspecto se constituye como uno de los elementos de mayor
desarrollo en los Gltimos tiempos, el sistema manejador de base de datos, SMBD, del

cual se tienen las siguientes definiciones:

“Un SMBD es el Conjunto de programas, procedimientos, lenguajes, etc. que
suministra, tanto a los usuarios no informaticos como a los analistas, programadores o
al administrador, los medios necesarios para describir, recuperar y manipular los datos
almacenados en la base, manteniendo su integridad, confidencialidad y seguridad

[18]”

“Es un software de sistemas que tiene como propdsito general facilitar el proceso de
definir, construir y manipular bases de datos que se utilizan para diferentes tipos de

aplicaciones [20]”

Peticion del usuario
Baze de datos fisica
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Grafica N° 5 — Vision general de los componentes que interacttian con un SMBD.
Fuente: http://sistemas.itlp.edu.mx/tutoriales/basedat1/temal_9.htm
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Entonces, un SMBD se puede definir como el componente de software que se utiliza
para manipular los datos almacenados en las BD. Para visualizarlo un poco mejor se
puede observar la gréfica N° 5. En la imagen se ve como el SMBD instalado sobre algin
sistema operativo, el cual provee normalmente del sistema manejador de archivos,
que permite el almacenamiento de los datos en la BD, ademéas el SMBD accede a la
base de datos ubicada en un sitio fisico (disco duro), por otra parte se ve que el SMBD
recibe indagaciones o consultas de parte de algun sistema que requiere acceder a

ciertos datos almacenados en el disco duro.

2.3.1.1 Estandares de Base de Datos

En toda actividad que se realiza es importante tener estandares por los cuales guiarse,
sobre todo en el area de programacion, ya que es una labor que se realiza en
colaboraciéon de muchas personas.

Un estandar es definido por la real academia como “sirve como tipo, modelo, norma,
patron o referencia para una actividad o tarea [01]”, entonces se puede definir un estandar
de base de datos como aquellas normas o reglas que se deben seguir para realizar una
buena préactica en el desarrollo, creacion y mantenimiento de una BD.

Dicho esto el estandar que se desarroll6 fue el de SQL, ya que es el sistema de base de
datos mas utilizado en el mercado, aunque en los dltimos afios ha sido bastante
cuestionado en el manejo de grandes masas de datos. Sin embargo los directivos de
MySQL han rechazado dichas afirmaciones, apoyandose en el hecho de que la fallas
son principalmente de indole humano y de hardware [21].

Los origenes del SQL estan ligados a los de las bases de datos relacionales. En 1970 E.
F. Codd propone el modelo relacional y asociado a éste un sub-lenguaje de acceso a los
datos basado en el cdlculo de predicados. Basdndose en estas ideas, los laboratorios de
IBM definen el lenguaje SEQUEL (Structured English Query Language) que mas tarde
seria ampliamente implementado por el SMBD (Sistemas Manejadores de Bases de
Datos). El SEQUEL terminaria siendo el predecesor de SQL, siendo éste una version
evolucionada del primero. Debido a su rapida popularidad, SQL es estandarizado en
1986 por el ANSI, el "SQL-86" o "SQL1". Al afio siguiente este estdndar es también
adoptado por la ISO [34].
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En esta primera version se tomaron en cuenta los tres lenguajes con los que se iban a

manipular los datos [22]:

Lenguaje de Definicion de Datos.

Lenguaje de Manipulacion de Datos.

El Lenguaje de Control de Datos.

Ademas se establecid que todas las sentencias SQL deben comenzar con un verbo

(Create, Insert, Update, etc) y que todas las clausulas o condiciones utilizardn un

glosario de palabras reservadas (Where, From, Into, Having, etc) [22].

Sin embargo, este primer estdndar no cubre todas las necesidades de los

programadores y administradores de BD (tales como definiciones de tablas y

esquemas, tipos de datos, manipulacion de datos) asi que en 1992 se lanza un nuevo

estandar ampliado y revisado del SQL llamado "SQL-92" o "SQL2", el cual venia a

cumplir con las deficiencias del SQL-86002E

En la actualidad el SQL es el estandar de facto de la inmensa mayoria de los SMBD

comerciales y va por su version “SQL2008”. EI ANSI SQL sufri6 varias revisiones (Gréafica

N° 6) y agregados a lo largo del tiempo:

Afo | Nombre | Comentarios
1986 SQL-86 | Primera publicacién hecha por ANSI
1989 SQL-89 | Revision Menor
1992 SQL-92 | Revision Mayor
Se agregaron expresiones regulares, consultas recursivas, triggers y caracteristicas
1999 SQL-99 | orientada a objetos
Se agregaron caracteristicas XML, cambio en las funciones, estandarizacion del objeto sequence
2003 | SQL-2003 |y columnas auto numéricas
ISO/IEC 9075-14:2006 Define las maneras en las cuales el SQL se puede utilizar conjuntamente
2006 | SQL-2006 | con XML. base de datos SQL, manipulandolos dentro de la base de datos
y publicando el XML y los datos SQL convencionales en forma XML.
Ademas, proporciona facilidades que permiten a las aplicaciones integrar dentro de su cédigo
SQL el uso de XQuery, lenguaje de consulta XML publicado por el W3C para acceso
concurrente a datos ordinarios SQL y documentos XML.
Permite el uso de la clausula ORDER BY fuera de las definiciones de los cursores. Incluye los
2008 | SQL-2008 | disparadores del tipo INSTEAD OF y afiade la sentencia TRUNCATE.

Graéfica N° 6 — Revisiones del ANSI SQL.
Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/SQL
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El haber desarrollado un estandar permite normar funciones tales como [34]:

e Truncate: este comando trunca todo el contenido de una tabla. La ventaja
sobre el comando DROP, es que si se quiere borrar todo el contenido de la
tabla, es mucho mas rapido, especialmente si la tabla es muy grande. La
desventaja es que TRUNCATE sélo sirve cuando se quiere eliminar
absolutamente todos los registros, ya que no se permite la clausula WHERE. Si
bien, en un principio, esta sentencia pareceria ser DML (Lenguaje de
Manipulacion de Datos), es en realidad una DDL, ya que internamente, el
comando TRUNCATE borra la tabla y la vuelve a crear y no ejecuta ninguna
transaccion.

o Definicién de Esquemas: la definicién de un esquema se basa en el uso de una
instruccion (CREATE SCHEMA) y una clausula adicional (AUTHORIZATION), para
luego definir dominio, tablas, vistas, etc.

e Sistemas Numéricos Exactos: se crean los datos especificos integer, small
integer, decimal, numeric.

e Definicién de Dominios.

e Consultas Multi-tablas.

e Creacion de nuevos tipos de datos: se establecen nuevos tipos de datos como

el CLOB, BLOB, ROW, BOOLEAN.

Luego que se reviso todo el material acerca de los estandares de SQL, se tuvo una
idea mas clara acerca de como se debia manipular los datos que formarian parte
del sistema desarrollado. Observando claramente que existen maneras especificas
y en muchas veces mas faciles, para el trato de los datos, lo cual beneficié el

rendimiento del sistema.

2.3.1.2 Componentes de un Sistemas Manejadores de Bases de Datos

Todo SMBD se compone de un lenguaje de definicién de datos (DDL), de un lenguaje

de manipulacion de datos (DML) y de un lenguaje de consulta (SQL). Todos los
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lenguajes que componen un sistema manejador de base datos son parte integral del

estandar SQL como tal [22].

“El DDL (Data Definition Language) es utilizado para describir todas las estructuras de
informacion y los programas que se usan para construir, actualizar e introducir la

informacion que contiene una base de datos [14]”

“El DML (Data Managment Language) es el que permite a los usuarios manejar o tener
acceso a la base de datos. Permite recuperar, insertar o eliminar la informacion

contenida en laBD [14]”

“El SQL (Structured Query Language) se define como es un lenguaje declarativo de
acceso a base de datos que permite especificar diversos tipos de operaciones en éstas”

[14].

2.3.1.3 Funciones de los Sistema Manejadores de Base de Datos

Entre las funciones del sistema manejador de base de datos se encuentran como las

mas importantes:

e Interaccion con el manejador de archivos: Los datos en la BD se guardan en el

disco mediante el sistema de archivos, proporcionado comunmente por el
sistema operativo. El SMBD traduce las diferentes proposiciones del manejo de
datos en comandos del sistema de archivos de bajo nivel. De esta forma el
manejador se puede encargar del almacenamiento, recuperacion y

actualizacion de los datos en la base [18].

¢ Implantacién de la integridad: Los valores de los datos que se almacenan en la

BD, deben satisfacer ciertas normas de consistencia, estas deben ser
determinadas por el administrador de la base de datos, pero es el manejador el
encargado de verificar que las actualizaciones que se hagan a la BD, cumplan

con dichas normas [18].
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e Puesta en practica de la seguridad: EI SMBD es quien verifica que los accesos a

la base sean realizados por las personas autorizadas [18].

e Respaldo y recuperacion: Entre las labores que debe ejecutar el SMBD esta la de

verificar de forma constante la integridad de la base, y lograr recuperacion de
datos y/o mejoras en caso que se requieran. También es importante el tema del
respaldo, lo cual permite resguardar una copia de la informacion almacenada

en caso de alguna falla inesperada de software o hardware [18].

e Control de concurrencia: Se podria entender esta, como la principal tarea del

SMBD, o por lo menos la méas compleja. Cuando varios usuarios estan
accesando la BD al mismo tiempo, es posible que la consistencia de los datos no
se conserve. El SMBD debe encargarse de coordinar los accesos de los

diferentes usuarios, de forma que los datos en la base no se dafien [18].

En términos ideales, un SMBD debe contar con estas funciones, sin embargo no todos
las poseen. Existen algunos manejadores que no cumplen la funcion de respaldo o de
seguridad, dejando estas al usuario o al administrador de la BD. Sin embargo para que

un SMBD que sea completo debe manejar todos los aspectos antes mencionados.

2.3.1.4 Software Manejador de Base de Datos

Existen muchos SMBD en el mercado (propietarios y de estdndares abiertos) entre los
que se encuentran MySQL, Oracle, SQL Server, Postgre, etc. En el desarrollo que se
realizo se selecciond la opcion de estandar abierto, esto motivado bésicamente a que
se favorecieron los costos de desarrollo y a que la universidad (ente duefio del
desarrollo) dio cumplimiento a cabalidad con el decreto 3390 que dicta “La
Administracion Publica Nacional empleara prioritariamente Software Libre
desarrollado con Estandares Abiertos, en sus sistemas, proyectos y servicios
informaticos. A tales fines, todos los 6rganos y entes de la Administracion Publica
Nacional iniciaran los procesos de migracion gradual y progresiva de éstos hacia el

Software Libre desarrollado con Estandares Abiertos” [23].

De los sistemas manejadores de base de datos de licenciamiento libre, de gran
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documentacion y que ademas cumplan con los estandares de SQL, fueron estudiados

varias opciones previamente pero se decidio escoger MySQL:

e MySQL

MySQL es uno de los SMBD de software libre maés popular. MySQL es desarrollado,
distribuido y soportado por MySQL AB.

MySQL AB es una empresa comercial, fundada por los desarrolladores de MySQL. Esta
empresa es la que desarrolla y mantiene el Sistema Manejador de Base de Datos

MySQL.

MySQL es probablemente el SMBD, més usado en el mundo del software libre, debido
a su gran rapidez y facilidad de uso. Esta gran aceptacion es debida, en parte, a que
existen infinidad de librerias y otras herramientas que permiten su uso a través de
gran cantidad de lenguajes de programacion, ademés de su facil instalacion y

configuracion. Segun el sitio web Abanet (www.abanet.net) MySQL se define como:

“Es un lenguaje declarativo de acceso a bases de datos relacionales que permite
especificar diversos tipos de operaciones en éstas. Ademas tiene la capacidad de

manejar bases de datos multiusuario, multiplataforma y de codigo abierto [38]”

e Caracteristicas de MySQL

Las caracteristicas méas importantes de MySQL se describen a continuacion [34]:

v" Disponibilidad en sistemas operativos (Linux, Windows, Solaris, MacOS X, 0S/2,

AlX, entre otros).

v Provee motores de almacenamiento que manipulan distintos tipos de tablas,
tanto transaccionales como no transaccionales. Entre ellos tenemos MyISAM,

Memory, Merge, InnoBD, BDB.
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APIs disponibles para C, C++, Eiffel, Java, Perl, PHP, Ruby y TCL, esto permite
que este manejador sea una opcién muy usada al momento de desarrollar

aplicaciones.

Permite agregar motores de almacenamiento, esto es Util si se desea agregar

una interfaz de SQL a una base de datos.

El codigo de MySQL estd comprobado por Purify (herramienta para verificacion
de problemas de memoria — (www.ibm.com/software/awdtools/purify/win/).
De esta manera se pueden prevenir problemas de tiempo en el proceso de

compilacion, reducir el overead en tiempo de ejecucion, entre otras ventajas.

Soporta ambiente Cliente/Servidor.

Soporte de diferentes tipos de datos en distintas categorias: tipo numérico,
fecha, hora y string (enteros con signos de 1, 2, 3, 4 y 8 bytes de longitud,
FLOAT, DOBLE, CHAR, VARHAR, TEXT, BLOB, DATE, TIME, TIMESTAMP, YEAR,
SET, ENUM), como soporte para el estdndar SQL.

Datos de Longitud fijay variable.

2.3.2 Lenguajes de Programacion

En cuanto a los lenguajes de programacion, este se defini6 como “aquel elemento

dentro de la informatica que nos permite crear programas mediante un conjunto de

instrucciones, operadores y reglas de sintaxis [40]”. Existen una cantidad muy extensa

de tipos de lenguajes de programacion, es por ello que en este caso, la investigacion se

enfocd solamente a los de tipo web y mas especificamente a los de tipo open source,

esto debido a que favorecio los costes de desarrollo y también por haber sido un

requerimiento propio de la institucion para la cual se estaba realizando este trabajo de

investigacion (en cumplimiento con el decreto 3390). En tal sentido lo primero que se

debi6 conceptualizar antes de definir los tipos de lenguaje web existentes fueron los

siguientes conceptos:
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“HTML (HyperText Markup Language) Lenguaje utilizado para la creacion de
documentos de hipertexto e hipermedia. Es el estdndar usado en el World Wide Web
[02]”

“HTTP: (HyperText Transmission Protocol) Protocolo para transferir archivos o
documentos hipertexto a través de la red. Se basa en una arquitectura cliente/servidor

[02]”

“WWW (World Wide Web): Red mundial amplia, conocido también como: W3 6 el web.
Sistema de arquitectura cliente/servidor creada por el CERN y permite la distribucion y

obtencion de informacion en Internet basado en hipertexto e hipermedia [02]”

Entre los lenguajes de programacion web uno de los més aceptados, con mayor

documentacion y de mayor solidez funcional es:

e PHP (PHP Hypertext Pre-processor)

“PHP es un lenguaje de programacion usado generalmente en la creacion de
contenidos para sitios webs. Se puede entender basicamente como un lenguaje
interpretado especialmente usado para crear contenido dinamico web y aplicaciones
para servidores, aunque también es posible crear aplicaciones graficas utilizando la

biblioteca GTK+ [02]".

Generalmente los programas hechos en PHP se infiltran en otros c6digos como HTML,
esto permite que el disefiador amplie sus posibilidades de disefio. La interpretacion y
ejecucion de los programas en PHP se hacen en el servidor, el cliente s6lo recibe el

resultado de la ejecucién y no ve el codigo PHP.

e Caracteristicas y Ventajas de PHP
Entre las caracteristicas y ventajas mas relevantes de PHP se encuentran [39]:

v' PHP corre en multiples plataformas utilizando el mismo co6digo fuente,
pudiendo ser compilado y ejecutado. Estas plataformas incluyen diferentes

versiones de Unix, Windows (95, 98, NT, ME, 2000, XP, entre otros) y Macs.
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Como en todos los sistemas se utiliza el mismo codigo base, los scripts pueden

ser ejecutados de manera independiente al SO.

La sintaxis de PHP es similar a la de C, por esto cualquiera con experiencia en
lenguajes del estilo C podra entender rapidamente PHP. De hecho, mucha de

las funcionalidades de PHP se las debe a C, como ejemplos: fread() o strlen().

PHP es completamente expandible. Estd compuesto de un sistema principal, un

conjunto de mddulos y una variedad de extensiones de codigo.

Puede interactuar con muchos motores de bases de datos tales como MySQL,

MS SQL, Oracle, Informix, PostgreSQL, y otros mas.

Rapidez. PHP es muy utilizado con el servidor de aplicacion web Apache, esto
se debe principalmente a que es particularmente rapido corriendo sobre esta
aplicacion. Esta completamente escrito en C, asi que se ejecuta rapidamente

utilizando poca memoria.

Actualmente soporta técnicas de programacion Orientada a Objetos.

Es soportado por la gran mayoria de los navegadores del mercado (Internet

Explorer, Mozilla Firefox, Google Crhome).

Se dispone de ODBC (Open Database Connectivity) para el acceso a las bases de

datos desarrolladas.

2.3.3 Servidores de Aplicacion Web

En ésta seccion se describid el servidor de aplicaciones web Apache, debido a que

guardan relacion con las tecnologias descritas anteriormente y mas especificamente

los lenguajes de programacion web. Se escogid Apache por ser uno de los servidores

maés utilizados para poner en funcionamiento aplicaciones web escritas en PHP.
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e Apache

Apache es un servidor solido de paginas Web de tecnologia Open Source y para uso
comercial desarrollado por la Apache Software Foundation. Actualmente version 2.2.3.

[38].

Apache est4 disefiado para ser un servidor web potente y flexible que pueda funcionar
en la més amplia variedad de plataformas y entornos. Las diferentes plataformas y los
diferentes entornos, hacen que a menudo sean necesarias diferentes caracteristicas o
funcionalidades, o que una misma caracteristica o funcionalidad sea implementada de
diferente manera para obtener una mayor eficiencia. Apache se ha adaptado siempre
a una gran variedad de entornos a través de su disefio modular (Ver Gréfica N° 7). Este
disefio permite a los administradores de sitios web elegir que funcionalidades van a ser
incluidas en el servidor seleccionando que mddulos se van a usar, ya sea al compilar o

al ejecutar el servidor. [39]

La distribucion de cada modulo se hace mediante la configuracion de las directivas que
estan contenidas dentro del modulo. Los mddulos de Apache se pueden clasificar en

tres categorias:

e Modulos Base: Modulo con las funciones basicas de Apache.

e Modulos Multiproceso: son los responsables de la union con los puertos de la
méaquina, acepando las peticiones y enviando a los hijos a atender a las

peticiones.

e Modulos Adicionales: Cualquier otro médulo que le afiada una funcionalidad al

servidor.
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Apache propio
Apache Oficial Apache Minimo de un sitio Web
Nucleo Nucleo Nucleo
Médulo Méc}ulos Modulo
estandar #1 Estandar estandar #1
Minimos
Mdédulo
estandar #n
Modulos
Mddulo de terceras
estandar #n partes

Grafico N° 7 - Arquitectura Modular de Apache.
Fuente: http://httpd.apache.org/docs/2.2/es/mpm.html

Las funcionalidades mas elementales se encuentran en el mddulo base, siendo
necesario un modulo multiproceso para manejar las peticiones. Se han disefiado varios
maodulos multiproceso para cada uno de los sistemas operativos sobre los que se

ejecuta Apache, optimizando el rendimiento y rapidez del codigo.

