UNIVERSIDAD CENTRAL “MARTA ABREU” DE LAS VILLAS
FACULTAD DE MATEMATICA FISICA COMPUTACION

INGENIERIA INFORMATICA

TRABAIO DE DIPLOMA

“SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA EL SOPORTE TECNICO A
PROYECTOS INFORMATICOS EN EL CENTRO DE DESARROLLO UCI
EN VILLA CLARA”

AUTOR: Yoandy Juvier Rios

TUTORES: MSc. Gema Feo Gamio

Ing. Carlos Alberto Bombino Valdés

Santa Clara, Junio de 2011.

“Ano 53 de la Revolucién.”




DECLARACION DE AUTORIA

Dictamen.
El que suscribe, Yoandy Juvier Rios , hago constar que
el trabajo titulado “SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA EL
SOPORTE TECNICO A PROYECTOS INFORMATICOS EN EL CENTRO DE DESARROLLO UCI
EN VILLA CLARA” fue realizado en la Universidad Central “Marta
Abreu” de Las Villas como parte de la culminacién de los estudios de la
especialidad de INGENIERIA INFORMATICA ,

autorizando a que el mismo sea utilizado por la institucioén, para los
fines que estime conveniente, tanto de forma parcial como total y que
ademds no podra ser presentado en eventos ni publicado sin la
autorizacion de la Universidad.

Firma del autor

Los abajo firmantes, certificamos que el presente trabajo ha sido
realizado segin acuerdos de la direccion de nuestro centro y el mismo
cumple con los requisitos que debe tener un trabajo de esta envergadura
referido a la tematica sefialada.

Firma del tutor Firma del jefe del Laboratorio

30-06-2011

Fecha



PENSAMIENTO

"Nuestro Tiempo es limitado, asi que no lo
gastemos viviendo la vida de otros. No nos
defemos atrapar por el dogma de vivir segun los
resultados del pensamiento de otros.

No dejemos que el ruido de las opiniones de los

demas ahogue nuestra propia voz interior.”

Steve Jobs



DEDICATORIA

A mis padres, por ser las personas mas importantes en mi

vida, por darme el apoyo necesario en la vida,
A mi familia por estar siempre preocupados por mi,

A la Revolucion Cubana por haberme formado y darme la
posibilidad de estudiar y graduarme de esta Carrera que

es mi vida.



AGRADECIMIENTOS

A mi Tutora Msc. Gema Feo Gamio y a su esposo Ridosbey Milian
que sin ellos la realizacion de esta Tesis no hubiera sido posible. A
mi Tia Yoli y mi Tio Sergio por preocuparse constantemente por mi
trabajo. A mi Tutor Ing. Carlos Alberto Bombino Valdés gracias por

su ayuda.

A todos mis amigos del Centro de Desarrollo de Software de Villa
Clara, por haberme acogido como uno mas del Centro y brindarme

ayuda incondicional en todo momento.
A todos los profesores que me educaron a través de la Vida,
A todos los que de una forma u otra contribuyeron a la culminacion,

de esta tesis.



RESUMEN

RESUMEN

En el presente trabajo se realiza el disefio e implementaciéon de un Sistema
para la Gestion de Incidencias para el soporte técnico a proyectos informaticos
en el Centro de Desarrollo de Software de la UCI en Villa Clara. Para ello se
parte de una revision bibliografica de las mejores practicas que define
“Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de la Informacién” (Information
Technology Infraestructure Library) para la Gestibn de Incidentes y de la
caracterizacion de los procesos de Gestion de Incidencias y Escalado. También
se detalla las caracteristicas del médulo Drupal para la Gestion de Incidencias
desarrollado en el Centro, que actualmente se utiliza y que presenta serias
deficiencias que afectan el mantenimiento del sistema, asi como el rendimiento
de los desarrolladores que lo implementan. Ademas se realiza el disefio del
sistema y se proponen las herramientas para su construccion sobre la base del
software libre fundamentandose cada una de ellas y se detalla el manual de

usuario.
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ABSTRACT

ABSTRACT

This work is done the design and implementation of a System for Incident
Management for IT projects to support the Software Development Center in the
UCI in Villa Clara. This is part of a literature review of best practices that define
"Library Technology Infrastructure Information” (Information Technology
Infrastructure Library) for Incident Management and characterization of the
processes of incident management and escalation. It also details the features of
Drupal module Incident Management developed at the Centre, which is currently
used and has serious deficiencies which affect system maintenance and
performance of the developers who implement it. They also do system design
and tools are proposed for construction on the basis of free software basing

each and detailed user manual.
KEYWORDS:

Incidents, Support, Django, Scaling
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INTRODUCCION

INTRODUCCION

Al contrario de lo que muchos creen, la responsabilidad de una Empresa de
Desarrollo de Software con un cliente no concluye con la venta del producto. La
manera en que se brinden los Servicios de Soporte es la forma mediante la cual
los clientes tienen una medida del compromiso de la empresa que les brinda el
producto. (Feo Gamio, 2010)

De nada vale tener un producto excelente si después no existe una relacion
entre proveedor — cliente que le permita a este Ultimo sentirse seguro del
producto con que cuenta, esta relacion sin dudas beneficia a ambas partes
debido a que fidelizas al cliente y este te proporciona recomendaciones que
permiten mejorar tu producto en préximas versiones. En estos tiempos los
clientes demandan mas y mejores servicios, suministrados por todas las vias
posibles, y sin lugar a dudas, el grado de satisfaccion de un cliente define en

gran medida el éxito de la empresa. (Bombino Valdés, 2011)

En el ambito mundial llama la atencién como grandes compaiiias exitosas en el
sector informatico como IBM, HP, Oracle, Microsoft, mantienen un alto nivel de
ingresos pese a la actual crisis econdmica; esto se debe, fundamentalmente, a
gue brindan un servicio de soporte de calidad como garantia a los productos
gue ofertan. De esta forma es que mantienen clientes fieles a ellos y logran que

probablemente los recomienden con otros potenciales consumidores.

Durante las dos Ultimas décadas, el desarrollo tecnolégico muestra una
convergencia cada vez mayor entre la Informética, las Telecomunicaciones, la
Electronica y la Automatizacién, proceso que ha devenido una nueva rama del
saber denominada Tecnologias de la Informacion (TI), (Ministerio de la

Informatica y las Comunicaciones , 2010). Las grandes empresas de la industria

1
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informética han adoptado las mejores practicas de la Biblioteca de
Infraestructura de la Informacién (ITIL Version 2.0) en la Gestién de Servicios
Informéticos y la reconocen como el estandar de facto para la gestion de estos

servicios. (Osiatis, 2009)

Como politica, el Estado cubano ha encaminado sus esfuerzos a la
Informatizacion de la sociedad basados en la aplicacién ordenada y masiva de
las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y orientado a lograr la
soberania tecnolégica. Téngase en cuenta que generalmente el modelo de
software propietario hace cumplir las restricciones que cuando por razén de que
su gobierno mantiene algun tipo de sancion economica para con el pais del que
es ciudadano o residente el interesado. Ejemplo tipico en este sentido es la
imposibilidad de adquisicion de software propietario norteamericano por parte
de Cuba. (Batista Soler & Rodriguez Figueredo, 2006). Es significativo que las
grandes empresas desarrolladoras de software tienen su domicilio legal en

Estados Unidos.

Alineados con esta estrategia del estado cubano, en la Universidad de las
Ciencias Informéaticas (UCI) se ha decidido crear nuevos centros de desarrollo
en diferentes localizaciones del pais, que contribuyan tanto a la informatizacion
del territorio donde se encuentren como a la exportacion de software. A tales
efectos se creo en febrero 2009 el Centro de Desarrollo de Software de Villa
Clara (CDSVC), con el objetivo principal de desarrollar tecnologias de Bases de
Datos sobre el gestor PostgreSQL con un enfoque hacia la soberania

tecnoldgica.

Aunque la UCI ha ganado en experiencia en el area del desarrollo de software,

adolece de ella en el area del soporte técnico. Se abusa del correo, teléfono y
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soporte in situ, no se aplican las buenas préacticas para la Gestion del Soporte,
se utilizan mecanismos rudimentarios para el soporte que retrasan el
restablecimiento del servicio lo que afecta la imagen de la UCI ante los clientes.
En otros casos el proceso de desarrollo se vea afectado por las constantes
molestias el personal de desarrollo y se incurren en altos costos al mantener
una excesiva cantidad de personal fuera del pais o al tener que ser trasladadas
a diferentes lugares dentro del territorio. (Feo Gamio, 2010)

Esta problematica se ha sido analizada en el CDSVC donde se fomenta el uso
de un Sitio para el Soporte Técnico. Con este ultimo se persigue brindar al
cliente un servicio de soporte de mayor calidad basado en las mejores practicas
de ITIL, que combine varias formas del soporte, y que aminore los costos del

Soporte Técnico.

El Sitio de Soporte esta desarrollado en Drupal y contienen un modulo para la
Gestion de Incidencias. Con este modulo se persigue gestionar las incidencias
generadas por los usuarios/clientes de manera que se reduzca o minimicen en

gran medida los tiempos de respuesta los clientes.

De manera general el desarrollo del médulo de Gestion de Incidencias sobre

Drupal se ha visto limitado dado que:

1. Drupal es un Sistema de Gestion de Contenidos (CMS) y esta disefiado
fundamentalmente para crear, editar, gestionar y publicar contenido
digital en diversos formatos, por lo que es muy utilizado en sitios web e
intranet. Esto afecta la calidad de las aplicaciones que se realizan sobre
€l cuando se requiere gestionar mayor cantidad de informacién.

2. Un modulo Drupal contiene 3 archivos fundamentalmente:
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install: Se generan los esquemas, vistas y de ser necesario puebla la
base de datos de informacién y/o modifica otras tablas del mismo CMS.

.module: Contiene todo el codigo php del médulo en cuestién agrupado

en funciones.

.info: Contiene informacién del médulo, como nombre, versién y core de

Drupal que utiliza.

Por lo que dentro del .module se encuentra el codigo asociado a las
interfaces y validaciones de los datos. También cuando varios
desarrolladores trabajan sobre un mismo moédulo hace complejo la

integracion del codigo en un mismo fichero.

La integracion con ORM* no es sencilla.

En caso de modificaciones al codigo, si no esta bien documentado puede
ser bastante engorroso para el programador, sobre todo el
mantenimiento.

5. En Drupal implicaria mayor esfuerzo y experticia del programador una
funcionalidad de baja complejidad sin embargo en un framework?® de
desarrollo, puede implementarse en pocas lineas de codigo.

6. La base de datos que utiliza no es relacional, lo que provoca el uso de
sentencias JOIN y por ende la carga al motor de bases de datos cuando

se gestiona mucha informacion.

! Un ORM simplifica el acceso a una base de datos por parte del programador convirtiendo toda
sentencia SQL a operaciones con objetos. Asi por ejemplo afiadir una fila a una tabla es tan
facil como crear un objeto.

? Los Framework ayudan en el desarrollo de software, proporcionan una estructura definida la
cual ayuda a crear aplicaciones con mayor rapidez. Ayuda a la hora de realizar el
mantenimiento del sitio gracias a la organizacion durante el desarrollo de la aplicacion.
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Con el propésito de solucionar el problema planteado se define el proceso de
Gestion de Incidencias del Servicio de Soporte de proyectos informaticos como
objeto de estudio.

Como objetivo general de la tesis consiste en: Implementar un Sistema para la
Gestion de Incidencias con el uso de un framework de desarrollo sobre la base

del software libre.
Como objetivos especificos se plantea:

1. Caracterizar el proceso de Gestion de Incidencias en el Centro de
Desarrollo de la UCI en Villa Clara.

2. Disefar un Sistema para la Gestion de Incidencias integrado al entorno de
desarrollo del Centro de Desarrollo de la UCI en Villa Clara

3. Definir las tecnologias de software libre apropiadas que apoyaran a la
construccion del sistema.

4. Implementar el sistema de Gestion de Incidencias.

De la relacion entre el problema, el objeto de estudio y los objetivos de la
investigacion se define como campo de accion al proceso de Gestion de

Incidencias en el Centro de Desarrollo de Software de Villa Clara.

Como idea a defender se plantea: La implementacion de un sistema de
Gestidn de Incidencias sobre un framework para el desarrollo disminuye la
carga al Sistema Gestor de Bases de Datos y facilita el trabajo del equipo de

desarrollo.

