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1. CAPITULO 1: INTRODUCION

Esta disertacion de grado va a tratar sobre la necesidad de implementar un sistema que
administre las incidencias y los requerimientos de los clientes de la empresa Soft
Warehouse S.A, de tal manera que sean atendidas de forma rapida y eficiente las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana, lo cual afadira mas valor al negocio.

Este capitulo menciona los objetivos que va a tener el proyecto tanto en general como
en especifico, y hace una pequefia aclaracion de las funciones, caracteristicas y
probleméatica del area de Soporte al Cliente de la empresa.

1.1. Objetivos
1.1.1. Objetivo general

Analizar, disefar y desarrollar un sistema para el manejo del proceso de incidencias y
nuevos requerimientos que puedan tener clientes mediante tickets para la compafiia
Soft Warehouse.

1.1.2. Objetivos especificos

¢ Analizar la situacién actual del proceso a automatizar.
e Disefiar la mejor alternativa de solucién para la automatizacion del proceso.

e Desarrollar un sistema que automatice el proceso critico de la empresa,
utilizando software libre.

¢ Implementar la aplicacion.
e Capacitar el manejo del software.

o Revisar las mejores practicas en procesos de manejo de requerimientos e
incidentes.

1.2. Funciones del Area de Soporte al Cliente de la empresa Soft Warehouse
S.A

El area de soporte al cliente de la empresa es practicamente toda la empresa si se
excluye el area de administracion, recursos humanos y contabilidad. Es por eso que
este proyecto es de gran importancia para poder dar mas valor al negocio y aumentar
la satisfaccion del cliente, concretamente la empresa ofrece productos para la
sistematizacion de la gestion de las instituciones financieras, especializadas en bancos,
cooperativas y empresas comerciales, especificamente enfocado a manejar y optimizar
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las ganancias del negocio, improvisar el servicio al cliente y hacer mas sencillo la
produccion y lanzamiento de nuevos productos, y servicios de tecnologia como:

Asesoria para dimensionamiento de Hardware:

Partiendo de los volumenes actuales y las proyecciones de crecimiento los técnicos le
asesoran en las caracteristicas y capacidades de los servidores y deméas elementos
tecnolégicos para una operacion eficiente.

Instalacion de Software:

Instalacion en los servidores del cliente, desde el software ambiental basico, la base de
datos, los sistemas aplicacionales y demés elementos de software requeridos para la
eficiente operacion de los sistemas

Acompafiamiento en la implantacion de sistemas:

Consultores funcionales y técnicos acompafian todo el proceso de implantacion de los
sistemas.

Capacitacion técnica y a usuarios:

Cuentan con instructores de gran experiencia que permite garantizar la transferencia de
conocimiento tanto a los técnicos de los clientes como a sus usuarios.

Mantenimiento:

Estan especialmente comprometidos con el permanente mejoramiento y actualizacion
de los sistemas, como parte de este servicio los clientes reciben periédicamente las
nuevas versiones que incluyen mejoras y correcciones asi como todas las adecuaciones
de tipo legal y normativo.

1.3. Caracteristicas del area

Para poder entender de una mejor manera la siguiente seccién de la disertacion se
explicara mas detalladamente que es FIT-BANK, y sus creadores nos aseguran que
este software es:

“Es un core?! para instituciones financieras creado para la sistematizacion de la gestion
bancaria, y como ya se dijo anterior mente esta especialmente orientado a controlar y
mejorar la rentabilidad del negocio, elevar los niveles de servicio al cliente para aumentar
el valor del negocio, facilitar el lanzamiento de nuevos productos y fortalecer dando
impulso a la empresa.

Mediante estas observaciones minucioso de la informacién tanto como en la parte
financiera como en la no financiera, este nos deja establecer cuales clientes, productos,
sucursales y ejecutivos generan ganancias y quienes no, de esta manera y a la par nos
deja examinar él porque no estan dando rentabilidad y con este andlisis la institucion o
compafiia pueda corregir insuficiencias para poder disefiar y crear productos y servicios
ajustados a las necesidades particulares de los clientes con el proposito de volverlos
rentables”. (FITBANK, 2013)

La apropiada gestion de la informacion de los clientes y una buena y completa
orientacion del servicio, daran a los ejecutivos comerciales manejar de una manera

! Nucleo del negocio, es la capa donde se encuentra toda la l6gica del sistema y donde se hacen sus
operaciones utilizando el concepto de Intercambio en tiempo real centralizado.
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eficiente la relacion con los clientes logrando de esta manera clientes satisfechos y por
lo tanto fieles a la compafiia, con ganas de seguir confiando y comprando nuevos
productos o servicios que esta proporcione.
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Figura 1 Estructura FIT-BANK
Fuentes: https://fit-bank.com/fitbank.html

Como podemos ver en la Figura 1, la estructura del core ha sido disefiado y construido
en capas:

La capa externa, llamada UCI por sus siglas en inglés, Universal Channel
Interface, es segun la empresa FitBank: “Una capa media independiente del
nacleo, encargada al manejo de canales de acceso, se encarga de la interaccion
con el mundo externo (usuarios, clientes, prospectos, otras aplicaciones, etc.)”
FIT-BANK. (n.d.). Retrieved December 08, 2016, from https://fit-
bank.com/fitbank.html.

Ademas de manejar la seguridad y normalizar el acceso al Core, maneja canales
como Cajeros Automaticos, Internet, Banca por teléfono, Kioscos, Mensajes de
Texto con Celulares, Asistente digital personal o PDAs por sus ciclas en ingles
etc.

La capa de abajo es la de los varios médulos, estos son accedidos a través de
transacciones ingresadas por cualquiera de los canales soportados por la capa
del UCI, estas a su vez se relacionan con la base de datos de clientes y alimentan
también las diferentes areas.
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e La capa hacia el centro del sistema que sigue es la de informacién acerca de
clientes y contabilidad, estos subsistemas son en donde se basa la estructura
del sistema. Los datos de los clientes esta organizada de tal manera que pueden
ser parametrizados si es necesario, su propoésito es tener la in formacién
necesaria para poder crear productos o servicios conformes con su realidad y
asi obtener el mayor provecho de él.

e Por otra parte el subsistema contable fue elaborado de forma totalmente
independiente de cualquier plan de cuentas y esta dirigido a brindar oportuna
informacion para el manejo del negocio.

e “En el mismo centro de todo el core bancario se encuentra el modulo de
informacion gerencial o por sus siglas MIS, todos los subsistemas alimentan y
almacenan informacion de alto interés para que la gerencia, la empresa asegura
gque sea de una institucion financiera como cooperativas o Bancos.” FIT-BANK.
(n.d.). Retrieved December 08, 2016, from https://fit-bank.com/fitbank.htm|

Algunas caracteristicas tecnoldgicas que se debe tener en cuenta para la aplicacién de
este nuevo servicio que este proyecto implementara, y especialmente que el area de
soporte al cliente tiene, son:

Internet nativo

Creado totalmente orientado para ambiente Internet, (3 capas) se funcionalidad le
permite ser instalado en un Intranet para los usuarios y al mismo tiempo en Internet para
gue lo puedan usar usuarios tanto como clientes y prospectos.

Plataforma universal

Fue desarrollada en su totalidad en Java, XML, por lo tanto por las propiedades de este
puede ser instalada sobre los principales equipos del mercado, también soporta bases
de datos como Oracle, DB/2, SQL Server, Sysbase, PostgreSQL, MySQL.

Multidioma

Los usuarios pueden elegir a su gusto que idioma quieren usar gracias al disefio de FIT-
BANK

Multicompafiia

FIT-BANK puede soportar de una forma natural varias compafiias, es por eso que no
existe limite en la cantidad de empresas que el sistema puede administrar, cada
empresa posee su propia contabilidad, su propios productos, por eso se manejan los
procesos batch de forma independiente, los clientes son propios a nivel de todas las
empresas pero cada una de estas solo podra visualizar los clientes que posea.

Las transacciones entre compafiias son muy sencillas de implementar, pues tiene
seguridad y controles del mismo sistema.

“Non stop”

Todo el sistema fue creado con la capacidad de estar dispuesto todo el dia todos los
dias de la semana, no cuentan con alguna clase de proceso que exija la suspension del
servicio a los usuarios. Todos los procesos batch se ejecutan basados en una agenda
automatica.
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Soporte total a canales

Algunos de los canales como Internet de banca, Banca telefénica, Kioscos, celulares,
Asistentes digitales (PDAs) y en resumen practicamente cualquier dispositivo que
aparezca en el futuro que soporte el nuevo estandar para cambio de informacion XML.

Bussines Process Management

FIT-BANK integra jBPM uno de las maquinas de Workflow mas usadas mundialmente,
jBPM permite definir los Procesos de Negocios de la Institucién de forma sencilla y
grafica, se soporta BPEL y también JPDL.

1.4.Problemas presentados en el area

El tratamiento de la informacion de cada cliente con respecto a sus incidencias o
requerimientos, asi como los detalles de cada una de estas, al no existir un sistema
exclusivo para su manejo, la informacion se maneja a través de mails, chats u otros
medios donde la informaciéon no siempre es facilmente accesible, ademas de que la
informacion exclusiva de las empresas debe estar manejada solo entre el cliente y la
empresa que ofrece el servicio.

Actualmente, el personal de la empresa Soft Warehouse recibe las novedades de los
clientes mediante hojas electrénicas o en algunos casos mediante mails o mensajes por
el chat de sus mails, 0 mensajes de texto a sus teléfonos celulares personales, lo cual
hace que la informacién sea manejada de una manera un poco informal y dificulta el
acceso a ella cuando se necesita tener constancia de que esa nhovedad ya fue
solventada o de cémo se lo hizo.

Esta manera de llevar la informaciéon no es la mas 6ptima cuando se requiere una
constancia del trabajo realizado al momento de dar soporte al sistema, ademas de que
no se lleva un historial de como resolver los problemas que es realmente importante.

La presente disertacion contiene los siguientes capitulos:

e Capitulo I, una breve introduccion de los objetivos del proyecto del area donde
afectara y de la problemética que debe resolver.

e Capitulo Il, cubre los aspectos tedricos que se revisaran para poder desarrollar
este proyecto de la mejor manera, desde técnicas y herramientas hasta servicios
tecnolégicos que el sistema debe ofrecer.

e Capitulo Ill, nos da mas amplia y profunda informacién sobre el impacto de este
proyecto asi como también la justificacién o él por qué elegimos las herramientas
que elegimos para el desarrollo.

e Capitulo IV, se genera el levantamiento de procesos, se describiran los procesos
y subprocesos que integran la cadena de valor.

e Capitulo V, nos permite ver como toda la teoria se aplica en la préctica para
poder construir el proyecto, aqui se mostrara el sistema ejecutandose.

e Capitulo VI, son las conclusiones y recomendaciones que podemos dar después
de todo la experiencia generada en la elaboracion de esta disertacion
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2. CAPITULO 2: FUNDAMENTO TEORICO

En este capitulo se mencionan los temas que se van a usar como base tedrica en el
desarrollo del sistema, se presentan los mas importantes relacionados con la aplicacién
y los que se podrian usar, los temas que se revisan son técnicas de desarrollo de
aplicaciones, herramientas de desarrollo, arquitectura de aplicaciones y servicios
tecnoldgicos.

2.1.Técnicas de desarrollo de aplicaciones
2.1.1. Disefo agil de aplicaciones (Extreme Programming)

La programacion extrema o XP por sus
siglas en inglés, segun es considerada
\& como un enfoque de la ingenieria de

. software
W2 /@"@% 2 Ny, .
% , . .
%‘k&é%‘“m% ““‘%mm‘mm\\ Es el mas usado y mejor calificado de las

2
AN e Ty %  metodologias agiles de desarrollo de
%m software, como vemos en la Figura 1,
. SIS gracias a todos los at_ributos y
=2 \:%‘“&&&\\\“:ggé% caracterist[cas gue puede brindar esta
;‘%&wﬁ’%ﬁj metodologia.
SR S 3 E ificacio
= miliin é‘ﬁ \%E & sta  codificacion resalta de las
= HEh " metodologias habituales especialmente
Figura 2 Logo Extreme Programming porque se enfoca mucho mas en la
Fuente: es.fotolia.com adaptabilidad que en la previsibilidad.

Los principales creadores y usuarios de XP sabeny creen que los cambios de requisitos
en el proceso son un aspecto natural, inevitable como también deseable del desarrollo
de proyectos. Se cree que la capacidad de adecuarse a los cambios de requisitos en
cualquier punto de la vida del proyecto va a lograr acercarse mas a lo que el cliente
quiere y sera mas realista que intentar delimitar las necesidades del cliente al principio
del proyecto para después invertir recursos en tratar de tomar las diferencias en los
requisitos.

Principales Objetivos

Los objetivos de XP son muy simples: la satisfaccion del cliente. Esta metodologia trata
de dar al cliente el software que él necesita y cuando lo necesita. Por tanto, se debe
responder muy rapido a las necesidades del cliente, incluso cuando los cambios sean
al final de ciclo de la programacion.

El segundo objetivo es tratar de sacar el mayor provecho posible del trabajo en grupo.
Todos desde jefes de proyecto, los clientes y desarrolladores, son parte del equipo y
estan involucrados en el desarrollo del software.

En la Figura 3 podemos ver los ciclos a los que haciamos referencia previamente, y las
cualidades de esta metodologia que la ha llevado a ser una de las mas exitosas.
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- Historias de usuario Disefo simple

+ Valores
» Orden
» Valor
~ Riesgo
+ Velocidad del
proyecto

Prototipos
Soluciones en punta

Planificacion Diseno

Codificacion

Lanzamiento

Incremento del Software

Velocidad calculada del A
s Programacion por parejas

Prueba unitaria
Pruebas de aceptacion Integracion continua

Figura 3 Ciclo de evolucion del modelo agil XP
Autor: Santiago Géalvez

Fases de la metodologia Extreme Programming
Fase | - Planificacion del proyecto
Historias de usuario:

Cuando se inicia un proyecto, que este enfocado a la metodologia ya mencionada el
primer paso a seguir es concretar las historias de usuario con él o los clientes. Estas
tienen la finalidad compartida de los casos de uso pero con ciertas diferencias que se
deben tener en cuenta: es importante que sean cortas, que consten de 3 o 4 lineas
escritas por el cliente, debe ser un lenguaje no técnico y no debe hacer mucho hincapié
en los detalles.

Las historias de usuarios son usadas para poder evaluar tiempos de desarrollo de la
parte del desarrollo que narran. También son muy implementadas en la fase de pruebas.

Planificacion de Entregas: Una vez elaboradas las historias de usuario es indispensable
crear un plan de publicaciones, mucho mas conocido y usado generalmente con su
nombre en inglés "Release plan”, donde se puedan visualizar las historias de usuario
gue se elaboraran para las repeticiones de version o sector del software y los tiempos
en las que se anunciaran. Un plan de publicaciones es una proyeccion para que los
desarrolladores y clientes puedan establecer los tiempos de implementacion perfectos
para las historias de usuario, la prioridad que se dara a cada una de ellas y las historias
que pertenecen a cada una de las secciones del programa.

Iteraciones: Cualquier proyecto que siga esta metodologia se ha de dividir en iteraciones
de normalmente pero variables 3 semanas de duracion. Al iniciar cada una de las
iteraciones los clientes deben seleccionar las historias de usuario previamente dadas en
el plan de publicaciones para que seran implementadas.
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La Velocidad del Proyecto: Es una medida que representa que tan rapido se va a
desarrollar el proyecto.

Programacion en Parejas: Esta metodologia sugiere que la programacion se la
desarrolle en pares, esto, segun estudios, permite que crezca la productividad como
también la calidad del software. Esta forma de programar requiere que dos
programadores trabajen en un mismo equipo, uno estara codificando mientras el otro
estara analizando si ese codigo esta bien realizado y es adecuado para el programa.

Reuniones Diarias: También se recomienda que los que estén elaborando el programa
programen reunirse diariamente y presenten las dificultades, como las solucionaron
como también ideas en conjunto. Estas deben ser claras y sin complicaciones
innecesarias y todos deberian participar abiertamente.