El resto de funcionalidades del servidor se consiguen por medio de modulos
adicionales que se pueden cargar. Para afiadir un conjunto de utilidades al servidor,
simplemente hay que afadirle un moédulo, de forma que no es necesario volver a

instalar el software.

e Caracteristicas de Apache [38]
v" Sencillez: el servidor Apache no posee una interfaz grafica de usuario
para su administracion. Se trata de un sencillo archivo de configuracion

[lamado httpd. conf que se puede utilizar para configurar Apache.
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v Independencia de plataforma: Apache funciona en casi todos los
sistemas operativos actuales. Debido a esto es posible escoger la
plataforma que se desee, y también cambiar la plataforma si en un
momento determinado una plataforma ofrece mas ventajas que la que

se esté utilizando.

v Soporte para CGlI (Common Gateway Interface): Apache soporta CGlI
utilizando los médulos mod cgi y mod cgid. Es compatible con CGI y
aporta caracteristicas extendidas como personalizacion de las variables
de entorno y soporte de reparacion de errores o debugging, que son

dificiles de encontrar en otros servidores Web.

v" Soporte de scripts PHP: este lenguaje de script ha comenzado a ser muy
utilizado y Apache tiene un amplio soporte de PHP utilizando el mddulo
mod php. Con esto se pueden implementar desarrollos con clases o

métodos ya creados.

v" Soporte de Secured Sockect Layer (SSL): puede crear facilmente un sitio
Web SSL (Protocolo de seguridad de la capa de transporte que permite
la autenticacién y privacidad de la informacion entre los extremos de la

conexion [45]) utilizando OpenSSL y el médulo mod ssl de Apache.

v Autenticacion de diferentes tipos: Apache permite la autenticacion de
usuarios en multiples formas, mediante el uso de bases de datos DBM
(Este tipo de base de datos, soportadas por las librerias db y gdbm, asi
como por algunas librerias del sistema, guarda pares clave/valor) para la
autenticacion de usuarios. De esta forma se puede restringir el acceso a
determinadas paginas de un sitio web de una forma sencilla y de facil

mantenimiento.
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v Respuestas personalizadas ante errores del servidor: Apache permite
personalizar la respuesta ante los posibles errores que se puedan dar en
el servidor. Es posible configurar Apache para que ejecute un

determinado script cuando ocurra un error en concreto.

2.3.4 Estandares de Desarrollo Web

Estandar W3C

Creado en 1994, el W3C trabaja con especificaciones y directrices con la intencion de
promover la evolucién de la web. Su director Tim Berners-Lee invent6 la Web en 1989

[24].

Entre las especificaciones desarrolladas por el W3C destacan el HTML, CSS, XHTML y el
modelo de objetos de documento DOM entre otras muchas. Estas tecnologias creadas
por el World Wide Web Consortium (W3C) permiten que se puedan disefiar y crear
sitios con un funcionamiento duradero, aunque cambien los estandares vy

navegadores.
Los estandares W3C permiten [24]:

« Tener mayor control sobre el disefio visual.

o Desarrollar comportamientos sofisticados que funcionen en diferentes
navegadores.

o Cumplir las normas y directrices de accesibilidad sin sacrificar el aspecto visual,
el rendimiento o la sofisticacion.

« Admitir varios navegadores sin preocuparse de crear diferentes versiones.

« Admitir dispositivos no tradicionales, desde inalambricos a teléfonos moviles
compatibles.

« Conseguir sofisticadas versiones impresas de cualquier péagina sin crear
versiones "aptas para impresion”.

o Separar estilo de estructura y comportamiento.
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« Realizar la transicion entre el lenguaje del pasado HTML, al marcado basado en
XML
« Garantizar que los sitios disefiados de esta forma funcionaran en los futuros

navegadores y dispositivos.

Es de destacar que el W3C no es un estandar Unico sino la agrupacion de muchos otros
solo que bajo un solo nombre, entonces cuando decimos que cumple con el W3C es
porque todos los codigos, funciones, declaracion de datos, etc, que alli se usaron estan

estandarizados bajo dicho organismo.

Estandar HTML

La primera descripcion de HTML disponible publicamente fue un documento llamado
HTML Tags (Etiquetas HTML), publicado por primera vez en Internet por Tim Berners-
Lee en 1991. Describe 22 elementos comprendiendo el disefio inicial y relativamente

simple de HTML. Trece de estos elementos todavia existen en HTML 4 [05], [24].

Berners-Lee consideraba a HTML una ampliacion de SGML, pero no fue formalmente
reconocida como tal hasta la publicacion de mediados de 1993, por la IETF, de una
primera proposicion para una especificacion de HTML: el boceto Hypertext Markup
Language de Berners-Lee y Dan Connolly, el cual incluia una Definicion de Tipo de
Documento SGML para definir la gramatica y sugeria estandarizar caracteristicas ya

implementadas tales como tablas [05].

HTML ha evolucionado durante su desarrollo y esta disponible en varias versiones.
Todas ellas son estandares, y se puede elegir cualquiera que se adapte a las
necesidades del programador, aunque en la mayoria de los casos, la Ultima version

serd la mejor eleccion.

Por ejemplo, en HTML 4.01, se pueden encontrar una lista de elementos (ver grafica
N° 8) y una lista de atributos (ver grafica N° 9) que se pueden usar en al momento de

desarrollar un sistema basado en tecnologia web.
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| Mame |Start Tag|End Tag |Empty|Depr.|DTD| Description

A I | | | [ | anchor
[ABBR [ [ [ [ [ [ abbreviated form (e.q., WAAW, HTTP, etc )
[ACROMYM | | | | [ |
ADDRESS infarmation on author
APPLET D L Jawva applet
|AREA | | F | E | | | client-side image map area
B [ | | | | | bold text style
BASE [ [ F | E | | | document base URI
BASEFONT | [ F | E | oL | base font size
BDO [ | | | | | 18N BiDi over-ride
Bl I | | | [ large text style
[BLOCKQUOTE | | | | | | long quotation
BODY [ o [ o [ [ [ document body
Br [ [ F [ E | [ [ forced line break
[BUTTOM [ [ [ [ [ [ push button
[CaPTION [ [ [ [ [ [ table caption
[CENTER [ [ [ [ [ L | shorthand for DIV align=center
[cTE [ [ [ [ [ [ citation
|CODE | | | | | | computer code fragment
lcaL [ [ F [ E | [ [ table calurnn
|COLGROUP | | o] | | | | table column group
Grafica N° 8 — Extracto de la tabla de elementos de HTML version 4.01
http://www.w3.0rg/TR/html401/index/elements.html
| Name | Related Elements | Type | Default \Depr. DTD\ Comment
abbr ‘ 0. TH ‘ %ot ‘ #MPLIED ‘ ‘ abﬁre\“iationfor
eadsr cell
accept ‘ FORM ‘ %Charsets ‘ #IPLIED ‘ ‘ list of supported
charset charsets
. list of MIME types for
2 HContentTypes; :
accept ‘ FORM, INPUT WContentTypes ‘ #MPLIED ‘ file upload
AREA, BUTTOMN, INFUT, LABEL, . accessibility key
accesskey ‘ LEGEND TEXTAR’EA ‘ YCharacter; ‘ #IMPLIED ‘ ‘ character
action ‘ FORM ‘ %URI ‘ H#REQURED ‘ ‘ serversice form
andler
align | CAPTION [ %CAlign; | #MPLIED [D [ L | relativetotable
i APPLET, IFRAME IMG, INPUT, — vertical or horizontal
alian ‘ OBJECT ‘ HlAlign ‘ #MPLIED ‘ D | L slignment
|atian | LEGEND | sLAlign; | #MPLIED [ D | L | relativetofieldset
. table position
align ‘ TABLE ‘ BT Align ‘ #MPLIED ‘ D | L | olative o window
|alian | HR | (lsft | center | right) | #MPLIED D[ L |
align ‘ DIV, H1, H2, H3, H, H5, HB, P ‘ 'eﬁ‘iigiﬁ;; right | #MPLIED ‘ D | L |align, text alignment
. COL, COLGROUP, TBODY, TD, | fleft| center | right |
align ‘ TEOOT, TH, THEAD, TR ‘ justify | char) HMPLIED ‘ ‘
alirk ‘ BODY ‘ %Color: ‘ #MPLIED ‘ D |L ‘ color of selsctod
[alt | APPLET | FTet: | #MPLIED ['D 'L [ shortdescription

Gréafica N° 9 — Extracto de la tabla de atributos de HTML version 4.01
http://www.w3.0org/TR/html401/index/attributes.html

De igual forma los elementos que se pueden escribir o implementar en un desarrollo
de software dependen de la version HTML. En la grafica N°10 se observan una lista de

definiciones HTML, o tipos de documento (DOCTYPES), que puedes utilizar [24]:
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Declaracion DOCTYPE en los documentos

Version Lista de DTD
HTML Z.0 DTD < !DOCTY¥PE html
HTML 3.2 DBTD <!DOCTYPE HIML
< !|DOCTYPE HTML
. "http: A Swr.
Strict, < !DOCTYPE HTML
HTML 4.01  Transitional, Thttp: /A,
Frameset < !DOCTYPE HTML
"http: /.
< !DOCTYFE html
. "httpe: S,
Strict, < !DOCTYPE html
XHTML 1.0 Transitional, "http: / /W,
Frameset < !DOCTYPE html
"http: /AT,
< !DOCTYPE html
KHTML 1.1 DTD "http: /AT,

PUBLIC "-//IETF//DTD HTHML 2.0//EN">

FUELIC "-/ /W3CssDTD HTML 3.2 FinalssEN">

PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01//EN™
wi.org/TR/htnl d/strict. ded™»

FUELIC -/ W3iCssDTD HTML 4.01 TransitionalssEN™
w3.org/ TR/ html 4/ 1oose. ded™ -

PUELIC -/ /W3iCs/DTD HTML 4.01 Frameset//EN"
wi.org TR/ htnld/ frameset. dod™>-

FUEBLIC -/ /W3iCssDTD XHTML 1.0 Strictss/EN™

w3, ok /TR 2Ahtnll /DTD fxhtmll-strict. ded™s

FUELIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0 Transitional//EN"™
wi.org /TR htnll /DTD /hhtmll-transitional. dtd™>
PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0 Frameset//EN"
Wi.org TR/ xhtmll /DTD /xhtml l-framesetddod™>

FUELIC "-/ /W3CssDTD XHTHML 1.15/EN"
w3 org/TR/XRtnl 11 ADTD Axhtml 1l ded™™>

Grafica N° 10 — Declaraciones DOCTYPE segun la versién de estandar HTML
Fuente: http://www.sidar.org/recur/desdi/traduc/es/calidad/2002-04-webquality

Estandar WEB 2.0

En 2005, Tim O'Reilly [35] defini6 el concepto de Web 2.0 (ver grafica N° 11). El mapa
meme mostrado (elaborado por Markus Angermeier) resume el meme de Web 2.0,

con algunos ejemplos de servicios.

En su conferencia, O'Reilly, Battelle y Edouard resumieron los principios clave que
creen que caracterizan a las aplicaciones web 2.0: la web como plataforma; datos
como el "Intel Inside"; efectos de red conducidos por una "arquitectura de
participacion"; innovacion y desarrolladores independientes; pequefios modelos de
negocio capaces de re-difundir servicios y contenidos; el perpetuo beta; software por

encima de un solo aparato.

En general, cuando mencionamos el término Web 2.0 nos referimos a una serie de
aplicaciones y péginas de Internet que utilizan la inteligencia colectiva para

proporcionar servicios interactivos en red dando al usuario el control de sus datos.

Asi, podemos entender por Web 2.0, como propuso Xavier Ribes en 2007, "todas

aquellas utilidades y servicios de Internet que se sustentan en una base de datos, la
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cual puede ser modificada por los usuarios del servicio, ya sea en su contenido

(afladiendo, cambiando o borrando informacién o asociando datos a la informacién

existente),

bien en la forma de presentarlos o en contenido y forma

simultaneamente".

Se puede decir que una web esta construida usando tecnologia de la Web 2.0 si se

caracteriza por las siguientes técnicas [35]:

e Técnicas:

v

AN N N T U N N RN

CSS, marcado XHTML valido semanticamente y Micro-formatos
Técnicas de aplicaciones ricas no intrusivas (como AJAX)

Java Web Start

XUL

Redifusion/Agregacion de datos en RSS/ATOM

URLs sencillas con significado semantico

Soporte para postear en un blog

JCC y APIS REST o XML

JSON

Algunos aspectos de redes sociales

Mashup (aplicacion web hibrida)

o General:

v

El sitio no debe actuar como un "jardin cerrado": la informacion debe
poderse introducir y extraer facilmente

Los usuarios deberian controlar su propia informacion

Basada exclusivamente en la Web: los sitios Web 2.0 con mas éxito
pueden ser utilizados enteramente desde un navegador

La existencia de links es requisito imprescindible
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Grafico N° 11 Surgimiento del web 2.0 y terminologia asociada.
Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Web_2.0

Ahora bien luego de que se hablo de varios estandares en la programacion web, es de
destacar que el desarrollo que se realizd, cumple con el estandar HTML, con el
estandar WEB 2.0 y con en los estandares CSS, COM y AJAX los cuales son parte del
W3C.

Para el momento en que se realizd el proceso de codificacion del sistema y luego de
haber leido toda la documentacién referente a estandares, se comprendié que la
longevidad de una aplicacion estd muy ligada a seguir las reglas previamente
establecidas, ya que a partir de alli se generan las nuevas versiones tecnoldgicas (como
por ejemplo HTML 1.0, HTML 2.0, HTML 3.0, HTML 4.0, etc), las cuales siempre dan
soporte a la version anterior.

2.4 Metodologia de Desarrollo de Sistemas

En el momento en que se cred el sistema, se debid utilizar una metodologia para su
desarrollo, esto se debid basicamente a que la utilizacion de una serie de pasos 0
etapas ya especificados, garantiza en la mayoria de los casos la obtencién de un
producto Optimo. Es por esto que fue de gran importancia definir el concepto de

metodologia:

“Se refiere a los métodos de investigacion que se siguen para alcanzar una gama de

objetivos en una ciencia [02]”
Otra definicion revisada es:

“Metodologia de desarrollo de software es un marco de trabajo usado para estructurar,

planificar y controlar el proceso de desarrollo en sistemas de informacion [05]”
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Entonces segun lo visto en las lineas superiores se puede definir metodologia como los
pasos o etapas (predefinidas o estandarizadas) que se deben seguir para el desarrollo

de un sistema informatico.

En general existen muchos tipos de metodologias para el desarrollo de sistemas, pero
esta investigacion se enfocé en las metodologias de desarrollo més usadas en el
mercado recientemente, 6sea, las que son mas populares entre los desarrolladores. De
todas estas metodologias se escogio XP (Extreme Programming), y de esta se procedid
a exponer su concepto, sus caracteristicas méas importantes y luego se hizo un analisis

que pueda evidenciar claramente sus ventajas y desventajas.

2.4.1 Metodologia XP (Extreme Programming)

XP nace como una nueva disciplina de desarrollo de software aproximadamente en
2001, causando una gran conmocion entre los programadores. Su creador Kent Beck es
un programador de software que ha trabajado en muchas empresas y ha acumulado

una gran experiencia en el modelado y creacion de sistemas.

El sefior Beck la define como “XP es una metodologia de desarrollo ligera (o agil)
basada en una serie de valores y de practicas de buenas maneras que persigue el

objetivo de aumentar la productividad a la hora de desarrollar programas [17]".

Esta metodologia de programacion se basa en una serie de metodologias de desarrollo
de software en la que se da prioridad a los trabajos que dan un resultado directo. Esto
se puede entender como que el objetivo que se perseguia en el momento de crear esta
metodologia era la basqueda de un método que hiciera que los desarrollos fueran méas

sencillos, o sea, aplicando el sentido comun.
Entre los principios que segin Beck lo impulsaron a desarrollarla estan:

e Los individuos y sus interacciones son méas importantes que los procesos y las

herramientas.

o El software que funciona es mas importante que la documentacion exhaustiva.
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¢ La colaboracion con el cliente en lugar de la negociacion de contratos.

o Larespuesta delante del cambio en lugar de seguir un plan cerrado.

La principal suposicion que se realiza en XP es la posibilidad de disminuir la mitica
curva exponencial del costo del cambio a lo largo del proyecto, lo suficiente para que
el disefio evolutivo funcione. Esto se consigue gracias a las tecnologias disponibles para
ayudar en el desarrollo de software y a la aplicacion disciplinada de las siguientes

précticas [32]:

El juego de la planificacion: hay una comunicaciéon frecuente entre el cliente y los
programadores. El equipo técnico realiza una estimacion del esfuerzo requerido para
la implementacion de las historias de usuario y los clientes deciden sobre el &mbito y

tiempo de las entregas y de cada iteracion.

Entregas pequefias: producir rapidamente versiones del sistema que sean operativas,
aunque no cuenten con toda la funcionalidad del sistema. Esta version ya constituye

un resultado de valor para el negocio. Una entrega no deberia tardar més 3 meses.

Metéfora: el sistema es definido mediante una metéfora o un conjunto de metéaforas
compartidas por el cliente y el equipo de desarrollo. Una metafora es una historia
compartida que describe como deberia funcionar el sistema (conjunto de nombres que
actlen como vocabulario para hablar sobre el dominio del problema, ayudando a la

nomenclatura de clases y métodos del sistema).

Disefio simple: se debe disefiar la solucion més simple que pueda funcionar y ser

implementada en un momento determinado del proyecto.

Pruebas: la produccion de codigo esta dirigida por las pruebas unitarias. Estas son
establecidas por el cliente antes de escribirse el cddigo y son ejecutadas

constantemente ante cada modificacion del sistema.

Refactorizacion (Refactoring): es una actividad constante de reestructuracion del
codigo con el objetivo de remover duplicacién de codigo, mejorar su legibilidad,
simplificarlo y hacerlo més flexible para facilitar los posteriores cambios. Se mejora la

estructura interna del codigo sin alterar su comportamiento externo.
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Programacion en pareja: toda la produccion de codigo debe realizarse con trabajo en
parejas de programadores. Esto conlleva ventajas implicitas, tales como menor tasa de

errores, mejor disefio, mayor satisfaccion de los programadores, entre otras.

Propiedad colectiva del cddigo: cualquier programador puede cambiar cualquier parte

del cddigo en cualquier momento.

Integracion continua: cada pieza de c6digo es integrada en el sistema una vez que esté
lista. Asi, el sistema puede llegar a ser integrado y construido varias veces en un mismo
dia.

40 horas por semana: se debe trabajar un maximo de 40 horas por semana. No se
trabajan horas extras en dos semanas seguidas. Si esto ocurre, probablemente esta

ocurriendo un problema que debe corregirse. El trabajo extra desmotiva al equipo.

Cliente in-situ. el cliente tiene que estar presente y disponible todo el tiempo para el
equipo. Este es uno de los principales factores de éxito del proyecto XP. El cliente
conduce constantemente el trabajo hacia lo que aportard mayor valor de negocio y los
programadores pueden resolver de manera inmediata cualquier duda asociada. La

comunicacion oral es més efectiva que la escrita.

Estandares de programacion. XP enfatiza que la comunicacion de los programadores
es a través del cadigo, con lo cual es indispensable que se sigan ciertos estdndares de

programacion para mantener el cddigo legible.

El mayor beneficio de estas practicas se consigue con su aplicacion conjunta y
equilibrada puesto que se apoyan unas en otras. Esto se ilustra en la Gréafica N° 12
[32], donde una linea entre dos précticas significa que las dos précticas se refuerzan
entre si. La mayoria de las practicas propuestas por XP no son novedosas sino que en
alguna forma ya habian sido propuestas en ingenieria del software e incluso

demostrado su valor en la préctica.