El Valor Practico del presente trabajo consiste en prevenir las interrupciones,
acelerar la solucion de las incidencias y satisfacer los requisitos de los niveles

de servicio del Soporte técnico logrando un mayor rendimiento del sistema.
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En el marco de esta investigacion se emplearon varios meétodos de
investigacion; dentro de los métodos tedricos podemos citar el histérico —
|6gico, analitico — sintético, y entre los métodos empiricos: la observaciéon y la

entrevista.
El documento esta estructurado en tres capitulos que se describen a continuacion:

En el Capitulo I. Fundamentos tedricos de la Gestion de los Servicios de
Soporte en proyectos de desarrollo de software se tratan los conceptos
fundamentales del Soporte Técnico a proyectos informaticos, describiéndose el
enfoque que emplea la Biblioteca Infraestructuras de Tecnologias de la
Informacion como conjunto de buenas practicas para la Gestion de Servicio de
Tecnologias de la Informacion en relacion con la Gestion de Incidencias. Se
caracteriza ademas el Sistema de Gestion de Incidencias desarrollado por el

Centro de Desarrollo de Villa Clara.

En el Capitulo Il. EI Sistema de Gestion de Incidencias para el Soporte
Técnico Proyectos Informaticos se describe el Proceso de Gestion de
Incidentes con el uso de la notacién IDEFO. También se realiza el analisis y disefio

del sistema utilizando de la notacion UML y la herramienta CASE BoUML.

En el Capitulo lll. Definicion las herramientas informaticas utilizadas en la
construccion del Sistema y Manual de Usuario se describen las herramientas
usadas para la implementacion del sistema y se ofrece el Manual de Usuario para

el sistema de Gestidon de Incidencias.

Seguidamente se presentan las conclusiones y las recomendaciones del trabajo,

asi como las referencias y bibliografia utilizadas.
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CAPITULO I. Fundamentos tedricos de la Gestién de los Servicios de

Soporte en proyectos de desarrollo de software

En este Capitulo se tratan los conceptos fundamentales del Soporte Técnico a
proyectos informaticos, describiéndose el enfoque que emplea la Biblioteca
Infraestructuras de Tecnologias de la Informacion como conjunto de buenas
practicas para la Gestién de Servicio de Tecnologias de la Informacion en
relacién con la Gestion de Incidencias. Se caracteriza ademas el Sistema de

Gestion de Incidencias desarrollado por el Centro de Desarrollo de Villa Clara.
1.1.El Soporte Técnico

El Soporte Técnico es definido por: ISO 20000 como un medio para entregar
valor a un cliente. El valor es el aspecto fundamental del concepto de servicio y
se compone de utilidad y garantia. La utilidad es lo que el cliente recibe

mientras que la garantia reside en cOmo se proporciona. (itSMF Espafia, 2008)

1.1.1. Escala de Soporte Técnico

La escala del Soporte Técnico puede ir desde no brindar ningun servicio hasta
ofrecer un servicio in situ, en dependencia de los objetivos que se hayan
trazado y de la capacidad que tenga la Empresa de Desarrollo de Software.
(Hasted, Software That Sells: A Practical Guide to Developing and Marketing
Your Software Project, 2005)

Para ahondar mas se dara una breve explicacion de cada elemento que

compone la escala.
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Ninguno: Esta no debe ser una opcién a considerar, pues el uso de un software
no es intuitivo. (Hasted, Software That Sells: A Practical Guide to Developing
and Marketing Your Software Project, 2005)

Ayuda: Considerada como la primera linea de soporte, pues es el primer lugar
donde el usuario o cliente busca orientacion acerca del software. La seccién de
ayuda debe ser bien planificada como el proyecto de software mismo y debe
cubrir todo el funcionamiento del software, tener buscadores que aceleren la
busqueda a través de palabras clave que usualmente utilicen los usuarios y no
las palabras que el programador crea apropiadas, ademas debe contar con una
guia de funciones. La documentacion digital o impresa puede considerarse
parte del sistema de ayuda y es muy util cuando las explicaciones son

demasiado complejas.

Los sistemas de ayuda son el medio mas rapido y conveniente que tienen los
usuarios o clientes de resolver sus problemas puesto que son mas baratos en
funcidn del tiempo y el costo que tiene la Empresa. Cada problema resuelto a
través del sistema de ayuda es una llamada telefonica o correo electrénico que
no hay que contestar, ni una atencion personalizada que brindar. (Hasted,
Software That Sells: A Practical Guide to Developing and Marketing Your
Software Project, 2005)

Correo electronico: Regularmente las Empresas de Desarrollo de Software
cuentan con una direccidn de correo electronico de soporte que es fundamental
para los usuarios cuando necesitan contactar a los proveedores durante o

después del horario de trabajo.

La teoria indica que esta direccion de correos debe tener una persona

encargada de revisarla en un tiempo razonable pero en la practica existen
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muchas empresas que nunca lo hacen. La principal dificultad que tiene el correo
electrénico como forma de soporte es que cada consulta requiere una
respuesta individual. Como las preguntas suelen ser genéricas, el correo
electronico es generalmente ineficaz, aunque se puede cortar y pegar las
respuestas, en caso de que sean repetidas. Si una Empresa finalmente decide
dar este tipo de soporte tiene que asegurarse de que en realidad las respuestas
sean claras, precisas, respetuosas y completas, de manera que no inciten a la
correspondencia. (Hasted, Software That Sells: A Practical Guide to Developing
and Marketing Your Software Project, 2005)

Grupo de noticias: Es considerado uno de los medios mas eficiente, efectivo y
menos dificil de mantener como forma de soporte. Los Grupos de Noticias son
areas de discusion publicas en Internet dedicadas a un asunto especifico. Los
suscriptores escriben preguntas que el resto de los suscriptores pueden ver. El
Equipo de Soporte se encarga de leer cada una de las interrogantes y
contestarlas en caso de ser necesario. Esta forma de soporte es ideal para
contestar preguntas objetivas y propicia el intercambio entre los usuarios que
pueden contribuir contestando las preguntas de otros y de esta manera, de
forma indirecta, se convierten en parte del equipo de soporte. Por otra parte,
este hecho acorta los tiempos de respuesta y garantiza que un porciento
elevado de las interrogantes hayan sido contestadas y que el personal de

soporte dedique mas tiempo a las preguntas mas dificiles.

Para garantizar la calidad de las respuestas el Equipo de Soporte debera
revisarlas y aclarar algunas cuestiones en caso de ser necesario. La mayoria de
las empresas subutiliza esta forma de soporte y es necesario educar a los
clientes en su uso si se decide utilizarla. (Hasted, Software That Sells: A

Practical Guide to Developing and Marketing Your Software Project, 2005)
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Sitio Web: Es considerado por los clientes que buscan ayuda como una de las
primeras alternativas de soporte, por lo que es de suma importancia destacar el
icono de ayuda en la pagina oficial de la Empresa. No debe faltar un desglose
de productos y categorias, las FAQ® y se deben dejar claras las otras formas de
soporte que se brindan, detallando cémo obtenerlas y el horario de servicio de
la Empresa. Mientras mas detallada y precisa sea la informaciéon que brinde el
Sitio Web, menos llamadas telefénicas recibira el Grupo de Soporte. (Hasted,
Software That Sells: A Practical Guide to Developing and Marketing Your
Software Project, 2005)

Teléfono: Para los usuarios o clientes que necesiten intercambiar con una
persona capacitada y que sea capaz de explicarle lo que quiere saber en un
lenguaje sin tecnicismos, es ideal. Para proporcionar un servicio de soporte

telefonico de calidad, es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

- Deben difundirse los horarios de atencion al publico.

- Los clientes no deben permanecer esperando en linea mas de 3 minutos.
- Tener una respuesta en un breve espacio de tiempo, de lo contrario
encontrarla y llamar de vuelta al cliente.

- Clasificar las llamadas de los clientes

- Tener a mano una buena base de conocimientos.

- Ser amable, cortés y hacer caso omiso a las provocaciones.

Las llamadas de los clientes pueden ser clasificadas por el nivel de importancia,
como se muestra en la Tabla 1. (Hasted, Software That Sells: A Practical Guide

to Developing and Marketing Your Software Project, 2005)

® Del Inglés Frequently Asked Questions (Preguntas mas frecuentes).
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~ Nivel de Descripcion
importancia

Cuando la respuesta es trivial y puede ser encontrada en la
Bajo ayuda, manuales del sistema y/o FAQ, asi como en la Base
de Conocimiento.

Se determina que el problema es técnico y que puede

Medio tardar en resolverse.
Se determina que la causa es un error del sistema u
Alto omision o error en la ayuda (o documentacion)

Tabla 1: Categorizacion de las llamadas telefénicas. (Hasted, 2005)

Personal: Cuando el resto de los elementos de la escala de soporte fallan es
gue se recurre a esta forma de soporte. De manera general esta via es factible
cuando el lugar es cercano a la empresa, y aun asi puede implicar que un
miembro del Equipo de Soporte pierda buena parte del dia. Esta oportunidad
puede ser aprovechada por la Empresa para retroalimentarse y conocer de
primera mano qué gusta y disgusta a los clientes respecto al software, qué
funcionalidades les gustaria que tuviera en futuras versiones y hacer buen
trabajo para fidelizar al cliente. (Hasted, Software That Sells: A Practical Guide

to Developing and Marketing Your Software Project, 2005)

1.1.2. Niveles de soporte.

Por lo general el Servicio de Soporte esta divido en diferentes niveles
estrechamente relacionados entre si. Existen 4 Niveles de Soporte que varia
segun las necesidades y perspectivas de las empresas. Es importante sefalar

gue cada nivel tiene distintas responsabilidades a asumir.
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NS Funcién
Nivel 0 Soporte de autoservicio.
Nivel 1 Help Desk
Nivel 2 Soporte in situ
Nivel 3 Administracion de servidores

Tabla 2: Niveles de soporte. (Fleischer & Read, 2002)

Nivel 0. También conocido como autoservicio o soporte en linea y es el
primer Nivel de Soporte. A pesar de ser el Nivel 0, es el mas novedoso pues
su desarrollo esta condicionado al avance de las tecnologias.

Este nivel proporciona al usuario la posibilidad de solucionar sus incidencias
por si mismo, mediante el uso de la ayuda o manuales de usuario u otro
tipo de documentacion como las FAQ, documentacion en linea, asi como
cualquier tipo de documentacion técnica que pueda servir como material
para el soporte. Este nivel excepcionalmente incluye la comunicacion o
interaccion entre personas como forma de soporte y muchas compafias

con los recursos disponibles para crearlo y mantenerlo, lo implementan.

El Nivel 0 puede variar de una empresa a otra y surge con el propadsito de
ayudar a los usuarios que estan suficientemente preparados y que se
apropian del conocimiento rapidamente por lo que son capaces de dar
solucion a sus incidencias. Muchas empresas implementan este NS como
una forma rapida de que los usuarios resuelvan sus incidencias y permite al
Equipo de Soporte dedicar ese tiempo a otras tareas de mayor complejidad.
(Fleischer J. y., 2002)

Nivel 1. Conocido ademas como Call Center o Help Desk y considerada
por muchos como la primera linea de soporte. Este Nivel de Soporte
consiste en brindar asistencia técnica via teléfono de manera que se

12
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interactda con los usuarios y/o clientes. Los usuarios llaman al teléfono de
contacto de la Empresa, donde son redireccionados al analista de soporte.
Este ultimo crea un ticket* para el incidente reportado por el usuario en el
software para el seguimiento de Illamadas, donde también registra
informacion del usuario como: nombre, direccion, numero telefénico, el
problema reportado y una descripcién de él. Luego el analista procede a dar
solucién al incidente reportado con la ayuda del conocimiento que ya posee
sobre ese tipo de incidente o apoyado en la documentacién del proyecto o

en una base de conocimientos.

Cuando el analista encuentra solucion al incidente, lo comunica al usuario

gue lo reportd, documenta su resolucion y cierra el ticket.

Por otra parte, si el incidente no puede ser solucionado por el analista de
soporte, este escala el ticket al Nivel 2 de soporte. El analista del nivel al
gue fue escalado el ticket, revisa la documentacion asociada al incidente y
procede a darle una solucidn al usuario; si tampoco puede solucionarlo el

ticket es escalado al Nivel 3.

Nivel 2. Este nivel es quien maneja el grueso de los tickets de soporte y
también se le conoce como Soporte in situ. En las grandes Empresas este
nivel se divide en tres grupos de trabajo que son: Soporte en el terreno, Call
Center y Soporte de Hardware. Basicamente este Nivel de Soporte se
encarga de brindar soporte técnico de cara al cliente por lo que se
recomienda que los analistas de este nivel tengan de 1 a 2 afios de

experiencia dentro de esta area, de manera que hayan creado habilidades

* Boleto de trabajo.
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en la comunicacion con el usuario. Es muy importante la informacion que el
personal de este nivel pueda extraer del usuario respecto al incidente,
detalles como qué estaba haciendo antes de que ocurriera el incidente pues
muchas veces ayuda al entendimiento y a la resolucion del mismo por parte

del personal de este Nivel de Soporte.