Fase Il - Disefio

Disefios Simples: Esta metodologia nos indica que se debe crear disefios facilites de
entender. Hay que hacerlo todo intuitivo y facil de usar, si se logra esto a la larga el costo
del proyecto, tiempo y el esfuerzo en la etapa de desarrollar disminuiran.

Glosarios de Términos: Al implementar un glosario de términos y una correcta
especificacion de las etiquetas de métodos y clases ayudara a comprender el disefio y
sera mas facil sus posteriores ampliaciones y como también reutilizar el cédigo.

Riesgos: Si se presentan muchos inconvenientes potenciales en la fase de disefio, la
metodologia recomienda utilizar una pareja de desarrolladores para reducir el riesgo
que supone esos inconvenientes.

Funcionabilidad extra: Jamas se debe crear una funcionalidad de més al programa si se
piense que esta serd (til en un futuro. Tan solo un aproximado de un 10% de las
funciones que se crean para que sean utilizadas en el futuro sirve, asi que esta practica
es un desperdicio de recursos valiosos.

Refactorizar: esto es mejorar los cédigos o estructuras ya creadas sin cambiar para lo
que son hechos es decir sin alterar su funcionalidad. Para esto es necesario entender
los cddigos y una vez entendidos modificarlos para su optimizacién, esta practica es
bastante comin como también desechar funcionalidades y disefios que ya no se van a
usar.

Fase Ill - Codificacion

Es importante mencionar de nuevo que el cliente es parte importante en todos los
equipos, como también su presencia en las fases de la metodologia.

A la hora de codificar una historia de usuario la presencia del cliente es necesaria. Los
clientes son los que realizan y proveen las historias de usuario y tratan de modificar el
tiempo en gque van a implementarse. Por eso se debe ser muy especifico y dar gran
cantidad de detalle en la funcién que esta seccién del programa hara, para constatar
esto también es necesario que estén en las pruebas.

Fase IV - Pruebas

Una de las partes importante de la metodologia XP es la comprobacién de la
funcionalidad por medio de las pruebas. Como se ilustraba en la Figura 4, podemos ver
como las fases de esta metodologia interaccionan entre siy con la fase de pruebas.

El uso de las pruebas en XP es el siguiente:
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e Las secciones del sistema se deben codificar para el entorno de pruebas antes
de poder implementarlas en el sistema.

e Se deben crear las pruebas que pasaran los cédigos antes de implementarlos.

e Tener en cuenta que las pruebas deben ser independientes al cédigo que se
evaluara.

¢ Como se comentd anteriormente las distintas pruebas deben estar subidas al
repositorio comun.

o Prueba de aceptacién. Las pruebas mencionadas anteriormente no analizaran
partes de las funcionalidades implementadas en las historias de usuarios sino
verificaran las funciones generales.

PLANIFICACION

s

CODIFICACION

Figura 4 Fases de la metodologia XP
Autor: Santiago Galvez

Ventajas y Desventajas de la metodologia XP
Ventajas:

- La codificacién de las funciones es mucho mejor administrada.

- Existen menos errores.

- Se genera una sensacion de satisfaccion en los programadores.
Desventajas:

- Todas sus ventajas se veran n proyectos de plazo corto.

- Por la cercana participacion del cliente, en caso de fallar se generan
compromisos personales.

2.1.2. RAD (Disefio rapido de aplicaciones)

15
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Para poder saber de mejor manera lo que es RAD nos basaremos en lo que dice en
autor del siguiente pérrafo citado:

“El desarrollo rapido de aplicaciones o RAD (Rapid Application Development) es un
proceso de desarrollo de software, desarrollado inicialmente por James Martin en 1980.

El método se basa en codificar por iteraciones, la elaboracién de modelos y el uso de
utilidades CASE.?

El RAD es un modelo de proceso del desarrollo del software lineal secuencial que
enfatiza un ciclo de desarrollo extremadamente corto. RAD es una adaptacion a "Alta
velocidad" en el que se logra el desarrollo rapido utilizando un enfoque de construccion
basado en componentes. Si se comprenden bien los requisitos y se limita el ambito del
proyecto, el proceso RAD permite al equipo de desarrollo crear un "sistema
completamente funcional" dentro de periodos cortos de tiempo.” (Curiosisimos, 2009) ,

PG 1.
TRADICIONAL
Diseno de Disefio
Pruebas Implementacion
L T i i si—
RAD

Pruebas Implementacion
CICLOS DE
PROTOTIPO !

Construir

Figura 5 RAD vs. Metodologia Tradicional.
Fuente: Rapid Application Development, http://www.etondigital.com/services/

Como podemos ver en la Figura 5 y basados en el autor ya antes referido podemos
decir que:

“El tiempo es un limitante en un proyecto RAD demanda "ambito en escalas". Si una
aplicacion de gestion puede modularse de forma que permita completarse cada una de
las funciones principales en menos de tres meses es un candidato del RAD. Cada una

2 Las herramientas CASE por sus siglas en inglés Computer Aided Software Engineering, o Ingenieria de
Software Asistida por Computadora son programas creados y destinados a aumentar la productividad en
el desarrollo reduciendo el costo como también el tiempo en que son creados.

Estos programas también ayudaran a especificar una metodologia de desarrollo de software.
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de las funciones puede ser afrontada por un equipo RAD diferente y ser integradas en
un solo conjunto.

Al igual que todos los modelos de proceso, el enfoque RAD tiene inconvenientes:

e Para proyectos grandes aunque por escalas, el RAD requiere recursos humanos
suficientes como para crear el nimero correcto de equipos RAD.

e RAD requiere clientes y desarrolladores comprometidos en las rapidas
actividades necesarias para completar un sistema en un marco de tiempo
abreviado.” (Curiosisimos, 2009)

Fases de Rapid Application Development

Si es que RAD esta bien comprendido y es aplicado correctamente permite crear
sistemas funcionales en periodos de 60 y 90 dias, las fases se muestra en la Figura 6.

Modelado de
Gestion

Modelado de
datos

Procesos

Generacion de
la aplicacion

Prueba Y
Entrega

Figura 6 Fases de la metodologia RAD
Autor: Santiago Galvez

Modelado de gestion: la informacion que tenga cada una de las funciones debe ser
suficiente para poder responder:

- ¢Qué informacion que maneja el proceso?

- ¢Cuél es la informacion que resulta?

- ¢Cudl es el origen y destino de la informacion?
- ¢Quién la proceso?
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Modelado de datos: En este proceso se crean los conjuntos de objetos de datos, estos
deben ser creados para apoyar a la compaiiia.

Proceso: Las descripciones del proceso se crean para crear el CRUDE del proceso.

Generacion de aplicaciones: este reutiliza programas ya hechos en vez de crear
programas de cero para mejorar tiempos.

Pruebas de entrega: los tiempos de pruebas son reducidos gracias a que programas
reutilizados ya fueron probados y aceptados.

Al aplicar esta metodologia se tiene que tener muy en cuenta que:

“La limitacién de tiempo impuesto en un proyecto RAD demanda "ambito en escalas". Si
una aplicacion de gestién puede modularse de forma que permita completarse cada una
de las funciones principales en menos de tres meses es un candidato del RAD. Cada
una de las funciones puede ser afrontada por un equipo RAD diferente y ser integradas
en un solo conjunto.” (Curiosisimos, 2009)

Ventajas y desventajas de la metodologia RAD
Ventajas de RAD:

- Los avances del programa se pueden montar en cualquier plataforma
- Se usa una abstraccién elevada.

- Se puede visibilizar en un periodo temprano.

- Gran flexibilidad.

- No se codifica a mano.

- Los usuarios estan muy involucrados.

- Es probable que existan menos fallas.

- Reduccién de costos.

- Ciclos de desarrollo cortos.

- Se estandariza la interfaz.

Desventajas de RAD

- No siempre es bueno construir.

- Costo alto de equipos y herramientas.

- Sus prototipos no siempre escalan.

- No existen demasiadas funciones (por "timeboxing"s).
- Se depende de terceros en componentes.

2.1.3. JAD (Disefio de aplicaciones por juntas)

8 El timeboxing consiste en fijar el tempo maximo para conseguir unos objetivos, tomar una decision o
realizar unas tareas, y hacer lo mejor que podamos en ese intervalo.
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A.. .. '

Gerente de projeto i L ‘

Participantes

Facilitador

Escriba

Figura 7 JAD
Fuente: www.matera.com

Como podemos visualizar en la Figura 7, JAD es una metodologia de definicion de
requisitos y de disefio de la interfaz de usuario, que esta fundamentada en reuniones
participativas entre clientes, directiva y desarrolladores. En estas reuniones el tema a
tratar debe ser el negocio.

Se debe ser cuidadoso porque en las reuniones pueden hacer ver a los clientes algo
falso en cuanto al progreso del proyecto. Ademas, hay que prestar mucha atencién con
las estimaciones hechas sin un proceso, estas son las que llevan un mayor riesgo por
el desconocimiento del sistema, estos deben ofrecer un rango mayor, uno que
embarque una muy buena estimacién y una muy mala estimacion.

La técnica saco todo su potencial en modelos incrementales, esto es porque el
sistema se mejorar poco a poco adaptandose a las necesidades del cliente. Para
su mejor funcionamiento es necesario que todos en el grupo se involucren al
maximo. Si se utiliza de forma adecuado esta técnica deja ver requisitos no
utilizados o poco dutiles.

Estructura de la técnica

19



DESARROLLO DE UN SISTEMA PARA LA ADMINISTRACION DE
REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS MEDIANTE TICKETS

JAD consta de dos fases: planificacion
y disefio. Las dos hablan de los
Small Group requisitos, pero sus niveles de
Collaboration abstraccion son diferentes. Se debe
tener en cuenta que en la planificacion
se tratan los requerimientos se estudia
las potenciales utilidades y viabilidades
de estas, en la fase de disefio se
procede a probar el sistema por medio
de prototipo y se elabora la interfaz de
usuario, se habla del presupuesto,
calendarizacion y la base de datos,
obviamente si esta Ultima es necesaria.

Figura 8 Un JAD exitoso Cada una de estas fases llevaria entre
Autor: www.OneSprng.org 1y 10 dias. Es importante no confundir

la fase de disefio JAD con la del proyecto ya que JAD se aplica en la fase de planificacion
y analisis.

Como podemos ver en la Figura 8, después de colaboracion entre los grupos o
planificacion y del disefio se debe visualizar para verificar si se esté llegando al objetivo
establecido, esto es un flujo que se sigue hasta la culminacién del proyecto.

Todas las fases se dividen en tres secciones: preparacion que es simplemente decidir
quién va a cada reunion y de lo que se va a tratar, la reunién y la conclusion, donde se
eligen los puntos clave expuestos durante la sesidn y se guardan en algin medio de
forma permanente. Tenemos que tener cuidado de no caer en la tecnofilia, el trabajo
estd bien elaborado cuando siempre tenga un soporte, sea accesible por todos y sea la
imagen de lo consensuado por las partes.

Una vez terminado el proceso de JAD, se debe continuar con el método de desarrollo
elegido. Es decir, JAD es independiente del modelo de desarrollo, por lo que se puede
aplicar siempre.

Las sesiones

El equipo se reunird en un lugar neutral, y este lugar deberé tener todo lo que el equipo
necesite para enfocarse en el trabajo.

Como podemos ver en la Figura 9 los roles son los siguientes:

- Moderador

- Ejecutivo de parte de los clientes

- Usuario final

- Programador

- Secretario

- Especialistas(competentes para el trabajo que se esté realizando)

Se debe tener en cuenta que las reuniones deben ser realizadas solo por gente clave,
se recomienda que el nUmero de personas no sea mayor a 8 y por esta razon los
especialistas no es necesario que asistan a todas las reuniones.
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DUGUMENTAT SUALIZATIUN

Producer
Facilitates Flow

Aﬁalyst Desigﬁer

\

N\ ’
——
Business IT
SME on“What"” SME on “How"

Figura 9 Sesiones JAD
Fuente: www.OneSpring.org

Es indispensable que las reuniones sean concisas y cortas para esto se necesita tener
una planeacién previa de los temas que se van a hablar en la reunién, McConnell, S.
(1996) nos dice que:

Temas a tratar en las sesiones

En el JAD de planificacion, que dura entre 1y 5 dias, se trata lo siguiente:
1.- Conducir la orientacion. Introduccion.

2.- Definir los requisitos de alto nivel.

3.- Limitar el alcance del sistema.

4.- Identificar y estimar las fases del disefio JAD.

5.- Identificar los participantes del disefio JAD.

6.- Planificar la sesion de disefio JAD.

7.- Documentar las decisiones tomadas.

8.- Conclusion.

En la reunion llevada a cabo durante la fase de disefio JAD se trataran los siguientes
puntos:

1.- Conducir la orientacion.
2.- Refinar y limitar los requisitos de alto nivel identificados en la fase de plan JAD.

3.- Desarrollar un flujo de trabajo o workflow.
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4.- Desarrollar la descripcion de dicho workflow.
5.- Disefiar la interfaz de usuario.

6.- Especificar requisitos de procesamiento.

7.- Definir interfaces.

8.- Identificar grupos de datos y funciones.

9.- Documentar las decisiones consensuadas.
10.- Conclusién.

(Rapid development: Taming wild software schedules. Redmond, WA: Microsoft Press.)

Roles del JAD
El patrocinador del proyecto

Es quien presupuesta el proyecto, el duefio del sistema. Tienen el lugar mas alto en la
organizacién, de modo que ellos pueden tomar las decisiones y proporcionar los
recursos necesarios y apoyar para el proyecto. Las responsabilidades de Patrocinador
de proyecto son:

e Asegurar que los clientes correctos sean parte del grupo
e Asegurar que hay suficiente personal de soporte técnico en el proyecto
e Ayudar en la seleccion de casos de prueba
e Ayudar en la definicion del alcance y funcionalidad
e Ayudar en el benchmarking* contra los sistemas actuales y los sistemas externos
o Evaluar si el sistema es eficaz o no
Lider del Proyecto

Tiene que estar comprometido al proyecto, tener un conocimiento de fondo del area
comercial y sistemas de informacion actuales relacionados. Necesitan ser entusiastas,
objetivos y no permitirle que nadie domine el grupo. Responsabilidades del Lider de
proyecto:

e Asegurar que todos los roles de su equipo estén asignados.
e Asegurar que las reuniones se planifiquen y publiquen respaldadas por agenda.
e Asegurar que la agenda se planifique y se siga.

e Asegurar que las tareas se asignen y se cumplan, y que el listado de tareas se
ejecute en la secuencia prevista.

e Coordinar el esfuerzo de los analistas del equipo.

4 El benchmarking es un anglicismo que, en las ciencias de la administracién de empresas, puede definirse
€COmo un proceso sistematico y continuo para evaluar comparativamente los productos, servicios y procesos
de trabajo en organizaciones.
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Registrador

Toma los apuntes durante la sesion, y los revisa en un resumen conciso de discusiones
y decisiones. Es importante que las notas resultantes no sean una transcripcion de lo
gue se dijo. Este papel puede compartirse entre varios miembros del equipo segun la
necesidad. Estas notas sirven como una referencia al grupo al retomar las discusiones,
y como referencia para retomar los puntos complejos. Responsabilidades:

e Tomar notas durante las reuniones.
e Resumir y compactar notas después de la reunion.

e Asegura que el lider del proyecto asi como el patrocinador revisen las notas y
las corrijan antes de publicarlas.

e Guardar un historial de notas para que los nuevos miembros del equipo que van
a entrar en las proximas fases del proyecto estén al tanto de lo que ha pasado.

Encargado del tiempo

Es el responsable de asegurar que se cumpla la agenda establecida a fin de optimizar
el tiempo.

Clientes

Son los que conocen cémo funcionara el sistema y como se usa. Ellos ayudaran al
equipo a comprender las tareas que va a realizar el sistema. Responsabilidades:

. Definir la informacién con la que va a tratar el proceso.
e Crear casos de uso para su prueba.

e Analizar los obstaculos para el éxito en el ambiente actual.