El mérito de XP es integrarlas de una forma efectiva y complementarlas con otras ideas

desde la perspectiva del negocio, los valores humanosy el trabajo en equipo.
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Grafica N° 12 — Esquema de desarrollo de la metodologia XP
Fuente: (www.informatizate.net/articulos/metodologias_de_desarrollo_software)

2.4.1.1 Caracteristicas de la Metodologia XP

Las caracteristicas fundamentales de esta metodologia son [17]:
o Desarrollo iterativo e incremental: pequefias mejoras, unas tras otras.

e Pruebas unitarias continuas, frecuentemente repetidas y automatizadas,

incluyendo pruebas de regresion.

e Programacion en parejas: se recomienda que las tareas de desarrollo se lleven a
cabo por dos personas en un mismo puesto, con esto se garantiza que las
soluciones generadas a los requerimientos del sistema son creadas bajo al

menos dos puntos de vista diferentes.

e Frecuente integracion del equipo de programacion con el cliente. De esta

manera se va moldeando la solucion que se recopilo en las historias de usuario.
o Correccion de todos los errores antes de afiadir nueva funcionalidad.
e Posee un grado de complejidad no muy avanzado.

o Refactorizacion del codigo, es decir, reescribir ciertas partes del cddigo para
aumentar su legibilidad y mantenibilidad pero sin modificar su

comportamiento.
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Propiedad del cddigo compartida: en vez de dividir la responsabilidad en el
desarrollo de cada modulo en grupos de trabajo distintos, este método
promueve el que todo el personal pueda corregir y extender cualquier parte del

proyecto.

Esta metodologia aconseja la programacion en parejas pues incrementa la
productividad y la calidad del software desarrollado. El trabajo en pareja
involucra a dos programadores trabajando en el mismo equipo; mientras uno
codifica haciendo hincapié en la calidad de la funcion o método que esta
implementando, el otro analiza si ese método o funcion es adecuado y esta bien

disefiado. De esta forma se consigue un codigo y disefio con gran calidad.

2.4.1.2 Fases de la Metodologia XP

El desarrollar sistemas mediante la metodologia XP, contempla la utilizacion de 5 fases,

las cuales se describen a continuacion:

12 Fase: Planificacion del proyecto. [17]

a)

b)

El primer paso de cualquier proyecto que siga la metodologia X.P es definir las
historias de usuario con el cliente. Las historias de usuario tienen la misma
finalidad que los casos de uso (usados en otras metodologias) pero con algunas
diferencias: Constan de 3 0 4 lineas escritas por el cliente en un lenguaje no
técnico sin hacer mucho hincapié en los detalles; no se debe hablar ni de
posibles algoritmos para su implementacion, ni de disefios de base de datos
adecuados, etc. Son usadas para estimar tiempos de desarrollo de la parte de la
aplicacion que describen. El tiempo de desarrollo ideal para una historia de

usuario es entre 1y 3 semanas.

Después de tener ya definidas las historias de usuario es necesario crear un
plan de publicaciones, en inglés “Release plan”, donde se indiquen las historias
de usuario que se creardn para cada version del programa y las fechas en las
que se publicarén estas versiones. Un “Release plan” es una planificacion donde
los desarrolladores y clientes establecen cuales historias de usuario seran

implementadas, sus prioridades y tiempos de ejecucion en cada version del
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programa. Después de un “Release plan” deben quedar establecidos estos
cuatro factores: los objetivos que se deben cumplir, el tiempo que tardaran en
desarrollarse y publicarse las versiones del programa, el numero de personas
que trabajardn en el desarrollo y como se evaluara la calidad del trabajo

realizado.

c) Luego, se ha de dividir en iteraciones de aproximadamente 3 semanas de
duracion. Al comienzo de cada iteracion los clientes deben seleccionar las
historias de usuario definidas en el “Release planning” que seran
implementadas. También se seleccionan las historias de usuario que no pasaron
el test de aceptacion que se realizd al terminar la iteracion anterior. Estas
historias de usuario son divididas en tareas de entre 1 y 3 dias de duracion que

se asignaran a los programadores.

La velocidad del proyecto es una medida que representa la rapidez con la que se
desarrolla el proyecto; estimarla es muy sencillo: basta con contar el nimero de
historias de usuario que se pueden implementar en una iteracion. Usando la velocidad
del proyecto se controla que todas las tareas se puedan desarrollar en el tiempo del
que dispone la iteracién. Ejemplo: si se tienen 5 historias de usuario (cada historia de
usuario dura minimo un dia y méaximo 3 dias) la velocidad minima en desarrollo es 5 y

la méaxima es 15.

Entregables de esta fase: Historias de Usuario y Plan de Trabajo.

22 Fase: Disefio. [17]

La metodologia XP sugiere que hay que conseguir disefios simples y sencillos. Hay que
procurar hacerlo todo lo menos complicado posible para conseguir un disefio
facilmente entendible, que a la larga costar4 menos tiempo y esfuerzo desarrollar. Es
por ello que usar glosarios de términos y una correcta especificacion de los métodos y
clases (descritos posteriormente) ayudara a comprender el disefio y facilitard sus

posteriores ampliaciones y la reusabilidad del codigo.

Basicamente en esta fase lo que se persigue es tener el esquema en el cual se van a

soportar las etapas siguientes, es por ello que el producto que se genere aqui debe
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contener exactamente lo que quiere el cliente. Para ser mas especifico, el resultado de
esta fase es un disefio (esquemas y diagramas UML) que se apegue de manera clara y
concisa a las historias de usuario recopiladas en la fase anterior. En tal sentido no se
debe avanzar de esta fase hasta que su producto final este correcto ya que eso
ocasionaria iteraciones innecesarias en el desarrollo del sistema, lo cual traeria como

consecuencia costos adicionales en tiempo y dinero.

Es importante que el disefio se conciba bajo un concepto facil y que integre la
utilizacion del glosario de términos y la reutilizacion del cédigo ya desarrollado. Con

esto se ahorra mucho tiempo en la fase de codificacion.

Entregables de esta fase: Esquemas de desarrollo (referido a los planes de desarrollo,
tiempos estimados de programacion, secuencia y prioridad de tareas), diagramas UML
(“Es un lenguaje grafico para visualizar, especificar, construir y documentar un sistema”

[05]) fijos y dindmicos.

32 Fase: Codificacion. [17]

Como esté estipulado en la metodologia, el cliente es una parte més del equipo de
desarrollo; su presencia es indispensable en las distintas fases de XP. A la hora de
codificar una historia de usuario su presencia es aun mas necesaria. Antes del
desarrollo de cada historia de usuario el cliente debe especificar detalladamente lo que
ésta hard y también tendra que estar presente cuando se realicen los test que
verifiguen que la historia implementada cumple la funcionalidad especificada. La
programacion debe hacerse ateniendo a los estandares de codificacion ya creados de
esta manera las clases (“las clases se definen como declaraciones o abstracciones de
objetos [10]”) y métodos (“los métodos se definen como una subrutina asociada
exclusivamente a una clase [10]) que quedaron establecidos en la fase de disefio, se

implementaran de una manera adecuada.

Crear test que prueben el funcionamiento de los distintos codigos implementados
ayuda a desarrollar dicho codigo. Crear estos test antes, permite saber qué es
exactamente lo que tiene que hacer el codigo a implementar y saber que una vez

implementado pasaré dichos test ya que dicho codigo ha sido disefiado para ese fin.
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XP sugiere un modelo de trabajo usando repositorios de codigo dénde las parejas de
programadores publican cada pocas horas sus codigos implementados y corregidos
junto a los test que deben pasar. De esta forma el resto de programadores que
necesiten c6digos ajenos trabajardn siempre con las Ultimas versiones. Para mantener
un codigo consistente, publicar un cddigo en un repositorio es una accion exclusiva

para cada pareja de programadores.

También se propone un modelo de desarrollo colectivo en el que todos los
programadores estan implicados en todas las tareas; cualquiera puede modificar o
ampliar una clase 0 método de otro programador si es necesario y subirla al repositorio
de codigo. El permitir al resto de los programadores modificar c6digos que no son
suyos no supone ningun riesgo ya que para que un cddigo pueda ser publicado en el
repositorio tiene que pasar los test de funcionamiento definidos para el mismo. La
optimizacion del cadigo siempre se debe dejar para el final. Ya que hay que hacer que

funcione y que sea correcto, para luego pensar en optimizar.

En esta fase de codificacion también se debe crear todo lo relacionado con las
interfaces gréficas del sistema que se est4 desarrollando asi como los elementos que
van interactuar con el mismo (Esquemas de BD, Esquemas de seguridad, etc). Se debe
tener en cuenta, que se debe mantener una relacion estrecha de validacion por parte
del cliente en esta fase ya que de avanzar: teniendo fallas, no apegandose a las
historias de usuario o no realizando los test adecuados, generara retraso importante en

cuanto a tiempo de desarrollo pudiendo alterar ademaés los costos también.

Entregables de esta fase: lera fase de la codificacion, navegacion entre interfaces,

esquemas e implementaciones de la(s) base(s) de datos.

42 Fase: Pruebas. [17]

Uno de los pilares de la metodologia X.P es el uso de test para comprobar el

funcionamiento de los cddigos que vayamos implementando.
Las tareas que implica el uso de test en X.P son:
e Se deben crear las aplicaciones que realizaran los test con un entorno de

desarrollo especifico para test.
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e Hay que someter a test las distintas clases (creadas en la fase anterior) del
sistema omitiendo los métodos més triviales.

o Sedeben crear los test que pasaréan los codigos antes de implementarlos

Un punto importante es crear test que no tengan ninguna dependencia del codigo que
en un futuro evaluard. Hay que crear los test abstrayéndose del futuro cddigo, de esta
forma se asegura la independencia del test respecto al codigo que evalla. El uso de los
test es adecuado para observar la refactorizacion. Los test permiten verificar que un

cambio en la estructura de un c6digo no tiene porqué cambiar su funcionamiento.

Luego de realizar las diferentes pruebas planificadas, estdn los llamados “Test de
aceptacion”, que sirven para evaluar las distintas tareas en las que ha sido dividida una
historia de usuario. Para asegurar el funcionamiento final de una determinada historia
de usuario se deben crear “Test de aceptacion”; estos test son creados por lo clientes y
usados por los clientes para comprobar que las distintas historias de usuario cumplen

su cometido.

XP afirma que la mayoria de los proyectos que necesiten mas tiempo extra que el
planificado para ser finalizados no podréan ser terminados a tiempo se haga lo que se
haga, aunque se afladan mas desarrolladores y se incrementen los recursos. La
solucién que plantea X.P es realizar un nuevo “Release plan” para concretar los nuevos

tiempos de publicacion y de velocidad del proyecto.

Entregables de esta fase: Entrega de producto listo para produccién y entrega del

cadigo fuente intra documentado (de ser requerido por parte del cliente).
5'a Fase: Fin del Proyecto.

El producto se entrega al cliente luego de haber pasado todas las revisiones finales
respectivas, asi como los manuales de instalacion y funcionamiento (de ser requerido
por parte del cliente), quedando listo para la instalacion del sistema e impartir la

induccion a los usuarios.

En la grafica N° 13 se puede apreciar graficamente como todo lo explicado en las fases

de la metodologia.
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Gréafica N° 13 — Esquema de iteracion de la metodologia XP.
Fuente: http://www.extremeprogramming.org/map/project.html

2.5 Indicadores de Gestion

En esta parte del capitulo se busca mostrar una conceptualizacién de indicadores de
gestion para los sistemas informaticos, basados en la vision bésica de resultados o
medios para lograr los resultados. En tal sentido lo primero que hay que definir es el

concepto de indicador, que segln la real academia:

“un indicador es una medida sustitutiva de informacion que permite calificar un
concepto abstracto. Se mide en porcentajes, tasas y razones para permitir comparacion
[01]".

Otra definicion consultada fue:

“expresion utilizada para describir actividades en términos cuantitativos y cualitativos

con el fin de evaluarlas de acuerdo con un método [25]”

Entonces basado en lo anterior se puede definir indicador como una medida que
permite establecer pardmetros cualitativos y cuantitativos con el fin de evaluar una

actividad.

Luego otro concepto que es importante conocer es el de indicadores de gestién, que se

define como:

“Instrumento que permite medir el cumplimiento de los objetivos. Los indicadores de

gestion también posibilitan evaluar costo, produccion, calidad, eficacia y eficiencia.
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[26]”
Otro concepto consultado fue:

“Es la medida de la gestion o actividades realizadas por una organizacion sobre un

determinado periodo de tiempo [27]”

Una frase que se consulté y que pareci6é importante ya que engloba los conceptos de
indicadores de gestién y toma de decisiones es “Los indicadores son necesarios para
poder mejorar la toma de decisiones ya que, lo que no se mide no se puede controlar, y

lo que no se controla no se puede gestionar [28]”.

Entonces se puede inferir que un indicador de gestion es una herramienta para
evaluar el grado y la forma de cumplimiento de los objetivos de una empresa durante
un periodo de tiempo determinado. Lo que colabora con la toma de decisiones y la
implementacion de medidas correctivas permitiendo ver el estado de los procesos en
todo momento y administrar los recursos necesarios para prevenir y cumplir
realmente con las necesidades o peticiones de los clientes, optimizando los cuellos de

botella que estan limitando el o los servicios.

2.5.1 Tipos de Indicadores de Gestion

Existen muchos tipos de Indicadores pero estos normalmente son agrupados en dos
categorias que son: Indicadores de Ejecucion e Indicadores de Proceso. Los de

ejecucion se refieren a los resultados de la actividad y pueden ser [30]:
e De economia: N° recursos empleados/disponibles

e De eficiencia: Valoran los recursos empleados en relacion a los resultados

concretos obtenidos
o De eficacia: Comparan los resultados obtenidos con los previstos

e De efectividad: Valoran el resultado global concreto con el previsto.

Ahora bien, los de proceso se refieren a los pasos intermedios de la o las actividades y

pueden ser [30]:
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e Estratégicos: Informan de qué factores externos influyen en el proceso de

actividad
e De Estructura: Valoran los recursos disponibles y los necesarios.

e De Proceso: Evalian coémo se desarrollan las actividades intermedias del

proceso de gestion
e De Resultado: Miden los resultados finales del proceso

e Administrativos: permiten determinar el rendimiento de los recursos humanos
y su capacidad técnica en la ejecucion de una meta o tarea asignada a una

unidad administrativa

e Financieros: presentan sistematica y estructuralmente informacion cuantitativa
en unidades monetarias y en términos porcentuales que permiten evaluar la
estructura financiera y de inversion, el capital de trabajo y la liquidez adecuada
para su operacion, lo que posibilita desarrollar e integrar planes y proyectos de

operacion, expansion y rentabilidad.

Es de destacar que el desarrollo de todo sistema informéatico tiene como finalidad
automatizar una actividad, pero ademas esta automatizacion debe ser medida en
funcion de saber de qué manera se puede optimizar una tarea, si la interaccion
humana con el sistema esté siendo la correcta o de que forma el negocio (en donde el
sistema esta instalado) puede mejorar. En tal sentido la herramienta utilizada por
excelencia son los indicadores de gestion, los cuales permiten generar informacion,
extraida de la sumatoria de procesos (;Quien?, ¢Cuando?, ;Cuénto?, ;Donde?) y
ademas son utilizados en procesos de toma de decisiones u optimizacion de funciones

[59].

En el desarrollo de sistemas, el poder ofrecer indicadores de gestion para el sistema
creado, permite que la interaccion con el sistema sea cada vez mayor, logrando ampliar
el tiempo de funcionalidad del mismo, debido principalmente a que las modificaciones
que se hagan actualizan la herramienta con respecto al modelo de negocio, logrando

alejarla de su punto de obsolescencia.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se expondran los distintos métodos y las técnicas que posibilitaron
obtener la informacion necesaria para el logro de los objetivos de la investigacion.
Ademas se describe la metodologia utilizada para el desarrollo del Sistema de

Informacion que se propuso como solucion.

Lo primero que se destaca, es el hecho que la investigacion estuvo enfocada en la
deficiencia presentada en el sistema de gestion de solicitudes de servicios

tecnoldgicos de la DTIC, que es una aplicacion web ya existente.

La investigacion que se realizo fue la de tipo “Aplicada”. La investigacion aplicada,
depende de los descubrimientos y avances de la investigacion bésica, la cual busca el
proceso cientifico y el acrecentar los conocimientos tedricos, enriqueciéndose con
ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicacion, utilizacion y consecuencias
préacticas de los conocimientos. La investigacion aplicada busca el conocer para hacer,
para actuar, para construir, para modificar [36]. Esto debido a que se revisaron y
analizaron los flujos de solicitudes de servicio tecnoldgicos existentes en el manual de
normas y procedimientos de la DTIC, la aplicacion residente actualmente, un paper de
funcionalidades emitido por la Division de Atencion a Usuarios y los conocimiento
adquiridos en la investigacion bibliografica, como pilares fundamentales para poder

estructurar, disefiar y desarrollar el nuevo sistema propuesto.

Siendo un poco mas especificos, se puede decir que basicamente se tomaron los
conocimientos del manual de normas y procedimientos referentes al trato de una
solicitud de servicio tecnolégico, ademés se tomé lo mucho o poco que ofrecia el
sistema AUsolicitudes y a esto se sumaron los requerimientos que fueron transmitidas
en el paper de alcances que fue emitido por la division de atencién a usuarios y
avalado por la direccion de la DTIC. Ya con toda esta masa de informacién y basados en
los conocimientos tedricos adquiridos durante la investigacion bibliografica, se formé
el disefio y se ejecuto la programacion del nuevo sistema de control de solicitudes
(SCS), el cual vino a cubrir en la medida de la posible, con todas las necesidades antes

expuestas.
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Ahora bien el disefio de la investigacion con la cual se abordo la problematica fue

“Documental” y “De Campo” (Disefio Documental: consiste en un proceso basado en la

busqueda, recuperacién, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es
decir, los obtenidos y registrado por otro investigadores en fuentes documentales.

Disefio de Campo: Consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos

investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna [37]), esto debido a que si bien es cierto que el
analisis se baso en documentacion existente, también se realizé un levantamiento de
informacion de las debilidades del sistema, sustentandose en reuniones periédicas con
el equipo de desarrollo de la DTIC, asi como en una encuesta a una cantidad de
personas pertenecientes a la direccion y a todas las divisiones (Division de Atencion a
Usuarios, Division de Operaciones, Division de Integracion de Sistemas, Division de
Investigacion y Tecnologia), selecciondndolos al azar, en donde se le preguntd la
manera como interactia con el sistema y ciertas caracteristicas que le gustaria en la
interfaz y funcionamiento del mismo. Es de destacar que tanto las encuesta, las
minutas y el paper de requerimientos son material de anexo en este trabajo de
investigacion. Ahondando un poco mas en el tema de la recoleccion de informacion a
través de encuestas, se entregaron 10 encuestas, de las cuales se esperaba obtener la
informacion necesaria para crear las historias de usuarios (elemento propio de la
metodologia de desarrollo XP). También se realizaron 3 entrevistas formales
aproximadamente (1 con la coordinadora de la Division de Atencion de Usuarios, 1 con
el personal designado de la Division de Integracion de Sistemas y una con la directora
de la DTIC), estas entrevistas se utilizaron para clarificar los puntos a cubrir con el
desarrollo y el alcance que tendria el mismo. Por Gltimo se realizaron unas 4 reuniones
de avance, las cuales tenian como finalidad dar por enterado en qué fase del desarrollo
se encontraba el sistema (Las encuestas y las minutas de las reuniones pueden

consultarse en el &rea de anexos de este trabajo de grado).