Generalmente el Nivel 2 resuelve los tickets que el Nivel 1 no pudo cerrar y
los tickets que el Nivel 3 no acepta resolver a menos que el Nivel 2 lo haya
intentado. Si el ticket de un incidente no puede cerrarse, entonces tiene que
ser escalado al Nivel 3 y en caso de ser resuelto tiene que quedar bien

documentado en la base de conocimientos. (Fleischer & Read, 2002)

Nivel 3. Este Nivel de Soporte contiene a los siguientes grupos:
- Administradores de Servidores y Bases de Datos.
- Desarrolladores.
- Técnicos en infraestructura de redes.

- Probadores.

Estos grupos son considerados en su conjunto como la ultima linea de
soporte y los conforman un personal altamente calificado y con habilidades

alcanzadas en el trabajo cotidiano en estas areas de trabajo.

Cuando un problema es escalado hasta este nivel, automaticamente estos
grupos lo consideran de alta prioridad dado que normalmente afecta a
muchos usuarios y porque el ticket ya ha estado abierto durante un tiempo
considerable, lo que implica que los usuarios probablemente han tenido un

tiempo de inactividad del sistema bastante prolongado.
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Los problemas que cominmente resuelve este nivel estan relacionados con
la administracion de servidores de Bases de Datos, creacion y restauracion
de salvas de seguridad, correcciones al cédigo de la aplicacién, asi como

solucionar problemas de conectividad.

Por sus caracteristicas, el Nivel 3 de Soporte generalmente maneja la
menor carga de tickets de problemas con respecto al resto de los NS y por
ende tiene un menor numero de especialistas dedicados a estas tareas.
(Fleischer J.y., 2002)

1.2.La Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de la Informacion
(Information Technology Infraestructura Library, ITIL)

Se define como “buena practica” al planteamiento o método que ha demostrado
su validez en la préactica, lo que supone un respaldo sdlido para aquellas
organizaciones que quieran mejorar sus servicios de TIl. (van Bon, y otros,

2006). Simplificando esta definicion seria un método correcto.

ITIL se considera una coleccion de guias especializadas en temas
organizacionales enfocadas a la planeacion, el suministro y soporte de servicios
de TI. Recibe su nombre de una serie de publicaciones escritas por
profesionales dedicados y expertos del sector, que ofrece orientacion sobre la
Gestidn de Servicios IT (ITSM).

El incremento en la dependencia de las Tecnologias de Informacion (TI), asi
como la adopciébn de estdndares propios para gestionar la informacion,
incurriendo algunas veces en la duplicidad de esfuerzos al interior de los
proyectos o en mayores costos y la calidad de los servicios Tl que ofrecia el
gobierno britanico conllevaron a que en el afilo 1989 la Agencia Central de

Computacion y Telecominicaciones (Central Computer and Telecommunications
15
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Agency, CCTA) hoy Oficina de Comercio del Gobierno Britanico (Office of
Government Commerce, OGC) desarrollara unas primeras recomendaciones
gue facilitaran la administracion y optimizacion de las Tl, recomendaciones que

actualmente se conocen como ITIL.

Esta iniciativa se convirti6 en un marco de trabajo conformado por numerosos
volumenes, que prob6 su utilidad no solamente en organizaciones

gubernamentales sino en todos los sectores. (Rodriguez, 2008)

Desde que se publicaran sus primeros elementos en 1989, ITIL se ha convertido
rapidamente en el marco de Gestidon de Servicios Informaticos mas reconocido y
aceptado en el mundo (www.axiossystems.com/es), siendo el estandar de facto

en la Gestion de los Servicios TI. (Crespo, 2008)

Existen 3 versiones del modelo ITIL. La version 2 es la mas utilizada por las
empresas en la Gestion de los Servicios Tl y considera una funcion y 10
procesos que se agrupan en dos areas: Entrega del Servicio (Service Delivery) y

Soporte al Servicio (Service Support). (Crespo, 2008)

El Soporte del Servicio se encarga de todos los aspectos que garanticen la
continuidad y disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario (Osiatis,

2009), centrandose en la Gestion de incidencias, problemas y versiones.

Por su parte la Prestacidon del Servicios se ocupa de los servicios ofrecidos en si
mismos. En particular de los Niveles de servicio, su disponibilidad, su
continuidad, su viabilidad financiera, la capacidad necesaria de la infraestructura

Tl y los niveles de seguridad requeridos. (Osiatis, 2009)

La figura amplia los 10 procesos de la version 2 de ITIL.
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Gestion de Acuerdo Gestion
de Nivel de Servicio Financiera

Gestion de la Gestion de la Gestion de la
Capacidad Disponibilidad Continuidad

Figura 1: Los 10 procesos de la Gestién de Servicios de Tl segun ITIL v2. (Informatica., 2006)

Por su parte ITIL versién 3 es liberada a mediados de mayo de 2007 tiene en
cuenta 4 funciones y 20 procesos que giran en torno al concepto del ciclo de
vida de un servicio de TI

El ciclo inicia con una definicién de la estrategia del servicio, luego se concentra
en realizar el disefio del servicio, posteriormente inicia un periodo de transicion
donde se busca realizar el desarrollo y la implantacion del servicio, enseguida se
realiza la operacion del servicio y finalmente se concentra en proveer una mejora
continua del servicio, a cual esta relacionada permanentemente con las demas

etapas del ciclo de vida.
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Figura 2: Las disciplinas de ITI V3 y su ciclo de vida. (Fernandez, 2010)

1.2.1. Centro de Servicios.

ITIL v2 propone que el centro del Soporte al Servicio sea el Centro de Servicios
(CS), Service Desk en inglés, como punto de contacto entre usuarios y la
Gestion de Servicios de Tl y por ende como Unica entrada de las solicitudes de
los usuarios y clientes, representando el centro neuralgico de todo el proceso.
(Feo Gamio, 2010)

El CS no es definido como un proceso dentro del Soporte Técnico sino como
una funcion a desarrollar dentro de la organizacion del servicio (Rodriguez,
2008). Sus funciones, incluyen ademas, recibir y atender solicitudes, consultar

inquietudes de clientes y usuarios, documentar, priorizar y realizar un
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seguimiento adecuado a las solicitudes y modificaciones de cambio realizadas
por los usuarios en colaboracion con la Gestion de Cambios y Versiones
(Rodriguez, 2008), aplicar soluciones temporales a errores conocidos con la
colaboracion del proceso de Gestion de Problemas y velar por el cumplimiento
de los Acuerdos de Nivel de Servicio.

Segun las mejores préacticas de ITIL el CS se puede clasificar en 3 tipos: (Feo
Gamio, 2010)

- Call Center: Su objetivo fundamental es recibir un gran numero de
llamadas telefonicas y redirigir a los usuarios otras instancias de soporte,
excepto en los casos mas triviales.

- Help Desk (Centro de Soporte): Maneja y coordina la resolucion de
incidentes, que permita resolver en el menor tiempo posible las
interrupciones del servicio.

- Centro de Servicios: Es el encargado de: Registrar y Monitorizar
Incidentes, gestionar las Solicitudes de Cambios (Change Request),
supervisar los Contratos de Mantenimiento (Maintenance Contracts) y los
Niveles de Servicio (Service Level Management), gestionar las Licencias
de Software (Software License), aplicar soluciones temporales a los
errores conocidos en la solucion de problemas etc y realizar el apropiado
direccionamiento y escalamiento en caso de no tener la solucion
inmediata, asi como la centralizacion de todos los procesos asociados a la

Gestion TI.
La estructura logica define que los integrantes de un Centro de Soporte deben:

- Conocer todos los protocolos de interaccion con el cliente: guiones,

checklists, entre otros.
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Disponer de herramientas de software que les permitan llevar un registro
de la interaccion con los usuarios.

Saber cuadndo se debe realizar un escalado a instancias superiores o
entrar en discusiones sobre cumplimiento de SLAs.

Tener rapido acceso a las bases de conocimiento para ofrecer un mejor
servicio a los usuarios.

Recibir formacion sobre los productos y servicios de la empresa, para asi

poder brindarlo a los clientes.

Mientras que la estructura fisica se define en funcion de las necesidades y

servicio que se brinde. Existen 3 variantes: (Osiatis, 2009)

CS centralizado: Todas las solicitudes de los usuarios se realizan a través
de una misma estructura central. El inconveniente principal esta cuando
los usuarios se encuentran emplazados en lugares distantes
geograficamente pues pueden si existir diferencias de horarios, idiomas,
entre otras.

CS distribuido: Estructura muy utilizada cuando se trata de empresas que
ofrecen servicios en diferentes emplazamientos geograficos. La dificultad
principal consiste en que se dificulta la monitorizacion del servicio y el flujo
de datos y conocimiento entre los diferentes CS.

CS virtual: Para organizaciones con sedes en varios paises o ciudades,
permite que se accedan los servicios desde cualquier lugar del mundo
utilizando servicios avanzados de red y telecomunicaciones, siendo la
ubicacion geogréfica irrelevante. Los costos operacionales se reducen y
se aprovechan las ventajas de las estructuras fisicas centralizadas y

distribuidas: el conocimiento est4 centralizado, se puede ofrecer un
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servicio local sin incurrir en costos adicionales y la calidad del servicio es

homogénea y consistente.
1.2.2. La Gestion de Incidentes.

En la terminologia de ITIL, un incidente se define como: cualquier
acontecimiento que no es parte del funcionamiento normal de un servicio y que
cause 0 pueda causar una interrupcion o una reduccion en la calidad de dicho

servicio. (Aaxios Systems, 2005)

El objetivo principal del proceso de Gestion de Incidentes es restablecer el
funcionamiento normal de los servicios lo antes posible y minimizar el impacto
adverso en las operaciones comerciales, garantizando asi los mejores niveles
de calidad de servicio y mantener la disponibilidad de los mismos. (ITIL Version
2.0). Es por eso que los incidentes se registran, clasifican, diagnostican,

resuelven y cierran.
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Figura 3: El proceso de Gestién de Incidentes y su relacién con otros procesos. (itSMF
Espafia, 2008)

De forma general el proceso de Gestion de Incidentes se describe de
igualmente en las versiones 2 y 3 de ITIL y es considerado el mas

independiente. Revierte significativa importancia al ser su puesta en marcha
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requisito indispensable para obtener la Certificacién 1ISO 20000° (itSMF Espafia,
2008) y/o alcanzar Nivel 3 de madurez CMMI-SVC® (CMMI Product Team, 2009).

1.3.Analisis de la solucion informética para la Gestidn de Incidentes en
Centro de Desarrollo de Software de la UCI en Villa Clara.

En aras de lograr un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles
algunas empresas de software han desarrollado algunas herramientas que son

vélidas para el tratamiento de las incidencias en diferentes &mbitos de negocio.

La tecnologia Help Desk es un conjunto de servicios, que de manera integral
bien sea a través de uno o varios medios de contacto, ofrece la posibilidad de
gestionar y solucionar todas las posibles incidencias, junto con la atencion de

requerimientos relacionados con las IT.

Su objetivo principal es gestionar, coordinar y resolver las incidencias lo antes

posible y asegurarse de que ninguna solicitud se pierda, olvide o ignore.

A continuacion se detallan las deficiencias de la herramienta para la Gestion de
Incidentes desarrollada en Drupal por el Grupo de Soporte del Centro de

Desarrollo de Software de la UCI en Villa Clara.

®La 1SO 20000 fue publicada en diciembre de 2005 y es la primera norma en el mundo
especificamente dirigida a la gestion de los servicios de TI. La ISO 20000 fue desarrollada en
respuesta a la necesidad de establecer procesos y procedimientos para minimizar los riesgos en
los negocios provenientes de un colapso técnico del sistema de Tl de las organizaciones.
ISO20000 describe un conjunto integrado de procesos que permiten prestar en forma eficaz
servicios de Tl a las organizaciones y a sus clientes.

® CMMI-SVC o CMMI for Services, esta disefiado para cubrir todas las actividades que requieren
gestionar, establecer y entregar Servicios.
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1.3.1. La aplicacion de Gestion de Incidencias para el Soporte en el
Centro de Desarrollo de Software de la UCI en Villa Clara.

En el Centro de Desarrollo de Software de la UCI en Villa Clara se fomenta el
uso de un Sitio para el Soporte Técnico. Con este Ultimo se persigue brindar al
cliente un servicio de soporte de mayor calidad basado en las mejores practicas
de ITIL, que combine varias formas del soporte, y que aminore los costos del

Soporte Técnico.