Las ventajas y las desventajas

e Con métodos tradicionales, JAD es muy costoso y puede ser incobmodo si el
grupo es demasiado grande.

e JAD desarrolla un sentido de propiedad en los usuarios solicitantes del producto
gracias a que estan involucrados en el procesos de desarrollo.

e JAD es bastante bueno en dejar los requisitos claros, una comprensién mejor de
metas comunes, y a un compromiso fuerte con el éxito del nuevo sistema.

2.2.Andlisis de herramientas de desarrollo
2.2.1. Bases de datos
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Figura 10 Logo Base de Datos
Autor: Santiago Galvez

Una base de datos o banco de datos (en ocasiones abreviada con la sigla BD o
expresada normalmente como se muestra en la Figura 10) es un compuesto de
informacién que pertenece a un mismo tema en particular y guardada metoédicamente
para usarlo cuando convenga. Analizandolo desde este punto de vista una biblioteca es
una base de datos conformada por documentos y textos impresos en papel e indexados
para su consulta.

Sistema de Gestion de Bases de Datos (SGBD)

Segun el autor de la siguiente referencia asegura es: “Un conjunto de programas que
permiten el almacenamiento, modificacion y extraccion de la informaciéon en una base
de datos, ademas de proporcionar herramientas para afiadir, borrar, modificar y analizar
los datos. Los usuarios pueden acceder a la informaciéon usando herramientas
especificas de interrogacion y de generaciéon de informes, o bien mediante aplicaciones
al efecto.

Estos sistemas también proporcionan métodos para mantener la integridad de los datos,
para administrar el acceso de usuarios a los datos y para recuperar la informacion si el
sistema se corrompe. Permiten presentar la informacion de la base de datos en variados
formatos. La mayoria incluyen un generador de informes. También pueden incluir un
modulo gréfico que permita presentar la informacion con gréaficos y tablas”. Que Es Una
Base De Datos pdfs. (n.d.). Tomado Diciembre 08, 2016, de http://ebooks-
kings.com/pdf/que-es-una-base-de-datos

A continuacién en la Figura 11 se presentan algunas de los principales gestores de
bases de datos.
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PostgreSQL POSTFIX

Figura 11 Gestores de Bases de Datos
Autor: Santiago Galvez

Principales tipos de Bases de Datos

Los dos siguientes tipos de bases de datos, aunque no los Unicos, mas son los
importantes segun el criterio del autor.

“Bases de datos dinamicas

Estas son bases de datos donde la informacion almacenada se modifica con el tiempo,
permitiendo operaciones como actualizacién, borrado y adicién de datos, ademas de las
operaciones fundamentales de consulta. Un ejemplo de esto puede ser la base de datos
utilizada en un sistema de informacion de un supermercado, una farmacia, un videoclub
0 una empresa.

Bases de datos estaticas

Estas son bases de datos de s6lo lectura, utilizadas primordialmente para almacenar
datos historicos que posteriormente se pueden utilizar para estudiar el comportamiento
de un conjunto de datos a través del tiempo, realizar proyecciones y tomar decisiones”.
(Herrera, 2011)

Ejemplos de gestores de bases de datos mas utilizadas.

PostgreSQL
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Es un Sistema de gestion de bases de datos relacional orientado a
objetos y libre, publicado bajo la licencia PostgreSQL, similar a
la BSD o la MIT.

Como muchos otros proyectos de codigo abierto, el desarrollo de
PostgreSQL no es manejado por una empresa y/o persona, sino que
es dirigido por una comunidad de desarrolladores que trabajan de forma
desinteresada, altruista, libre y/o apoyada por organizaciones comerciales. Dicha
comunidad es denominada el PGDG (PostgreSQL Global Development Group).

Oracle Database

OR e CI_€® Es un sistema de gestion de base de datos de

tipo objeto-relacional (ORDBMS, por el acrénimo
en inglés de Object-Relational Data Base Management System), desarrollado
por Oracle Corporation.

Se considera a Oracle Database como uno de los sistemas de bases de datos mas
completos destacando:

e Soporte de transacciones
o Estabilidad

o Escalabilidad

e Soporte multiplataforma.

Su dominio en el mercado de servidores empresariales habia sido casi total hasta que
recientemente tiene la competencia del Microsoft SQL Servery de la oferta de
otros RDBMS con licencia libre como PostgreSQL, MySQL o Firebird.

Las dultimas versiones de Oracle han sido certificadas para poder trabajar
bajo GNU/Linux.

MySQL

Es un sistema para la de gestion de bases de
datos relacional, multihilo y multiusuario con mas de

S seis millones de instalaciones. MySQL AB desde enero
m de 2008 una subsidiaria de Sun Microsystems y ésta a
M SQL su vez de Oracle Corporation de.sde abril de 2009
l;l ® desarrolla MySQL como software libre en un esquema
de licenciamiento dual.

Por un lado se ofrece bajo la GNU GPL para cualquier

uso compatible con esta licencia, pero para aquellas
empresas que quieran incorporarlo en productos privativos deben comprar a la empresa
una licencia especifica que les permita este uso. Esta desarrollado en su mayor parte
en ANSI C.

Lenguaje SQL
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El lenguaje de consulta estructurado, SQL, es un acrénimo por sus siglas en inglés
Structured Query Lenguage, es declarativo y nos permite el acceso a las bases de datos
relacionales y nos permite especificar varios tipos de operaciones en ellas.

Se debe mencionar también que su caracteristica mas apreciada es el manejo de
algebra y calculo relacional para realizar las consultas o cambios en los datos de la
base.

2.2.2. Lenguajes de programacion

Un lenguaje de programacion es

Language Pascal s e 5 B _ o un _Ie_nguaje _ diseﬁacilo para
,’\J;;:"t'ﬂfﬂ:(s-)-g)e“&lﬁi - describir el conjunto de o_rdenes o]
language 1 LISpVB“’“"‘"‘ comandos que describen el
vaScript = " proceso deseado llevado a cabo

Caml 7 Gy Prolog

ECMASaript

" Fogaming ava por una computadora
C§m9'[n|ptPHP “““RExx o A Los lenguajes de programacion
S Pyt on e sirven para escribir programas
que permitan la comunicacién
usurario-maquina. Todos los
Figura 12 Lenguajes de Programacion lenguajes tienen particularidades
Fuente http://www.grupocmsi.com/

verbales, estas se estructuran
para lograr crear programas. Asi por cada uno de los diferentes lenguajes la maquina
podra interpretar por medio de juegos de cdodigos programables por el programador.

Algunos de los méas famosos y usados se pueden visualizar en la Figura 12.

Como los lenguajes naturales tienen su gramatica y semantica asi mismo los lenguajes
de programacion poseen una estructura y un significado.

Historia

En la historia de la informatica y la computacién han existido centenares de lenguajes
de programacion, pero solo unas pocas decenas han tenido un impacto significativo.

En cuanto a como los lenguajes han cambiado y evolucionado vemos que los primeros
lenguajes sufren cambios lentos para poder reflejar otras areas de la computacion, los
lenguajes mas actuales muestran que son una composicion de la experiencia del disefio
y muchos lenguajes que lo precedieron.

Esta evolucién se basa en:

Los cambios en el hardware y software de las computadoras
- Las fines de las maquinas

Metodologias para programar

- La estandarizacion

Lenguajes de programacion mas importantes
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En la Figura 13 se van a presentar los porcentajes del mercado que posee cada lenguaje
de programacion, este estudio fue realizado en el 2015.

TCL
07% R
VB .NET 1% Clojure
04% 2%

Lua
3%
. Bash
Javascript 4%

Haskell
1.5%

Figura 13 Principales Lenguajes de Programacion
Fuente: www.codeeval.com

Clasificacion

De la gran variedad de lenguajes de programacion con caracteristicas y con fines tan
diferentes, se pueden clasificar en dos grupos lenguajes maquina y los lenguajes
simbalicos.

Lenguajes de maquina

Son los lenguajes que son totalmente legibles para la maquina (computadora), ya que
sus instrucciones son cadenas binarias (cadenas o series de caracteres de O y 1) que
especifican una operacién. El c6digo maquina es el conocido codigo o sistema binario.

Lenguajes simbolicos

A los lenguajes de maquina les sucedieron aquellos que permiten programar con
instrucciones muy parecidas al lenguaje que usamos los humanos (casi siempre en
inglés). Los lenguajes simbdlicos se ramifican a su vez en lenguajes de bajo nivel,
también conocidos como ensambladores y lenguajes de alto nivel.

Lenguajes de bajo nivel o ensambladores
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Son mas faciles de utilizar que los lenguajes maquina, pero al igual que ellos, dependen
de la maquina en particular. El lenguaje de bajo nivel por excelencia es el ensamblador.
Las instrucciones en lenguaje ensamblador son instrucciones conocidas como
nemotécnicos.

Un programa escrito en lenguaje ensamblador, requiere de una fase de traduccién al
lenguaje maquina para poder ser ejecutado directamente por la computadora, esto es
en lo que difiere esencialmente con el lenguaje de maquina.

El programa original escrito en lenguaje ensamblador se denomina programa fuente y
el programa traducido en lenguaje maquina se conoce como programa objeto, el cual
ya es directamente entendible por la computadora. Los programa traducido lo elaboran
el ensamblador, compiladores o interpretes se les denomina procesadores de lenguajes.

Hoy en dia, los lenguajes ensambladores tienen sus aplicaciones muy reducidas, se
centran basicamente en aplicaciones de tiempo real, control de procesos y de
dispositivos electrénicos.

Lenguajes de alto nivel

Estos lenguajes son los mas utilizados por los programadores. Fueron creados para que
las personas puedan leer o crear programas mucho mas sencillo que los lenguajes de
maquina y ensambladores. Un programa escrito en lenguaje de alto nivel es
independiente de la maquina (las instrucciones no dependen del disefio del hardware o
de una computadora en particular), por lo que estos programas son portables o
transportables. Los programas escritos en lenguaje de alto nivel pueden ser ejecutados
con poca o ninguna modificacién en diferentes tipos de computadoras.

Los lenguajes de alto nivel se dividen en lenguajes procedurales y relacionales.

- Lenguaje procedural, se debe indicar lo que se quiere hacer y el modo de hacerlo
- Lenguaje relacional, solo se debe indicar lo que se quiere hacer, no hay
necesidad de especificar el modo de hacerlo.

Las generaciones de los lenguajes son las siguientes:

- lera Generacion: lenguajes maquina

- 2da Generacién: lenguajes ensambladores

- 3era Generacion: lenguajes simbolicos de alto nivel procedurales.
- 4ta Generacion: lenguajes Relacionales.

Paradigmas

Estos existen para poder facilitar la dificil tarea de la programacién en diferentes
ambitos. Hay 4 clases de programacion que describen casi todos los lenguajes de
programacion actuales: el imperativo, el aplicativo, el lenguaje con base en reglas y el
orientado a objetos.

e Lenguajes imperativos

Los lenguajes imperativos o de procedimiento controlados por instrucciones. Se
componen de una serie de enunciados, que cambian el estado de la memoria en
sesiones pequefias o grandes. Esta es la mas primitiva y la que muchos se
imaginan al hablar de programacion pues lo siguen usando programas muy
conocidos y de uso amplio como C, C++, FORTRAN, ALGOL, P1. /I, Pascal,
Ada, Smalltalk, COBOL.
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Lenguajes aplicativos

Para los lenguajes aplicativos o funcionales se debe prestar atencion al cargo
que el programa tiene, no solo a las variaciones en memoria que se dan
conforme el programa se ejecuta.

En otras palabras, en vez de examinar la serie de estados a travées de los cuales
debe pasar la maquina para obtener una respuesta, debemos fijarnos en los
resultados que surgieron. Los lenguajes que hacen énfasis en este punto de vista
se conocen como lenguajes aplicativos o funcionales.

Lenguajes con base en reglas

Se ejecutan solo si existe una condicién que los habilita y cuando se logra
satisfacer, ejecutan una accion ya definida. Un gran ejemplo de un lenguaje de
esta clase es Prolog, también es conocida por programacion l6gica por sus
condiciones habilitadoras que son expresiones ldgicas escritas en predicados.
Es muy similar a los lenguajes imperativos, pero con la diferencia que los
enunciados no son secuenciales.

Programacion orientada a objetos

Para este tipo de lenguaje se crean objetos o abstracciones de la realidad y a
estos se les da funciones.

Estos objetos son extensiones de otros mas simples que tienen la cualidad de
heredar propiedades.

Esto tiene muchas ventajas porque al construir objetos de datos estos ganan la
eficiencia de lenguajes imperativos y al utilizar clases de funciones restringidas
se construye la flexibilidad y confiabilidad del modelo aplicativo.

2.2.3. Herramientas case

Se las define como un conjunto de programas
y ayudas que dan asistencia a los analistas,
ingenieros de software y desarrolladores, a lo
largo de todos los pasos del Ciclo de Vida de
desarrollo de un Software.

CASE se define también como:

- Conjunto de métodos, utilidades y técnicas
que proporcionan la automatizacion del ciclo
de vida del desarrollo de sistemas de
informacion, completamente o en alguna de sus fases.

La sigla genérica para una serie de programas y una filosofia de desarrollo de
software que ayuda a automatizar el ciclo de vida de desarrollo de los sistemas.
Una innovacion en la organizacion, un concepto avanzado en la evolucion de
tecnologia con un potencial efecto profundo en la organizacion. Se puede ver al
CASE como la unién de las herramientas automaticas de software y las
metodologias de desarrollo de software formales.
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La Figura 14 nos muestra las variaciones que puede tener la palabra CASE pero
guardando siempre su significado.

Computer
Aided Assisted  Automated
Software  Systems

Engineering

Figura 14 Variaciones en el significado de CASE
Fuente: http://ceds.nauta.es/Catal/Products/caselist2.htm

La realizacion de un nuevo software requiere que las tareas sean organizadas y
completadas en forma correcta y eficiente. Las Herramientas CASE fueron
desarrolladas para automatizar esos procesos Yy facilitar las tareas de coordinacién de
los eventos que necesitan ser mejorados en el ciclo de desarrollo de software.

La mejor razén para la creacibn de estas
herramientas fue el incremento en la velocidad de
desarrollo de los sistemas. Por esto, las
compafiias pudieron desarrollar sistemas sin
encarar el problema de tener cambios en las
necesidades del negocio, antes de finalizar el
proceso de desarrollo.

También permite a las compafiias competir mas
@ P ﬂ efectivamente usando estos sistemas desarrollados
’ para compararlos con sus necesidades de negocio
actuales. En un mercado altamente competitivo, esto
puede hacer la diferencia entre el éxito y el fracaso.

Las herramientas CASE permiten a los analistas tener
mas tiempo para el analisis y disefio y minimizar el
tiempo para codificar y probar.
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Cuando CASE es integrado a las organizaciones estas pueden desarrollar rapidamente
sistemas de mejor calidad para soportar procesos criticos del negocio y asistir en el
desarrollo y promocion de la informacion de productos y servicios, algunas de ellas son:

- Verificar el uso de todos los elementos en el
sistema disefiado.

- Computarizar el dibujo de diagramas.

- Generar la documentacién del sistema.

- Creacion de relaciones e la base de datos
automatica.

- Estructurar el cédigo.

La principal ventaja de la utilizacion de una herramienta CASE, es aumentar de la
calidad del avance en el desarrollo realizado y, en segundo, el aumento de la
productividad. Para conseguir estos dos objetivos es conveniente contar con una
metodologia de trabajo, ademéas de la propia herramienta. La mejora de calidad se
consigue reduciendo sustancialmente muchos de los problemas de andlisis y disefio,
inherentes a los proyectos de mediano y gran tamafo (I6gica del disefio, coherencia,
consolidacion, etc.). La mejora de productividad se consigue a través de la
automatizacion de determinadas tareas, como la generacion de cddigo y la reutilizacion
de objetos o modulos.

Clasificacion de las Herramientas Case

No existe una Unica clasificacién de herramientas CASE y, en ocasiones, es dificil hacer
gue encajen en una Unica clase.

Sin embargo se podrian clasificar con respecto a:
o Plataformas soportadas.
e Segln las fases o fase del desarrollo del software.
e La arquitectura para la que fueron disefiadas.
e Que funciones cumplen.