Adicionalmente se realiz6 una investigacion bibliogréfica, (Investigacién Bibliografica:

es aquella etapa de la investigacion cientifica donde se explora qué se ha escrito en la
comunidad cientifica sobre un determinado tema o problema [29]) que sirvi6 de base

para referenciar todo el proceso de elaboracion de este trabajo. Dicha investigacion
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fue de tipo documental y bibliografica, siendo de gran importancia ya que permitié
conocer a fondo primeramente las metodologias de desarrollo, lo que permitid realizar
la escogencia de la mas optima para este trabajo. Ademas se contrastaron elementos
tecnoldgicos tales como SMBD (sistemas manejadores de base de datos), lenguajes de
programacion web y servidores de aplicaciones web, lo que hizo que la escogencia de
los mismos fuera sustentada en un conocimiento previo y no solo en tendencias del

mercado o al azar.

Luego de tener toda la informacion levantada (manuales, encuestas, paper) y haber
hecho una escogencia adecuada de los elementos o herramientas tecnoldgicas a usar,
a partir de los resultados obtenidos en la revision bibliogréfica, se disefié una solucion
sistematizada al problema de la division de Atencion a Usuario pero enmarcada en
toda la informacion previamente obtenida. De esta manera el sistema que se propuso,
si bien es cierto que pudiera poseer habilidades no descritas ni requeridas en el
levantamiento de informacion, si garantiza cubrir todas las necesidades recabadas en

los procesos previos.

Esto se logro realizando un disefio 6ptimo que cumpliera con:

e Normas de seguridad y control de acceso: se implementaron niveles de

seguridad como el uso de login y password, asi como también la tipificacion de
perfiles de usuario que interacttan con el sistema.

e Estindares de usabilidad: se busco la implementacion de los estdndares més

importantes tales como web 2.0, HTTP y SQL, logrando asi que la aplicacion sea
lo mas adaptable posible en el tiempo.

e Utilizacién de Flujos del Manual de Normas y Procedimientos: al realizar el

sistema, se buscd que el desarrollo se apegara estrictamente a como estén
estructurados los procesos en el manual.

e Facilidad de uso por parte de los actores: Otro de los propdsitos que se buscod

fue que todos los actores incluyendo al usuario externo (poblacion UCV), se

sintieran muy comodos al utilizar el sistema, o sea, que fuera muy intuitivo.
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Ahora bien, como ya se expuso en lineas previas, para la elaboracion del sistema se
realizé la escogencia de la metodologia de desarrollo XP (Extreme Programming).
Dicha metodologia indica que se deben seguir 5 fases para llevar con éxito cualquier
desarrollo de sistema y por lo tanto se siguieron a plenitud dicho nimero de fases

propuestas en ella, a continuacion se describe de qué manera se utilizaron las 5 fases:

v' En la primera fase (denominada segun la metodologia como “Planificacion del
proyecto”) se conocid més a fondo la problemética con la que se inicio este
desarrollo. Se establecieron las historias de usuario (10), a partir de una
encuesta elaborada, en donde se le solicitaba al personal informacion acerca de
su interaccion con el sistema. Es importante destacar que las personas
consultadas ocupan distintos cargos en la DTIC por lo que la informacion
recabada sirvié para cubrir todos los perfiles de usuario propuestos y de esta
manera realizar la construccion del plan de trabajo que se siguid (el plan de
trabajo se detalla en el &rea de anexos). También se establecieron claramente
detalles importantes tales como cuantificar cuales iban a ser los reportes e
informes requeridos, como iba a ser el esquema del nombre del login (La DTIC
decidi6 que se utilizaria el esquema “nombre.apellido”) y cuéles eran los
modelos de almacenamientos utilizados en la tablas de la base de datos.

v En la segunda fase y luego de haber recabado toda la informacion en la fase
previa, se procedio a crear un disefio que fuera apropiado a los requerimientos
y que no fuera muy larga su ejecucion. En tal sentido, se puede observar a
continuacion (tabla N° 1) para observar de que manera fue disefiado los
distintos paneles, el tiempo que llevo crear el disefio y la prioridad que se le
aplico. De igual manera y a manera informativa se coloca el programador

encargado de cada desarrollo.

Area Desarrollada | Tiempo Estimado | Prioridad | Programador
Panel de Ingreso 1 semana Media |Adrialys Rojas
Panel de Analista 2 semanas Media |Daniel Nieves
Panel de Operador 1 semanas Media |Adrialys Rojas
Panel de Coordinador 2 semanas Media |Adrialys Rojas
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Panel de Administrador 3 semanas Media |Adrialys Rojas

Panel de Directivo 1 semana Media |Daniel Nieves

Creacioén de Perfiles 2 semanas Alta |Daniel Nieves

Tabla N° 1 Modelo de tiempo y prioridad utilizado para el disefio de los paneles y perfiles.

En tal sentido se decidi6 que se trabajarian 7 perfiles de usuario (analista,
analista operador, operador, coordinador, directivo, administrador de la
aplicacion y administrador del sistema) y un panel de consulta que estaria
ubicada en el portal oficial de la UCV en donde el usuario ucevista podra
consultar el avance de la(s) solicitudes realizadas. Seguidamente y teniendo un
levantamiento de informacion optimo se procedié a la creacion de los
diagramas UML del sistema, los cuales se nombran a continuacion: Diagrama
de Clases (ver diagrama A), Diagramas de Casos de Uso (ver diagrama B),
Diagrama de Entidad Relacion y el Diagrama de la Base de Datos (ver diagrama

0).

Haciendo una explicacion breve los diagramas elaborados se tiene que el
diagrama de entidad relacion es una herramienta de modelado de sistemas,
que se concentra en los datos almacenados en el sistema y las relaciones entre
éstos, para SCS las entidades méas importantes son “Caso” y “Sub-servicio” y las
relaciones mas importantes son “Contiene”, “Se Asigna” y “Se Asocia” para
mayor informacion consultar el anexo C . El Diagrama de Casos de Uso se
puede ver como la relacién que hay entre un actor (Analista, Coordinador,
Analista- Operador, etc) y el sistema (SCS). El Diagrama de la Base de Datos
muestra todas las tablas existentes (Tablas como usuario_DTIC, Caso, Solicitud,
Flujo, etc) y la manera en que se relacionan (Ver Anexo C), mientras que el
Diagrama de Clases es un tipo de diagrama estéatico que describe la estructura
de un sistema mostrando sus clases, atributos y las relaciones entre ellos. Entre

las clases mas importantes de SCS esta “Caso”, “Usuario_UCV” y “Sub-servicio”,

para mayor informacion consultar anexo A.

En la tercera fase, ya teniendo un disefio solido se procedio a la ejecucion del

mismo, dando inicio a la fase de codificacion (especificada en la metodologia XP
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para la 3era fase), inicialmente con la creacion de todo los frames o pantallas
las cuales sirven de puente principal para la interaccion de los distintos actores
con el sistema, lo cual sirvio para poder establecer la navegacion del sistema.
Seguidamente y casi a la par con la creacion de estas pantallas se fue creando
(apoyado naturalmente en el diagrama obtenido de la fase previa) la base de
datos, implementando todas las tablas necesarias para el funcionamiento del
sistema. Luego se fue dando la integracion entre las pantallas y la base de
datos, dando paso a un sistema que efectivamente comenzaba a responder con
las necesidades expresadas por la DTIC (a traveés de las reuniones). Ya se
observaba como existian niveles de seguridad, el sistema gestionaba los casos
de manera eficiente y de manera separada (cada analista gestiona solo su
parte), el sistema emitia informes (caracteristica importante e inexistente
previamente) que seran de utilidad para la direccion y la diferentes
coordinaciones. Es de destacar que conforme a se avanzo en el desarrollo, se
fueron dando las reuniones (4 durante todo el proceso de codificacion) de
avances con el personal encargado por la direccion de la DTIC para la

supervision del proyecto.

En la cuarta fase, ya con el sistema totalmente compenetrado entre sus partes
se procedi6 a realizar pruebas, no solo de funcionamiento (que haga lo que
tiene que hacer) sino también colocar validaciones (para evitar errores en las
consultas a la BD). En tal sentido se procedieron a insertar 21 servicios y todos
los sub-servicios correspondientes, asi como todos aquellos analistas y
coordinadores de division que guarden relacion con dichos servicios. Ya con
esto se realizaron extensas pruebas de laboratorio por un espacio aproximado
de 10 dias y se fueron corrigiendo todos los errores encontrados en el
momento. Adicionalmente se coordin6 con la DTIC una semana de pruebas, en
la cual se instalo el sistema para un ndmero reducido de analistas y
coordinadores para evaluar su desempefio y posibles errores que surgieran de
este uso masivo y simultdneo. Para este punto del desarrollo y luego de las
correcciones a los errores que fueron surgiendo, se logro completar un

producto que cumplia con las exigencias iniciales de la DTIC. Luego se procedio
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a entregar el producto final en digital y en escrito a la DTIC, tomando en cuenta
la intro-documentacion del codigo, de manera que la direccion pueda en un
futuro realizar procesos de reingenieria u optimizacion sobre el sistema con
mayor facilidad y eficiencia.

En la quinta fase, se realizaron los manuales de instalacion, el manual de
usuario y el manual del sistema el cual describe en detalle cada funcion

utilizada.
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CAPITULO 1V: Definicion y Desarrollo del Sistema de Control de
Solicitudes

En este capitulo se describe todo lo referente a la definicion y los pasos para la

elaboracion del sistema, que fueron requeridos para la creacion del software que se

desarroll6 como solucion a la problematica existente en la DTIC. También se describen

en detalle las funcionalidades que se implementaron para el manejo de las solicitudes

de servicio tecnoldgico y la elaboracion de reportes e informes de SCS.

Descripcion detallada de la Solucion

Definicién

El sistema de control de solicitudes (SCS), se define como una herramienta
informéatica administrativa que tiene la capacidad de manejar todo lo referente
a la generacion, modificacion y control de las solicitudes de servicios
tecnolégicos que arriban a la Direccion de Tecnologia Informacion vy
Comunicaciones (DTIC), por parte de las diferentes dependencias y facultades
de la UCV.

Objetivo

Proveer a la DTIC con una herramienta tecnoldgica que implemente
adecuadamente el proceso de Atencion a Usuarios, especificamente en lo
concerniente a la gestion de solicitudes de servicios tecnoldgicos, ofreciéndoles
a los actores que participan en el proceso una opcién sistematizada y
automatizada para la realizacion optima de sus actividades.

Este Sistema surge debido a la necesidad que poseia la DTIC de poseer
herramientas que optimizaran el proceso de gestion de solicitudes de servicio
tecnoldgicos, intentando con esto dar frente al alto volumen de solicitudes
recibidas, las cuales no podian ser manejadas adecuadamente por su sistema
actual (AUsolicitudes).

Componentes

Al momento de desarrollar el SCS, se necesitd utilizar una serie de
componentes tecnol6gicos que eran vitales para la creacion de este sistema.
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El criterio que se utiliz6 para la escogencia de los componentes tecnolégicos fue
bésicamente, comparar por cada rama de tecnologia (Manejador de Base de
datos, Lenguaje de programacion web y Servidores web) varias soluciones y
contrastarlas de acuerdo a: facilidad de uso, documentacion a elaborar,
portabilidad, compatibilidad con elementos de las otras ramas tecnoldgicas,
que cumplieran con estandares en cada una de sus respectivas ramas, que
fuera posible la implantacion de normas de seguridad y sobre todo que

permitieran la implantacion de flujos de trabajo.

Otro punto importante, al momento de escoger las tecnologias a utilizar, es que
las mismas fueran compatibles con la metodologia de desarrollo que fue
seleccionada (Extreme Programming) y con la plataforma tecnoldgica
previamente existente en la DTIC, ya que para la implantacién de este
desarrollo nunca se contempld la adquisicién de nuevo hardware por parte de

la Direccion.

Ademas, como requisito expreso de la DTIC, el sistema a desarrollar debia
cumplir con la normativa establecida en el decreto N° 3390, referente a la
utilizaciéon de Software Libre desarrollado con Estandares Abiertos en las

instituciones publicas.

% MySQL V 5.0: Manejador de Base de Datos:

Uno de estos componentes fue el manejador de base de datos, para lo cual fue
seleccionado el MySQL 5.0, este elemento de software tiene la caracteristica de
poder realizar toda lo referente a la creacién y modificaciéon de tablas de datos,
necesarias para almacenar todos los datos insertados o generados por el SCS.

Entre los principales motivos por los cuales se realizd la escogencia de este
manejador de base de datos, se pueden mencionar que posee significativa y
adecuada documentacion disponible de manera gratuita, es compatible con
multiples plataformas de sistema operativo, se apega a los estandares SQL y es
implementable con un gran nimero de lenguajes de programacion (Java, PHP,

Visual Basic, C#, Ruby on Rails, etc).
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% PHP 5: Lenguaje de Programacion:

Otro de los componentes que fue utilizado es el lenguaje de programacion web
PHP 5, esto con la finalidad de crear todas las interfaces o vistas que sirven para

interactuar con el sistema de control de solicitudes (SCS).

La escogencia de este lenguaje de programacion (de tipo web) fue impulsada
debido a su naturalidad con la que se pueden realizar conexiones con los
multiples manejadores de base de datos, la alta compatibilidad que tiene con
los principales browsers del mercado (Mozilla Firefox, Internet Explorer, Google
Chrome), el hecho de tener una bateria de funciones pre-implementadas que
hacen que la codificacion sea mas eficiente y rdpida, su rapidez, el poder

soportar programacion orientada a objetos ser multiplataforma.

+ Apache: Servidor WEB o de Aplicacion:

Por altimo, otro elemento que se utilizé fue un servidor de aplicaciones web,
esta pieza de software es de vital importancia ya que es lo que permite que
todo el codigo creado y toda la base de datos creada sean accesibles desde un
navegador o browser. Par este desarrollo se escogié Apache, principalmente
por su gran documentacion existente en su API, su sencillez, el soporte para
correr aplicaciones de diversos lenguajes (en especial aplicaciones
desarrolladas en PHP), el poder soportar gran cantidad de librerias de PHP, su
independencia de plataforma, el soporte para CGl y el soporte de Secured

Sockect Layer.

Es importante destacar que en la labor de investigacion previa a este trabajo de
grado, denominada “Seminario”, se describe en detalle los criterios de

escogencia de todos los componentes tecnoldgicos.

Descripcion de la Solucién y Funcionalidades

En esta parte se describird todo lo referente a como el sistema resuelve la

problematica de la DTIC, las funcionalidades més relevantes que hicieron

7T7|Pagina



posible resolver el problema, asi como la vision que se adoptd para
implementar la asignacién automatica mediante el flujo de trabajo que se

extrajo del manual de normas y procedimientos.

Lo primero a explicar son los estados posibles que pueden adquirir los Casos.
Para ello, nos apoyaremos en la tabla N° 2, en la cual explicaremos las posibles

secuencias de los estados y la accion que debe ocurrir en dicho estado.

Estado Posibles Estados Descripcion
Siguientes

En Proceso

Sin Atender | Rechazado
No Aplicaa laDTIC

Es el estado inicial de todo caso, el cual se
coloca al memento de crear el caso.

Escalado
En Espera . .
En Proceso P Es el estado en el cual el analista asignado
Devuelto comienza a tratar el caso
Completado
En Proceso .
Es el estado en el cual el analista le envia
Devuelto o .
Escalado el caso al siguiente paso del flujo
Escalado
En Espera
Escalado Este estado sirve para colocar todos aquellos

casos que no pueden ser solventados al
momento y que deben aguardar por algun
motivo de fuerza mayor

En Espera En Proceso

En Proceso Es estado sirve para retornar el caso al paso
Devuelto anterior del flujo, debido a que no se completo
las labores en esa etapa

N/A Este es el estado que se usa para finiquitar
Completado . .
un caso que ha sido generado en el sistema
N/A Este estado se utiliza para resefiar que una
. solicitud fue insertada en el sistema pero al
No Aplica : )
alaDTIC ser atendida por una analista este se percata

que lo solicitado no se resuelve en
la DTIC

Tabla N° 2 Estados del sistema SCS.

Otro punto importante que se debe explicar es la utilizacién de un método de
cargas 0 pesos. En este sentido cada sub-servicio serd medido mediante un
sistema de pesos (valor numérico pre-asignado), en donde dichos pesos son
asignados en relacion a una ponderacion que establece la DTIC y cuyo elemento

referencial para dicha ponderacion es el valor numérico del acuerdo de servicio
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(siendo este valor numérico no necesariamente una regla de asignacion),

debidamente preestablecidos en el manual de politicas de la DTIC.

La funcién principal del sistema de pesos a los sub-servicios, es poder
determinar en todo momento, mediante la utilizacion de una sumatoria por

asignacion, la carga de trabajo de un analista.

Es de destacar que la asignacion del peso a un sub-servicio, es una accion
netamente interna a la DTIC y en donde el sistema SCS no ofrece ni siquiera un

valor sugerido.

Ahora bien la utilizacién del método de pesos maneja 2 conceptos importantes,

Peso Asignado y Carga Mé&xima. El Peso Asignado es el valor que posee un

analista, en un instante determinado de tiempo. La Carga Maxima se define
como el peso maximo que podrd manejar un analista. Este valor es asignado
(carga mé&xima) al analista por parte del coordinador, al momento de crear el
analista o cada vez que habilite un analista deshabilitado, siendo importante
acotar que si un analista llega a la condicion en donde su peso asignado es igual
a la carga méxima, el sistema no realizara mas asignaciones, hasta que su peso
asignado disminuya.

EjemplificAndolo de una manera mas matematica, se tiene que:

Valor de Peso Sub-servicio = Valor del Acuerdo de Servicio (=: Aproximadamente)

Peso Asignado = Peso Asignado Previo + Peso Sub-servicio Asignado

Ahondando un poco més en lo que es la “asignacion automatica”, este proceso
se puede describir de la siguiente manera:
1. Una solicitud es recibida por el analista encargado de insertarlas en el
sistema.
2. Dicho analista, procesa la solicitud, completando todos los
requerimientos del sistema.

3. El sistema identifica que sub-servicio es solicitado.
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4. El sistema identifica que analistas estan disponibles para la resolucion
de dicho sub-servicio. En este momento el sistema tiene en cuenta que
un analista es elegible si su peso asignado es menor estricto que su
carga maxima y si el analista no se encuentra deshabilitado.

5. Luego de que el sistema obtiene el listado depurado de los posibles
candidatos a asignarle el caso, entonces realiza una blsqueda para
saber cudl de ellos tiene el menor peso asignado.

6. Por ultimo, el sistema obtiene el analista y asigna el caso. Cuando se
asigna el caso se debe modificar el Peso Asignado del analista tomando
en cuenta el tipo de Sub-servicio y la carga numérica (peso) que la DTIC
le haya asignado previamente, ya que este es el valor que incrementara
el valor de “Peso Asignado”. En el caso de que no pueda asignarlo a
“ningun analista”, motivado a que todos estos tengan el valor de “Peso
Asignado” igual o mayor a la “Carga Maxima”, el sistema le asignara el

caso al coordinador de la division a la cual pertenece el sub-servicio.