El Sitio de Soporte esta desarrollado en Drupal y contienen un modulo para la
Gestion de Incidencias. Con este modulo se persigue gestionar las incidencias
generadas por los usuarios/clientes de manera que se reduzca o minimicen en
gran medida los tiempos de respuesta los clientes. Entre sus principales

funcionalidades tenemos:

¢ Integracidon con Subversion: Un script notificara a los usuarios cada vez
gue haya una version nueva del producto o haya sido liberado un
release.

e Integracidon con Alfresco: Visualizar un navegador de Alfresco al espacio
de trabajo con documentacion util para el usuario

e Registrar Incidencias, guardando el producto donde se produjo, el
usuario que realiza el reporte, el asunto, su clasificacion de acuerdo al
tipo, impacto, urgencia y una descripcion que ayude al equipo de soporte
al diagnostico de la misma.

e Solucionar Incidencias

e Adicionar Productos a partir de un listado de los productos que no

brindan soporte.
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e Adicionar Clientes’ registrando su nombre, direccién, pafs, teléfono y
correo electronico de contacto,

e Eliminar Clientes.

e Gestionar Usuarios.

e Asignar Incidencias que no han sido asignadas a un miembro del Equipo
de Soporte Nivel 1.

e Asignar Niveles de Soporte.

e Escalar Incidencias a un nivel de soporte superior para su resolucién

¢ Reportes de productos, costos e incidencias, con filtro por fecha

e Crear Acuerdos de Nivel de Servicio por tarifa horaria.

e Crear Acuerdos de Nivel de Servicio por tarifa de nivel

El sitio web implementado mantiene integracion con Alfresco esto le permite
mantener al usuario actualizado de toda la documentacion presente en el Sitio
de Soporte, pues Alfresco es para la gestion documental y en el CDSVC se
utiliza para guardar toda la documentacion existente de cada uno de los

proyectos.

También el sitio web se integra con Subversion el cual es utilizado para tener
guardado todas las actualizaciones del sitio asi como de los distintos médulos

gue se desarrollen para la aplicacion.

De manera general el desarrollo del médulo de Gestién de Incidencias sobre

Drupal se ha visto limitado dado que:

’ Para ITIL los clientes son las empresas, organizaciones o departamento que contratan los
servicios.
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1. Drupal es un Sistema de Gestion de Contenidos (CMS) y esta disefiado
fundamentalmente para crear, editar, gestionar y publicar contenido
digital en diversos formatos, por lo que es muy utilizado en sitios web e
intranet. Esto afecta la calidad de las aplicaciones que se realizan sobre
€l cuando se requiere gestionar mayor cantidad de informacion.

2. Un moédulo Drupal contiene 3 archivos fundamentalmente:
install: Se generan los esquemas, vistas y de ser necesario puebla la

base de datos de informacién y/o modifica otras tablas del mismo CMS.

.module: Contiene todo el cddigo php del médulo en cuestién agrupado

en funciones.

.info: Contiene informacion del modulo, como nombre, versién y core de

Drupal que utiliza.

Por lo que dentro del .module se encuentra el cédigo asociado a las
interfaces y validaciones de los datos. También cuando varios
desarrolladores trabajan sobre un mismo moédulo hace complejo la

integracion del codigo en un mismo fichero.

3. Laintegracién con ORM® no es sencilla.
En caso de modificaciones al codigo, si no esta bien documentado puede
ser bastante engorroso para el programador, sobre todo el
mantenimiento.

5. En Drupal, una funcionalidad de baja complejidad implicaria mayor
esfuerzo y experticia del programador, sin embargo en un framework de

desarrollo puede implementarse en pocas lineas de cadigo,

® Del Inglés Object Relational Mapping(Mapeo Objeto-Relacional)
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6. La base de datos de Drupal no utiliza la integridad referencial, lo que
provoca el uso de sentencias JOIN y por ende la carga al motor de bases

de datos cuando se gestiona mucha informacién.

Conclusiones del Capitulo

Se definen aspectos fundamentales desde el punto de vista tedrico de los
Servicios de Soporte: la escala, sus niveles y las caracteristicas del personal del
Equipo de Soporte.

Se hace un estudio de una de las buenas practicas que plantea ITIL respecto a
la Gestion de Incidencias.

También se caracteriza el modulo de Gestidn de Incidencias para el soporte técnico
a proyectos informaticos desarrollado por el Centro de Desarrollo de Software de
Villa Clara, concluyéndose que este es un producto util, pero que al estar
desarrollado en Drupal dificulta el mantenimiento al requerir mayor experticia de los
programadores y afecta el rendimiento del equipo de desarrollo que implementa la

herramienta.
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CAPITULO Il. El Sistema de Gestidn de Incidencias para el Soporte Técnico

Proyectos Informéticos.

En este Capitulo se describen los Procesos de Gestion de Incidentes y
Escalado en el Centro de Desarrollo de Software utilizando la notacion IDEFO y
se presenta el andlisis y disefio del sistema apoyados en UML con el uso de la
herramienta CASE UML.

2.1.Proceso de Gestion de Incidentes.

El proceso de Gestion de Incidentes es, dentro de los procesos que define ITIL,
el mas independiente. La Gestion de Incidentes debe llevarse a cabo dentro del
proyecto, para ello debe estar definido que tipo de escalado se va a realizar. La
literatura recomienda utilizar el escalado funcional; es decir, el escalado a
especialistas con mayor experiencia y no el escalado jerarquico. (Feo Gamio,
2010).

El proceso se inicia cuando un Técnico de Soporte atiende una llamada de un
cliente al Centro de Soporte. Si el cliente no tiene acceso al servicio entonces el
técnico le informard que su contrato ha caducado o que no tiene acceso al
servicio solicitado, y no registrara el incidente. En caso contrario, el Técnico de
Soporte le solicitara sus datos (correo y palabra clave) y los datos del incidente
(producto, version, moédulo, tipo, hora, impacto, urgencia y descripcion) y
asignara un estado al incidente. Seguidamente el Técnico de Soporte tratara de
darle solucion apoyado en la Base de Conocimientos. Si encuentra la solucion,
actualizara el registro y estado del incidente (cerrado), en otro caso asignara la

tarea de solucion del incidente al Grupo de Soporte del Nivel 2.
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El Grupo de Soporte de Nivel 2 buscara dar solucion al incidente. En caso que
de no resolver el incidente debera actualizar el registro del incidente y escalarlo
a un miembro del Equipo de Soporte de nivel superior o documentar la solucion

si fue encontrada.
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2.2.Requerimientos funcionales.

Los Requerimientos funcionales son capacidades o condiciones que el sistema
debe cumplir para que el producto final logre dar solucion al problema
planteado. En nuestro caso el sistema debe:

1. Gestionar Usuarios: Donde el administrador del Sistema tendra la
responsabilidad de gestionar los usuarios que interactian con el Sistema,
asi como sus roles y permisos

2. Gestionar Clientes: El administrador del Sistema sera el encargado de
adicionar, eliminar u actualizar los datos de los clientes.

3. Gestionar Productos: ElI administrador del Sistema el encargado de
gestionar los productos que comenzaran a brindar Soporte Técnico.

4. Registrar Incidencias: El Personal de Soporte de Nivel 1 y los usuarios
pertenecientes a un cliente podran reportar cualquier incidencia de
determinado producto que esté brindando soporte.

5. Asignar Niveles de Soporte: El administrador del Sistema debera asignar
para un determinado producto el Nivel al cual pertenecera un usuario del
grupo del Personal de Soporte. Estos niveles que puede ser de Nivel 1 o
Nivel 2.

6. Asignar Incidencias: El administrador del Sistema es el encargado de
asignar las incidencias reportadas que no estén asignadas a ningun
personal de soporte.

7. Escalar Incidencias: Cualquier personal de soporte excepto los que
pertenezcan a Nivel 3 podran escalar una incidencia que tengan asignada a

un nivel superior para su resolucion.
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8. Clasificar Incidencias: El impacto y la urgencia de las incidencias seran
clasificadas por el usuario que registre la incidencia (administrador o
personal de soporte Nivel 1).

9. Solucionar Incidencias: El personal de soporte registrara los datos de la
solucién de la incidencia y actualizara su estado a Cerrado.

10.Rechazar Incidencias: Unicamente el Personal de Soporte de Nivel 3
podra rechazar una incidencia que considere que podra ser resuelta en
niveles inferiores o que no ser solucionada.

11.Gestionar Acuerdos de Nivel de Servicio por tarifa horaria: Sera el
administrador el encargado de adicionar los datos referentes al acuerdo de
nivel de servicio, su fecha de inicio y duracion, asi como la tarifa horaria.

12.Crear Acuerdos de Nivel de Servicio por tarifa de nivel: Sera el
administrador el encargado de adicionar los datos referentes al acuerdo de
nivel de servicio, su fecha de inicio y duracion, asi como la tarifa horaria

para cada uno de los niveles de soporte.

2.3.Requerimientos no funcionales.

1. El sistema debe de estar disponible las 24 horas del dia, de esta forma es
posible que los usuarios tengan acceso (segun sus permisos) en todo
momento a la informacion solicitada.

Debe ser facil de usar, tener una interfaz agradable a la vista del usuario.

3. El sistema debe presentar un mecanismo de respuesta rapida ante fallos y
propiciando que se minimicen la ocurrencia de pérdidas de la informacion.
El sistema debe estar disefiado sobre la arquitectura cliente/servidor.

El sistema debe tener una apariencia Profesional, sin gran cantidad de

imagenes, agil, muy legible y simple de usar.
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6. La aplicacion debe ser lo mas interactiva posible.

7. Las estaciones de trabajo clientes utilizardn como sistema operativo
GNU/Linux en sus diversas distribuciones o la familia de Windows superior
a Windows 98.

8. Las maquinas clientes contaran con un navegador, ya sea el Internet
Explorer en versiones superiores a la 5.0 o Mozilla Firefox en versiones
superiores a la 1.5.

9. EIl sistema debe tener un tiempo de respuesta rapido y eficiente, inferior a
10 segundos.

10.La aplicacion debe ser capaz de soportar gran cantidad de usuarios

conectados simultaneamente.

2.4. Arquitectura del Sistema.

A través del Sistema, los clientes pueden reportar los incidentes y tener acceso
al nivel de servicio que le corresponda. Toda esta informacion estéa actualizada
en una base de datos, de manera que permite dar solucion a estos incidentes
de forma réapida y en dependencia del nivel de servicio que corresponde al

usuario.

La integracién con Redmine permite obtener todos los datos productos en los
gue se trabaja en el Centro y la direccién URL de sus repositorios, asi como los
datos de los Jefes de cada uno de los Proyectos. Esto permite asignar las
tareas al personal del Nivel 3 que se requiera, y a través del sistema, realizar el
escalamiento a otro nivel de soporte de manera automatica y de tal forma que el
Jefe de Proyecto asociado a esta tarea puede monitorizarla y hacer las
actualizaciones y asignaciones correspondientes a los miembros de su equipo

de trabajo.
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La integracion entre Sistema permitira que los desarrolladores pueden conocer

las tareas que le han sido asignadas, asi como actualizar su porciento de

cumplimiento accediendo directamente a Redmine o con el uso del plugin de

Eclipse Mylyn (The Eclipse Foundation, 2009).

Por otra parte el script de notificaciones permitira enviar mensajes a los clientes

respecto a las nuevas actualizaciones de productos y la direccion URL

disponible para descargarlos.

Eclipse

(Mylyn)
Jefe de Subversion
Proyecto

Eclipse
(Subversive)
/

BD
PostgreSQL

BD
PostgreSQL

N

, Técnico
Soporte

Especialista
Soporte

Desarrolladores

Figura 6: Integracion de aplicaciones.
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2.5.Modelo de Casos de Usos.

El modelo de casos de uso describe las funcionalidades propuestas del
sistema. Un caso de uso representa una unidad discreta de interaccién entre
un usuario (humano o maquina) y el sistema. Cada caso de uso tiene su
descripcién que describe la funcionalidad que se construira en el sistema
propuesto. Un caso de uso puede "incluir" la funcionalidad de otro caso de uso

0 "extender" a otro caso de uso con su propio comportamiento.

Autentica Usuano _Clente

:

Usuano _Registrado

Pers Sop N1 ers . Sop_N2 =
é:) Escalar Incidente CL
xjnar Inmdencta Rechazar Incidencia

w@nar L’Suams
Asignar Niveles de Soporte

Crear Acuerdo por hora

X

Personal Soporte Solucionar Incdent

Ver Reportes

Administrador

Crear Acuerdo por Nivel

Gestionar Productos

e
Gestionar Cientes O

Gestionar Versiones Gestionar Paises )
Clasificar Incidencias
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2.6.Actores del Sistema.