Como podemos ver en la Tabla 1 las herramientas CASE, en funcién las fases o fase
del desarrollo del software, se pueden agrupar de la siguiente forma:

1. Herramientas integradas, I-CASE (Integrated CASE, CASE integrado): comprenden
todas las fases del ciclo de vida del desarrollo del producto. Son también llamadas CASE
banco de trabajo.

2. Herramientas de alto nivel, U-CASE (Upper CASE - CASE superior) o front-end,
orientadas a la automatizaciéon y soporte de las actividades desarrolladas durante las
primeras fases del desarrollo: analisis y disefio.

3. Herramientas de bajo nivel, L-CASE (Lower CASE - CASE inferior) o back-end, estan
destinadas a las Ultimas fases del desarrollo de software normalmente cuando el
producto se implementa.
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4. Juegos de herramientas o Tools-Case, es un tipo de Herramienta muy facil de usar,
sirven para computarizar por completo una fase dentro del ciclo de vida. Dentro de este
grupo se encontrarian las herramientas de reingenieria, orientadas a la fase de

mantenimiento.

Tipo de
Case

Ventajas

Desventajas

/- Case

Integra el ciclo de vida.
Permite lograr importantes
mejoras de productividad a
mediano plazo.

Permite un eficiente soporte
al mantenimienia de
sistemas.

Mantiene la consistencia de
los  sistemas a  nivel
corporalivo.

Mo es tan eficiente para
soluciones simples, sino
para soluciones
complejas.

Depende de! Hardware y
del Software.

Es costoso.

Upper Case

Se utiliza en plataforma PC,
es aplicable a diferentes
enformos,

Menar costo

Permite mejorar la calidad
de los sistemas, pero no
mejora la produchividad.
MNo permite la integracion
del ciclo de vida.

Lower Case

Permite lograr importantes
mejoras de productividad a
corto plazo.

Permite un eficiente soporte
al mantenimiento de
sistemas.

Mo garantiza la
consistencia  de  los
resulfados a nivel
corporativo.

Mo garantiza la eficiencia
del Analisis y Diseno.

MNo permite la integracion
del ciclo de vida.

Tabla 1 Clasificacion Herramientas CASE

Fuente: Andlisis Y Disefo De Sistemas 32. Edicién Kendall & Kendall

En la Figura 15 podemos ver cuales son los rangos que nos ofrecen las herramientas

CASE, ya que no todas abarcan todas las fases o pueden ayudar con los analisis.
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Rango de las Herramientas Case (*)

Algunas Herramientas CASE son sélo para
la fase de Disefio

Algunas Herramientas de Analisis y Disefio
tienan una vision de Desarrolio orientada a
pracesos sin la capacidad de modelamignto.

Algunas proveen Herramientas para el
madelamiento sin incluir los procesos de Analisis
o Disefio.

Figura 15 Rango Herramientas CASE
Fuente: Revista, Tecnologia de Punta

Ejemplos de Herramientas Case mas utilizadas.

Oracle Designer

Process O

Oracle Designer es un conjunto de herramientas para desarrollar
las definiciones que necesita el usuario y computarizar la
construccion de aplicaciones cliente/servidor flexibles y gréaficas.
Integrado con Oracle Developer, Oracle Designer provee una
solucién para desarrollar sistemas empresariales cliente/servidor
de segunda generacion.

Provee sofisticadas aplicaciones cliente/servidor que pueden ser 100% generadas
usando la l6gica de la aplicacion y el médulo de componente.

Esta herramienta habilita la capa de disefio que ya tiene el proyecto, protegiendo la
version actual. Cualquier cambio realizado por cualquier herramienta de Oracle
Designer, en cualquier fase del proyecto, se almacena en un centro de cambios central,
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haciendo que sea mas facil para el equipo acceder a esto y asi también facilitando la
administracion del proyecto.

PowerDesigner

PowerDesigner es un conjunto de aplicaciones de la marca Powersoft
para el disefio, modelado y construccion de datos por medio de
diversas aplicaciones.

Es una base sélida de aplicaciones de alto rendimiento para los
desarrolladores cliente/servidor que sirve para el andlisis, disefio
inteligente y construccién sélida de una base de datos orientado a
modelos de datos a nivel fisico y conceptual.

SNAP

SNAP es un CASE para el desarrollo de aplicaciones en Sistemas
AS/400 de IBM. Proporciona el ambiente integral de trabajo,
brindando la posibilidad de construir sistemas de inmejorable
calidad, adheridos a los estandares S.A.A de IBM., totalmente
documentados y ajustados a los requerimientos especificos de la
organizacién, en una fraccién del tiempo y costo del que se
invertiria, si se utilizaran herramientas tradicionales. SNAP se ha
consolidado como el CASE mas poderoso y con mejor historial de resultados, disponible
para desarrollo de sistemas en el AS/400 de IBM. Genera los programas nativos de
mejor rendimiento en AS/400. Asi mismo, proporciona dos ambientes de trabajo y
genera aplicaciones nativas y/o Cliente/Servidor con el mismo esfuerzo de desarrollo.

2.3. Arquitectura de aplicaciones Web

/ SN —
Internet ,.
s

-

/

Cllents

|:| i Server

Figura 16 Arquitectura Cliente-Servidor
Autor: David Vignoni
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2.3.1. Cliente servidor

Como podemos ver en la Figura 16 es un modelo de aplicacién distribuida, y el autor
nos asegura que:

“En el que las tareas se reparten entre los proveedores de recursos O Servicios,
llamados servidores, y los demandantes, llamados clientes. Un cliente realiza peticiones
a otro programa, el servidor, quien le da respuesta. Esta idea también se puede aplicar
a programas que se ejecutan sobre una sola computadora, aunque es mas ventajosa en
un sistema operativo multiusuario distribuido a través de una red de computadoras.

En esta arquitectura la capacidad de proceso esta repartida entre los clientes y los
servidores, aunque son mas importantes las ventajas de tipo organizativo debidas a la
centralizacion de la gestién de la informacion y la separacién de responsabilidades, lo
que facilita y clarifica el disefio del sistema.

La separacion entre cliente y servidor es una separacion de tipo légico, donde el servidor
no se ejecuta necesariamente sobre una sola maquina ni es necesariamente un sélo
programa. Los tipos especificos de servidoresincluyen los servidores web, los
servidores de archivo, los servidores del correo, etc. Mientras que sus propésitos varian
de unos servicios a otros, la arquitectura basica seguiré siendo la misma.

Una disposicibn muy comun son los sistemas multicapa en los que el servidor se
descompone en diferentes programas que pueden ser ejecutados por
diferentes computadoras aumentando asi el grado de distribucién del sistema.

La red cliente-servidor es una red de comunicaciones en la cual los clientes estan
conectados a un servidor, en el que se centralizan los diversos recursos y aplicaciones
con que se cuenta; y que los pone a disposicion de los clientes cada vez que estos son
solicitados. Esto significa que todas las gestiones que se realizan se concentran en el
servidor, de manera que en él se disponen los requerimientos provenientes de los
clientes que tienen prioridad, los archivos que son de uso publico y los que son de uso
restringido, los archivos que son de sélo lectura y los que, por el contrario, pueden ser
modificados, etc. Este tipo de red puede utilizarse conjuntamente en caso de que se esté
utilizando en una red mixta“. (Anonimo, 2014)

Caracteristicas

En esta arquitectura el agente de una solicitud se lo denomina como cliente.

A continuacién alguna de sus caracteristicas:

Es quien inicia solicitudes o peticiones.

Es quien va a ser enviada la respuesta del

servidor. W

Generalmente estd conectado a varios
servidores al mismo tiempo.

Los usuarios pueden interactuar con el mediante
la interface grafica.

Al otro lado, recibiendo las solicitudes del cliente se
encuentra el servidor.

A continuaciones algunas de sus caracteristicas:

36



DESARROLLO DE UN SISTEMA PARA LA ADMINISTRACION DE
REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS MEDIANTE TICKETS

o Esperan pasivamente a recibir y procesar
las solicitudes de los usuarios.

e Su funcién es procesar las solicitudes que
llegaron hasta él y enviar una respuesta.

e Normalmente, como ya lo mencionamos
antes, los servidores aceptan un numero
considerable de clientes, se puede limitar el
nuero de conexiones, como no.

.
s

2.3.2. Por 3 capas

Arquitectura 3 Capas

La arquitectura 3 capas o programacion 3 capas consiste literalmente en separar un
proyecto en Capa de Presentacién, Capa de Negocio y Capa de Datos, tal como
podemos ver en la Figura 17.

1. Capa de presentacion 2. Capa de negocio 3. Capa de datos

CLIENTES @

SERVIDOR DE SERVIDORE DE BASE
NEGOCIACION DE DATOS

S

Figura 17 Arquitectura de 3 Capas
Autor: Santiaao Galvez

Ventajas de esta Arquitectura

El desarrollo se puede llevar a cabo en varios niveles
Desarrollos paralelos (en cada capa)
Aplicaciones més robustas debido al encapsulamiento

Mantenimiento y soporte mas sencillo (es mas sencillo cambiar un componente
gue modificar una aplicacion monolitica)

Mayor flexibilidad (se pueden afiadir nuevos médulos para dotar al sistema de
nueva funcionalidad)
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e Alta escalabilidad. La principal ventaja de una aplicacion distribuida
bien disefiada es su buen escalado, es decir, que puede manejar muchas
peticiones con el mismo rendimiento simplemente afiadiendo mas hardware.
El crecimiento es casi lineal y no es necesario afiadir mas codigo para
conseguir esta escalabilidad.

Capas y niveles

o Capa de Presentacion: esta es la parta que ve el usuario, las pantallas que se le
muestra para que él interaccione con el programa (también se le conoce como
“capa de usuario”), comunicandole la informacion y recolectando la informacion.
Esta capa se comunica Unicamente con la capa de negocio llevando y trayendo
los datos o registros necesarios, es la interfaz grafica del programa y debe ser lo
mas amena posible para una mejor comunicacién con el usuario.

e Capa de negocio: Donde esta toda la légica del negocio, todos sus productos
servicios seran procesados en esta capa, todos los procesos se realizan aqui.

o Capa de datos: Donde estan guardados todos los datos, también se encarga de
la comunicacion de programa a la base de datos mediante herramientas.

2.4.Servicios de tecnologia

2.4.1. Manejo de requerimientos

Como ITIL es el exponente en concepto y mas desarrollado y aceptado método para
la Gestidn de Peticiones 0 manejo de requerimientos, me basare en estos en la parte
tedrica, ITIL asegura que:

“Es la encargada de atender las peticiones de los usuarios proporcionandoles
informacion y acceso rapido a los servicios estandar de la organizacion TI.

Es importante aclarar qué entendemos por peticién de servicio, un concepto que engloba
las solicitudes que los usuarios pueden plantear al departamento de TI:

e Solicitudes de informacion o consejo.

o Peticiones de cambios estandar (por ejemplo cuando el usuario olvida su
contrasefia y solicita una nueva)

e Peticiones de acceso a servicios IT.

La Gestidn de Peticiones recibe las siguientes entradas para poder iniciar su labor:
e Peticiones de servicio, planteadas por los usuarios.
e Solicitud de cambios o RFCs, también de la misma fuente.

e Descripcion detallada del servicio, proporcionada por el Portafolio de Servicios®.

> Gestién del Portafolio de Servicios consiste en definir una estrategia de servicio que sirva para generar el
maximo valor controlando riesgos y costos.
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e Politicas de Seguridad, de la Gestion de Seguridads.

Las principales razones que respaldan la implementacion del proceso de Gestion de
Peticiones en la organizacién Tl son:

e Proporciona al departamento comercial un acceso rapido y efectivo a servicios
estandar. Esto mejora su productividad, la calidad de los servicios comerciales y
los propios productos.

¢ Reduce la burocracia asociada al proceso de peticion de acceso a servicios
nuevos o ya existentes, reduciendo asimismo los costos.

e Incrementa el nivel de control sobre los servicios al centralizar la concesién de
acceso a los mismos.

¢ Reduce costos al centralizar la negociacion con proveedores respecto al acceso
a los servicios, y también al reducir el costo del soporte”. ( ITIL®Foundation,

2011)
Portafolio Gestion de Centro de
Servicios la Sequridad Servicios
Monitorizacion y Seguimiento
C 3
A
Necesidad Seleccion Aprobacién L .
. .. . ) Tramitaciéon Cierre
del usuario de peticiones financiera

Figura 18 Manejo de Requerimientos
Fuente: http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_Tl/peticion_servicios_ti.php

Como podemos ver en la Figura 18 las actividades incluidas en el proceso de Gestion
de Peticiones son:

e Seleccién de peticiones. Los usuarios, a través de las herramientas destinadas
atal fin por la Gestidn de Peticiones, emiten sus peticiones conforme a una serie
de tipologias predefinidas.

e Aprobacion financiera de la peticion. Dado que la mayoria de peticiones tienen
implicaciones financieras, se considera su costo y se decide si tramitar la peticion
0 no.

o Tramitacion. La peticion es referida por la persona o personas adecuadas segun
cada caso.

6 La Gestion de la Seguridad debe velar por que la informacién sea correcta y completa, esté siempre a
disposicién del negocio y sea utilizada sélo por aquellos que tienen autorizacion para hacerlo.
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Cierre. Después de haber notificado al centro de servicio y que el cliente se
encuentre conforme con la gestion se procede a cerrarla.

2.4.2. Manejo de incidentes

En esta seccion nos basaremos en las normas ITIL para Gestion de Incidencias, y su
autor no asegura que:

“Tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible, cualquier
incidente que cause una interrupcion en el servicio.

La Gestién de Incidencias no debe confundirse con la Gestién de Problemas?’, pues a
diferencia de esta Ultima, no se preocupa en encontrar y analizar las causas anteriores
a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin embargo, es
evidente, que existe una fuerte relacion entre ambas.

Por otro lado, también es importante diferenciar la Gestion de Incidencias de la Gestion
de Peticiones, que se ocupa de las diversas solicitudes que los usuarios plantean para
mejorar el servicio, no cuando éste falla”. ( ITIL®Foundation, 2011)

CMDEB Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de S -
. Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad ervicios
-_‘;‘r-ionitc-rizacidn v Seguimiento

ez B

l" N
| = a

. - Si .
Incidencia Serwvice Registro KDB iResuelto? Resoluciéon

Desk Clasificacion v cierre

-
- g si
Gestign de Incidencias i Escalado éiResuelto?

No

Figura 19 Manejo de Incidencias
Fuente: http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_Tl/gestion_incidencias.php

7 Algunas de las principales funciones de la Gestion de Incidentes son:

Obtener total conocimiento de las causas reales como potenciales de los servicios de
tecnologia.

Encontrar las soluciones méas adecuadas a estas

Solicitar los requerimientos de cambios necesarios para poder volver a tener una alta
calidad en el servicio.

La calidad debe ser indispensable y como medio para medirlo se haran revisiones post
implementacion para asegurar que los problemas se hayan solucionado sin crear mas
problemas.
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En la Figura 19 podemos ver muy resumidamente como se manejan los incidentes y los
departamentos encargados en cada paso de este proceso.

Los objetivos principales de la Gestion de Incidencias son:
o Detectar cualquier alteracion en los servicios TI.
e Registrar y clasificar estas alteraciones.

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

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que el Centro de
Servicios debe jugar un papel esencial en el mismo.

La Figura 20 resume el proceso de Gestion de Incidencias:

IMCIDENTES FROCESO DE L& GESTION DE INCIDEMTES
Uzuarios Centro de Administrado- Dezarrolladores Proveedaores
Aplicaciones ServICios res de Analistas
Sistemas
12 linea 27 linea 3= linea n linea
Resolucion

Figura 20 Gestion de Incidencias
Fuente: http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_incidentes

Si bien el concepto de incidencia se la ve por cualquier persona como cualquier
funcionamiento fuera de lo normal de los sistemas de hardware y software, segun la
guia de Soporte del Servicio de ITIL® una incidencia es:

“Cualquier cosa que no sea estandarizada en un servicio y que este causando, o
potencialmente pueda causar, una ruptura o reduccién de calidad del servicio”.