Una solicitud de servicio puede desprender varios casos, por lo tanto fue
necesario afadir otra caracteristica en el sistema que ofrece la posibilidad de
poder crear hasta 4 casos simultaneamente para una solicitud nueva, de esta
manera se maximiza la eficiencia en cuanto la creacion de nuevos casos y se

lleva un control acorde con la peticion original del usuario.

Por ultimo y antes de proceder con la explicacion detallada de cada perfil, nos
apoyaremos en la tabla N° 3 para listar de manera répida cuales son los perfiles
existentes en el sistema y a que modulos del sistema tienen acceso y en la
Diagrama N° 1 para mostrar el disefio de la base de datos con el cual se trabajo

para la creacion del SCS.
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Perfiles

Maodulos Disponibles

Sub-Mdédulos Disponibles

Crear analista

Analistas Lista de Analistas
o Crear Servicio
Administrador . Listar Servicio
dela Servicios Crear Sub-servicio
Aplicacion Asociar Sub-servicio
. . Creacion de Flujos
Creacion de Flujos Listado de FIujojs
Casos Asignados
Analista Casos en Espera
Reportes
Generar Solicitud
Analista - Casos Asignados
Operador Casos en Espera
Reportes
Operador Generar Solicitud

Listado de Casos

Coordinador

Generar Solicitud

Casos Asignados

Casos en Espera

Reportes

Administrar Analista

Casos a Reasignar
Deshabilitar Analista
Habilitar Analista

Directivo

Reportes Basicos

Reportes Avanzados

Tabla N° 3 Mddulos disponibles de acuerdo al perfil de usuario.
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Bitacora

PK id bitacora
FK1 id_caso Caso
FK1,FK2 |id_analista %
nb_analista > PK |id case
Observacion id 2
Estatus (£ UBUATO.
id_analista
id_servicio
id_subservicio
Flujo requerimiento Escuela
estatus
PK |id_flujo fecha_asignacion » PK |id_escuela
fecha_proceso
id_subservicio diagnostico_proceso id_dependencia
nro_pasos fecha_escalado nb_escuela
paso1 diagnostico_escalado Fy
paso2 fecha_espera
paso3 diagnostico_espera
pasod fecha_devuelto =
paso5 diagnostico_devuelto gopspdogcly
pasob fecha_completado PK |id_dependencia
A diagnostico_completado
paso_actual nb_dependencia
A A A FK1 [id_escuela
' N
Subservicio Servich
ervicio
PK,FK1,FK2 |id_subservicio PK.FK1 |id ick
, servicio
nb_subservicio
id_servicio nh_serviclo
peso nb_division
acuerdos
nota
ot + v Division
SRR PK |id division
PK FK2 |id_analista L0
nb_division
ci_analista
nb_analistal
nb_analista2
Solicitud ap_analista1
ap_analista2
PK |id_solicitud FK1 id_division
perfil .
id_analistal nb_usuario Usuario UCY
id_caso1 contraseiia PK,FK1,FK4 |id usuario
id_analista2 correo
id_caso2 peso_consumido nacionalidad
id_analista3d peso_maximo ci_usuario
id_caso3 L nb_usuariol
id_analistad nb_usuario?
::_:as‘::lo - ap_usuariol
|_usu ap_usuario2
tif_ofic
tif_cel
correo
Sub-Servicios Asociados FK2 id_dependencia
PK |id_subservicio asociado Lblcacion
L nb_autorizado
FK2 |id_analista cargo
FK1 |id_subservicio leste
FK3 id_escuela

Diagrama N° 1 Diagrama de la Base de datos Utilizada en SCS

A continuacion se procederd a describir la solucion de acuerdo a los perfiles

utilizados:

El médulo de acceso al sistema es comun para todos los perfiles anteriormente
mencionados. Este Modulo permite restringir el acceso al sistema SCS (Sistema
de Control de Solicitudes) a solo el personal autorizado por el administrador de
la aplicacion y bajo los lineamientos de su perfil, el cual es compatible con las
funciones desarrolladas en la DTIC por cada uno de los empleados que alli se

desempefian.
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En la grafica N° 17 se observa la interfaz utilizada para interactuar con el

Maodulo de Acceso al sistema.

Grafica N° 17 Mddulo de ingreso a SCS.

Es importante mencionar que mediante esta interfaz el usuario UCV también
podré ingresar y consultar el estatus de sus solicitudes, en la grafica N° 17-A, se
muestra la forma en que se presentara al Usuario UCV la informacion
relacionada con sus solicitudes. El modo de ingreso que se dispuso para él es

colocar en el usuario su correo electronico y como clave o password su cédula.

Nro o 2 =
Solicitud Sub-Servicio Estatus Diagnostico
31 Sistema de Nomina S hola
ESPERA
5i Listas de Correo SIN
(Crear-Mod-Elimi) ATEMNDER
54 Generacion de EN Sliitg:ji:q;:?oesl
listados ESPERA
alumnos
41 Impresion de SIN
Chegues ATEMDER
REGRESAR

Grafica N° 17 -A Mddulo de consulta del usuario UCV
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1.- Perfil Operador: este personal tiene como tarea cargar las nuevas solicitudes

de servicio tecnoldgico recibidas por la DTIC. La interfaz que maneja este perfil

se muestra en la grafica N°© 18.

| -3
Benvenid: (Operador Snple) adrilys s .

Generar Solicitud Listados De Casos

Grafica N° 18 Panel principal Operador

La opcion de “Generar Solicitud”, le permite al operador insertar casos en el
sistema SCS. Ahora bien cuando se ingresa a esta opcion, existen 2 grandes

areas de informacion que son “datos de solicitud” y “datos del caso”.

En la seccion “datos de solicitud”, se ingresa todo lo referente a la informacion
personal e institucional (Cedula, Primer y Segundo Nombre, Primer y Segundo
Apellido, Teléfono de Oficina y Celular, Correo Electrénico, Fecha,
Dependencia, entre otros) de quien solicita el servicio a la DTIC. En la seccion
“datos del caso” se coloca la informacién referente a la descripcion detallada
de lo que se solicita a la DTIC y el servicio y sub- servicio asociado a la peticion
del usuario. Es de destacar que una solicitud puede generar varios casos, por

eso la seccion “Datos del Caso” presenta opciones para insertar hasta 4 casos

diferentes al mismo tiempo.

En las grafica N° 19-A y N°19-B se puede detallar parte de los campos que se

deben rellenar tanto en datos de solicitud como en datos del caso.
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Datos de la Solicitud

Primer Nombre: Segundo Nambre:

Primer Apellidas: Segundo Apellidos:

Teléfono Ofic: Teléfono Cal:

Correo:

Fac/Dep: — Seleccione —

Grafica N© 19-A Mddulo de Creacion de Solicitud (Datos de solicitud).

Datos del Caso

Caso

Descripcién del Requirimiento:

Servicios: [ = seleccione — ~ |

Caso

Descripcién del Requirimiento:

Servicios: [— seleccione — ~

Sub-Serwicioss [~ o |

Caso

Descripcién del Requirimiento:

Servicios: | — seteccione — ~]

Caso

Descripcién del Requirimiento:

Sarvicios: [— seleccione — |

Sub-Serwicios: [ soicocione ]

Grafica N°© 19-B Modulo de Creacion de Solicitud (Datos del caso).
Luego de completar la informacion del solicitante e insertar los datos de los
casos que se deseen crear (como minimo 1 y como maximo 4), se debe pulsar

el botdon “Aceptar”, en este momento se realiza el proceso de asignacion

automatica previamente descrito. Debemos decir que el sistema tiene la
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capacidad de ejecutar el proceso de asignacion simultanea de acuerdo al

numero de casos que contenga la solicitud.

Como caracteristica a destacar se encuentra el hecho de incluir una opcién
denominada “BUSCAR” que permite con solo insertar el numero de cedula y
presionarlo traer la informacion del usuario solicitante si este se encuentra ya
registrado en la base de datos, de esta forma se evita informacion repetida en

el sistema.

También se tiene el médulo de “Listado de casos”, en esta pantalla el operador
puede consultar en que estatus se encuentran las solicitudes que han sido
insertadas en el sistema. Debido al gran nimero de solicitudes el mddulo se
disefio con 2 pasos previos antes de mostrar el listado de los casos. El primero
en donde se solicita un rango de fecha y en la siguiente pantalla se solicita el

sub-servicio que se desea listar (ver grafica N° 20y 21).

Luego de haber completado estos dos pasos se despliega la lista de casos (ver
gréfica N° 22).

Bianvanida(a): [ Operadar zimple | adralys rajas

REGRESAR.

SELECCIONE LA FECHA DEL CASO

[ Buscar casos | [ canceLer |

Grafica N° 20 Panel de listado de casos en el perfil Operador
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REGRESAR

SELECCIONE EL SERVICIO DEL CASO

Servicios:

| Cuenta de Aoceso

Sub-Servicios: | Carreo Electrénico

[ Buscar casos | [ canceler |

Grafica N° 21 Panel de listado de casos en el Operador

MMro
Caso

Fecha

Mod-Elimil

e Solicitante | Sub-Servicio Estatus Diagnostico Analista
Creacidn
rassana | Sistera de hola holsl ana
Z010-10-10 h o COMPLETADS | holazhola® holad
nieves Marmina canache
holasS heolas
e crearon los
coio-10-11| adrialvs | Sensracion | b eTape | listade v se envic jose
rojas de listades parala elaboracion | ort=ga
de los cheques
=e recaba la
infermacion » e
crea el usuario - -
=e dia la
permisclagia 2n la
zoio-10-11 | *drialvs | Sisemade o) prape [ BaER de dates - e =ns
27 rajas Mémina asigno la canache
permisologia ip en
el firewall - - =2
creo el oficio v se
despacho al sefior
pepe da los p
danial Carrea se creo la cuenta reily
Z010-10-11 ; P COMPLETADO de correa
nieves Electrdnica N . N adarmes
institucional
Listas de
danial Corren se agrago el corves |
ZO10-10-11 : COMPLETADS | de daniel a la lista
nisves (Crear guevara

ucw

Grafica N° 22 Panel de listado de casos en el perfil Operador

2.- Perfil Analista - Operador: este personal debe atender las solicitudes que el

sistema le asigne (de manera automatizada y tomando en cuenta su carga de

trabajo) para resolverlas y ademas tiene la posibilidad de insertar casos en el

sistema SCS.

El menu que dispone este perfil le permite utiliza 4 sub-modulos del Sistema:

Generar Solicitud, Casos Asignados, Casos en Espera y Reporte (Ver grafica N°

23).
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Generar Solicitud Casos Asignados Caso en Espera Reportes

Grafica N° 23 Mend principal del perfil de Analista Operador.

El modulo de “Generar solicitud” fue explicado previamente en las graficas 19-
A'y 19-B. En cuanto al modulo “casos asignados”, este le permite al operador

consultar todos los casos que el sistema le ha asignado (ver grafica N° 24).

BRAVENKI0(3)! (COONIINA0r) MANangela aarz SAUR

Regresar

Filtrar Por:
Por Estatus: SELECCIONE E

Por Servicias: — SELECCIONE -

Fecha Servicios Solicitante | Estatus

2010-10-02 Listas de Corrse adrialys SIN ATENDER

2010-10-02 Listas de Carren adrialys SIN ATENDER

2010-10-02 | Listas d= Corrsa [ adrialys SIN ATENDER
Grafica N° 24 Modulo de casos asignados del perfil Analista Operador.
En esta vista se destaca el hecho de poder realizar un filtrado de los casos que

le han sido asignados de acuerdo a estatus o servicios (ver grafica N° 25).

88|Pagina



Esta apcidn permite al
analista operador
iltrar por estatus o

por servicios el listado
de los casos que le
han sido asignados.

En esta tabla se listan
los casos asignados,

mostrandose datos
omo #caso, fecha

Fohea Survicies St mate Ertates

IR T “HIM ATENDER

....... Elf ATESCER

assishye FIN ATENCER

Grafica N° 25 Mddulo de casos asignados del perfil Analista Operador.

Adicionalmente en esta pantalla es donde se tiene la posibilidad de ingresar a
los casos como tal; esto se logra pulsando con el cursor sobre el nimero de

caso al cual se quiera acceder (columna “# Caso”).

Al entrar al caso, se accede a una pantalla (ver grafica N° 26) en donde se
puede observar todos los datos de quien solicita el servicio, un éarea
denominada bitadcora en donde se lleva la secuencia del caso y las
observaciones que se han hecho y un area en donde se muestra el estatus en el
cual esta el caso y la fecha en la cual le fue asignado al analista. También se
ofrece la opcién de modificar el estatus del caso para seguir la secuencia

establecida.

Datos del Solicitante

Fecha de Asignacién: 2010-10-12 # Caso:lf
Nombre y Apellido: adrialys rojas Teléfono: 6054459 /6618523

FacfDep: Consejo Universitario EscfInst/Div: Consejo de Facultades

Correo: adrialys@hatmail.com Ubicacidn: pruebas de ubicacion

Requerimientos del Caso

Servicios: Generacion de Mominas Sub-Servicios: Generacion de listados

Requerimiento: aaaaaa

Bitacora del Caso
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Bitacora del Caso

Harnbre del Analista Observacién

Este caso se encuentra en estatus: SIN ATENDER Su fecha de Asignacion fue: 2010-10-12

Estatus: iEnProcesa 1w

Fecha: 2010-10-18

Diagnostico y Avance:

GUARDAR
CAMCELAR

Grafica N° 26 Maodulo de caso del perfil Analista - Operador.

Al cambiar de estatus el caso tiene la posibilidad de colocarse “En espera”, se
puede enviar a “Escalado” y asignarselo al proximo analista del flujo, culminarlo
colocindolo en “Completado” o mantenerlo en “En Proceso”.

Otra de las novedades del sistema es el médulo de casos en espera, ya que esto
le permite al operador colocar casos que le hayan sido asignados en un estatus
“En Espera” (este estatus engloba todas aquellas solicitudes que no pueden ser
resueltas por causas de fuerza mayor tales como: espera de una parte
(repuesto, componente), espera de una autorizacion escrita, ausencia del
usuario para confirmar cierta informacion), descargandole ese peso del renglon
de Peso Asignado (llamado peso consumido en la BD) para asi poder seguir
siendo elegible para el proceso de asignacion automatica (ver grafica N° 27).

Ejemplificando de manera matemaética, se tiene que:
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Peso Asignado = Peso Asignado Previo — Peso Sub-servicio en Espera

&1

"lemum

Bienvenida(a): (Analista) reily adames SALIR

.

Regresar

Filtrar Por:
Estatus: SELECCIONE -

Servicios: — Seleccione —

‘ # Caso ‘ Fecha ‘ Servicios /( Solicitante | Estatus

10 ‘ 2010-10-12 ‘ Generacion de Nominas [ ‘ adrialys | EN ESPERA
/i

Gréafica N° 27 Panel de casos en espera del Analista - Operador.

Luego de un caso ingresar en espera, para activarlo nuevamente se debe ir al
madulo de “Casos en Espera”, hacer click sobre el “# Caso” que vamos a colocar
activo nuevamente, es entonces cuando se habilitara una pantalla similar a la
gréfica N° 26 y con solo seleccionar en estatus “En Proceso”, el caso estar

nuevamente disponible en la lista de Casos Asignados.

En él Médulo de “Reportes”, el analista operador tendra la posibilidad de
consultar los reportes ejecutables sobre todos los casos en los que él haya
participado. Entre los reportes posibles a escoger estan: reportes por estatus,
por servicio, por sub-servicio, por facultad o dependencia, por escuela o

division o por rango de fechas (ver grafica N° 28).
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Reportes o Informes:

~» Por Estatus: Seleccione -

»  Por Servicios: Seleccione -~

~ Por Subservicios:

Servicios: — Seleccione — -

Sub-Servicios: — Seleccione —

' Por Fac/Dep: Seleccione -

= Por Esc/Inst/div:

Fac/Dep: -- Seleccione — -

Esc/Inst/div: — Seleccione —

' Por Fechas:

Fecha Inicial: Dia 1 ~ Mes 1 ~ Aifio 2000 -

Fecha Final: Dia 1 ~ Mes 1 -~ Afo 2000 ~

Grafica N° 28 Opciones del modulo de reportes del Analista Operador.

Perfil Analista: el personal bajo este perfil tiene como funcién resolver los casos
que el sistema le ha asignado de acuerdo a sus funcionalidades dentro de la
DTIC. El sistema SCS tiene dispuesto para este perfil una interfaz con 3 opciones
de mend, asociadas a los Sub-Mddulos: Casos Asignados, Casos en Espera y

Reportes (gréafica N° 29).

\—/uulmu

Bienvenida: (Analista) daniel nieves SALIR

&

Z@

Casos Asignados Caso en Espera Reportes

Grafica N° 29 Panel principal del perfil Analista.

El analista tendra la posibilidad, mediante el ingreso a la opcion de Casos
Asignados gestionar todos los casos que el sistema SCS a dispuesto para el (este

punto fue explicado previamente para la grafica N° 24, 25, 26).
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En la opcién de Casos en Espera el analista podra revisar todos aquellos casos
que al momento por alguna razén ajena a él, no pueden ser resueltos (este

punto fue explicado previamente para la grafica N° 27).

Por ultimo el analista tendra a sus disposicion mediante el uso de la opcion de
Reportes un grupo de informes que podra generar a partir de su actuacién en
las solicitudes que le han sido asignadas (este punto fue explicado previamente

para la gréafica N° 28).

Perfil Coordinador: el personal al cual se le asigne este perfil, tiene como

funcién resolver casos que le hayan sido asignados por el sistema y administrar
funcionalidades y caracteristicas sobre los analistas bajo su supervision. El
coordinador tendrd una interfaz principal que constara de 5 opciones (ver
gréfica N° 30), las cuales son: Generar Solicitud, Casos Asignados, Casos en

Espera, Reportes y Administrar Analista.

Generar Solicitud Casos Asignados Caso en Espera Reportes Administrar Analista

Grafica N° 30 Panel principal del perfil Coordinador.

Los modulos de “Generar Solicitud”, “Casos Asignados” y “Casos en Espera”,
son iguales a los de los demés perfiles ya explicados (para verificar el

funcionamiento de esto mddulos consultar las graficas N© 24, 25, 26 para Casos
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Asignados, la gréafica N© 27 para Casos en Espera y las graficas N° 19-A y 19-B

para Generar Solicitud )

También el coordinador tendra a sus disposicion mediante el uso de la Opcion
de Reportes un grupo de informes que podra generar a partir de su actuacion
en las solicitudes que le han sido asignadas (este punto fue explicado
previamente para la gréafica N° 28) ademés, y apegandonos al organigrama
interno, el coordinador también tendra la posibilidad de consultar la actuacién

de los analistas que estan bajo su cargo (ver grafica N° 31).

Reportes o Informes:

Mediante el uso de esta opcidn se puede
consultar cuantos casos asignados y en que
estatus se encuentran, por cada analista
perteneciente a la division del coordinador

) Por Analista: Seleccione

= Por Estatus: Seleccione -

Por Servicios: Seleccione -

' Por Subservicios:

Servicios: -- Seleccione - -
Sub-Servicios: —Seleccione -
» Por Fac/Dep: Seleccione -

Por Esc/Inst/div:

Fac/Dep: - Seleccione - -

Esc/Inst/div: - Seleccione -

“»  Por Fechas:

Fecha Inicial: Dia 1 -~ Mes 1 - Afio 2000 -

Fecha Final: Dia 1 ~ Mes 1 ~ Afio 2000 ~
Gréafica N° 31 Maodulo de reportes del perfil Coordinador.
Al seleccionar la opcion “Administrar Analista” se ingresa a otra interfaz que
posee tres opciones que se corresponden con tres sub-moédulos adicionales:

Reasignar casos, Deshabilitar analistas de su division y Habilitar analistas de su

division (ver gréfica N° 32).