Actor

Descripcion

Usuario_Cliente

Este actor de acuerdo a los privilegios que tiene sobre la
aplicacion desarrollar4d sus funciones. Las cuales son:
reportar una incidencia, crear acuerdo por hora y acuerdo
por nivel. Ademas podra ver los reportes de los diferentes
acuerdos que el haya establecido.

Personal

Soporte

Administrador

Este actor es el encargado de resolver las incidencias
reportadas en el sistema, actualizar el estado de las
mismas y documentar las soluciones que ha encontrado.
También puede realizar el escalado a otro nivel de

soporte.

Este actor es el encargado de administrar el Sistema.
Asignar la Incidencia, es el encargado de gestionar los
usuarios, asignar los niveles de soporte, crear acuerdos
por hora o por nivel, gestionar los productos, clasificar la
incidencia, gestionar los clientes, gestionar los paises y

gestionar las versiones.

Usuario Este actor es aquel que se encuentra registrado al
Registrado Sistema. Todos los usuarios independientemente del rol
gue tengan tendran, como requisito i
Pers_Sop_N1 Este actor puede realizar cada una de las acciones

definidas para el actor Personal Soporte. También podra
registrar una incidencia y a la vez se le asigna la

incidencia. También puede encontrarle soluciébn a la
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incidencia y de no ser asi escala la incidencia al nivel

superior.

Pers_Sop_N2

Este actor puede realizar cada una de las acciones
definidas para el actor Personal Soporte. También puede
solucionar la incidencia reportada ademéas de escalarla al

otro nivel superior.

Pers_Sop_N3

Este actor puede realizar cada una de las acciones
definidas para el actor Personal Soporte, asi como
Solucionar una incidencia y es el Unico que puede

rechazar la incidencia.

2.7.Descripcion de los Casos de Uso del Sistema.

Del total de 16 Casos de Uso del Sistema reflejados en la Figura 8, solo se

describiran los mas significativos.

2.7.1. Caso de Uso: “Registrar Incidencia”

Caso de Uso:

Registrar Incidencia

Actores: Usuario_Cliente, Pers_Sop_N1
Proposito: Reportar una incidencia.
Resumen: El usuario, dependiendo de sus privilegios

selecciona la opcién Incidentes en el menu
Incidencias. Introduce los datos especificados y
selecciona la opcion “Aceptar” para almacenar la

informacion en la Base de Datos.
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Precondiciones: Que el cliente o el personal de soporte se hayan

autenticado en la aplicacion.

Referencias Registrar Incidencias en la aplicacion.

Prioridad Critico

Flujo Normal de Eventos

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. El usuario luego de su previa
autenticacion selecciona la opcion
Incidente en el menu Incidentes para

registrar los datos del reporte del

2. Muestra la interfaz Anadir
Incidente con los siguientes
atributos si el usuario autenticado

es un usuario del grupo cliente:

incidente.
1. Asunto.
2. Tipo de Incidente.
3. Impacto.
4. Urgencia.
5. Producto.
6. Descripcion de la
Incidencia.
3. Habilita opciones las cuales
permiten seleccionar el tipo de
incidencia, impacto, urgencia y
producto en el cual haya ocurrido
la incidencia
4, Llena los campos
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correspondientes para registrar la

incidencia.

5. El sistema habilita el boton
Agregar.

6. Selecciona la opcion Agregar.

7. Comprueba que no existan

campos vacios.

8. Comprueba que el incidente no
haya sido registrado

anteriormente.

9. Almacena los datos
introducidos en la BD.

10.Invoca el CU Clasificar

Incidencia

11. Notifica al usuario que se
agrego correctamente el reporte

de la incidencia.

Prototipo de Interfaz
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6 Sistema de Gestion de SOpOl’te Bienvenido: Juan Perez Cenarsasion Es En

N Anadir incidente

Incidentes

Asunto: No me cargatodas las Tablas

Tipo de Incidente:| software | v |

Impacto: | H|gh7‘ v

Urgencia: ﬂ‘: {

Producto: | Migracion de datos | v |
Descripcion:

En la Base de Datos de MySQL a PostareSQL no me cargan todas las Tablas

| Agregar | Cancelar

Flujos Alternos 22 Si el usuario autenticado es el Pers_Sop_ N1

Accidn del Actor Respuesta del Sistema

2 a.1 Si el usuario autenticado es
un miembro del personal de
soporte de Nivel 1 muestra la
interfaz registrar Incidente con los

siguientes campos:

1. Asunto.

41



CAPITULO Il

Tipo de Incidencia.
Impacto.
Urgencia.

Producto.

o 00k w N

Descripcion de la
Incidencia.
7. Usuario cliente que hace el

reporte.

Ir al flujo normal de eventos 3

hasta el flujo 9.

10.a.2. Invoca el CU Asignar
Incidencia donde se le asigna al
propio Usuario del Personal de
Soporte de Nivel 1 que reporto la

incidencia.

11.a.3 Invoca el CU Clasificar

Incidencia

12.a.4 Notifica al usuario que se
agrego correctamente el reporte

de ala incidencia.

Flujo Alterno 82 Comprueba que existen campos vacios

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

72.1. Comprueba que existen

campos vacios.
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72.2. No se logra reportar la

incidencia.

72.3 El usuario debe nuevamente

colocar los datos correctamente.

724  Muestra nuevamente la
interfaz Registrar Incidente para
reiniciar el proceso de entrada de
datos.

Post condiciones

Queda registrada la Incidencia

2.7.2. Caso de Uso: “Asignar Niveles de Soporte”

Caso de Uso:

Asignar Niveles de Soporte

Actores: Administrador

Proposito: Asignar a un determinado usuario del
Personal de Soporte un nivel de Soporte,
gue puede ser de nivel 1 0 2.

Resumen: Un miembro del Personal de Soporte

escogido es el encargado de asignar a
cada miembro un nivel de soporte ya sea

del nivel 1 o 2.
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Precondiciones: Que el Administrador se haya autenticado
al Sistema

Referencias Asignar Niveles de Soporte

Prioridad Critico

Flujo Normal de Eventos

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1 Comprueba en la Base de
Datos que el usuario autenticado

sea el administrador.

2. El sistema muestra en el menu
Administracion la opcion Asignar

Niveles de Soporte.

3. El Administrador selecciona para
un determinado producto al usuario
del Personal de Soporte y el nivel de

soporte que le asignara.

4. Selecciona la opcidn Agregar.

5. Se almacenan los datos en la

base de datos.

Prototipo de Interfaz
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Agregar Productos

Agregar Clientes

: Asignar Nivel de Soporte

Usuario de Soporte | Emesto Mranda |v |

Eliminar Clientes N e Soprte }Levell il
Asignar lliveles de Soporte Soporte de P’°d“°‘°3mi
p Incidentes
b Gestion Financiera | Agregw | Cancelr
» Reports k

Flujos Alternosla Comprueba que el rol del usuario no es el correcto.

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

la.l. Comprueba que el rol del
usuario no es el indicado para

acceder a la aplicacion.

1la.2. No muestra esta opcion.

2.7.3. Caso de Uso: “Escalar Incidencias”.

Caso de Uso:

Escalar Incidentes

Actores:

Pers_Sop_N1, Pers_Sop_N2
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Escalar una incidencia que por su complejidad

Proposito: no pudo ser resulta por el usuario propietario y
se escala a otro usuario para que la solucione.
Resumen: El personal de soporte que estén en el nivel 1 o

2 seleccionan un incidente de la lista de
incidencias que tenga asignadas y de acuerdo a
la descripcién de la incidencia la soluciona o la
escala al nivel superior de soporte. Se verifica
que halla una incidencia seleccionada. En caso

contrario no se permite escalar el incidente.

Precondiciones:

Que el personal de soporte de ambos niveles se

haya autenticado

Referencias

Escalar Incidentes

Prioridad

Critico

Flujo Normal de Eventos

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. Comprueba en la Base de Datos
que el usuario autenticado sea
Personal de Soporte de los

Niveles 1 6 2.

N

. El personal de soporte selecciona

la opcion Escalar Incidentes en el

menu Incidentes

3. Muestra la interfaz Escalar
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Incidente con la lista de incidentes
pertenecientes al personal de
soporte y el listado de los posibles
miembros del Equipo se Soporte
Nivel superior al que se podra

escalar la incidencia.

4. Selecciona un incidente de la lista

de incidencias asignadas.

5. Selecciona un personal de
soporte de la lista.

6. Comprueba que no existan

campos vacios.

7. Comprueba que la incidencia no

haya sido escalada.

8. Selecciona la opcion Escalar.

9. Finaliza el Caso de uso
almacenando los datos del

escalado en la base de datos.

Prototipo de Interfaz
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5 Sistema de Gestion de Soporte
o

W Escalar ncidente

Incidentes

reiteres ropenas de el v
Solucionar mcidentes —_—
Escaiar incidentes Soporie | Emesto Mranda | v

Agfegu Cancela

m

Biemvenido: Abero Borbieo Comr sectn £

"

Flujo Alterno 5a Comprueba que existen campos vacios

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

9a.1 No inserta en la BD.

Ir a la actividad 3

6a.2 Muestra nuevamente la
interfaz Escalar Incidentes para
reiniciar el proceso de entrada de

datos.

6a.3 El personal de soporte tendra
que rellenar el formulario
cuidadosamente sin  que falten

campos por llenar.
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2.7.4. Caso de Uso: “Solucionar Incidencias”

Caso de Uso: Solucionar Incidencias

Actores: Personal Soporte

Propdsito: Dar por solucionada una incidencia reportada.
Resumen: El personal de soporte selecciona la incidencia de la

seleccionada.

lista de incidencias que le ha sido asignada y de
acuerdo a la complejidad de la incidencia la soluciona
o la rechaza. Se verifica que halla una incidencia

Precondiciones: Usuario previamente autenticado
Referencias Solucionar Incidentes
Prioridad Critico

Flujo Normal de Eventos

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. El personal de soporte selecciona
la opcién “Solucionar Incidentes” que

se encuentra en el menu Incidencias.

2. Muestra la interfaz “Solucionar
Incidente” con los siguientes

campos por defecto:

v" Incidente
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v" Solucién

3. Selecciona el incidente de la lista.

4. Introduce los datos de la solucion.

5. Oprime el Boton Agregar.

6. Comprueba que no existan

campos vacios.

7. Comprueba que la solucién del
incidente no haya sido creada

anteriormente.

8. Guarda la nueva solucidn con
los datos introducidos por el

usuario.

9. Notifica al usuario que ha sido

creada la solucion.

10. Retorna a la Interfaz Principal

de la Aplicacion.

Prototipo de Interfaz
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Sistema de Gestion de Soporte

e

Solucionar Incidente

Incidentes

Incidertes, Problemas de Red | v |
Solucionar incidentes Solucin

Se cahl

Escalar incidentes

Agregar | Cancelar

Agregar

Blenvenido: Abero Bombino Carmarsssion Es En

Flujos Alternos 5a Comprueba que existen campos vacios

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

5a.1. Comprueba que existen

campos vacios.

5a.2. No se completa la accion de

Agregar.

5a.3 Muestra nuevamente la
interfaz Solucionar Incidentes para
reiniciar el proceso de entrada de

datos.
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5a.4 El personal de soporte debera
retornar los datos correctamente

nuevamente.

Post condiciones

Queda solucionado el Incidente.
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2.8.Diagrama de clases.

2.8.1. Diagrama de clases persistentes.
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Figura 8: Modelo de Base de Datos del Sistema de Gestion de Incidencias.
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Figura 9: Modelo base de datos aplicacion incidencias.
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Django cuenta con tablas que se encargan de guardar toda la informacion
necesaria para el buen funcionamiento del sitio. Dentro de la aplicacion
django.contrib.session se encuentra la tabla Session que se encarga de
almacenar los datos de la sesion de los usuarios del Sistema. La aplicacion
django.contrib.admin tiene la tabla LogEntry que se encarga de guardar los
datos que maneja el sitio de administracién del Django.

Otra aplicacion que posee tablas que guardan informacién necesaria es
django.contrib.auth que en la tabla Message almacena los mensajes de los
usuarios. Por otra parte la tabla User almacena los datos de los usuarios, tales
como nombre de usuario, contrasefa, nombre, apellidos, correo electronico. Por
su parte la tabla Group se ocupa de almacenar los datos de los grupos a los
cuales pertenecen los usuarios. En esta aplicacion existe otra tabla Permission,
gue se encarga de almacenar los datos de los permisos que va tener cada

usuario en el sistema.

La aplicacion django.contrib.contenttypes se posee una tabla con nombre
ContentType que almacena los datos de las clases definidas en los modelos de

cada aplicacion, para que puedan ser utilizados como referencia a los mismos.