Por este motivo es bastante comudn que casi todo lo que pase por el centro de servicios
puede ser considerado un incidente, sin embargo existen excepciones, como nuevas
licencias, olvido de claves o usuarios, entre otras.

Es bueno tener en mente que si las modificaciones que se van a aplicar comprometen
la infraestructura de algun sistema, no se consideran como un servicio regular o
estandar y necesita ser tratado con un RFC, segun la gestién de cambios.

Cuando se aplica una buena gestion de incidentes algunos beneficios pueden ser:

e Debido a la gestidn de incidentes se mejora la productividad de parte del usuario.
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e Se cumplen los niveles que se especificaron previamente en los documentos de
SLASE,

e Los procesos ya no se hacen a la ligera, si no que ya se controlan y los servicios
tienen una monitorizacion.

e Se van a utilizar de una forma éptima los recursos con los que se cuenta.
o La satisfaccion de los clientes mejora exponentemente.

La gestion de incidencias mal llevada puede tener consecuencias negativas en el
negocio, estas pueden ser:

e Los niveles de servicio pierden calidad.

e Se malgastan recursos, por ejemplo se asigna personal mucho mas capacitado
para la resolucion de un caso o muchas personas.

e Se desaprovecha informacion extremadamente valiosa sobre las causas y
efectos de las incidencias para futuros trabajos y avances.

e Debido a la lenta o0 mala atencidon de sus incidentes los clientes o usuarios
guedan insatisfechos.

Los principales conflictos al momento de implementar la Gestion de Incidencias se
puede resumir en:

e Losimplicados en resolver no siguen los procedimientos previstos y se resuelven
las incidencias sin ningun proceso o registro también podrian se escalan
innecesariamente u omitiendo los protocolos ya establecidos.

e Al momento de existir una gran cantidad de incidencias entrantes, por la falta de
un margen operativo, estas no se registran o lo hacen de una forma incorrecta
provocando una mala operacion de protocolos de clasificacion y escalado.

8 Un acuerdo de nivel de servicio o ANS (en inglés Service Level Agreemento SLA), es
un contrato escrito entre un proveedor de servicioy su cliente con objeto de fijar el nivel
acordado para la calidad de dicho servicio.
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3. CAPITULO 3: CASO DE ESTUDIO

En este capitulo se va a hablar del impacto que este proyecto va a tener en la empresa
mediante sus objetivos, también se dard la justificacion de las herramientas, técnicas y
metodologias que se utilizaron para desarrollar el sistema.

3.1.Introduccién

El tratamiento de la informacion de cada cliente con respecto a sus incidencias o
requerimientos, asi como los detalles de cada una de estos, al no existir un sistema
exclusivo para su manejo, la informacién se maneja por medio de mails, chats u otros
medios donde la informaciéon no siempre es facilmente accesible, ademéas de que la
informacién exclusiva de las empresas debe estar manejada solo entre el cliente y la
empresa que ofrece el servicio.

Actualmente, el personal de la empresa Soft Warehouse recibe las novedades de los
clientes mediante hojas electronicas o en algunos casos mediante mails o mensajes por
el chat de sus mails, 0 mensajes de texto a sus teléfonos celulares, lo cual hace que la
informacién sea manejada de una manera un poco informal y dificulta el acceso a ella
cuando se necesita tener constancia de que esa novedad ya fue solventada o de como
se lo hizo.

Esta manera de llevar la informaciéon no es la mas éptima cuando se requiere una
constancia del trabajo realizado al momento de dar soporte al sistema, ademas de que
no se lleva un historial de como resolver los problemas que es realmente importante.

3.1.1. Objetivos
3.1.1.1. General

Analizar, disefiar y desarrollar un sistema para el manejo de requerimientos e
incidencias mediante tickets para la compafia Soft Warehouse, y con esto lograr que
el servicio de HelpDesk sea facilmente accesible, Ofrezca un servicio de calidad
consistente y homogénea, mantenga puntualmente informados a los usuarios y lleve un
registro de toda la interaccién con los mismos y sirva de soporte al negocio.

3.1.1.2. Especificos

e Analizar la situacién actual del proceso a automatizar.

o Disefiar la mejor alternativa de solucién para la automatizacion del proceso.

e Desarrollar un sistema que automatice el proceso critico de la empresa,
utilizando software libre.

e Implementar la aplicacion.

e Capacitar el manejo del software.

e Revisar las mejores practicas en procesos de manejo de requerimientos e
incidentes.

3.2.Principales Actividades
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Las principales actividades relacionadas con la administracion y ejecucion
adecuada del sistema los siguientes:

e Administracién de entidades usadas:

Usuarios
Clientes
Sistema
Subsistemas
Unidad negocio
Modulo
Transaccion

O O O O O O O

e Manejo de procesos criticos:

o Gestidon de requerimientos
o Gestion de incidentes

e Manejo de procesos no criticos:

o Reporte de Incidentes y Requerimientos en diferentes formatos
o Consulta de tickets aprobados
o Generacion de historial de incidencias y como se resolvieron

3.3. Justificacion de las herramientas seleccionadas para la construccion de
la aplicacion

Herramientas de Desarrollo
Hibernate

Hibernate® es una herramienta de Mapeo objeto-relacional (ORM)° para la plataforma
Java (y disponible también para .Net con el nombre de NHibernate) que facilita el mapeo
de atributos entre una base de datos relacional tradicional y el modelo de objetos de una
aplicacion, mediante archivos declarativos (XML)! o anotaciones en los beans de las
entidades que permiten establecer estas relaciones.

Hibernate es software libre, distribuido bajo los términos de la licencia GNU LGPL2,

% Definicién tomada de http://hibernate.org/orm/

10 Técnica de programacion para convertir datos entre el sistema de tipos utilizado en un lenguaje de
programacion orientado a objetos y la utilizacion de una base de datos relacional como motor de
persistencia.

11 eXtensible Markup Language (lenguaje de marcas extensible)

12 GNU Lesser General Public License / Licencia de Software en la que cualquier persona tiene permisos
de copia y distribucion
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La caracteristica principal de Hibernate es su mapeo desde clases Java hacia tablas de
bases de datos (y desde tipos de dato Java a tipos de dato SQL). Hibernate facilita
también un mecanismo de consulta y manejo de datos. Hibernate genera llamadas SQL,
y ahorra el trabajo de conversion de resultados a objetos.

Java

Para este proyecto se escogio el lenguaje Java, ya que con el podemaos realizar
cualquier tipo de programa. En la actualidad es un lenguaje muy extendido y cobra cada
vez mas importancia tanto en el &mbito de Internet como en de la informatica en general.
Fue desarrollado por la compafiia Sun Microsystems actualmente adquirida por
ORACLE, con gran dedicacion y siempre enfocado a cubrir las necesidades
tecnolégicas mas avanzadas.

Es un lenguaje independiente de la plataforma, eso quiere decir que si hacemos un
programa en Java podra funcionar en cualquier sistema operativo del mercado. Es una
ventaja significativa para los desarrolladores de software, pues antes tenian que hacer
un programa para cada sistema operativo, por ejemplo Windows, Linux, Apple, etc. Esto
lo consigue porque se ha creado una Maquina de Java para cada sistema que hace de
puente entre el sistema operativo y el programa de Java y posibilita que estos se
entiendan perfectamente.

La independencia de plataforma es una de las razones por las que Java es interesante
para Internet, ya que muchas personas van a tener acceso con ordenadores distintos.
También Java se caracteriza por estar desarrollandose incluso para distintos tipos de
dispositivos ademas de los ordenadores como méviles, agendas electronicas y en
general para cualquier cosa que se le ocurra a la industria.

JavaScript

JavaScript ¥ es un lenguaje de programacion interpretado, fundado en prototipos,
imperativo, dinamico y orientado a objetos.

Se utiliza principalmente en el lado del cliente, elaborado como parte de un navegador
web haciendo posible mejoras en la interfaz de usuario y paginas dinamicas. Existe
también una forma de JavaScript que se encuentra en el servidor o0 SSJS por sus siglas
en inglés, Server-side JavaScript o SSJS. Su uso es también bastante significativo en
aplicaciones que no involucran al internet como documentos PDF y aplicaciones de
escritorio.

JavaScript se construydé con una sintaxis bastante parecida al lenguaje C, aunque
incorpora nombres y formas de estresar del lenguaje Java. Sin embargo Java y
JavaScript no estan relacionados y tienen tanto forma de escribir y propésitos diferentes.

Todos los navegadores de la actualidad usan un intérprete del codigo JavaScript que
esta en las paginas web. Para interactuar con una pagina web se provee al lenguaje
JavaScript de una implementacién del Document Object Model (DOM)*4.

13 Definicién tomada de “JavaScript” - Wikipedia
14 Interfaz que proporciona un conjunto estandar de objetos para representar documentos HTML y XML.
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Tradicionalmente se venia utilizando en paginas web HTML para realizar operaciones y
Unicamente en el marco de la aplicacion cliente, sin acceso a funciones del servidor.
JavaScript se interpreta en el agente de usuario, al mismo tiempo que las sentencias
van descargandose junto con el codigo HTML.

Una cuarta edicion esta en desarrollo e incluird nuevas caracteristicas tales como
paquetes, espacio de nombres y definicion explicita de clases

PostgreSQL

En un inicio se pensaba comenzar el proyecto con MySQL ya que por mucho tiempo fue
el motor mas popular; pero hoy es propiedad de Oracle y esto limita su evolucién, pero
se termin6 decidiendo que PostgreSQL era mucho mejor por varios motivos entre estos,
PostgreSQL es gratuito y libre, ademas de que hoy nos ofrece una gran cantidad
de opciones avanzadas. De hecho, es considerado el motor de base de datos mas
avanzado en la actualidad.

Otra caracteristica que gusta en la comunidad de desarrolladores sobre PostgreSQL es
el Hot-Standby. Este permite que los clientes hagan busquedas (s6lo de lectura) en los
servidores mientras estan en modo de recuperacibn o espera. De esta
manera, podemos hacer tareas de mantenimiento o recuperacién sin bloquear
completamente el sistema.

PostgreSQL aporta mucha flexibilidad a los proyectos. Por ejemplo, nos
permite definir funciones personalizadas por medio de varios lenguajes. Algunos son:

1. PL/pgSQL
2. PL/Tcl

3. PL/Perl

4. PL/Python
5. PL/PHP

6. PL/Ruby
7. PL/Java

Otra ventaja de PostgreSQL es que esta disponible para muchas plataformas y ofrece
el codigo fuente desde el sitio oficial. Algunas de las construcciones oficiales son:

¢ MacOSX
e Windows
e Solaris

e Red Hat

o Debian

e Ubuntu

La herramienta oficial para administrar las bases de datos de PostgreSQL es pgAdmin
este nos permite desde hacer busquedas SQL hasta desarrollar toda la base de datos
de forma muy facil e intuitiva, directamente desde la interfaz grafica.
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Herramientas de Disefio

Vertabelo

Es una herramienta que puede ser usada para disefiar el modelo de la base de datos,
una de las mejores soluciones es que puede dar el poder del disefio de una base de
datos en linea y de forma visual.

Se tomo la decision de usar esta herramienta por varias caracteristicas ofrecidas por el
mismo entre algunas estan:

Caracteristicas de colaboracion.

Basta con proporcionar un correo electrénico del miembro del equipo para compartir
modelos y trabajar juntos en el disefio de la base de datos. También puede crear un
enlace publico al modelo de base de datos.

Equipos de apoyo distribuidos

Que los equipos estén repartidos por todo el mundo es una realidad cada vez mas
creciente. Usando Vertabelo todos pueden colaborar con su equipo en todas partes en
cualquier momento.

Tiene para ser utilizada una interfaz de usuario muy buena para crear su esquema de
base de forma rapida y sencilla. Puede editar su modelo en una sola ventana y ahorrar
tiempo con atajos de teclado.

Las bases de datos que soporta son:
e PostgreSQL 9.x
e MySQL5.5
e Microsoft SQL Server 2012
e SQLite 3.7.x
e Oracle 11g
e [IBMDB29.7
e HSQLDB 2.3

PowerDesigner

Para este proyecto también se va a usar esta herramienta ya que se necesita no
solo modelar la base de datos sino también para poder lograr un modelamiento de
los procesos de negocios. PowerDesigner es la herramienta lider en la industria de
tecnologia, en el campo del modelamiento y en varios campos mas, como gestion
de metadatos para la arquitectura de datos, arquitectura de la informacion y la
arquitectura de la empresa.
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También nos trae técnicas de andlisis de impacto de gran alcance, la gestion del
cambio en la etapa de disefio y la gestion de metadatos de la empresa.

El repositorio de metadatos de PowerDesigner mejora la colaboracion y la
comunicacion entre todas las partes interesadas del proyecto, lo que facilita una
respuesta mas rapida al realizar cambios al proyecto y mejora la agilidad del
negocio.

En resumen este producto nos permite:

e« Aumenta la productividad de la empresa: Alinea el negocio y Tl para ayudar a
mejorar la productividad general.

o Es compatible con entornos abiertos.

e Incluye funciones de personalizacion: Es altamente personalizable para ayudar
a hacer cumplir las normas.

o Disefiado para la complejidad de las empresas: Facilita las implementaciones de
arquitectura empresarial mediante la captura de forma intuitiva las intersecciones
entre todas las capas de arquitectura y perspectivas de la Empresa.

e Proporciona herramientas de analisis: Aumenta la agilidad del negocios con su
funcionalidad de conectar y sincronizar

Técnicas de Desarrollo

Se tomard la técnica de desarrollo RAD (Disefio Rapido de Aplicaciones) ya que el
tiempo para entregar del producto es corto, y los requisitos y fronteras del software son
limitados. Esta técnica es buena, pues permite la interaccion directa con el cliente final
y la utilizacion de prototipos para agilitar el desarrollo. La necesidad de un grupo de
desarrolladores es dependiente de la complejidad del producto, por lo cual, para este
caso es necesario un solo desarrollador.

La técnica de desarrollo RAD se basa en el ciclo de vida general del desarrollo de
software, tomando en cuenta que se trabaja con prototipos y con la interaccion cara a
cara con el usuario, se define el ciclo de la siguiente manera:

Inicio

o Andlisis de requerimientos

o Especificaciones de funcionalidad
e Arquitectura

o Disefio

Elaboracion

e Prototipo ejecutable
o Lista de riesgos

Construccioén

e Implementacion
e Pruebas

Transicion
e Seguridades
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o Despliegue
e Mantenimiento
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4. CAPITULO 4: LEVANTAMIENTO DE PROCESO

En este capitulo se realizara el modelamiento del mapa de procesos y de la cadena de
valor. Ademas se describiran los procesos y subprocesos que integran la cadena de
valor, por dltimo también se desarrollara la tabla de proveedor, recursos, proceso y
cliente o SIPOC?® por sus siglas en ingles de los procesos considerados clave para la
administracion de incidentes y requerimientos

4.1.Mapa de procesos

El &rea de desarrollo de la empresa Soft Warehouse, se encarga entre otras cosas de
la administracién de incidentes y requerimientos que pueden tener los clientes en forma
totalmente ininterrumpida, las 24 horas del dia los 7 dias de la semana. Los procesos
que intervienen en la administracion de incidentes y requerimientos se describen a
continuacion:

NEGOCIO

Gestion, Directiva

I I wn
= X
= =
Ll n
o L
— PROCESOS CENTRALES O
= o
" o)
w Solicitar Procesar Solventar Evaluar =
o w,
<C m
(a) —
@ 2
@) m
2 Z
= m

Gestion de Talento Humano Administrar Finanzas

PROCESOS DE SOPORTE

Figura 21 Mapa de Procesos
Autor: Santiago Géalvez

4.1.1 Cadena de Valor

La cadena de valor, es un modelo teérico que permite describir el desarrollo de las
actividades de una organizacion empresarial generando valor al cliente final, descrito y
popularizado por Michael Porter, nuestra cadena consta de 4 macro procesos los cuales
son solicitar, procesar, solventar y evaluar.

15SIPOC, por sus siglas en inglés Supplier Inputs Process Outputs Customers es un diagrama que
representa graficamente un proceso de gestion.
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Procesar

En la siguiente tabla se presentara las principales actividades de los macro procesos ya antes
mencionados en la cadena de valor.