94 |Pagina



Casos A i ili li ili li Regresar

REASIGNACION DE CASOS

# Caso Fecha Asignacion Solicitante | Servicios ‘ Subservicios Estatus Reasignar

CANCELAR

Grafica N° 32 Mddulo de administrar analista del perfil Coordinador.

En la opcion de “Casos a Reasignar” el Coordinador podra visualizar todos
aquellos casos que el sistema no pudo asignar debido a que el (los) Analista(s)
correspondientes tenian el peso maximo al momento de asignacién. En tal
sentido el coordinador con solo un click, tendra la posibilidad de reasignar el

Caso.

Para entender un poco mas este punto se debe aclarar el concepto de reasignar
un caso, para efectos del sistema esto se produce cuando el sistema no puede
asignar un caso a un analista, debido a que este ya ha copado su “carga
méaxima”, entonces el sistema asigna el caso al coordinador de la divisién

responsable del sub-servicio.

Ahora bien como la filosofia es que los casos sean resueltos por los analistas y
no por el coordinador (al menos que el sub-servicio sea resuelto explicitamente
por el coordinador), se agrego la posibilidad de poder reasignar los casos, o sea,
devolvérselos al sistema para su asignacién automatica esperando que en la
dindmica del proceso ya los analistas correspondientes hayan variado su Peso

Asignado (ver gréfica N° 33).
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REASIGMACION DE CASOS

# Caso [Fecha Asignacidon | Solicitante Servicios Subservicios / Estatus asignar

2010-10-11 daniel nieves |Cuenta de Acceso [Corren Electro'nifo REASIGHAR
2010-10-11 daniel nieves |Cuenta de Accesa [Corren Electrénin\kﬂ REASIGHAR

CANCELAR

Grafica N° 33 Maodulo de reasignar casos del perfil Coordinador.

En la opcion de “Deshabilitar Analista”, el coordinador tendra la posibilidad de
colocar a uno o varios Analistas el estatus de “No disponible” para efectos del
sistema, de tal modo que el sistema no asigne casos a estos analistas, las
razones para esta “No disponibilidad” son entre otras, las ausencias laborales
tipicas como permisos, reposos, vacaciones etc. (Ver grafica N°© 34). Esta
opcion ademas incluye la posibilidad de que el coordinador reasigne los casos
que tiene asignados el analista a deshabilitar (esta opcidn no es excluyente, por

lo tanto se podré deshabilitar sin necesidad de reasignar).

En esta area se selecciona el analista a
deshabilitary al presionar "Buscar Casos", el
sistema lista los casos que actualmente tiene
asignado el analista en cuestion

Analista: —-Seleccione — ~ | BuscarCasos

Mediante el uso de este
botodn el coordinador
podra reasignar el caso

Analista a Deshabilitar: jose ortega

| # Caso | Fecha ‘ Servicios | Solicitante | Estatus | Reasignar

| 50 | 2010-10-05 ‘ Generacion de Nominas | adrialys | SIN ATENDER d’ REASIGNAR

NOTA:
Recuerde reasignar los casos antes de deshabilitar el analista, de lo contrario debere habilitarlo nuevamente y repetir el
proceso de reasignacion

| DESHABILITAR || CANCELAR |

Gréafica N° 34 Panel de deshabilitar analista del perfil Coordinador.
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En la opcion de “Habilitar Analista”, el coordinador podré colocar el estatus de
“Disponibles” a todo aquel analista que por alguna razén especifica hayan sido
deshabilitados (ver grafica N° 35). Para esta asignacion es necesario

reconfigurar el peso maximo con el cual el Analista seré habilitado.

En esta seccidn se escoge el analista
gue se va a habilitar

Analista: —Seleccione - ~ | Buscar

En esta parte se le
asigna el peso maximo
con el cual el analista

Analista a Habilitar: jose ortega

NOTA: Ingrese Nuevamente el peso maximo del usuario sera habilitado
: - Nombre s Peso Max Peso Max o i
Id_analista | Cédula i Division Login Habilitar
Analista Actual Nuevo
. ATENCION !
i1 16398441 | jose ortega 0 ortegaj || HABILITAR
USUARIOS
CANCELAR

Gréafica N° 35 Panel de habilitar analista del perfil Coordinador.

Perfil Directivo: el personal el cual se le asigne este perfil tiene la posibilidad de
consultar reportes e informes, que le sean de utilidad y soporte para la toma de
decisiones. El directivo tendra una interfaz, que le ofrecera 2 opciones, una con

Informes Basicos y otra con informes avanzados (Ver Gréafica N° 36).

Z))

Reportes Bdsicos Reportes Avanzados

Bienvenido(a): 0

Grafica N° 36 Panel inicial del perfil Director.

En la opcidn de “Reporte Basicos” el directivo podré ver el listado de informes
tal cual se le presentan al perfil coordinador, haciendo la salvedad de que el
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directivo tiene la posibilidad de consultar todos los analistas de la direccion (ver
gréfica N° 37).

Reportes o Informes:

() Por Analista:

Tadas
O Por Estatus: jose orkega
daniel nieves
adrialys rojas
O Por Servicios: nzudith morales bt
reily adames
ennio cardozo
O Por Subservicios: | patricia d'alessandro
Servicios: mariangela alvarez P
ana franco
milagros salazar
Sub-Servicios: | antonic machadae
adrizna rosal
hector camacha
() PorFac/Dep: omira guevara i
noraima franguiz
joze celas
() Por Esc/Inst/div: reina camacho
Fac/Dep: ana canache Evs

Esc/Inst/div:

O Por Fechas:
Fecha Inicial: Dia [1 % |Mes |1 % | Afio 2000 %

Grafica N° 37 Panel Informes Basicos del Perfil Administrador.

La pestafia de “Reportes Avanzados”, esta propuesta para colocar ciertos
informes, los cuales la direccion no ha definido aun. Ejemplos de estos posibles
nuevos reportes, son aquellos que responderian preguntas tales como:
¢Cuantos casos ha resuelto (en estatus Completado) la DTIC?, ;Cual es el TOP
TEN de los Sub-Servicio mas demandados?, (Cuél es el analista que ha
Completado mas casos en un mes especifico?, ¢Cual coordinacion tiene mas

carga de trabajo?, etc.

Perfil Administrador de Aplicacion: el personal el cual se le asigne este perfil

tiene la posibilidad de poder administrar todo lo referente a (ver grafica N° 38):
1. Analistas (crear analistas y listar analistas)
2. Servicios (crear servicios, crear sub-servicios, listar servicios y asociar
sub-servicios)

3. Creacion de Flujos (creacion de flujos y listar los flujos existentes)
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D3
O

@

d

0

Analistas Servicios Creacion de Flujos

Bienvenido(a): 0

Grafica N° 38 Panel inicial del perfil Administrador.

Ahora bien, detallando un poco mas lo referente a las opciones del
administrador, tenemos que al seleccionar la opcion “analista” se presentara
otra interfaz con 2 opciones que son: Crear Analista y Listado de Analistas (Ver
grafica N° 39).

Bienvenido(a): O

Crear Analista Lista de analistas Regresar

Grafica N° 39 Panel de Analistas del perfil Administrador.

En la primera opcion el administrador tendrd la posibilidad de crear los
analistas que estaran disponibles para la asignacion de casos, para lo cual debe
rellenar una serie de campos tales como: primer nombre, segundo nombre,

primer apellido, segundo apellido, cedula, etc. Luego de completar toda la
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informacion se presiona el boton “crear” (Ver grafica N° 40) vy

automaticamente se ingresa el nuevo analista en la base de datos.

PrimerNombre:|  |* SegundoNombre:| |
Divisién: [sELECEIONE w|* Perfil: Seleccionar W [*
Usuario: [ Contraseha: [ |+
Campos Obligatorios
CREAR

Gréfica N° 40 Panel crear analista del perfil Administrador de la Aplicacion.

En la pestafia de Listado de Analistas, el administrador tendra la posibilidad de

ver la totalidad de los analistas inscritos en el sistema SCS (ver grafica N°© 41).

fiwr9))

S

D3

[y

Bienvenido(a): 0

Regresar

El listado tendra
3 datos que son:
edula, nombre
la division a la
ual pertenece

LISTADOS DE ANALISTAS

Geédula Nombre ‘ Division

CANCELAR

GréficaN° 41 Panel listar analista del perfil Administrador de la Aplicacion.
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Otra informacién que debe manejar el administrador es todo lo referente a la
entidad servicios. Para esto se dispuso de un Menu con 4 opciones (crear
servicio, Listar servicio, crear sub-servicio, Asociar sub-servicio) como la

muestra la grafica N°© 42.

“\—/mumlm (ﬁ%%

bk i

Crear Servicios Listados Servicios Crear Sub-Servicios Asociar Sub-Servicios Reqresar

Grafica N° 42 Opciones del modulo “Servicio” del perfil Administrador de la Aplicacion.

En el modulo de “Crear Servicios”, el administrador podra ingresar nuevos
servicios, que estaran disponibles para sus posteriores selecciones al momento

de ingresar nuevos casos (ver grafica N°© 43).

?;\—-‘

e

q

Ly

Bienvenida (a): 0

Regresar

Nombre del Servicio:

Division: | SELECCIONE v

Crear

Grafica N© 43 Panel crear servicio perfil Administrador de la Aplicacion.
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En la pestafia de Listado de Servicios, el administrador podré verificar cuales
son los servicios que actualmente se encuentran insertados y disponibles en el

sistema SCS (ver gréfica N° 44).

Bienvenido(a): ()

Regresar

LISTADOS DE SERVICIOS

| 1D ‘ Nombre del Servicios Division

Gréfica N° 44 Panel listado de servicios perfil Administrador de la Aplicacion.

Otra de las opciones que tiene el administrador es crear nuevos sub-servicios

que estarna asociados a los servicios ya existentes (ver gréfica N° 45).

Bienvenida(a): 0

Regresar

Nombre Suh—Serviciu:I

SELECCONE ¥/

endra el nuevo PES0 Sub-Servicio:

sub-servicio T
Acuerdo de Servicio: | I

Aqui se coloca lo referente al
iempo en el que deberia
atender el sub-servicio

Gréfica N° 45 Panel agregar sub-servicios del perfil Administrador de la Aplicacion.
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Algo relevante para explicar son el significado de los campos “Peso Sub-
Servicio” y “Acuerdo de Servicio”. El primero de ellos se refiere al valor
numérico que tendré el sub-servicio, al momento de ser asignado a un analista
(recordando que cada sub-servicio asignado a un analista, por motivo de un
caso, va sumando el valor de “Peso Sub-servicio” a lo que este almacenado en
“Peso Asignado” de dicho analista). El segundo (“Acuerdo de Servicio”) se
refiere al valor medido en dias que la DTIC ha establecido para solucionar dicho
sub-servicio (recordando que el acuerdo de servicio es el valor referencial que

utiliza la DTIC para colocar los pesos de los sub-servicio).

Un punto importante para el funcionamiento del sistema se construye en la
opcion asociar sub-servicios, esto se debe a que en esta seccion es donde se
selecciona que analista(s) estara(n) disponible(s) para cierto sub-servicio,
siendo esto una condicién necesaria para el momento de la asignacion

automatica por parte del sistema SCS (ver gréfica N° 46).

Servicios: Administracio Firewall -|®

Sub-Servicios: IP accesoa Nomina | ®

Division: : OPERACIONES Pw|*

Analistas:

[T neudith morales
[l ennio cardozo
[Tl adriana rosal

* Campos Obligatorios

[ asociar || cancELAR |

Grafica N° 46 Panel asociar sub-servicios del perfil Administrador de la Aplicacion.

Por Ultimo estd la pestafia de Creacion de Flujo, lo cual permite al

administrador crear los flujos de trabajos a los Servicios-Sub-servicios, los
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cuales seran los que dictaran el camino a seguir en la resolucién de un Caso (ver

gréfica N° 47).

Para ser un poco mas especifico en lo que es la creacion de flujos, debemos
decir que los pasos que componen el flujo de un sub-servicio no son méas que
otros sub-servicios pertenecientes a la DTIC (pudiendo ser estos no
necesariamente de la misma division) y que la secuencia en la cual se ordenan

es establecido por el Manual de Normas y Procedimientos de la DTIC.

Bienvenido(a):

Listados de Flujos Regresar

Aqui se selecciona
el servicio al cual
se le va crear el

Creacion de Flujos

Aqui se seleccionan Sub-Servicios: [=Belesoane - ¥
los pasos o etapas
que se deben cubrir

* Indique el NOmero de

Nimero de Pasos: {IJ

Grafica N° 47 Panel crear flujo del perfil Administrador de la Aplicacion.

En la grafica N° 47 se observa un concepto interesante en el proceso de
creaciéon de flujos de trabajo el cual es “Numero de Pasos”. Este campo se
podria definir como el nimero de etapas consecutivas que deben ocurrir para
que un flujo se lleve a cabo en su totalidad. Para efectos del SCS, este campo es
de vital importancia porque permite saber con exactitud en qué etapa se
encuentra un flujo en un momento determinado y cuando ha llegado a su fin,
evitando fallas de funcionamiento. Para efectos del sistema, el # de pasos es
directamente proporcional al nUmero de selecciones para colocar sub-servicios,

que se muestra en la siguiente pantalla del proceso (ver gréafica N© 47-A).
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Creacion de Flujos

Sub-Servicios: |Incorporacion de Servidores

* Indigue el Niumero de Etapas o Pasos del Flujo

Aqui estan representado

" el # de pasos
Namero de Paso

= Seleccione el Sub-servicio a Insertar en el Flujo

Sub-Servicios: — Seleccione —

Sub-Servicios: — Seleccione —

Grafica N° 47-A Panel crear flujo del perfil Administrador de la Aplicacion.

Dando un ejemplo de todo este proceso se tendria:

Sub-servicio: Sistema Nomina

NUmero de Pasos: 4

Sub-servicios a asociar (mediante el uso de la interfaz): Sistema de nomina,

Permisologia en BD, IP acceso a nomina, Apoyo Administrativo.

De esta manera se crearia el flujo para el sub-servicio de Sistema de Nomina.

Perfil Administrador del Sistema: esta persona se encarga de todo lo referente a Base

de Datos (tablas, registros etc.) y a la actualizacién y modificacion del cddigo en caso de

ser necesario. El sistema no provee ninguna interfaz para este perfil ya que para la

manipulacion de la base de datos, el administrador del sistema utilizara MySQL GUI

Tools (ver grafica N° 48), mientras que para el codigo PHP el administrador debe usar
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un visor de codigos, tal como lo es Notepad ++ (ver gréfica N° 49).

Es de destacar que estas fueron las herramientas con las que se trabajo para el
desarrollo de SCS, pero no son las Unicas en el mercado con las cuales se puede
realizar las labores de administracién del sistema, principalmente por existir otras

también de tipo estandar abierto que pueden ser utilizadas para tal fin.

# MySQL Query Browser - Connection: root@localhost:3306 /scs_bd
File Edit View Query Script Tools Window Help

v ¥ ronsen () | (@ @ e @ oo oo e

_|° Resultset 1 | !Schemala ‘_
[ S0L Ouery Ayes !ﬁ‘{
. 1|SELECT ¥ FROW usuario_dtic ul - v cobern
b =] information_schema
b st
¥ | scs_bd
» [ hitacoia
I__ £380
b: dependencia
lj division
b: escuela
l__ flujn
» 1] sewvicio
lj solicitud
id_analista ci_analista nb_analistal nb_analista? ap_andlistal  ap_analista? | id division  perfl  nb_usuario confasena b: sub_servicio
1 16398441 jose - ortega <] 1 otegal 12345 A i__ subservicios_asociada
10 15153417 daniel dlejnadio nigves fincon 4 1 nievesd 123456 ': usuaria_dic
9 16395440  adrialys jnsefina 1ojas campas 3 5 rgjasa 123456 'j usuatio_ucy
8 1B3EMEE  neudith - morales - 1 2 mordlssn 123458 b et
12 15153218 rely - adames 3 1 adamesr 123456
13 14789632 ennio ¥ cardozo 1 1 candozog 123456
14 123695874 oabicia - dalzssandrn 2 2 dessandon 123456

Grafica N° 48 Herramienta MySQL GUI Tools para manipular BD en MySQL

archive  Edikar Buscar Mer Formato Lenguaje  Corfiguracion Macro  Ejecukar  Plugins ?
De HE X% a2l - M Ea o W . &
[ analista_aminphp |
1 [lfk2pap
2 §id analista = §_POST['seleccion'l:
3
4 $my=sql = mysgl_connect ("localhost”, "rojasi", "scs_hd0S06") or die("No Se pudo realizar la conexion®):
5 mysgl_select db("scs_bd"jor die("Error con la ED"):
& jresul analista = mysgl guery("select * from usuario deic where id analista = ".§id analista):
=
% [Jwhile ($fila = @mysql_ fetch array(fresul_snalista)){
S $ci_analists = $fila['ci_analista']:
10 §nb_analista = §fila['mbh analista']:
11 $division = §fila['id division']:
12 $perfil = sfila[ perfil']:
13 $nb_usuario = $fila['nk_usuarioc'l:
14 fcontrasena = §filal'contrasena']:
T -
16 EARSESESETE AP ISESE ST ALES ST LIPS DINT STONS S A A SE IS ETE P TE AT TP LSS G LTI EL AT
Gt
1z jdivision = mysql query("select * from division where id division = ".jdivision):
19 —| while (§fila = mysgl ferch arrayifdivision]){
20 $nb_division = §fila['nh division'];
z1 13
2z [Eif ($perfil == 1){
23 $perfili=inalista;
z4 relse!
25 if (§perfil == 2){
26 $perfill=Coordinador:
27 relse!

Grafica N° 49 Herramienta Notepad ++ para visualizar cédigo PHP
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Plan de Desarrollo.

Para poder llevar a cabo el desarrollo de este sistema, se siguié un plan de

trabajo del cual fue desarrollado en conjunto con la DTIC y que se describe a

continuacion:

Plan de Trabajo y Desarrollo de SCS

En la siguiente tabla se muestra el plan de trabajo que se llevd a cabo para el

desarrollo del Sistema de Control de Solicitudes para la DTIC. Debemos recordar que el

tiempo que se enmarcan aqui incluye tanto el periodo de disefio (incluye periodo de

levantamiento de informacion) como el periodo de codificacion (incluye periodo de

pruebas).
Fecha Fecha
Nombre de la Tarea Descripcion de la tarea Inicio Finalizacion

Durante esta etapa se realiz6 toda la recoleccion de
los requerimientos que debia cumplir el SCS'y los

Levantamiento de la Conceptos tedricos que se debian estudiar para

Informacion realizar el desarrollo. 01/02/2010 | 30/04/2010
Durante esta etapa se procedio a crear todas las
interfaces gréaficas necesarias para poder interactuar
con el SCS.

Desarrollo de Interfaces

Gréficas 03/05/2010 | 28/05/2010
En esta etapa se crearon con ayuda de un SMBD,
todas las tablas y relaciones que son utilizadas en el

Desarrollo de Base de Datos funcionamiento del SCS. 31/05/2010 | 11/06/2010
En este punto, luego de tener tanto las interfaces
como la BD debidamente estructuradas, se procedié
a crear todos los scripts necesarios para que el SCS

Desarrollo de Funcionalidades | funcionara acorde a los requerimientos de la DTIC. 14/06/2010 | 23/06/2010
Durante esta etapa se procedio a la integracion de
los scripts creados y a corregir los errores de
Implementacion que se presentaron.