La aplicacion Incidencias contiene las tablas necesarias para almacenar los
datos del manejo de las incidencias, asi como del personal de soporte que
tendra a cargo la tarea de solucionar las incidencias. Tal es el caso de las
tablas Tipolncidencia, Incidente, Reportelncidencia las cuales almacenan el
nombre de la incidencia, tipo de incidencia, datos del reporte, etc. Existen otras
tablas tales como Pais, Producto, Version que almacenan datos necesarios

para el control de los productos a los cuales se les da soporte.
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La tabla Cliente almacena los datos de las organizaciones o empresas a las

cuales se les da servicio de soporte.

En la aplicacion Financiera las tablas AcuerdoNivel y AcuerdHora almacenan

los datos de los diferentes acuerdos que se establecen. La tabla AcuerdoNivel

gue almacena los datos de los acuerdos de nivel de servicio por niveles de

soporte y sus tarifas. La tabla AcuerdHora posee los datos de los acuerdos de

nivel de servicio por hora y la tarifa horaria.

2.9.Diagrama de Componentes.

Un diagrama de componentes representa la separacion de un sistema de

software en componentes fisicos (por ejemplo archivos, cabeceras, modulos,

paguetes, etc.) y muestra las dependencias entre estos componentes.
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2.10. Diagrama de Secuencia.

Un diagrama de secuencia es un diagrama de interaccion que resalta la
ordenacién temporal de los mensajes. Un diagrama de secuencia presenta un
conjunto de objetos y los mensajes enviados y recibidos por ellos. Los objetos
suelen ser instancias con nombre o anénimas de clases, pero también pueden
representar instancias de otros elementos, tales como colaboraciones,
componentes y nodos. Los diagramas de secuencia se utilizan para describir la

vista dindmica de un sistema.

2.10.1. Diagrama de Secuencia Caso de Uso Registrar Incidencia —
Usuario Cliente.
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Figura 11: Diagrama de Secuencia Caso de Uso Registrar Incidencia — Usuario Cliente
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2.10.2. Diagrama de Secuencia Caso de Uso Registrar Incidencia —
Personal Soporte Nivel 1.
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Figura 12: Diagrama de Secuencia Caso de Uso Registrar Incidencia — Personal Soporte
Nivel 1.
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2.11. Diagrama de despliegue.

Los diagramas de despliegue muestran las relaciones fisicas entre los distintos
nodos que componen un sistema y la distribucion de los componentes sobre
dichos nodos. La vista de despliegue representa la disposicion de las instancias
de componentes de ejecucion en instancias de nodos conectados por enlaces

de comunicacion.

:Servidor Web

<<pSycopg>> :Servidor de BD - PostgreSQL

<<http>>

.PC Cliente <<TCP/IP>> _ |:Impresora

Conclusiones del Capitulo

En este Capitulo se describe el proceso de Gestion de Incidentes en el Centro

de Desarrollo UCI en Villa Clara y detallan los requerimientos del sistema.

También se presentan el Diagrama de Casos de Uso del Sistema y la
descripcion de los mas significativos. Se muestra el disefio de la base de datos
con una breve descripcién de cada una de las entidades y los diagrama de

componentes y despliegue.
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Capitulo Ill. Definicion las herramientas informéticas utilizadas en la

construccion del Sistemay Manual de usuario.

En alineacién con la estrategia del pais en alcanzar la soberania tecnolégica el
Centro de Desarrollo de Software de la UCI en Villa Clara promueve el uso de
tecnologias libres. Es por eso que todas las herramientas que se proponen para
la implementacion del sistema parten de ese principio.

Ademas, en este capitulo se describe el Manual de Usuario para el Sistema de

Gestion de Incidencias para el Soporte Técnico a proyectos informaticos.

3.1.Herramientas informaticas utilizadas en la construccion del Sistema.

3.1.1. PostgreSQL como Sistema de Bases de Datos. (PostgreSQL
Group, 1996 — 2011)

PostgreSQL (PostgreSQL, 1996) es un Sistema Gestor de Bases de Datos
Objeto Relacional liberado bajo la licencia GNU BSD °y esta considerado como
el Sistema de Bases de Datos Libre de cédigo abierto mas avanzado hoy dia
(PostgreSQL, 1996). Cuenta con wuna comunidad internacional de
desarrolladores llamada PostgreSQL Global Development Group (PostgreSQL,
1996) compuesta por desarrolladores de una amplia gama de paises lo que
hace poco probable la ocurrencia de que sea privatizado como sucedi6 con el
SGBD MySQL.

° Es una licencia de software libre permisiva que mantiene la proteccién de los derechos de
autor Unicamente para la renuncia de garantia y para requerir la adecuada atribucion de la
autoria en trabajos derivados, pero permite la libre redistribucion y modificacion, permitiéndose
el uso en software comercial
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PostgreSQL incorpora cuatro elementos bésicos: clases, herencia, tipo y
funciones; ademas de otras caracteristicas que aportan potencia y flexibilidad
adicional como son: restricciones (constrains), disparadores (triggers), reglas
(rulers) e integridad transaccional. (PostgreSQL Group, 1996 — 2011). Esta
basado en el arquitectura Cliente — Servidor, también ofrece control de
concurrencia multiversion, soporta casi toda la sintaxis SQL; es altamente
extensible pues soporta operadores definidos por el usuario, funciones,
métodos de acceso Y tipos. Brinda soporte para lenguaje procedural externo
aunque comunmente el codigo del lado del servidor es escrito utilizando el
lenguaje nativo PL/pgSQL, también permite el uso de Tcl, Python como
lenguajes. PostgreSQL también soporta el desarrollo de aplicaciones cliente en
diferentes lenguajes C, C++, PHP, Perl, PHP, Tcl/Tk, y Python y es altamente

extensible.

3.1.2. Redmine como herramienta para la Planificacion y Seguimientos

de Proyectos.

Redmine (Redmine, 2011) es una herramienta para la Gestion de Proyectos
desarrollada sobre Ruby on Rails, opensource y multiplataforma. Es muy similar
a Trac (Software, 2003-2011) pero con una administracion e interfaz web mas

amigable y facil de usar. Es bastante completo y facil de instalar.

Dentro de sus caracteristicas tenemos: Soporta mdltiples proyectos
simultAineamente, seguimiento de tiempos, asi como la integracion con
herramientas de gestion de versiones como SVN, Concurrent Versions System
(CVS), Git, Mercurial, Bazaar y Darcs. En cuanto a gestion de usuarios, el
control es basado en roles y permite el auto-registro de los mismos. Genera

informacion en base a calendarios y diagramas Gant. Permite la creacién de
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una wiki y foros por proyecto, tiene campos ajustados a cada proyecto, cada
usuario asi como ventanas de tiempo. Esta herramienta soporta autenticacion a
LDAP, puede usar cualquier gestor de bases de datos relacional, notificaciones
via correo a los desarrolladores cada vez que se asigna una tarea o ante
cualquier evento relacionado con el proyecto. También da la posibilidad
gestionar noticias, ficheros y documentos, al proyecto, asi como adjuntos a las
tareas y errores. Se puede definir nuevos tipos de tareas y errores con sus
campos personalizados. Ademas la aplicacion puede ser configurada para ser
vista en varios lenguajes. (Redmine, 2011) Puede ser integrado con el IDE
Eclipse a través del plug-in Mylyn (Eclipse Home, 2009), de forma que los
desarrolladores pueden conocer las tareas que le han sido asignadas, asi como

actualizar su porciento de cumplimiento.

3.1.3. Subversion como herramienta para el Control de Versiones del

Caodigo Fuente.

Subversion (CollabNet, 2011) es un Sistema de Control de Versiones que se ha
popularizado bastante, en especial dentro de la comunidad de desarrolladores
de software libre. Esta preparado para funcionar en red, y se distribuye bajo una

licencia libre de tipo Apache. Las principales caracteristicas de SVN son:

- mantiene versiones no solo de archivos, sino también de directorios

- mantienen versiones de los metadatos asociados a los directorios.

- ademas de los cambios en el contenido de los documentos, se mantiene
la historia de todas las operaciones de cada elemento, incluyendo la
copia, cambio de directorio o de nombre.

- atomicidad de las actualizaciones. Una lista de cambios constituye una

Gnica transaccion o actualizacién del repositorio. Esta caracteristica
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minimiza el riesgo de que aparezcan inconsistencias entre distintas
partes del repositorio.

posibilidad de elegir el protocolo de red. Ademas de un protocolo propio
(SVN), puede trabajar sobre http (o https) mediante las extensiones
WebDAV. WebDAV (mas conocido como DAV) es un protocolo que
amplia las posibilidades del HTTP/1.1 afiadiendo nuevos métodos vy
cabeceras. La capacidad de funcionar con un protocolo tan universal
como el http simplifica la implantacién (cualquier infraestructura de red
actual soporta dicho protocolo) y universaliza las posibilidades de
acceso (si se quiere, puede utilizarse a través de Internet).

soporte tanto de ficheros de texto como de binarios.

mejor uso del ancho de banda, ya que en las transacciones se
transmiten solo las diferencias y no los archivos completos.

mayor eficiencia en la creacion de ramas y etiquetas que en CVS.

3.1.4. jQuery como tecnologia del lado del cliente.

jQuery (The jQuery Project, 2010) es una liviana libreria de JavaScript, pensada

para interactuar con los elementos de una web por medio del DOM. Lo que la

hace tan especial es su sencillez y su reducido tamafio.

jQueryUl proporciona abstracciones de bajo nivel de interaccion para la

animacion y efectos avanzados de alto nivel. Desarrollado con lo mejor de Java

Script se puede utilizar para construir aplicaciones web altamente interactivas.

Otra ventaja paralela es que nos podemos despreocupar cuando codificamos

en la compatibilidad de navegadores, ya que la libreria resolvera esto.

(filamentgroup, 2010)

La libreria jQuery en resumen nos aporta las siguientes ventajas:
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e Nos ahorra muchas lineas de cédigo.

e Nos hace transparente el soporte de nuestra aplicacion para los
navegadores principales.

e Nos provee de un mecanismo para la captura de eventos.

e Provee un conjunto de funciones para animar el contenido de la pagina
en forma muy sencilla.

¢ Integra funcionalidades para trabajar con AJAX.

Ahora que la mayoria de aplicaciones web deben incorporar interacciones
creadas con Ajax, jQuery permite incluirlas sin ningun tipo de dificultad.
Ademas, jQuery incluye muchas otras funciones para construir peticiones Ajax
complejas y para notificar al usuario el inicio/ejecucion/finalizacion de las

peticiones Ajax. (The jQuery Project, 2010)
3.1.5. Eclipse como Entorno de Desarrollo Integrado.

Eclipse (The Eclipse Foundation Inc., 2011) es un IDE de desarrollo para Java
al estilo de jdeveloper, liberado por IBM a la comunidad del software libre, su
objetivo inicial era el lenguaje de programacion Java. Actualmente incorpora
multiples plugin para diferentes lenguajes, tal es el caso de Pydev para Python.
Eclipse fue desarrollado originalmente por IBM como el sucesor de su familia de
herramientas para VisualAge. Eclipse es ahora desarrollado por la Fundacion
Eclipse, una organizacion independiente sin animo de lucro que fomenta una
comunidad de codigo abierto y un conjunto de productos complementarios,
capacidades y servicios. La base para Eclipse es la Plataforma de cliente
enriquecido (del Inglés Rich Client Platform (RCP). Los siguientes componentes

constituyen la plataforma de cliente enriquecido:
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« Plataforma principal - inicio de Eclipse, ejecucién de plugins

e OSGi - una plataforma para bundling estandar.

o El Standard Widget Toolkit (SWT) - Un widget toolkit portable.

» JFace - manejo de archivos, manejo de texto, editores de texto

o El Workbench de Eclipse - vistas, editores, perspectivas, asistentes (The
Eclipse Foundation, 2009)

También incorpora plugin para el desarrollo colaborativo y su integracion a
repositorios de codigo fuente como Subversion a través de (Foundation,
Subversive - SVN Team Provider, 2011).

Con el plugin (Foundation, Mylyn, 2011) permite interactuar con la herramienta
de Gestion de Proyectos Redmine y actualizar el estado de las tareas, consultar

cuales han sido asignadas.

Todo lo anterior tiene como ventajas que permite al programador estar
concentrado en su ambiente de trabajo sin necesidad de tener que utilizar otro
tipo de herramientas para realizar las actividades de versionado y mantener

actualizadas sus tareas.
3.1.6. BOUML como herramienta CASE®X.