Definir incidencia o requerimiento
e Identificar el problema que presenta el software.
e Intentar resolver la incidencia
e Registrar en Gerencia de Aseguramiento de
Calidad (GAC?®)
Notificar Incidencia

Solicitar e Asignar la prioridad
o Detallar sistema, modulo y transaccion
e Generar evidencias del incidente
o Definir necesidades del requerimiento
e Crear ticket
o Notificar al responsable
Analizar incidencia o requerimiento
o Verifica la competencia del incidente o la
viabilidad del requerimiento
o Establece un estatus
e Incluir recomendaciones
e Asignacién de responsable
Procesar e Notificar al consultor asignado
Presupuestar
o Verifica la competencia del incidente o la
viabilidad del requerimeinto
o Definir tiempo y encargados de desarrollo
e Realizar un presupuesto
e Aprobar solucion
Solucionar Problema
e Investigar posibles soluciones
o Efectla la solucién
Solventar . ;
e Registrar cambios
o Cambia el estado del ticket
o Notificar al cliente
Verificacién de resolucion
e Prueba
e Rechazo o aprobacién
Analisis de resultados
Evaluar

e Generar reportes

e Evaluar

e Toma de decisiones operativas
» Recibe notificacion

Tabla 2 Cadena de Valor
Autor: Santiago Galvez

16 GAC es un documento donde se registra toda novedad con respecto a la calidad de un producto o
servicio en un negocio, esta ayuda a que el grupo o gerente de calidad pueda garantizar la calidad de los

ya mencionados.
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4.2.SIPOC

Esta se puede resumir como una visién muy resumida y explicativa de todo el proceso
de una empresa bajo una perspectiva particular, la cual viene dada por el significado de
sus siglas Supplier-Inputs-Process-Output-Customers (Proveedor-Entrada-Proceso-
Salida-Cliente).

e Proveedor (Supplier): persona que aporta recursos al proceso

e Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se
considera recursos a la informacién, materiales e incluso, personas.

e Proceso (Process): conjunto de actividades que transforman las entradas en
salidas, dandoles un valor afiadido.

e Cliente (Customers): la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo
es obtener la satisfaccion de este cliente.

Process

—_—
—
—_—
—

S I F O 5

Figura 22 Diagrama SIPOC
Fuente: http://community.asq.org

De manera resumida los pasos a realizar para elaborar un Diagrama SIPOC pueden
ser:

o Identificar los procesos de gestion

o Establecer las entradas del proceso, los recursos necesarios

o Establecer los proveedores de estas entradas al proceso

o Definir las salidas del proceso

o Establecer quién es el cliente de cada una de las salidas obtenidas

A continuacion se diagramaran cada uno de los subprocesos mencionados dentro de
los macro procesos en la tabla 2, con el modelo SIPOC el cual nos ayudara a analizar
el proceso de una manera mas detallada reconociendo al respectivo suplidor, asi como
también identificando todas las entradas y salidas del proceso, ademas nos permite
determinar los clientes vinculados a cada paso del proceso.

4.2.1. Solicitar
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4.2.1.1. Definir Incidencia o Requerimiento

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTES
Usuario del Sisema Usuario e GAC e Usuarios del
Sistema Sistema

:
y 7

——— Necesidad del Usuario

si
Puede Resolvera

No

Sistema Presenta Fallo

i

~—— = Realiza GAC

Tabla 3 Diagrama SIPOC Definir Incidencia o Requerimiento
Autor: Santiago Galvez
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4.2.1.2. Notificar Incidencia

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTES
e Usuario del e GAC Usuario Administrador e Ticket de e Usuarios
Sistema incidencia o del Sistema
e Administrador requerimiento
del sistema ¢ Notificacién
l al
administrador

Describe la Incidencia o Requerimiento

¢

Define Prioridad

'

Identifica el Modulo y Transaccion

:

c Ticket
recgiic —— = Recibe Notificacion

Tabla 4 Diagrama SIPOC Notificar Incidencia
Autor: Santiago Galvez
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4.2.2. Procesar
4.2.2.1. Analizar incidencia o requerimiento

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTES

e Consultor e Ticket Administrador Consultor Asignado e Recomendaciones e Administrador
asignado ¢ Notificacion ¢ Notificacién al

e Administrador al consultor
del sistema administrador * asignado

Analiza el Ticket

'

No P Si
vri © ;Viable? —_1
Designa Estatus "RECHAZADO" Designa Estatus"EN PROCESO"

%

Incluye Recomendaciones

¢

Asigna Responsable | g Recibe Notificacion

Tabla 5 Diagrama SIPOC Analizar incidencia o requerimiento
Autor: Santiago Galvez
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Consultor
Asignado
Financiero
Cliente
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4.2.2.2. Presupuestar
ENTRADAS PROCESO
e Ticket Administrad or Consultor Asignado Financiero Cliente
Analiza Ticket

NO

iCompetente?

Recibe Notificacion

¢

|

g

—m=- Recibe Formulario

v

Define Tiempos

:

Envia Formulario g Realiza Presupuesto

'

&

Acepta?

l

Registra estatus"CERRADO POR EL CLIENTE"

Tabla 6 Diagrama SIPOC Presupuestar
Autor: Santiago Galvez

SALIDA

e Formulario
e Presupuesto
¢ Notificacion

CLIENTES

e Cliente
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4.2.3. Solventar
4.2.3.1. Solucionar Problema

PROCESO

Consultor Asignado

Cliente

PROVEEDORES ENTRADAS
e Usuarios del e Tickets Administrador Soporte
sistema ¢ Recomendaciones
e Administrador e Notificacion L

Recomendaciones

Cambia el estado del ticket ~-mf

——

Investiga posibles soluciones

Efectua la solucién

Registar Cambios

Recibe notificacion

{

Tabla 7 Diagrama SIPOC Solucionar Problema
Autor: Santiago Galvez

SALIDA CLIENTES
Registro de e Usuarios
cambios del sistema

Notificaciones
para el cliente
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4.2.4. Evaluar
4.2.4.1. Verificacion de resolucion
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO
e Administrador e Ticket Administrador Usuario
e Usuario e Resolucion

%

Cambia estado a "RESUELTO" ——m= Prueba CambiosImplementados

¢ Satisfactorios?

Rechaza el cambio | Accepta el cambio

' '

Asienta razon Califica

v

Envia Calificaion

Recibe Notificaion g— [

L it} J

Tabla 8 Diagrama SIPOC Verificacion de resolucion
Autor: Santiago Galvez

SALIDA CLIENTES
e Calificacion e Usuarios del
e Razéon del Sistema
rechazo

e Notificacion
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4.2.4.2. Analisis de resultado

PROVEEDORES ENTRADAS

e Usuario e Reportes
e Administrador

PROCESO

Usuario

Administrador

'

Reporte de incidentes o requerimientos

%

Analisis de reportes

¢Cumplen con
espectativas?

— ™ Recibe Notificacion

:

Toma Medidas

%

-

Tabla 9 Diagrama SIPOC Analisis de resultado
Autor: Santiago Galvez

SALIDA
e Notificacion
e Decisiones

CLIENTES

e Usuarios
del Sistema

59



DESARROLLO DE UN SISTEMA PARA LA ADMINISTRACION DE
REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS MEDIANTE TICKETS

5. CAPITULO 5: CONSTRUCCION DEL PRODUCTO

Para la realizacién del sistema se usara el ciclo de vida RAD, el cual consta de las 4
fases béasicas de desarrollo de aplicaciones.

Inicio
Elaboracion
Construccion

Transicion

En la fase inicial, se recolectan los requerimientos de funcionalidad de la aplicacion.
Luego, con la suficiente informacién obtenida, se generan los diagramas UML que
muestran la arquitectura inicial de la aplicacion antes de elaborarla. En esta fase también
se muestran las imagenes (disefio) de cada ventana mostrada en la aplicacion.

En la fase de elaboracion se presentard un prototipo basico ejecutable que mostrara
las funcionalidades que tendra el producto luego de su construccion, ademas se filtrara
la lista de posibles riesgos en el transcurso del ciclo de vida.

En la fase de construccion se hara uso de las técnicas de desarrollo de software
aprendidas durante la carrera, implementando interfaces facilmente reproducibles y
herencias. Bajo cada médulo construido se procedera a hacer las respectivas pruebas
de funcionalidad y disefio. Aqui se almacenaran los requerimientos faltantes del ciclo y
se sumaran al siguiente ciclo.

Con esto se acaba el primer ciclo de construccion, preparandose para el siguiente
analisis de requerimientos y elaboracion de los diagramas UML respectivos al caso.

En la fase de transicién, se asume que los ciclos de vida de RAD se han completado
exitosamente, para luego preocuparnos por detalles finales durante la entrega del
producto, como la seguridad de los datos y accesos, costos de construccion, instalacion
y mantenimiento, y finalmente, despliegue y entrega del producto al cliente final.

5.1.Inicio
5.1.1. Analisis de requerimientos

Es importante que al iniciar se consiga contar con un acuerdo preciso de lo que va a ser
el producto y asi tener un mecanismo que proteja los requerimientos originales de los
desacuerdos que le cliente pueda encontrar.

Eso seré posible con el documento de requerimientos claro y preciso, con el cual se
podran administrar los cambios y proteger tal documento contra un cliente que insista
en interpretar de manera diferente una funcién que ya ha sido disefiado.

En el caso de este proyecto el sistema que se elaboré es un servicio extra que la
empresa implemento para obtener una mayor satisfaccion de sus clientes, por esta
razon este documento se realizo entre los encargados del area de desarrollo y el gerente
de la empresa.

Objetivo

Con frecuencia se suele hacer cambios a los requerimientos, generalmente, los usuarios
no pueden saber lo que necesitan en forma precisa hasta que tratan de usar el producto
terminado. Sin embargo, cuando se introduce un sistema nuevo se cambia la manera
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en que ellos trabajan. Conforme el trabajo de desarrollo progresa empiezan a apreciar
la manera en cémo afectara su ambiente, mientras mas claro es eso para los usuarios,
pensardn en nuevas funciones y caracteristicas, por ésto, los requerimientos
constantemente cambian hasta que se congelan en un producto.

La parte dificil del proceso de requerimientos de software es entender que es lo que los
usuarios creen que necesitan y ayudarlos a definir esas necesidades en términos de
funciones que generen un producto util. El siguiente paso es realizar las
especificaciones de requerimientos de software que represente el acuerdo comudn entre
los usuarios y el equipo de trabajo acerca de lo que necesitan.

Es importante iniciar con un acuerdo preciso de lo que es el producto y asi tener un
mecanismo que proteja los requerimientos originales de los desacuerdos encontrados;
eso sera posible con un documento de requerimientos claro y preciso, con el cual se
podran administrar los cambios y proteger tal documento contra un cliente que insista
en interpretar de manera diferente una funcién que ya ha sido disefiada.

Definicién General del Sistema
Antecedentes

Tema: Desarrollo de un sistema para la administracién de requerimientos e incidencias
mediante tickets

La empresa se ha visto en la necesidad de desarrollar este sistema para mejorar la
atencion de los problemas o nuevas funcionalidades que los clientes puedan tener en
el software que poseen, también para poder constar de un historial de incidencias y un
manejo mas confidencial de la informacion sensible de los clientes.

Requerimientos funcionales

e FO. Ingreso al Sistema

Esta opcion permitira a los usuarios poder ingresar al sistema con su usuario y
contrasefia previamente solicitada, si el usuario ingresa por primera vez, el sistema
pedira que ponga una nueva clave después de ingresar la primera.

e F1. Administraciéon de Incidentes

La opcién de Administracién de Incidentes permitira llevar un control de los tickets de
incidencias que puedan surgir en los servicios que ofrece la empresa, administrando la
informacién necesaria para poder saber donde se origin6 como sistema, mdédulo,
transaccion, mensaje de error, descripcion y la prioridad del ticket dado por el orden del
mismo.

En la administracion de incidentes, se podran realizar las siguientes actividades:

F1.1 Ingreso de incidencia
F1.2 Consultar Incidencia
F1.3 Modificar Incidencia
F1.4 Aceptar Incidencia
F1.5 Actualizar estatus

o O O O O
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o F1.6 Asignar Consultor
o F1.7 Ingresar Notas Adicionales

e F2. Administracién de Requerimiento

La opcién de Administracion de Requerimientos permitira llevar un control de los tickets
de requerimientos que puedan surgir como nuevas necesidades de los clientes para
personalizar mas su sistema, administrando la informacion necesaria para poder saber
dbénde se necesita el cambio como sistema, moédulo, transaccién, descripcion y la
prioridad del ticket dado por el orden del mismo.

En la administracion de requerimientos, se podran realizar las siguientes actividades:

F2.1 Ingreso de requerimiento
F2.2 Consultar requerimiento
F2.3 Modificar requerimiento
F2.4 Aceptar requerimiento
F2.5 Actualizar estatus

F2.6 Asignar Consultor

F2.7 Ingresar Notas Adicionales

O O 0O O 0 O O

e F3. Administracion de Tickets Resueltos

La opciébn de Administracién de Tickets Resueltos permitird a los usuarios hacer
consultas por pardmetros de los tickets que ya han sido aplicados por la empresa y
aceptados por el cliente.

En la administracion de tickets resueltos, se podran realizar las siguientes actividades:

o F3.1 Consulta Tickets

e F4. Administracién de Reportes

La Administracion de Reportes permitira a los usuarios generar reportes de los tickets
de incidencias o requerimientos segun los parametros ingresados, para generar un
reporte lo Unico que se necesita obligatoriamente es un rango de fechas.

En la administracion de reportes, se podran realizar las siguientes actividades:

o F4.1 Generar Reporte

En la Figura 23 se presentara el Diagrama General de Casos de Uso del sistema:
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F2. Administracién de Requerimiento
Usuario j
/\ Consultor
F3. Administracion de Tickets Resueltos ) N )
/
J
J
.

w

Figura 23 Diagrama General de Casos de Uso
Autor: Santiago Géalvez
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5.1.2. Especificaciones de funcionalidad

En esta seccidén se pasa a detallar cada una de las funcionalidades anteriormente
expresadas en la Figura 23:

FO. Ingreso al Sistema

FO. Ingreso al Sistema

Usuario Consultor

Administrador
Figura 24 Diagrama FO. Ingreso al sistema
Autor: Santiago Galvez
Descripcién:
Los usuarios podran realizar su ingreso al sistema
Actores:

e Usuario
e Administrador
e Consultor

Flujo Principal:

Actor Excepcion
El sistema presenta una ventana

donde los wusuarios podran

ingresar sus credenciales para

su verificacion

2 El usuario ingresa su nombre de
usuario

El usuario ingresa su contrasefia E1

4 El usuario presiona el boton E2
Ingresar

64



DESARROLLO DE UN SISTEMA PARA LA ADMINISTRACION DE
REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS MEDIANTE TICKETS

Excepciones

Codigo Descripcion Alternativa

El Datos incorrectos Reintentar ingresar el
usuario y la contrasefia
del usuario

Error de conexién Verificar la conexion a
internet

F1. Administracion de incidentes

( @

f F1.2 Consultar Incidencia \ ~
)
Usuario
F1.3 Modificar Incidencia

F1.4 Aceptar Incidencia

\V

F1. Administracion de Incidentes

Admistrador

F1.5 Actualizar estatus

F1.6 Asignar Consultor \f /
\ @

F1.7 Ingresar Notas Adicionales )

e J

Consultor

Figura 25 Diagrama F1. Administracion de incidentes
Autor: Santiago Galvez
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F1.1 Ingreso de Incidencia

F1.1 Ingreso de Incidencia

F1. Administracion de Incidentes

Figura 26 F1.1 Ingreso de Incidencias
Autor: Santiago Galvez

Descripcion:

A través de este caso de uso los usuarios podran realizar el ingreso de nuevos tickets
de incidentes en el sistema

Actores:

e Usuario

Flujo Principal:

Paso Actor Excepcion
1 El sistema presenta la pantalla
de los tickets de incidencias

El usuario selecciona el boton de
NUEVO TICKET

El sistema presenta el formulario
para ingresar una incidencia

El usuario ingresa los datos del E1
formulario

El usuario presiona GUARDAR  E2
El sistema almacena los datos

Excepciones

Codigo Descripcion Alternativa

Campos obligatorios vacios Llenar los campos
obligatorios.