Fusién de Cédigos / Correccién

de errores 26/07/2010 | 06/08/2010
En esta etapa, luego de tener un codigo estable se

lera prueba piloto procedio a realizar una primera prueba de todas las | 09/08/2010 | 13/08/2010
funcionalidades que ofrece el sistema con la
intencion de buscar fallas en el sistema.
Luego de realizar un primera prueba formal del
sistema y de recolectar una serie de fallas,
se procedio a la recodificacion que corrigiera los

Correccion de errores imperfectos encontrados 16/08/2010 | 27/08/2010
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2da prueba piloto interactuaron con el sistemay reportaron las fallas, | 13/09/2010 | 17/09/2010

Durante esta etapa se aplico una prueba con la
participacion de personal de la DTIC, los cuales

asi como sus sugerencias

Correccion de errores se procedio a la recodificacién que corrigiera 20/09/2010 | 24/09/2010

Luego de realizar un primera prueba formal del
sistema y de recolectar una serie de fallas,

los imperfectos encontrados

Presentacion Final / Entrega de
Material

Luego de cumplir con todos lo requerimientos
iniciales y de realizar 2 fases de prueba con sus

respectivas etapas de correccion de errores,
se procedio a hacer entrega del sistema SCS a la 27/09/2010 | 27/09/2010
Division de Integracion de Sistemas de la DTIC.

Entregables y Pruebas realizadas.

Para completar el producto SCS, lo primero que se realiz6 y entregé a la DTIC
fue el plan de trabajo y el resultado de las historia de usuario. Seguidamente y
apoyandose en estos dos, se hizo la entrega de los diagramas UML y el
esquema de base de datos a utilizar, asi como los perfiles que iba a poseer el
sistema, los cuales se establecieron al conjuntar las historias de usuario con el
“paper” de necesidades suministrado por la DTIC, al momento de empezar la

creacion de SCS.

Seguidamente, durante el desarrollo del sistema SCS, se realizaron 3 entregas
parciales de cddigo, previas a la entrega final a la DTIC. De igual forma se
realizaron 2 grandes procesos de prueba, uno de aproximadamente 10 dias de
manera “in house”, en donde se revisaron de manera cerrada todas las
funcionalidades del sistema. Entendiéndose por pruebas cerradas, todas
aquellas revisiones en la cuales solo intervinieron los desarrolladores del

sistema.

Entre las pruebas que se realizaron esta primeramente que la navegacion fuera
la 6ptima de acuerdo a cada perfil. Lo segundo que se revis6 es que las
inserciones y consultas en la base de datos fueran correctas, de manera que
toda la data que se manejara fuera consistente. Después se realizaron pruebas

acerca del funcionamiento de los flujos de trabajo que se implementaron, de
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manera que el sistema navegara entre los sub-servicios que componen dicho
flujo. Por dltimo se probaron todas las opciones de reportes de tal forma que
se permitiera o restringiera segun sea el caso, poder consultar contra la base de

datos los informes dispuestos para el SCS.

Luego de solventar todo lo referente a los errores que surgieron en la primera
ronda de pruebas, se procedid6 a una segunda sesién de pruebas ya
involucrando al personal de la DTIC. Dicha ronda de pruebas fue muy util ya
que permitié no solamente recolectar nuevos errores y fallas que permitieron
mejorar el sistema aun mas, sino que también permitio recolectar impresiones
generales (directamente del usuario que interactia con el sistema) acerca de la
usabilidad del sistema y si este, efectivamente cumplia con sus expectativas
individuales. Detallando las pruebas realizadas, lo primero que se probo fue el
funcionamiento de la aplicacion corriendo en los servidores de la DTIC, luego se
procedi6 a probar si el sistema soportaba una concurrencia masiva, también se
hicieron pruebas de carga de datos y por ultimo se procedio a crear en paralelo
junto con AUsolicitudes las peticiones de servicio tecnoldgico que ingresaron

durante 1 semana.

Por altimo y luego de realizar todo lo referente a las correcciones se procedio a
la entrega del software a la DTIC, asi como los manuales de usuario y
descripcion de de la codificacion (para futuros procesos de revision vy

actualizacion por parte de la direccion).

109|Pagina



CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

La utilizacion de sistemas informaticos se ha establecido como una de las herramientas
en las cuales se apoyan las empresas modernas para agilizar, globalizar y muchas veces
optimizar sus procesos en procura de sus requerimientos funcionales tales como: la
interaccion con el cliente y los proveedores, mejorar la confiabilidad de los clientes
para con ellos, optimizar la toma de decisiones y aumentar la calidad de los productos
0 servicios ofrecidos.

Es importante destacar que para una empresa, que siga ese auge de cambio y
modernizacion, la funcionalidad tiene mayor importancia que la tecnologia. Esto se
debe principalmente a que la tecnologia es cambiante, en muchas ocasiones
demasiado rapido, pero no todos esos cambios son necesarios para todas las
compaifiias, ademés los cambios tecnoldgicos requieren inversibn monetaria que en
muchos casos puede llegar a ser cuantiosa. Por lo antes expuesto una empresa
realizard un cambio tecnoldgico casi exclusivamente, si esto va impactar directamente
en su rentabilidad positiva (Como por ejemplo: Contratar un mejor ancho de banda de
manera de poder recolectar informacion para determinado objetivo de una manera
més eficiente), por esta razon la administracion lo puede ver mas como un gasto
innecesarios que como una necesidad.

Los sistemas informaticos, se han decantado por el uso de tecnologias de tipo web
debido a su accesibilidad, versatilidad de cambio y los nuevos niveles de seguridad (en
cuanto a acceso y resguardo de informacién) que en ellas se han logrado implementar.
Debido a esto, las empresas han logrado cubrir espacios importantes en sus modelos
de negocio, tales como: lograr ofrecer una atencion (informativa o de interaccion
cliente - empresa) extendida en cuanto horario, poder de expansion en otros paises
considerados potenciales nuevos mercados con un bajo costo, poder realizar analisis
sobre los servicios prestados y eventualmente actualizarlos o modificarlos.

El contexto de implementacion de la solucién tecnol6gica desarrollada, es la Direccion
de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones (DTIC), de la Universidad Central de
Venezuela (UCV), institucion de caracter educativo (tipo publico) del estado
venezolano. Como consecuencia de esto, todo desarrollo tecnolégico que alli se haga
debe dar cumplimiento con las leyes y decretos que el estado dictamine. En tal sentido
al momento de disefiar, desarrollar e implementar el Sistema de Control de Solicitudes
(SCS), se debid dar cumplimiento con el decreto N° 3390, que establece la utilizacion
de software libre con estandares abiertos, lo cual contribuy6 en la reduccién de costos
para este desarrollo. Evaluando el tema de los costos, el utilizar solo software de
licenciamiento abierto, evitd que el desarrollo se encareciera debido a la compra de
software propietarios para poder elaborar SCS. La utilizaciéon de una plataforma de
tipo Open Source, logra que toda entidad o dependencia que quiera implementar SCS
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o tomar la codificacién y aplicar reingenieria sobre él, pueda hacerlo con total
normalidad.

La DTIC decidié emprender la creacion del SCS debido a la cantidad de limitaciones y a
la repercusién de estas en el servicio que estaban prestando al campus universitario.
Entre esas limitaciones se encontraban el hecho de no poder generar de una manera
simple y eficiente indicadores de gestion, el no poder plasmar de una manera correcta
los flujos de trabajo establecidos en el Manual de Normas y Procedimientos, el no
ofrecer una manera a los clientes o usuarios de consultar el estatus e informes
parciales o totales generados en el entorno de sus solicitudes de servicio tecnoldgico,
el no tener una herramienta sistematizada optima capaz de manejar el aumento
sostenido de las peticiones de servicio. En base a esto el SCS tuvo como principal tarea
atacar esas probleméticas. Primeramente al momento del disefio y conceptualizacion,
se tuvo en cuenta implementar el concepto de flujos de trabajo en todo SCS. Lo
segundo que se realiz6 en el sistema fue una gran cantidad de informes y reportes, los
cuales serviran de soporte para la toma de decisiones gerenciales, modificaciones u
optimizaciones en el modelo de negocio o cualquier otro aspecto de la DTIC como
ente. Por ultimo se penso en todos los actores del sistema, es por ello que se crearon
multiples perfiles para el personal de la direccidn, se cre6 una interfaz de consulta para
el usuario UCV, de manera que este pueda interactuar con la herramienta con la cual
se gestiona su solicitud.

El sistema SCS, es la herramienta que vino a sustituir el sistema AUSolicitudes, el cual
era un sistema informatico de tipo web, bastante rudimentario que utilizaba la DTIC
para gestionar las peticiones de servicio que arribaban a la DTIC. Este sistema tenia
una gran cantidad de deficiencias tales como: fallas de seguridad (ausencia de
autentificacion), fallas de navegacion (interfaces poco amables e incompletas en
cuanto a su funcionalidad), no generar soportes (informes o reportes), entre otras. El
SCS se define como una herramienta tecnoldgica de tipo web, capaz de manejar todo
lo referente a las peticiones de servicio tecnoldgico que recibe la DTIC por parte de los
miembros de la comunidad universitaria. El novedoso disefio bajo el cual fue
concebido, permite explotar al méximo todos los beneficios que ofrece la utilizacién de
flujos de trabajo en el campo del “Service Desk”. Adicionalmente al incluir la
caracteristica de balanceo de cargas, permite que la herramienta sea vista como
“justa”, tanto del punto de vista del directivo como desde el punto de vista del
analista, permitiendo al sistema integrar aun més el equipo humano de la DTIC.

El SCS es desarrollado para el manejo de peticiones de servicios tecnoldgicos,
implementado una serie de herramientas (implementacion de perfiles de usuario,
generacion de reportes e informes, disefio orientado a flujos de trabajo) que permiten
utilizarlo no solo como un soporte para toma de decisiones por parte de las
coordinaciones y la direccién sino también como un instrumento de tipo “Service
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Desk” donde su objetivo es proporcionar un unico punto de contacto (SPOC) para
satisfacer las necesidades de comunicacion de los usuarios y de Tl y satisfacer tanto al
cliente y los objetivos de Tl del proveedor. ("Usuario” se refiere al usuario real del
servicio, mientras que el "Cliente" se refiere a la entidad que esta pagando por el
Servicio).

Las herramientas tecnoldgicas utilizadas y el disefio implementado permiten la
posibilidad de nuevos desarrollos que pueden integrarse al Sistema SCS, entre estos
nuevos desarrollos se pueden mencionar:

e Creacibn de una base de datos del conocimiento referente a las fallas
reportadas y sustentada en las soluciones aplicadas por los analistas de la DTIC.

e Elaboracion de un modulo que gestione la entrada y salida de correspondencia
alaDTIC.

e Establecer nuevos reportes e informes que generen aun méas informacion a los
directivos de la direccion.

e Fusion del sistema de asistencia del personal (SISCA), con la aplicacion de
manera de hacer un sistema maés integrado y enriquecido en cuanto a data y
generacion de reportes.

Es importante mencionar que el Sistema SCS como ya se ha mencionado, resuelve una
problematica importante de la DTIC en relacibn a la prestacion de servicios
tecnoldgicos, pero ademas ofrece una serie de beneficios a los usuarios de estos
servicios, algunos de ellos se indican a continuacion:

e Posibilidad de Monitoreo del status de su solicitud.

e Mejora en los tiempos de respuesta, lo cual implica un aumento en la calidad
de servicio.
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ANEXOS




ANEXO A: Diagrama de Clases
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bitacora

usuario_ucv

id_hitacora: Interger

dependencia

id_usuario: Interger

id_caso: Interger
id_analista: Interger
nb_analista: Varchar({150)
observacion: Varchar(250)

id_dependencia: Interger
nb_dependencia: varchar(80)

nacionalidad: Varchar(45)
ci_usuario: Interger

nb_usuario1: varchar(150)
nb_usuario2: varchar(150)

-

estatus:; Varchar(50)

G
1 n

1

(

(
ap_usuario1: varchar(150)
ap_usuario2: varchar(150)
tfl_ofic: Interger

caso

escuela

tfl_ofic: Interger
id_dependencia: Interger

id_caso: Interger

id_usuario_ucv: Interger

id_analista: Interger

id_servicio: Interger

id_subservicio: Interger
requerimiento: Varchar (200)
Estatus: Varchar (50)

fe_asignacion: Date

fe proceso: Date
diagnostico_proceso: Varchar (200)
fe_escalado: Date
diagnostico_escalado: Varchar (200)
fe_espera: Date
diagnostico_espera: Varchar (200)
fe_devuelto: Date
diagnostico_devuelto: Varchar (200)
fe_completado: Date
diagnostico_completado: Varchar (200)
Paso_actual: Interger

n

id_escuela: Interger n
id_dependencia: Interger
nb_escuela: varchar{80)

id_escuela: Interger
ubicacion: Varchar(200)
nb_autorizado: Varchar(10Q)
correo: Varchar(100)

.y

1 |cargo: Varchar(100)

existe: Tinyint

usuario_dtic

division

id_division: Interger
nb_division: varchar(80)

servicio

id_servicio: Interger

id_division: Interger

nb_servicio: varchar(80)
n

sub_servicio

id_analista: Interger
ci_analista: Interger
nb_analistal: varchar(150)
nb_analista2: varchar(150)
ap_analistal: varchar(150)
ap_analista2: varchar(150)
id_division: Interger

Perfil: Interger
nb_usuario: Varchar(150)
contrasena: Varchar(150)
correo: varchar(150)
peso_consumido: Interger 1
peso_maximo: Interger

7

subservicios_asociados

id_subservicio_asociado:interger
id_analista: Interger

flujo

id_subservicio: Interger

id_subservicio: Interger
nb_subservicio: Varchar(80)
id_servicio: Interger

peso: Interger

acuerdo: Interger 1

id_flujo: Interger

id_subservicio: Interger

nro_pasos: Interger
pasol: Interger
pasod: Interger
paso3: Interger
pasod: Interger
pasob: Interger
pasob: Interger

solicitud

id_solicitud: Interger
id_usuario_ucv: Interger
id_analistal: Interger | 1
id _caso1: Interger
id_analista2: Interger
id_caso2: Interger
id_analista3: Interger

id _caso3: Interger
id_analistad: Interger

nota: Varchar (200)

id _casod: Interger
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ANEXO B: Diagrama de Casos de Uso
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iagrama de Casos de Uso del perfil Operador

Sistema de Control de Solicitudes
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Operador

Generar
Solicitud

Listado de
Casos

Diagrama N° 2 Diagrama de Casos de Uso perfil Operador
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Diagrama de Casos de Uso del perfil Administrador

Sistema de Control de Solicitudes
Crear
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Crear Sub-
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Diagrama N° 3 Diagrama de Casos de Uso perfil Administrador
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Diagrama de Casos de Uso del perfil Analista

Sistema de Control de Solicitudes

Casos
Asignados

O

Casos en
Espera

Analista

Reportes

Rl

Diagrama N° 4 Diagrama de Casos de Uso perfil Analista
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Diagrama de Casos de Uso del perfil Coordinador

Sistema de Control de Solicitudes

Casos
Asignados

Q

Casos
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Coordinador

Casos en
Espera

Deshabilitar
Reportes Analista
Habilitar
Analista
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Diagrama N° 5 Diagrama de Casos de Uso perfil Coordinador

Administrar
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Diagrama de Casos de Uso del perfil Directivo

Sistema de Control de Solicitudes

Reportes
Basicos

>

Reportes
Avanzados

Directivo

W

Diagrama N° 6 Diagrama de Casos de Uso perfil Directivo
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Diagrama de Casos de Uso del perfil Operador-Analista

Sistema de Control de Solicitudes

Generar
Solicitud

Q Casos
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Reportes

by

Diagrama N° 7 Diagrama de Casos de Uso perfil Operador-Analista
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ANEXO C: Diagrama de Entidad-Relacion

Diagrama de Base de Datos

127|Pagina



Diagrama de Entidad Relacion
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Sub-Servicio

Dependencia
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Diagrama N° 8 Diagrama de entidad Relacién
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PK id bitacora
FKA1 id_caso Caso
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id_caso1 contrasefia PK,FK1,FK4 |id usuario
id_analista2 correo
id_caso2 peso_consumido nacionalidad
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Diagrama N° 9 Diagrama de Base de Datos
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ANEXO D: Plan de Trabajo
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Fecha Fecha
Nombre de la Tarea Descripcion de la tarea Inicio Finalizacion

Durante esta etapa se realiz6 toda la recoleccion de
los requerimientos que debia cumplir el SCS y los
Levantamiento de la Conceptos tedricos que se debian estudiar para
Informacion realizar el desarrollo. 01/02/2010 | 30/04/2010

Durante esta etapa se procedio a crear todas las
interfaces gréaficas necesarias para poder interactuar
con el SCS.

Desarrollo de Interfaces
Gréficas 03/05/2010 | 28/05/2010

En esta etapa se crearon con ayuda de un SMBD,
todas las tablas y relaciones que son utilizadas en el

Desarrollo de Base de Datos funcionamiento del SCS. 31/05/2010| 11/06/2010

En este punto, luego de tener tanto las interfaces
como la BD debidamente estructuradas, se procedié
a crear todos los scripts necesarios para que el SCS

Desarrollo de Funcionalidades | funcionara acorde alos requerimientos de la DTIC. 14/06/2010 | 23/06/2010

Durante esta etapa se procedio a la integracion de
los scripts creados y a corregir los errores de
Implementacion que se presentaron.

Fusién de Cédigos / Correccién
de errores 26/07/2010 | 06/08/2010

En esta etapa, luego de tener un codigo estable se

lera prueba piloto procedi6 a realizar una primera prueba de todas las | 09/08/2010 | 13/08/2010
funcionalidades que ofrece el sistema con la
intencion de buscar fallas en el sistema.

Luego de realizar un primera prueba formal del
sistema y de recolectar una serie de fallas,

se procedio a la recodificacion que corrigiera los
Correccion de errores imperfectos encontrados 16/08/2010 | 27/08/2010

Durante esta etapa se aplico una prueba con la
participacion de personal de la DTIC, los cuales

2da prueba piloto interactuaron con el sistemay reportaron las fallas, | 13/09/2010 | 17/09/2010
asi como sus sugerencias

Luego de realizar un primera prueba formal del
sistema y de recolectar una serie de fallas,

Correccion de errores se procedio a la recodificacién que corrigiera 20/09/2010 | 24/09/2010
los imperfectos encontrados

Luego de cumplir con todos lo requerimientos
iniciales y de realizar 2 fases de prueba con sus
Presentacion Final / Entrega de
Material respectivas etapas de correccion de errores,
se procedio a hacer entrega del sistema SCS a la 27/09/2010 | 27/09/2010

Division de Integracion de Sistemas de la DTIC.

Diagrama N° 10 Plan de Trabajo
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ANEXO E: Paper de SCS elaborado por la
Division de Atencion a Usuarios
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Sistema de Control de Solicitudes de Servicios (SCS)

La Division de Atencion a Usuarios de la Direccion de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones (DTIC) requiere el disefio, desarrollo e implementacion de un Sistema
de Informacioén que administre y organice eficientemente todas las solicitudes que
realizan los miembros de la Institucion para acceder a los servicios que presta esta
dependencia, en tal sentido se necesita que el sistema pueda, sin que esto sea

limitativo:

1. Llevar el Control de Flujo de atencidn a las Solicitudes de Servicios que presta la
DTIC, en todas sus etapas: recepcion, asignacion, resolucion y cierre, basado en un
flujo de trabajo (workflow) por cada sub-servicio. Y que contemple las alternativas
posibles de atencion de la solicitud e identifique sus responsables y acuerdos de
servicios. De tal manera que se pueda, entre otras cosas:

« Aplicar politicas que controlen el flujo de actividades necesarias para la
atencion de los requerimientos de los usuarios.