BoUML es una herramienta CASE gratuita (licencia GPL) la cual permite
trabajar con UML 2. Soporta gran cantidad de diagrama Ademas de modelar es
capaz de generar codigo para Java, C++ e IDL y es capaz de hacer

reingenieria inversa. También es capaz de generar documentacion en varios

1% ngenieria de Software Asistida por Computadora. (Computer Aided Software Engeneering)
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formatos (HTML, XMI, etc.). Ademas es multiplataforma: Linux, MacOS vy
Windows. (Pages, 2004-2011)

La parte gréfica de BOUML esté basado en Qt.
La ventana principal BOUML se compone de tres partes fundamentales:

e La izquierda sub-ventana de la pantalla, es un navegador que se utiliza
para presentar el proyecto, la navegacion puede realizarse con el mouse
o las flechas del teclado. La negrita se utiliza cuando un elemento se
puede modificar, un elemento es de solo lectura cuando no se tiene el
permiso de escritura para el archivo o los archivos.

o La parte inferior derecha de la ventana secundaria se utliza para
mostrar o modificar el comentario asociado al elemento seleccionado.

e La parte superior derecha se utiliza para mostrar o modificar los
esquemas, estos pueden ser maximizada o minimizada. (Pages, 2004-
2011)

3.1.7. Django como Framework para el desarrollo.

Django es considerado, en estos dias, uno de los framework de desarrollo mas

populares.

Django provee una infraestructura de programacion para las aplicaciones, para
gue el tiempo que se le dedique a la programacion sea mas y se logre escribir

cbdigo limpio y de facil mantenimiento sin tener que reinventar la rueda.

Django cuenta con varios archivos fundamentales que hacen que se divida el

cbdigo, estos archivos son:
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- models.py que contiene una descripcion de latablade la base de
datos, como una clase Python. A esto se lo llama el modelo. Usando
esta clase se pueden crear, buscar, actualizar y borrar entradas a la
base de datos usando codigo Python sencillo. En lugar de escribir
declaraciones SQL repetitivas.

- views.py que contiene la l6gica de la pagina con determinas funciones,
las cuales se denomina vistas.

- urls.py especifica qué vista es llamada segun el patron URL.

Tomadas en su conjunto, estas piezas se aproximan al patron de disefio
Modelo-Vista-Controlador. Django fue disefiado para promover el acoplamiento
debil y la estricta separacion entre las piezas de una aplicacion. Si se sigue esta
filosofia, es facil hacer cambios en un lugar particular de la aplicacién sin afectar
otras piezas. En las funciones de vista, es importante separar la l6gica de
negocios de la logica de presentacion usando un sistema de plantillas. Con la
capa de la Base de Datos, se aplica esta filosofia para el acceso légico a los

datos.

En el patrén de disefio MTV la M significa Model (Modelo), que se encarga de la
capa de acceso a la base de datos auxiliandose para esto de atributos de
clases y objetos pertenecientes a las clases que conforman las Tablas de la
Base de Datos en vez de usar sentencias SQL. T de Template (Plantilla), que
se encarga de la capa de presentacidon, o sea se encarga de los html y de la
forma en que se van a mostrar en el sitio web los datos, estilos, etc. Esta capa
contiene las decisiones relacionadas a la presentacién: como algunas cosas
son mostradas sobre una pagina web u otro tipo de documento. V que no son
mas que View (Vista), que se encarga de la capa de la l6gica de negocios. Esta

capa contiene la l6gica que accede al modelo, o sea las funciones que acceden
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a la Base de Datos y realiza las consultas y las delega a la plantilla apropiada:
se puede pensar en esto como un puente entre el modelo y las plantillas.
(Kaplan-Moss, 2008).

Otra caracteristica significativa es la herencia de plantillas, pues permite reusar
las caracteristicas de una plantilla sin repetir c6digo HTML al solo declarar la

herencia en el encabezado.

Django se divide en proyectos y aplicaciones. Un proyecto es una instancia de
un cierto conjunto de aplicaciones de Django, mas las configuraciones de esas
aplicaciones. Técnicamente, el Unico requerimiento de un proyecto es que este
suministre un archivo de configuracion, el cual debe tener la informacién hacia
la conexion a la base de datos, la lista de las aplicaciones instaladas, la variable
TEMPLATE_DIRS, y asi sucesivamente.

Una aplicacion es un conjunto portable de una funcionalidad de Django,
tipicamente incluye modelos y vistas, que conviven en un solo paquete de
Python. Por ejemplo, Django incluye un namero de aplicaciones, tales como un
sistema de comentarios y una interfaz de administracion automatica. Un
elemento clave para notar sobre estas aplicaciones es que son portables y

reusables en multiples proyectos.

Si se esta construyendo un sitio web complejo con varias piezas que no se
relacionan entre si, es recomendable dividir el proyecto en aplicaciones para

gue sea posible rehusar estas individualmente en un futuro.

Las aplicaciones realizadas en Django poseen un valor agregado: sus

caracteristicas de seguridad, pues permite separar el cédigo de las aplicaciones
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en el servidor Web, teniendo en este solo las plantillas, codigo javascript, y los

archivos settings y url.
3.2.Manual de Usuario

Para la implantacion del Sitio de Soporte se requiere sean utilizadas las

siguientes herramientas en la Empresa de Desarrollo de Software:

- Subversion (Redmine, 2011) como herramienta para el Control de

Versiones.

- Redmine 1.0 o superior (Redmine, 2011) como herramienta de Gestion de
Proyectos.

Para la obtencidon de mayor rendimiento en los programadores el IDE Eclipse
(Eclipse Home, 2009) con el plugin Mylyn V2.7.0 (Eclipse Home, 2009) para su

integracion con Redmine.

Se recomienda seguir los pasos que se detallan a continuacion:

1. Determinar dentro de la Empresa de Desarrollo de Software las personas
gue tendran permisos para administrar el Sistema de Gestion de Soporte.
Estas personas seran las encargadas de configurarlo, registrar usuarios y
otorgar permisos, realizar modificaciones necesarias, capacitar en el uso de
la herramienta, etc.

2. Determinar dentro del Grupo de Soporte de la Empresa de Desarrollo de
Software aquellas personas que perteneceran a los diferentes niveles de
soporte en dependencia del grado de especializacion en la actividad. Esto

es:
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Nivel 1. Agrupa a Técnicos de soporte que registran los incidentes
reportados via teléfono. Posteriormente proceden a dar solucién al
incidente reportado con la ayuda del conocimiento que ya poseen
sobre ese tipo de incidente, apoyados en la documentacién del
proyecto o en una base de conocimientos. Cuando encuentran
solucién al incidente, lo comunican al usuario que lo reporto,
documentan su resolucién y cierran el incidente.

En caso que el incidente no pueda ser solucionado se escala al Nivel
2.

Nivel 2. Esta compuesto por los Especialistas de soporte que poseen
conocimientos y experiencia dentro de area. Se recomienda que
sean personas con habilidades de comunicacién puesto que este
Nivel es el encargado de realizar soporte in situ. Los Especialista de
soporte son quienes manejan el grueso de las incidencias pues a
ellos son escaladas las incidencias que no han sido resueltas por el
Nivel 1y las que el Nivel 3 ha rechazado.

En caso que el incidente tenga solucion los Especialistas de soporte
deben documentar la resolucién y cerrarlos; en otro caso deberan

escalarlo al Nivel 3.

Nivel 3. Lo componen fundamentalmente los Grupos de Desarrollo de los
productos a los que se les brinda soporte técnico. Este grupo es
considerados en su conjunto como la Ultima linea de soporte y los
conforman un personal altamente calificado y con habilidades
alcanzadas en el trabajo cotidiano en estas areas de trabajo.

Cuando un incidente es escalado hasta este nivel, automaticamente

es considerado de alta prioridad dado que normalmente afecta a
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muchos usuarios y porque el ticket ya ha estado abierto durante un
tiempo considerable, o que implica que los usuarios probablemente
han tenido un tiempo de inactividad del sistema bastante prolongado.
Por sus caracteristicas, el Nivel 3 de Soporte generalmente maneja
la menor carga de tickets de problemas con respecto al resto de los
Niveles de Soporte y por ende tiene un menor numero de
especialistas dedicados a estas tareas.

Los miembros del este Nivel de Soporte pueden rechazar las
incidencias que les sean asignadas si consideran que no les compete

dado que puedan ser resueltas por el Nivel 2.

3. Deben contar con Redmine como herramienta de Gestion de Proyectos y
tener configurado para todos proyectos: repositorio de codigo fuente y los
miembros que pertenecen a él. Es requisito indispensable que esté definido

el Jefe de Proyecto.

Lo componen fundamentalmente los Grupos de Desarrollo de los productos a
los que se les brinda soporte técnico. Este grupo es considerados en su

conjunto como la ultima linea de soporte y los conforman un personal
Roles de los usuarios de la aplicacion.
1. Administrador del Sistema.

2. Soporte.

a. Nivel 1
b. Nivel 2

3. Clientes.
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Permisos por roles.

Rol

Permisos

Administrador

El administrador del sistema es el encargado de :

- Adicionar Productos.

- Gestionar Clientes y usuarios.

- Gestionar Personal de Soporte de los Niveles 1y
2.

- Asignar Incidencias.

- Asignar Niveles de Soporte.

- Crear Acuerdos de Nivel de Servicio por hora vy
nivel para los clientes

- Acceder al bloque Reportes de la aplicacion

Personal de Soporte
Nivel 1

El personal de soporte del Niveles 1 tendra acceso al
bloque Incidencias, donde podran:

- Registrar Incidencias.

- Solucionar Incidencias.

- Escalar Incidencias.

- Listar incidencias asignadas.

- Acceder al bloque Reportes de la aplicacion

Personal de Soporte
Nivel 2

El personal de soporte del Niveles 2 tendra acceso al
bloque Incidencias, donde podran:

- Solucionar Incidencias.

- Escalar Incidencias.

- Listar incidencias asignadas.

Usuarios/Clientes

Los usuarios pertenecientes a los clientes solo podran

adicionar incidencias.
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1 Seguridad y Control de usuarios

Para comenzar a hacer uso del Sistema de Gestion de Incidencias la primera
condicién necesaria es estar autenticado al Sistema, por lo que el Administrador
del Sistema le tiene que haber creado un nombre de usuario y contrasefia a
cada usuario que utilice el Sistema. Si el usuario pertenece al grupo Clientes la
organizacion que contratd el servicio es la encargada de proporcionar los datos
de los usuarios que interactian con el Sistema. Por otra parte se define que
especialistas formaran parte del Grupo de Soporte, los cuales tendran acceso al

Sistema segun sus roles.

Pantalla de Inicio del Sistema de Soporte ésta sera la pagina principal cada

vez que ingrese al Sistema.
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‘ Sistema de Gestion de Soporte Bienvenido: Yoandy Juvier Rios Cemar sesion Es En

Home

Agregar Productos

Agregar Clientes Muchas empresas,en medio de |a actual crisis econémica, optan por migrar sus soluciones informéticas hacia software libre por
o - la imposibilidad de seguir pagando los altos costos de las herramientas propietarias. Este sitio existe con la finalidad de brindar
Eliminar Clientes soporte a las soluciones desarrolladas sobre software libre que oferta el Centro de Desarrollo de Software de la UCI, en Villa

Asignar Niveles de Soporte Clara.
Mision

El Centro de Desarrollo de Software de la UCl en Villa Clara desarrolla tecnologias de bases de datos como extensiones a
PostgreSQL y PostGIS, a fin de dotar a los usuarios de facilidades para el uso del gestor sobre los sistzmas operativos Ubuntu,
Debian y Nova Linux. Sus desarrolladores son miembros de la comunidad cubana de PostgreSQL. Su objetivo consiste en
ampliar las funcionalidades de las actuales herramientas por medio del desarrollo de nuevo cédigo o la incorporacion de
cédigo desarrollado sobre el cédigo abierto de las mismas.

» Incidentes

» Gestion Financiera k

Figura 13: Pagina Principal para un usuario del Grupo de Administracién Gl.

2 Menu Administracion.

Al menu Administracion solo tendran acceso los administradores del Sitio. Una
vez se haya autenticado un usuario que sea administrador, podra acceso a la
pagina principal que se observa en la Figura 14. Los administradores tendran

acceso a todas las opciones del mendu.
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2.1 Agregar Producto

Esta funcionalidad permite seleccionar los productos a los que se les brinda
Soporte Técnico, a partir de un listado de los proyectos que desarrolla la
Empresa de Software.

1) En el mend Administracién seleccione la opcién Agregar Productos.

2) Seguidamente aparecera el formulario que se muestra en la Figura

= Sistema de Gestion de Soporte te: Vit A Fion S e
f \ b
i"‘ S §  Agregar Froducio
L |
Agregar Froductos
Producto: Renica v
Agregar Clientes )
Eliminar Clhientes
Agrega Cancelar
Asignar Niveles de Soporte k

Figura 14: Pantalla Agregar Productos

a. Productos: Lista desplegable con los nombre de los productos que se

encuentran disponibles en el Redmine, como proyectos abiertos.