Error de conexion Verificar la conexién a
internet
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F1.2 Consultar Incidencia

X

Administrador

F1.2 Consultar Incidencia

Q
/N

Consultor

F1. Administracion de Incidentes %

Usuario

Figura 27 F1.2 Consultar Incidencia
Autor: Santiago Galvez

Descripcién:

A través de este caso de uso los administradores, consultores y los usuarios podran
realizar la consulta de las incidencias

Actores:

e Usuario
e Administrador
e Consultor

Flujo Principal:

Actor Excepcidn
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de incidencias

El usuario selecciona los
parametros de busqueda

El sistema presenta una lista de E1
incidencias que cumple con los
parametros solicitados

Excepciones

Cbédigo  Descripcion Alternativa
El Error de conexion Verificar la conexién a
internet
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F1.3 Modificar Incidencia

F1.3 Modificar Incidencia

X

Administrador

F1. Administracion de Incidentes

Figura 28 F1.3 Modificar Incidencia
Autor: Santiago Galvez

Descripcion:

A través de este caso de uso el administrador cuando sea necesario podra cambiar o
aumentar los datos que desea del ticket de incidencia para completar o actualizar su
informacion.

Actores:

e Administrador

Flujo Principal:

Actor Excepcidn
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de incidencias

El administrador modifica los
datos necesarios

El administrador pulsa el boton E1
GUARDAR

El sistema almacena los datos E2
ingresados.

Excepciones

Cbédigo  Descripcion Alternativa

El Error de conexion Verificar la conexién a
internet

E2 Error al grabar Contactarse con el
soporte técnico
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F1.4 Aceptar Incidencia

F1.4 Aceptar Incidencia

F1. Administracion de Incidentes

Figura 29 F1.4 Aceptar Incidencia
Autor: Santiago Galvez

Descripcién:

A través de este caso de uso el usuario podra aceptar los cambios o soluciones
aplicadas para solventar la incidencia dando por finalizado el seguimiento de la misma
en el proceso

Actores:

e Usuario

Flujo Principal:

Actor Excepcion
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de incidencias

El usuario pulsa el boton E1
Aceptado

El sistema presenta la pantalla
encuesta de satisfaccion

El usuario selecciona un nivel de
satisfaccion

El sistema habilita el boton
enviar

El usuario pulsa el boton enviar E2
El sistema almacena los datos
ingresados

Excepciones

Cbédigo  Descripcion Alternativa

El Error de conexion Verificar la conexién a
internet

E2 Error al grabar Contactarse con el
soporte técnico
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F1.5 Actualizar estatus

X

Usuario

X

Administrador

F1.5 Actualizar estatus

F1. Administracion de Incidentes

Figura 30 F1.5 Actualizar estatus
Autor: Santiago Galvez

Descripcién:

A través de este caso de uso tanto el usuario como el administrador podran modificar
el estatus de la incidencia para completar o actualizar su informacion

Actores:

e Administrador
e Usuario

Flujo Principal:

Paso Actor Excepcion
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de incidencias

El actor pulsa la lista de valores E1
de la columna Estatus

El sistema presenta la lista de
opciones para seleccionar un
estatus

El usuario selecciona un nuevo
estatus

El usuario selecciona el boton E2
GUARDAR
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El sistema almacena los datos
ingresados

Excepciones

Codigo Descripcion Alternativa
El Error en la lista de valores no Contactarse con el
devuelve resultados soporte técnico

E2 Error al grabar Contactarse con el
soporte técnico

F1.6 Asignar Consultor

X

Administrador

F1.6 Asignar Consultor

F1. Administracion de Incidentes

Figura 31 F1.6 Asignar Consultor
Autor: Santiago Galvez

Descripcion:

A través de este caso de uso el administrador podra asignar a cada ticket de incidencia
un consultor para su seguimiento y hasta su resolucion

Actores:

e Administrador

Flujo Principal:

Paso Actor Excepcion
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El sistema presenta la pantalla
de los tickets de incidencias

El administrador pulsa en la lista E1
de valores de la columna
consultor asignado

El sistema presenta la lista de
opciones para seleccionar un
consultor

El administrador selecciona un
nuevo consultor

El administrador selecciona el E2
botén GUARDAR

El sistema almacena los datos
ingresados

Excepciones

Codigo  Descripcion Alternativa

El Error en la lista de valores no Contactarse con el
devuelve resultados soporte técnico

E2 Error al grabar Contactarse con el
soporte técnico

F1.7 Ingresar Notas Adicionales

X

Administrador

X

Consultor

F1.7 Ingresar Notas Adicionales

F1. Administracion de Incidentes

Usuario

Figura 32 F1.7 Ingresar Notas Adicionales
Autor: Santiago Galvez
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Descripcion:

A través de este caso de uso el administrador, usuario y consultor podran agregar notas
adicionales para una incidencia

Actores:

e Administrador
e Consultor
e Usuario

Flujo Principal:

Actor Excepcidn

El sistema presenta la pantalla
de los tickets de incidencias

[ERN

El actor pulsa el boton (+) de la
columna descripciéon

El sistema presenta el formulario
para agregar un nota adicional

El actor ingresa los datos del E1
formulario

El actor presiona GUARDAR E2
El sistema almacena los datos
ingresados

A

Excepciones

Cbédigo  Descripcion Alternativa

Campos obligatorios vacios Llenar los campos
obligatorios.

Error de conexién Verificar la conexién a
internet
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F2. Administracion de Requerimientos

J Usuario

F2.2 Consultar Requerimientos

F2.3 Modificar Requerimientos

Admistrador

F2. Administraciéon de Requerimientos
F2.4 Aceptar Requerimientos )
F2.5 Actualizar estatus
J
L F2.6 Asignar Consultor
Consultor

F2.7 Ingresar Notas Adicionales

Figura 33 F2. Administracion de Requerimientos
Autor: Santiago Galvez
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F2.1 Ingreso de Requerimientos

F2.1 Ingreso de Requerimientos

X

Usuario

F2. Administracion de Requerimientos

Figura 34 F2.1 Ingreso de Requerimiento
Autor: Santiago Galvez

Descripcion:

A través de este caso de uso los usuarios podran realizar el ingreso de nuevos tickets
de requerimientos en el sistema

Actores:

e Usuario

Flujo Principal:

Paso Actor Excepcion
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de requerimientos

]

El usuario selecciona el boton de
NUEVO TICKET

El sistema presenta el formulario
para ingresar una incidencia

El usuario ingresa los datos del E1
formulario

El usuario presiona GUARDAR  E2
El sistema almacena los datos

6|

Excepciones

Cbédigo  Descripcion Alternativa

Campos obligatorios vacios Llenar los campos
obligatorios.

Error de conexién Verificar la conexion a
internet
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F2.2 Consultar Requerimientos

Administrador

X

Consultor

X

Usuario

F2.2 Consultar Requerimientos

F2. Administracion de Requerimientos

Figura 35 F2.2 Consultar Requerimientos
Autor: Santiago Galvez

Descripcion:

A través de este caso de uso los administradores, consultores y los usuarios podran
realizar la consulta de las incidencias

Actores:

e Usuario
e Administrador
e Consultor

Flujo Principal:

Actor Excepcion
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de requerimientos

El usuario selecciona los
parametros de busqueda

El sistema presenta una lista de E1
requerimientos que cumple con

los parametros solicitados

Excepciones

Cbédigo  Descripcion Alternativa
El Error de conexion Verificar la conexiéon a
internet
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F2.3 Modificar Requerimientos

F2.3 Modificar Requerimientos ;

Administrador

F2. Administracion de Requerimientos

Figura 36 F2.3 Modificar Requerimientos
Autor: Santiago Galvez

Descripcién:

A través de este caso de uso el administrador cuando sea necesario podra cambiar o
aumentar los datos que desea del ticket de requerimientos para completar o actualizar
su informacion.

Actores:

e Administrador

Flujo Principal:

Actor Excepcion
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de requerimientos

El administrador modifica los
datos necesarios

El administrador pulsa el boton E1
GUARDAR

El sistema almacena los datos E2
ingresados.

Excepciones

Cbédigo  Descripcion Alternativa

El Error de conexion Verificar la conexién a
internet
E2 Error al grabar Contactarse con el

soporte técnico
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F2.4 Aceptar Requerimientos

F2.4 Aceptar Requerimientos

X

Usuario

F2. Administracion de Requerimientos

Figura 37 F2.4 Aceptar Requerimientos
Autor: Santiago Galvez

Descripcién:

A través de este caso de uso el usuario podra aceptar los cambios o soluciones
aplicadas para solventar el requerimiento dando por finalizado el seguimiento del mismo
en el proceso

Actores:

e Usuario

Flujo Principal:

Paso Actor Excepcion
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de requerimientos

1

El usuario pulsa el boton E1
Aceptado

El sistema presenta la pantalla
encuesta de satisfaccion

El usuario selecciona un nivel de
satisfaccion

El sistema habilita el boton
enviar

El usuario pulsa el botén enviar E2
El sistema almacena los datos
ingresados

Excepciones

Cbédigo  Descripcion Alternativa

El Error de conexion Verificar la conexion a
internet

E2 Error al grabar Contactarse con el
soporte técnico
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F2.5 Actualizar estatus

X

Usuario

F2.5 Actualizar estatus

X

Administrador

F2. Administracion de Requerimientos

Figura 38 F2.5 Actualizar estatus
Autor: Santiago Galvez

Descripcién:

A través de este caso de uso tanto el usuario como el administrador podran modificar
el estatus de la incidencia para completar o actualizar su informacion

Actores:

e Administrador
e Usuario

Flujo Principal:

Paso Actor Excepcion
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de requerimientos

El actor pulsa la lista de valores E1
de la columna Estatus

El sistema presenta la lista de
opciones para seleccionar un
estatus

El usuario selecciona un nuevo
estatus

El usuario selecciona el boton E2
GUARDAR
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El sistema almacena los datos
ingresados

Excepciones

Alternativa
El Error en la lista de valores no Contactarse con el
devuelve resultados soporte técnico

E2 Error al grabar Contactarse con el
soporte técnico

F2.6 Asighar Consultor

X

Administrador

F2.6 Asignar Consultor

F2. Administracion de Requerimientos

Figura 39 F2.6 Asignar Consultor
Autor: Santiago Galvez

Descripcion:

A través de este caso de uso el administrador podra asignar a cada ticket de
requerimientos un consultor para su seguimiento y hasta su resolucion

Actores:

e Administrador

Flujo Principal:
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Actor Excepcidn
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de requerimientos

El administrador pulsa en la lista E1
de valores de la columna
consultor asignado

El sistema presenta la lista de
opciones para seleccionar un
consultor

El administrador selecciona un
nuevo consultor

El administrador selecciona el E2
botén GUARDAR

El sistema almacena los datos
ingresados

Excepciones

Codigo  Descripcion Alternativa

El Error en la lista de valores no Contactarse con el
devuelve resultados soporte técnico

E2 Error al grabar Contactarse con el
soporte técnico

F2.7 Ingresar Notas Adicionales

X

Administrador

X

Consultor

F2.7 Ingresar Notas Adicionales

F2. Administracion de Requerimientos

Usuario

Figura 40 F2.7 Ingresar Notas Adicionales
Autor: Santiago Galvez

81



DESARROLLO DE UN SISTEMA PARA LA ADMINISTRACION DE
REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS MEDIANTE TICKETS

Descripcién:

A través de este caso de uso el administrador, usuario y consultor podran agregar notas
adicionales para una incidencia

Actores:

e Administrador
e Consultor
e Usuario

Flujo Principal:

Actor Excepcidn
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de requerimientos

El actor pulsa el boton (+) de la
columna descripcion

El sistema presenta el formulario
para agregar un nota adicional

El actor ingresa los datos del E1
formulario

El actor presiona GUARDAR E2
El sistema almacena los datos
ingresados

Excepciones

Cddigo Descripcion Alternativa

Campos obligatorios vacios Llenar los campos
obligatorios.

Error de conexion Verificar la conexion a
internet

82



DESARROLLO DE UN SISTEMA PARA LA ADMINISTRACION DE
REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS MEDIANTE TICKETS

F3. Administracion de Tickets Resueltos

X

Administrador

F3.1 Consulta

F3. Administracion de Tickets Resueltos %

Usario

Consultor

Figura 41 F3. Administracion de Tickets Resueltos

Autor: Santiago Galvez

Administrador

F3.1 Consulta Tickets

F3.1 Consulta

F3. Administracion de Tickets Resueltos %

Usario

Consultor

Figura 42 F3.1 Consulta
Autor: Santiago Galvez

Descripcion:

A través de este caso de uso el administrador, consultor y usuario podran realizar la
consulta de los tickets en general que se han resulto hasta el momento

Actores:

e Administrador
e Consultor
e Usuario
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Flujo Principal:

Paso Actor Excepcidn
1 El sistema presenta la pantalla
de los tickets de incidencias

El usuario selecciona la pestafa

de Tickets Aprobados

El sistema presenta la pantalla

de tickets aprobados

El usuario ingresa parametros de
blusqueda

El sistema presenta una lista de E1
requerimientos que cumple con

los parametros solicitados

Excepciones

Cbédigo  Descripcion Alternativa
El Error de conexion Verificar la conexion a
internet

F4. Administracion de Reportes

F4.1 Generar Reporte

F4. Administracion de Reportes

Figura 43 F4. Administracion de Reportes
Autor: Santiago Galvez
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F4.1 Generar Reporte

F4.1 Generar Reporte

F4. Administracion de Reportes

Figura 44 F4.1 Generar Reporte
Autor: Santiago Galvez

Descripcién:
A través de este caso de uso el usuario podra generar reportes en un rango de fechas
Actores:

e Usuario

Flujo Principal:

Actor Excepcidn
El sistema presenta la pantalla
de los tickets de incidencias

El usuario selecciona la pestafia

de Reportes

El sistema presenta la pantalla

de reportes

El usuario llena el formulario E1
para generar el reporte

El usuario presiona el botén E2
(PDF) o (EXCEL)

El sistema genera el reporte

Excepciones

Codigo Descripcion Alternativa

Llenar los campos obligatorios. = Campos  obligatorios
vacios

Error de conexion Verificar la conexién a
internet
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Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales son aquellos que no se refieren directamente a las
funciones especificas que entrega el sistema, sino a las propiedades emergentes de
éste como la fiabilidad, la respuesta en el tiempo y la capacidad de almacenamiento.

De forma alternativa, definen las restricciones del sistema como la capacidad de los
dispositivos de entrada/salida y la representacion de datos que se utiliza en la interface
del sistema.

Muchos requerimientos no funcionales se refieren al sistema como un todo mas que a
rasgos particulares del mismo. Esto significa que a menudo son mas criticos que los
requerimientos funcionales particulares. Mientras que el incumplimiento de este Ultimo
degradard el sistema, una falla en un requerimiento no funcional del sistema lo inutiliza.

Los requerimientos no funcionales surgen de la necesidad del usuario, debido a las
restricciones en el presupuesto, a las politicas de la organizacion, a la necesidad de
interoperabilidad con otros sistemas de software o hardware o a factores externos como
los reglamentos de seguridad, las politicas de privacidad, etc.

El sistema dependera de los siguientes requerimientos no funcionales:

N1. El sistema debe ser elaborado en herramientas libres

N2. El sistema debe acoplarse a los requerimientos minimos de hardware de los
clientes

N3. El sistema debe cumplir normas de desarrollo de la empresa Soft Warehouse

N4. El sistema debe manejar la base de datos clientes, sistemas, mdédulos,
transacciones de la empresa.