« Asignar y notificar los casos, en forma automética a sus respectivos
responsables.

« Balancear cargas de las asignaciones, en los casos donde haya més de un
responsable asociado al sub-servicio.

. Considerar las ausencias de los responsables y las alternativas posibles en
un momento dado.
Se sugiere vincular esta aplicacion con el Sistema de Control de Asistencia,
de forma tal que se maneje automéaticamente la asignacion de solicitudes a
otros responsables.

« Manejar una lista de sub-servicios, responsables y acuerdos de servicios
correspondientes.
Se sugiere clasificar los servicios y subservicios en macro categorias que
faciliten su manejo.

« Generar notificaciones, alertas y alarmas automaticas disparadas por

eventos especificos, tales como: asignacién de solicitud, cercania del
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cumplimiento del acuerdo de servicio, incumplimiento del acuerdo,
escalamiento, Estado, entre otros.

Generar oficios de respuesta, en forma automatica, de acuerdo a modelos
predefinidos y al tipo de servicio.

Proveer una interfaz Web al usuario final tanto interno como externo a la
DTIC para mantener informado a los usuarios del estado de su solicitud en
cualquier momento.

Generar los diferentes reportes parametrizables de funcionamiento que
sirvan de soporte a la gestion de la DTIC, en todos sus niveles.

Cualquier otro aplicativo que permita optimizar la eficiencia en el desarrollo

del proceso de Atencién a Usuarios.

2. Organizar la Informacion y documentacion de las solicitudes recibidas en cuanto

a: 1.-Problemas 2.-Posibles soluciones, 3.-Tipos de usuario, 4.-Documentacion

requerida, 5.-Tipo de respuesta requerida, etc., con el fin de, entre otras cosas:

Disponer de una Base de Datos de Conocimientos clasificada por Categorias
de Servicios.

Establecer los mecanismos de consulta a histéricos de casos ya atendidos
que puedan servir de soporte para la atencién de nuevos casos.

Disponer de una Base de Datos de Usuarios de la Comunidad Universitaria
(UCV), Registro de las Solicitudes de Servicio, Identificacion de las Divisiones
y analistas responsables por cada Division.

a. Automatizar el llenado de los formatos de datos para las
solicitudes de servicio, en campos comunes como: fechas, datos
de usuarios, servicios, sub-servicios, responsables, acuerdos,
entre otros para agilizar los tiempos de registro, atencion y
cierre de las solicitudes de servicios.

b. Manejar la Seguridad de la aplicacion de acuerdo al perfil
definido por cada actor del sistema.

Administrar y organizar los distintos modelos de Oficios Respuesta.
Cualquier otro aplicativo que permita tomar ventaja de la informacion que

recibe y genera el Sistema.
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3. Generar Indicadores y Estadisticas que permitan al menos:

4.

Medir la eficiencia en la prestacion de los servicios, con lo cual se pueda,
entre otras cosas: evaluar la necesidad de asignar recursos a un servicio
determinado, medir el rendimiento laboral del personal responsable de
atender las solicitudes; lo cual contribuiria a la evaluacion y posibles
mejoras de la calidad de la prestacion y los servicios.

Proveer el manejo de Indicadores de Gestién que permitan medir el
rendimiento del servicio de atencion a los usuarios, asi como el manejo de
Reportes y Estadisticas de los servicios prestados, requeridos por las
diversas coordinaciones de la DTIC.

Proveer una aplicacion Web con interfaz amigable y con apoyo interactivo,
que permita la consulta expedita del estado de las solicitudes y los
diferentes indicadores que contribuya a la toma de decisiones.

Cualquier otro aplicativo que permita la evaluacion y mejora de la toma de

decisiones a partir de las estadisticas e indicadores.

Interactuar e integrarse con otros sistemas de la DTIC o la UCV, para por un lado,

recuperar informacién que sirva, como insumo a los procesos del sistema

aumentando su eficiencia; y por otro lado, entregar informacion a otros sistemas

para facilitar su procesamiento y presentacion. Entre otros Sistemas y su respectiva

informacion, se pueden utilizar los siguientes:

Sistema de Control de Asistencia (DTIC): Registro de Asistencia para
determinar la presencia de los analistas responsables de algin servicio y no
asignarlo a alguien que no esté disponible en la direccion (Inasistencia,
Permisos, etc.)

CISCO IP Contact Center (IPCC) asociado a la nueva plataforma de Telefonia
IP: Registro de Llamadas al Call Center, para llevar estadisticas de llamadas
atendidas, promedios de espera, tiempo de atencion, etc.

Sistema de Indicadores de Gestidn (IdeaSoft u otro): a fin de manipular,
procesar y presentar la informacion de indicadores de manera mas

eficiente.
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Los objetivos que se pretenden alcanzar con este desarrollo son:

« Optimizar el proceso de Atencion a Usuarios en la DTIC.

« Proveer mecanismos que promuevan el manejo fécil y correcto en el proceso
de atencion de solicitudes de servicio.

o Mejorar tiempos de respuesta en las tareas administrativas.

e Proveer una Base de Datos de Conocimientos categorizada para facilitar la
busqueda de soluciones documentadas asociadas a los casos recibidos

e Mejorar la calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

« Obtener indicadores de gestion que contribuyan a la evaluacién de la calidad
del servicio.

« Proveer una variedad de reportes en funcién a las necesidades que cada actor
definido en el sistema, que asi lo requiera, para medir y evaluar la eficiencia en

la prestacion de los servicios.

Los beneficios deseados son, entre otros:

« LaDTIC contara con una herramienta sencilla de interfaz amigable que facilite a
sus analistas la atencion al usuario.

« Se podra acceder a informacién que permita la medicion y evaluacion de los
procesos de atencion a usuarios y el rendimiento general de la DTIC, en ese
aspecto.

« Se contard con informacion on-line que agilizara el proceso de toma de
decisiones.

. Se contar4d con una herramienta que permitira la Sistematizacion vy
automatizacién de los procesos, al menos el de atencion a usuarios.

« Elusuario tendré informacién permanente del estado de su solicitud.

Observaciones importantes:

En una primera fase:

Con respecto a la Operacion:
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1. Los usuarios solicitantes de servicios, solo accederan al Sistema para consultar
el estado de sus solicitudes.

2. Lacarga de informacion referida a las solicitudes de servicio sera realizada por
los operadores de la Division de Atencion a Usuarios.

3. En caso de no poder realizarse la asignacion automatica, solo los Coordinadores
tendran la posibilidad de asignar o reasignar una solicitud.

4. Los coordinadores podran consultar el estado de desarrollo de las solicitudes
asignadas a su personal y, si es necesario tomar acciones que permitan agilizar
Su proceso.

5. Director y Subdirector de la DTIC, tendran la posibilidad de CONSULTAR toda la
Informacion del Sistema.

6. En la medida de lo posible se debe utilizar m&s de un mecanismo de
comunicacion para las notificaciones y alarmas que genera el sistema.

7. El flujo de cada sub-servicio debe desarrollarse de manera automatica, sin
intervencion de ninguna entidad supervisora, excepto en casos no
especificados (condiciones no deseadas).

8. Contemplar la incorporacion al Sistema, una vez disponible, de los datos
asociados con las solicitudes abiertas por parte de la DTIC.

9. Considerar el respaldo de datos histéricos por periodos a definirse.

Con respecto al Desarrollo del Sistema

1. El propietario de la informacién y el usuario base del sistema es la Division de
Atencidn a Usuarios.

2. La integracion con otros sistemas no es limitativa para el desarrollo base del
sistema; sin embargo se debe prever esa posibilidad de interaccion, inclusive
con otros sistemas de la Institucion.

3. Aunque es tacito en todo desarrollo de sistema en la actualidad, es necesario
resaltar la necesidad de incluir todos los mecanismos de seguridad necesarios
para asegurar la confiabilidad y efectividad del sistema.

4. En la medida de lo posible debe respetarse el lineamiento de utilizacién de

herramientas de software libre con estandares abiertos.
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5. Se requiere que la interfaz Usuario - Sistema, sea desarrollada en ambiente
WEB.

6. Se debe proveer Manual de Usuario y Manual de Sistema.

7. Se desea minimizar/optimizar la transferencia de Informacion Cliente -
Servidor a fin de causar el menor impacto posible en el tréfico de la Red.

8. Se desea la inclusion de herramientas que permitan el uso de informacion en
formatos estandares generados por aplicaciones como: Word, Excel, Acrobat,

etc.

Es bueno acotar que la calidad es un aspecto muy importante para nuestra Institucion,
ya que se busca satisfacer eficientemente las necesidades y expectativas de la
comunidad; y los servicios de tecnologia no son la excepcion. Es tan malo un servicio

de poca calidad, como el no poder disponer de él.

En base a esta premisa, es necesario resaltar la importancia del rol que juega la
Direccién de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones en la gestion de una
solucién tecnoldgica, que no sélo se base en suministrar las herramientas de trabajo
necesarias, sino que ademds garantice que las mismas sean de calidad y ademas

confiables, seguras, eficientes y correctas.
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ANEXO F: Minuta de Reunidn

Encuestas

Historias de Usuario
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Minuta 1

Proyecto: Sistema Control de Solicitudes

Fecha: 15/03/2010 Hora: 11:20 am.
Firma de conformidad
Participante Facultad /
Dependencia
Antonio Machado UCV - DTIC
Patricia D’Alessandro UCV - DTIC
Adrialys Rojas Tesista
Daniel Nieves Tesista

Puntos tratados: Avances del plan

Préximas Acciones / Decisiones tomadas

1.- Los Tesistas entregaran para la proxima reunion el plan de desarrollo y el prototipo de las
interfaces del sistema, donde debera contener la funcionalidad, los usuarios, el acceso a la

pantallay la imagen.

2.- En la tarde hoy entregara las historias de usuario y el JDK para ser instalado en el servidor

APL-ADM.

3.- Por parte de la DTIC, preparar el ambiente de trabajo en el servidor APL-ADM e instalar los

avances de la aplicacion.

4.- Hacer las pruebas de la aplicacién con el portal. Responsabilidad de la DTIC.
5.- Préxima reunién lunes 22-03-2010 a las 10:00 am.

Pendiente:

1.- Definicion de las tablas de la BD y Diagrama de E/R.
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Minuta 2

Proyecto: Sistema Control de Solicitudes
Fecha: 07/06/2010 Hora: 11:00 am.
Firma de conformidad
Participante Facultad /
Dependencia
Noraima Franquiz UCV - DTIC
Daniel Nieves Tesista
Adrialys Rojas Tesista

Puntos tratados:

Entrega de funcionalidades y nueva estructura de la base de datos

Préximas Acciones / Decisiones tomadas

1. Los pasantes entregaron

las funcionalidades,

\\BRECTORADO\Sistemas\SCS\Entregables\lunes 07062010,

archivos  copiado en

2. Se transfirid la informacion al servidor apladm en /var/www/SCS7.

La ruta para visualizar la interfaz en la siguiente, visualizarla con mozilla:

http://apladm.rect.ucv.ve/SCS/index.html

3. Converse y envié in correo a Ennio para la creacion de los usuarios de la base de datos y le

envié en anexo la nueva estructura de la base de datos que trajeron los tesistas.

4. Voy a habilitar el laptop, ya que a partir de mafiana Adrialys va a trabajar en la direccién y

realizar los cambios necesarios.
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Numero:2 Usuario: Analista

Nombre Historia: Procesa las solicitudes asignadas

Prioridad en negocio: | Riesgo en desarrollo:
Alta (Alta / Media / Baja)

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Daniel Nieves y Adrialys Rojas

Descripcion:

Este es el usuario que se encarga de procesar las solicitudes que la han sido
asignadas por el sistema o por el analista generador. Cada asignacion serd manejada
con una ponderacion del 1 al 5, de manera que el analista nunca se sobrecargue de
trabajo. Todo analista tendr4 un maximo valor de ponderacion de solicitudes
asignada y la asignacién de casos se hard bajo el esquema FIFO.

Observaciones:

Describa en las lineas que a continuacién se presenta y de manera breve cual es el trabajo que
usted va a desemperiar en el sistema. Adicionalmente explique qué caracteristicas de interfaz
le parecen correctas que estén presentes en el disefio (combo box, selecciones automaticas,
etc.).

1= (g VEL Recisiva Jo Soleitd of cewcco  se
Distzbove G s Temsonas  Enca-gbele  0lnb e ob o2/
G br 7P ot Srerision ol et el olel lyor
cdoncte  ooltn  pbriutas G0y Liansds  Splle /enle s

- Josteravs o S0 afereron S P OOl @ Obppdouisrier
o CenoT Qf (@90 &7 Lelc fhHa

Considera usted que el sistema debe asignar de manera automatizada tedos los casos creados.

SiéNo

Considera usted que el sistema debe enviar un correo electrénico de manera automatizada
cada vez que se le asigne un correo a un analista.

Si _E_ Mo____
NombreyApelIidn:(/z%/A& (/@/f’@“) Cl: /ﬁ féf’- gf%rma%M
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Nimero:1 Usuario: Analista Generador

Nombre Historia: Genera las solicitudes nuevas en el sistema

Prioridad en negocio: | Riesgo en desarrollo:
Media (Alta / Media / Baja)

Puntos estimados: 2 Iteraci6n asignada: 1

Programador responsable: Daniel Nieves y Adrialys Rojas

Descripcion:

Este es el usuario que se encarga de procesar la informacién recibida por la division
(planilla, correo, telefénica) y designar que division es la encargada de manejar la
peticion del cliente, de acuerdo a la distribucién de servicios y sub-servicios
establecidos previamente.

Observaciones:

Describa en las lineas que a continuacidn se presenta y de manera breve cual es el trabajo que
usted va a desempefiar en el sistema. Adicionalmente explique qué caracteristicas de interfaz
le parecen correctas que estén presentes en el disefio (combo box, selecciones automaticas,
etc.).

Considera usted que el sistema debe asignar de manera automatizada todos los casos creados.

Si_X No,

Considera usted que el sistema debe enviar un correo electrénico de manera automatizada
cada vez que se le asigne un correo a un analista.

SI_X No
,-‘*/‘1;
/N_o\mbre y Apellido: Cl: 7} SiavrSe Firma. (L5

o W S ik
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Numero:2 Usuario: Analista

Nombre Historia: Procesa las solicitudes asignadas

Prioridad en negocio: | Riesgo en desarrollo:
Alta (Alta / Media / Baja)

Puntos estimados: 3 Iteracién asignada: 2

Programador responsable: Daniel Nieves y Adrialys Rojas

Descripcion:

Bste es el usuario que se encarga de procesar las solicitudes que la han sido
asignadas por el sistema o por el analista generador. Cada asignacién serd manejada
con una ponderacion del 1 al 5, de manera que el analista nunca se sobrecargue de
trabajo. Todo analista tendrd un méximo valor de ponderacién de solicitudes
asignada y la asignacién de casos se haré bajo el esquema FIFO.

Observaciones:

Describa en las lineas que a continuacion se presenta y de manera breve cual es el trabajo que
usted va a desempefiar en el sistema. Adicionalmente explique qué caracteristicas de interfaz
le parecen correctas que estén presentes en el disefio {combo box, selecciones automaticas,
etc.).

Recilair Y I:mrmw%iw solictudee wacalpden de les

Ssucacle

2]
{

Considera usted que el sistema debe asignar de manera automatizada todos los casos creados.
Si K No

Considera usted que el sistema debe enviar un correo electrénico de manera automatizada
cada vez que se le asigne un correo a un analista.

Si ZE No: - ..

Nombre y Apellido: % COmaGho al 190570‘?0 Firma_
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Nimero:2 Usuario: Analista

Nombre Historia: Procesa las solicitudes asignadas

Prioridad en negocio: | Riesgo en desarrollo:
Alta (Alta / Media / Baja)

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Daniel Nieves y Adrialys Rojas

Descripcion:

Este es el usuario que se encarga de procesar las solicitudes que la han sido
asignadas por el sistema o por el analista generador. Cada asignacion serd manejada
con una ponderacién del 1 al 5, de manera que el analista nunca se sobrecargue de
trabajo. Todo analista tendrd un maximo valor de ponderacién de solicitudes
asignada y la asignacién de casos se hard bajo el esquema FIFO.

Observaciones:

Describa en las lineas que a continuacion se presenta y de manera breve cual es el trabajo que
usted va a desempeiiar en el sistema. Adicionalmente explique qué caracteristicas de interfaz
le parecen correctas que estén presentes en el disefio (combo box, selecciones automaticas,
etc.).

e NTeadion A Gt suEea RNy s aomins iy
FOE RNy s e

Considera usted que el sistema debe asignar de manera automatizada todos los casos creados.

Si_X No,

Considera usted que el sistema debe enviar un correo electrénico de manera automatizada
cada vez que se le asigne un correo a un analista.

Si ﬁ No

Nombre y Apellido: DacsaxNo sb\ cl: W b2 Firma
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Niimero:2 .Usuar_lo: Analista

Nombre Historia: Procesa las solicitudes asignadas

Prioridad en negocio: | Riesgo en desarrollo:
Alta (Alta / Media / Baja)

Puntos estimados: 3 Tteracion asignada: 2

Programador responsable: Daniel Nieves y Adrialys Rojas

Descripcién:

Este es el usuario que se encarga de procesar las solicitudes que la han sido
asignadas por el sistema o por el analista generador. Cada asignaci6n serd manejada
con una ponderaci6n del 1 al 5, de manera que el analista nunca se sobrecargue de
trabajo. Todo analista tendrd un maximo valor de ponderaci6n de solicitudes
asignada y 14 asignacién de casos se hard bajo el esquema FIFO.

Observaciones:

Describa en las lineas que a continuacidn se presenta y de manera breve cual es el trabajo que -
usted va a desempefiar en el sistema. Adicionalmente explique qué caracter(sticas de interfaz

le parecen correctas que estén presentes en el disefio {combo box, selecciones automdticas,
etc.).

\!Eﬁ\Dncp-n, 5 b*ﬁl%‘!’é)r\)c_lr\ o yrdns OMAC AS rgmmﬂd i?ﬂé”f:
d g0 &c{-\g: 1L s as Ag@_é&a_b.; o RecNazAl 4 kL{UA!IM’\
todl 8 opMErts el 1=fawo D& Nsatiofo Db la Aaeﬂm,m
PearctTl~ LA cgmTindiban esanadls del P/uro b=,
tanbae AL g &{gmgg, La_aslgnscion (deBece Jof,
sepuiclo). uen‘t(’)mm\. Lo [ wa b 2acibh exifona o MO

L ta Asr%mma_tow e beasei enscls _gﬂ_j_&é‘b D& 4"\3(‘\"3‘&{0&
Zapepan LA T&G."SEM&%FA AL ysvani o

Considera usted que el sistema debe asignar de manera automatizada todos los casos geados.
Si )< No

Considera usted que el sistema debe enviar un correo electrénico de manera automatizada
cada vez que se le asigne un correo a un analista.

si_ Ho A
sa«{,‘)

NombreyApellldo cr: Firm:
A~ satio Lt fﬂamso 5.9%8-449
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