3) Para guardar los datos haga clic en el boton Agregar.

4) Si desea cancelar la operacion haga clic en el botén Cancelar.
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2.2 Agregar Clientes

Con esta funcionalidad se podran adicionar los clientes que contraten los
servicios de Soporte Técnico. Entiéndase por cliente a toda empresa u

organismo que contrata los servicios Tl ofrecidos.
5) En el menu Administracion de seleccione la opcién Agregar
Clientes.

6) Seguidamente aparecera el formulario que se muestra en la Figura
16 donde el administrador debera llenar los datos referentes a la

empresa u organismo que contrata el servicio de Soporte Técnico.
a. Nombre: Nombre.
b. Correo: Correo de contacto.
c. Teléfono: Teléfono de contacto.

d. Pais: Lista desplegable para seleccionar el pais donde se

ubica.
i. Cuba.
ii. Venezuela.
iii. Otros.
e. Direccion: Direccién postal.
7) Para guardar los datos haga clic en el boton Agregar.

8) Si desea cancelar la operacién haga clic en el botén Cancelar.
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Sistema de Gestion de Soporte Blemverido: Yeardy Juvier Acs Cemmrsssen £ £

\a(

[ p e Ag a Chene
""‘ = : gregas Cliemy

Agrega Producios
Nombee: fo=)
Agregar Cliemes

Elninar Chentes Cores SCTomoY: ceguchyedu.cy

Asagnar liveles de Sopore Teiédono: 202811

Fas Cuba v

Careera Canapard

Agregar Cancelar
b
|Agragar

Figura 15: Pantalla Agregar Clientes

2.3 Eliminar Cliente.

1) En el menu Administracion seleccione la opcion Eliminar Clientes.
Seguidamente aparecera un formulario que con una lista
desplegable con los Clientes.

a. Clientes: Lista desplegable donde podra seleccionar el cliente
gue desea eliminar.

2) Para eliminar al cliente haga clic en el botén Eliminar.

3) Si desea cancelar la operacién haga clic en el botén Cancelar.

2.4 Asignar Niveles de Soporte

1) En el menu Administracion seleccione la opcion Asignar Niveles de
Soporte.

7



CAPITULO Il

2) Seguidamente aparecera el formulario que se muestra en la Figura
17

S G | ASigllR.l‘ livel de SO[JOI‘IB
| v AUmisTacion |

Agregar Productos . —
Usuario de Soporte | Ernesto Miranda | v |

Agregar Clientes

Eliminar Clientes Nivel de Soporte | Level 1 v

Asignar Niveles de Soporte Soporte de Producto) Interfaz de Administracion | v |
» Incidentes
} Gestion Financiera Agregar Cancelar
» Reports 3

Figura 16: Pantalla Asignar Niveles de Soporte

a. Usuario de Soporte: Lista desplegable con todos los Usuarios

de Soporte a los que se les asignara un Nivel de Soporte

b. Niveles de soporte: Lista desplegable con todos los Niveles

de Soporte.

3) Para establecer la asignacion de un Nivel de soporte a un personal

de soporte determinado, haga clic en el botén Agregar.
4) Para cancelar la operacion haga clic en el boton Cancelar.

3 Menu Gestion Financiera

3.1 Adicionar Acuerdos de Nivel de Servicios
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Los Acuerdos de Nivel de Servicio recogen los detalles de la relacién con
los clientes por lo que debe considerarse una informacién de referencia de

la misma.
3.1.1 Por hora.

1) En el menua Gestion Financiera seleccione la opcion Crear acuerdo

por hora.

Seguidamente aparecera el formulario que se muestra en la Figura 18

Sistema de Gestion de Soporte Sisavesido: Yoandy Juvier Aios Cemroescs =

m

n

Qe

2 eVl 2 Bvel de Servicio
> Adeninicracien Huevo Acuerdo de favel de Servici

» Incident=s =
Al form fisids are requred

g ;;_,._..:;,,.1..1:‘:,-;rx_-“

Create Hourly Agreemem

Cherte: CITA v
Create Level Agreement roducice B — v

+ Repests _
Fechade nicd- geo3mgyr

Agregar Cancelas

k
Figura 17: Crear Acuerdos de Nivel de Servicio por hora
a. Cliente: Lista desplegables que mostrara nombre de los

clientes que hayan contratado nuestros servicios.

b. Producto: Lista desplegable que mostrara los productos a los
cuales se les brinda Soporte Técnico. Debera escogerse el

producto del que el usuario contrata el servicio.
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d.

e.

Fecha Inicio: Fecha de inicio del contrato de servicio.

Aparecera un calendario para escoger la fecha.
Duracién: La duracién del contrato expresado en dias.

Tarifa: Tarifa horaria del servicio.

2) Para crear el acuerdo haga clic en el boton Agregar.

3) Sidesea cancelar la operacion haga clic en el boton Cancelar.

3.1.2 Por niveles de soporte

W

©

Support Management System

» Administration

All form fields are required.

» Incidents

} Clients [ E’i‘

|~ Financial Manag
Create Hourly Agreement
Products | i3 2
Create Level Agreement = =
» Reports Level [Level 1| 2 |
Start Date: |

Duration: | |
Tariff [ |

Cancel

Figura 18: Pantalla de Crear Acuerdo por Nivel

1) En el menu Gestion Financiera seleccione la opcion Crear acuerdo

por Niveles.

2) Seguidamente aparecera el formulario que se muestra en la Figura

19.
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a. Cliente: Lista desplegables que mostrara nombre de los

clientes que hayan contratado nuestros servicios.

b. Producto: Lista desplegable que mostrara los productos a los
cuales se les brinda Soporte Técnico. Debera escogerse el

producto del que el usuario contrata el servicio.

c. Nivel: Lista desplegable que mostrara niveles de soporte a
los que no se le ha asignado una tarifa.

d. Fecha Inicio: Fecha de inicio del contrato de servicio.
Aparecera un calendario para escoger la fecha.

e. Duracion: La duracion del contrato expresado en dias.
f. Tarifa: Tarifa para el nivel de soporte.

4) Para crear el acuerdo haga clic en el botdn Agregar.

5) Si desea cancelar la operacién haga clic en el botén Cancelar.

4 Menu Incidencia

4.1 Registrar incidencias.

1) En el menu Incidencias seleccione la opcion Registrar Incidencias.

2) Seguidamente aparecera el formulario que se muestra en la Figura
20 donde se deberan llenar los datos referentes al registro del

incidente.
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é Sistema de Gestién de SOpOI’te Bienvenido: Juan Perez Cenmarsasion Es En

1 | Anadir incidente

Incidentes

Asunto: Mo me cargatodas las Tablas

Tipo de Incidente: software | |

Impacto: | High [vri
Urgencia: [High 1; |
Producto: [ Migracién de datos | v |
Descripcion:
En la Base de
| Agregar | Cancelar

Figura 19: Pantalla Agregar Incidencia

a. Asunto: Breve descripcion de la incidencia reportada.

b. Tipo de incidencia: Lista desplegable con los tipos de

incidencias.
i. Software.
ii. Hardware.
iii. Redes.

c. Impacto: Impacto que tiene el incidente en el sistema.

i. Alta.
ii. Media.
iii. Baja.
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d. Urgencia: Urgencia en la resolucion del incidente.
I. Alta.
ii. Media.
ii. Baja.
e. Producto: Lista desplegable de los productos a los que se les

brinda servicios de soporte. Debera seleccionarse en el que
se reporta la incidencia.

f. Cliente: Lista desplegable de las empresas u organismos que
mantienen contratos de soporte para el producto

seleccionado.

g. Usuario: Lista desplegable de las personas que utilizan el
sistema y que trabaja para el cliente seleccionado. Debe

seleccionarse el usuario que reporta el incidente.

h. Descripcidn: Descripcion de la incidencia de forma que bride

mayor informacion al personal de soporte
3) Para registrar la incidencia haga clic en el boton Agregar.

4) Para cancelar la operacion haga clic en el boton Cancelar.

4.2 Escalar incidencias.

1) En el menu Incidencias seleccione la opcion Escalar Incidencias.

2) Seguidamente aparecerda el formulario que se muestra en la Figura
21.
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é Sistema de Gestion de Soporte Biemenido: Abero Sorbiso Cormsr secion £=
"

Escalar incidente
A e —

Incidenies
nodzres Problemas de Ped | v
Solucionar mcidentes

Escaiar incidenies mopene ?rmsa Neandav

Agrc—ial Cancela

Figura 20: Escalar Incidencia
a. Incidentes: Listas desplegable con todas las incidencias que
tiene asignada el personal de soporte.

b. Soporte: Lista desplegable con todos los usuarios del
personal de soporte del nivel superior respecto al que escala
el incidente. Debera seleccionarse el usuario al que se

escalara el incidente.

3) Para escalar el incidente a un nivel superior haga clic en el boton

Agregar.
4) Para cancelar la operacion haga clic en el boton Cancelar.

4.3 Solucionar incidencias.

1) En el menu Incidencias seleccione la opcion Solucionar Incidencias.
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2) Seguidamente aparecera el formulario que se muestra en la Figura

é Sistema de Gestion de Soporte Blenvenido: Aberio Bombino Cemar sssibn Es En
i;\“ D | Solucionar Incidente
LA S !
Incidentes = -
Incidertes, Problemas de Red | v |
Solucionar incidentes Solucion

Escalarincidentes. N 0 JTrnmeemssmsEREnRishs

Agregar Cancelar

K

Figura 21: Solucionar Incidencia

3) Para guardar la solucién de la incidencia haga clic en el botdn

Agregar.

4) Para cancelar la operacion haga clic en el boton Cancelar.

5 Menu Reportes:

Dentro del menu reportes existen una serie de reportes con informacion para

los administradores del sistema de Gestidon de Incidencias, entre ellos:

e Incidencias existentes: Muestra un listado con todas las incidencias que se

han creado, para cada incidencia se muestra el usuario que la creo, al
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producto que pertenece, su asunto, la fecha de creacion, la prioridad (muy
alta, alta, media, baja, muy baja) y su estado (no asignada, asignada,
solucionada, rechazada).

e Productos de soporte: Muestra un listado con el nombre de todos los
productos que se les esta brindando soporte y sus descripciones.

o Costos por nivel: Muestra un listado con el nombre todos los productos que
se les esta brindando soporte y el costo del soporte para cada uno de ellos
por nivel.

o Costos por hora: Muestra un listado con el nombre todos los productos que
se les esta brindando soporte y el costo del soporte para cada uno de ellos

por hora.

Conclusiones del Capitulo

En este Capitulo se describié detalladamente cada una de las herramientas de
software libre utilizadas para la construccion del Sistema, es de destacar a
Django como framework para el desarrollo por sus caracteristicas de seguridad
al permitir separar el codigo de las aplicaciones en el servidor Web, teniendo en
este solo las plantillas, codigo javascript, y los archivos settings y url. Django es
el framework mas adecuado para el desarrollo del Sistema puesto que nos
permite dividir en aplicaciones cada uno de los diferentes médulos del Sistema,
ademas implementa el patron de disefio Modelo — Vista — Controlador lo que
hace mas facil el mantenimiento, siendo esta una de las principales limitantes
del médulo Drupal. Por otra parte el uso del propio ORM gue implementa este
framework libra a los desarrolladores de las tediosas consultas SQL,

aumentando el rendimiento de los programadores.
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También la elaboracion del Manual de Usuario provee al usuario de una
poderosa herramienta para el soporte Nivel 0 y con ello reducir el nUmero de
incidencias reportadas.
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CONCLUSIONES
Como resultado de este trabajo podemos concluir que:

1. Se caracterizd el proceso de Gestion de Incidencias en el Centro de
Desarrollo de la UCI en Villa Clara., describiéndose ademas el proceso de
Escalar incidente.

2. Se disefi6 un Sistema para la Gestion de Incidencias integrado al entorno
de desarrollo del Centro de Desarrollo de la UCI en Villa Clara.

3. Se definir las tecnologias de software libre apropiadas sobre la base del
software libre fundamentandose adecuadamente.

4. Se implemento un Sistema basico para la Gestion de Incidencias para el
Soporte Técnico a proyectos informaticos que se integra al ambiente de

desarrollo del Centro.
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RECOMENDACIONES

1. Adaptar el sistema a organizaciones con multiples sucursales, como es el

caso de la Universidad de Ciencias Informaticas.

2. Considerar el envio de notificaciones por correo electrénico a los usuarios
del sistema.

3. Considerar implementar el script de sincronizacion con Redmine como un

servicio del sistema.
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