5.1.3. Diagrama de Secuencia

A continuacion se presentaran los diagramas de secuencia del sistema, estos muestran
las interacciones que indican la secuencia de comunicaciones entre instancias de
clases, componentes, subsistemas o actores.
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FO. Ingreso al Sistema

FO. Ingreso al Sistemd

:Ingreso JIncidencias :Security

8 T T T
Usugrio | ' ! !

s Ingresa al Sistema | ' '

: ' : :

[ ] . ] ]

. Carga fomulario ~ + '

[ ] ] ]

[ ] ] ]

[] ) ' '

8 Ingresa su Usuang ! !

[ ] ] ]

[ ] ] ]

2 Ingresa Contrasefi : :

. securityo .

. : P

] ]

[ ] ]

. ' B i

' : verificarUsuario()

] ]

] ]

[ ] ] o

. ' verifichrRol()

] ]

] ]

E : verifidarPassword )

]

. retoma Acceso

] ]

] ]

] ]

] ; ]

: IngresoIncidentes)) |

:

]

]

]

]

]

]

]

]

!

Figura 45 Diagrama de Secuencia FO. Ingreso al Sistema
Autor: Santiago Géalvez
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F1.1 Ingreso de incidencia

F1.1 Ingreso de Incidencias

O

7< :Incidencias
Carga) Datos

)
Usugirio

Da clicken el boton Nuevo

iLlena Formulario de Ingr

Da clicken guardar

N

:Maintenancg :Processor

carga Top up

maintenace()

Mainteﬁuancelmages()
<=

prpcessor()

|

TicketBotificationO
TicketManagement()
- 3

~

Cierra Pop up
Actualiaa Tabla

MaintenanceProcessor()

Figura 46 Diagrama de Secuencia F1.1 Ingreso de incidencia

Autor: Santiago Géalvez
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F1.2 Consultar Incidencia

F1.2 Consultar Incidencia

:Inareso

Carga) Datos

Ingresa Parametros de Busqued

Mue}tra Resultados

cececccccccmccccccepeccccmcaceec@e

Figura 47 Diagrama de Secuencia F1.2 Consultar Incidencia
Autor: Santiago Géalvez

F1.3 Modificar Incidencia

F1.3 Modificar Incidencia

:Incidencias :Maintenance

Administrador

argal Datos
-+
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Modifica Datos

Presiona GUARDA

maintenance() ]
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Figura 48 F1.3 Diagrama de Secuencia Madificar Incidencia
Autor: Santiago Géalvez
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F1.4 Aceptar Incidencia

F1.4 Aceptar Incidencia
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Figura 49 Diagrama de Secuencia F1.4 Aceptar Incidencia
Autor: Santiago Galvez
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F1.5 Actualizar estatus

F1.5 Actualizar estatus
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Figura 50 Diagrama de Secuencia F1.5 Actualizar estatus
Autor: Santiago Galvez
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F1.6 Asignar Consultor

F1.6 Asignar Consultor
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Figura 51 Diagrama de Secuencia F1.6 Asignar Consultor
Autor: Santiago Galvez

F1.7 Ingresar Notas Adicionales

F1.7 Ingresar Notas Adicionales
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Figura 52 Diagrama de Secuencia F1.7 Ingresar Notas Adicionales
Autor: Santiago Gélvez
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F2.1 Ingreso de Requerimiento
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Figura 53 Diagrama de Secuencia F2.1 Ingreso de requerimiento
Autor: Santiago Galvez
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F2.2 Consultar requerimiento

F2.2 Consultar Requerimientos
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Figura 54 Diagrama de Secuencia F2.2 Consultar requerimiento
Autor: Santiago Géalvez
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F2.3 Modificar Requerimientos
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Figura 55 Diagrama de Secuencia F2.3 Modificar requerimiento
Autor: Santiago Géalvez
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F2.4 Aceptar requerimiento

F2.4 Aceptar Requerimientos
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Figura 56 Diagrama de Secuencia F2.4 Aceptar requerimiento
Autor: Santiago Galvez
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F2.5 Actualizar estatus

F2.5 Actualizar estatus
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Figura 57 Diagrama de Secuencia F2.5 Actualizar estatus
Autor: Santiago Galvez
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F2.6 Asignar Consultor

F2.6 Asignar Consultor
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Figura 58 Diagrama de Secuencia F2.6 Asignar Consultor

Autor: Santiago Galvez
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F2.7 Ingresar Notas Adicionales
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Figura 59 Diagrama de Secuencia F2.7 Ingresar Notas Adicionales
Autor: Santiago Galvez
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F3.1 Consulta Tickets
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Figura 60 Diagrama de Secuencia F3.1 Consulta Tickets

Autor: Santiago Galvez

F4.1 Generar Reporte
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Figura 61 Diagrama de Secuencia F4.1 Generar Reporte

Autor: Santiago Géalvez
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Esquema de Datos

TTIPOSINCIDENCIAHELPDESK
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Figura 62 Esquema de Datos
Autor: Santiago Galvez
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Diagrama de Despliegue
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'eb Browser Security)) e b Processor()

Semvidor
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2] J
Maintenance() o —— — — —

Report()

Servidor Base de Datos

L —_—— 9{ PoggreSQL

Figura 63 Diagrama de Despliegue
Autor: Santiago Galvez

5.2.Elaboracién

En este capitulo vamos a poder evidenciar mediante capturas de pantalla el sistema ya
en funcionamiento, en este prototipo ejecutable vamos a seguir el proceso que
normalmente se seguiria si este fuera un caso en la vida real.

Se comenzara por la ventana de ingreso, que es la misma para clientes como para
usuarios de la empresa y continuaremos con las ventanas y elementos que tendria a

disposicién el cliente tanto para incidencias como requerimientos.

Esta seccion concluira con las ventanas de consultas y reportes, como las ventanas de
consultas de incidentes y requerimientos ya aprobados y la ventana de generacion de

reportes exhibidos a continuacion.

5.2.1. Sistema ejecutable
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Ventana de Ingreso

La Venta de Ingreso sirve para permitir las funcionalidades de FO. Ingreso Sistema,
algunas de sus funcionalidades que caracteriza esta ventana es que siempre pedira una
nueva clave la primera vez que se ingresa al sistema y tiene un nimero limitado de
intentos antes de bloquear al usuario.

ngreso x & - g
€ = C [ helpdeskfit-bankcom 1

NS FIT
W
Ingreso
Por favor digite su usuarnio y contrasefia a continuacion para ingresar
al sistema:

Usuario | Username

ord

7)(s)2)(3)3)0)[1)4)8) )

A)8) ) D) E) F) 6 H1)J]

VYWY

Ingresar

Ventana de Incidentes

La Venta de Incidentes sirve para permitir las funcionalidades de F1. Administracion de
Incidentes, esta es la ventana principal de los incidentes, aqui se ejecuta la funcién F1.2
Consultar Incidencia y F1.5 Actualizar Estatus

" 65700 08 TCKETS 0 1 X EEE - o x
& & € [ helpdeskfit-bank.com/=

W FIT o EE
W

ESTADO DE TICKETS DE INCIDENCIA

= Jon M amiERTo
a0 Bz3 i Jons ¥ cenrapo

410 puEBas + o1 M agiERTO.

e #) (i lon ¥ amerto

528 pRuEEa + o ¥ amERTO 12

755 REPORTS +) [ lont ¥ ABIERTO  03.02-2016 11:21,

- aont VOVER | UV TICKET ) |REFESCAR] W

TRANSACCIGH REALIZADA CORRECTAMENTE
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Nuevo Ticket

La Ventana de Nuevo Ticket sirve para permitir las funcionalidades de F1.1 Ingreso de
Incidencia, esta ventana es donde se asigna la prioridad, modulo y transaccion de las
incidencias ademas de toda la informacién que describe el incidente.

[ ESTADQ DE TICKETS DE Il X

< C' [ helpdesk.fit-bank.com/entorne.himl

NUEVAS INCIDENCIAS

Orden: Inicio: Final: ordinal[ |
Tipo Ticket: INCIDENTE ™)
Sistema v ™)

ivo: | Seleccionar archivo | Ningtin archivo seleccionadol
DEBE ESCOGER UN TIPO DE ORDEN
GUARDAR | CERRAR

Notas Adicionales

La Ventana de Notas Adicionales sirve para permitir las funcionalidades de F1.7 Ingresar
Notas Adicionales, donde se podra establecer una comunicacion directa entre el
consultor y el cliente.

[ ESTADO DE TICKETS DE Il X

& = @ [[} helpdeskfit-bank.com/entorno.html

NOTAS ADICIONALES

1
INCIDENTE
Fitbank V2.0 Web3

ABIERTO

chivo:

v Seleccionar archivo | Ningin archive seleccionado
GUARDAR || CERRAR
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Consulta de Notas Adicionales

La Ventana de Consulta de Notas Adicionales sirve para permitir la visualizacion de la
comunicacion entre el consultor asignado y el cliente.

[ ESTADO DE TICKETS DE Il X

& = @[3 helpdesk it-bank.com/entomo.html

HISTORIAL DE NOTAS ADICIONALES

ADMINISTRADOR  Fecha:  25-11-2015 14:47:13

Ust
PRUEBAAASS
Fecha:  02-10-2015 11:53:09

Aceptar Incidente

La Ventana de Aceptar Incidente sirve para permitir las funcionalidades F1.4 Aceptar
Incidencia donde el cliente puede cerrar definitivamente el seguimiento del mismo.

[ ESTADO DE TICKETS DE | %

€« €' [} helpdesk-fit-bank.com/entorno.html

ENCUESTA DE SATISFACCION

no
ar | cERRAR

Gracias por el tiempo y esfusrzo que invierts en llenar esta
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Ventana de Requerimientos

La Venta de Requerimientos sirve para permitir las funcionalidades de F2.
Administracion de Requerimientos, esta es la ventana principal de los requerimientos,
aqui se ejecuta la funcién F2.2 Consultar Requerimientos y F2.5 Actualizar Estatus

TADG DE TICKETS DEF - x — m 2 X
helpdeskfit-bank.com

L ]
ESTADO DE TICKETS DE REQUERIMIENTO

Replubic Tatermational Bank ) Ao
Tickets lncidencias | Tickets Requermien tos | Tickets Aprobados | Reportes

B " u ¥ m "
Fecha Hora o A

e e e S 0 S S =~ g
1 16:01: REQUERIMIENTO_ Ftbes 104D s e + 3i40MN D
2 12-10-2015 15:48: REQUERIMIENTO _ Ftba 446 HUEVO INGRESD +] o0 : Gescarsar | Aceptadn
303-03-2016 11:15; REQUERIMIENTO _ Fithar 737 | pAUEBA REPORTS i .
NUEVD TICKET | REFRESCAR | P
TRANSACCION REALIZADA CORRECTAMENTE 18:02:56

Nuevo Requerimiento

La Ventana de Nuevo Requerimiento sirve para permitir las funcionalidades de F2.1
Ingreso de Reguerimientos, esta ventana es donde se asigna la prioridad, modulo y
transaccion de los requerimientos ademas de toda la informacion que lo describe.

[ ESTADO DE TICKETS DEF %

& - @ |[J helpdeskfit-bank.com/entorno.html

NUEVAS INCIDENCIAS

ar Archivo: | Seleccionar archivo | Ningtin archive
DEBE ESCOGER UN TIPO DE ORDEN
GUARDAR | CERRAR
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Notas Adicionales

La Ventana de Notas Adicionales sirve para permitir las funcionalidades de F2.7 Ingresar
Notas Adicionales, donde se podra establecer una comunicacion directa entre el
consultor y el cliente.

[ ESTADO DE TICKETS DEF' X

&« C' [} helpdesk.fit-bank.com/entorno.html

NOTAS ADICIONALES

1
REQUERIMIENTO

Fitbank V2.0 Web3
CONTABILIDAD
448

ABIERTO

CERRAR

Consulta de notas adicionales

La Ventana de Consulta de Notas Adicionales sirve para permitir la visualizacion de la
comunicacion entre el consultor asignado y el cliente.

[ ESTADO DE TICKETS DEF X

<« C' [ helpdeskfit-bank.com/entorno.html

HISTORIAL DE NOTAS ADICIONALES

Usuario:  ADMINISTRADOR  Fecha:  12-01-2016 14:33:57

PRUEBA REQUERIMIENTO v,
ADMINISTRADOR  Fecha:  12-10-2015 15:55:30

NUEVO INGRESO v,

CERRAR | <& >3
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Aceptar Requerimiento

La Ventana de Aceptar Requerimientos sirve para permitir las funcionalidades F2.4
Aceptar Requerimientos donde el cliente puede cerrar definitivamente el seguimiento
del mismo.

[ ESTADO DE TICKETS DEF X
« C' [ helpdesk.fit-bank.com

torno.html

ENCUESTA DE SATISFACCION
Estimado Usuario:
Por favor Seleccione su Nivel de Satisfaccion sobre la stencion que brindo Soft Warehouse pars I solucion de este ticket:
Malo
Regular
Bueno
Muy Bueno
Enviar | CERRAR

Gracias por el tiempo v esfuerzo que invierts en llenar esta encuesta. Valoramos en gran medida su retroalimentacion.

Tickets Resueltos

La Ventana de Tickets Aprobados sirve para permitir las funcionalidades de
F3.Administracion de Tickets Resueltos donde el cliente podra visualizar de forma
general todos los tickets ya aprobados.

[ ESTADO DE TICKETS RESL X

L€ C'  [3 helpdesk fit-bank.com/entorno.htm!

N FIT
W
ESTADO DE TICKETS RESUELTOS
Cliente: go2 Replublic International Bank (*)  Estatus ACTIVO
Tickets Incidencias Tickets Requerimientos Tickets Aprobados Reportes

[ Fecha o onginnt | Tipo et [ sitemn—— [wodo [ wromioet [ peserpaon —————————J cetatue | recnatorauttCambl v | bocumento]

02-10-2015 10:25:40 | INCIDENTE Fitbank V2.0 Web3 | SEGURIDADES 388 ACTUALIZACION APROBADO 02-10-2015 10:25:40 ADMIN Descargar
02-10-2015 09:21:49  REQUERIMIENTO Fitbank V2.0 Web3 | SEGURIDADES 374 FRUEBA APROBADO 02-10-2015 09:21:49 ADMIN Descargar
30-09-2015 14:11:18 | INCIDENTE Fitbank V2.0 Web3  SEGURIDADES 373 PRUEBA APROBADO 30-09-2015 14:11:18 ADMIN Descargar
02-10-2015 10:25:32 | INCIDENTE Fitbank V2.0 Web3  CUENTAS A LA VISTA 389 ACTUALIZACION APROBADO 02-10-2015 10:25:32 ADMIN Descargar
29-05-2015 18:04:50 | INCIDENTE Fitbank V2.0 Web3  PERSONAS 19 +: | APROBADO 29-05-2015 18:04:50 ADMIN Descargar
30-09-2015 14:10:44  REQUERIMIENTO Fitbank V2.0 Web3  GENERALES 384 PRUEBA - | APROBADO 30-09-2015 14:10:44. ADMIN Descarqar
29-09-2015 12:05:37 | INCIDENTE Fitbank V2.0 Web3 | CUENTAS A LA VISTA 211 NO ES POSIBLE INGRESAR UN NUEVO ESTA APROBADQ 29-09-2015 12:05:37 ADMIN Descargar
02-10-2015 10:24:39 | INCIDENTE ank V2.0 Web3 | CAJAS 210 POR FAVOR ACTUALIZAR EL FORMULARIO APROBADO 02-10-2015 10:24:39 ADMIN Descarqar
29-06-2015 17:23:54  REQUERIMIENTO Fitbank V1.0 SEGURIDADES 28 POR FAVOR NO HACER CASO A ESTA INCID APROBADO 29-06-2015 17:23:54. ADMIN Descargar
16-10-2015 09:48:22 | INCIDENTE Fitbank V2.0 Web3 | GARANTIAS 247 MANTENIMIENTO - | APROBADO 16-10-2015 09:48:22 ADMIN Descargar
15-11-2015 15:25:25 | REQUERIMIENTO Fenicios V2.0 PERSONAS 444 P2 - | APROBADO 15-11-2015 15:25:25 ADMIN Descargar
20-11-2015 09:40:33 | INCIDENTE Fitbank V2.0 Web3 | CAPTACIONES PLAZO FIIO | 433 X3 APROBADO 20-11-2015 09:40:33 ADMIN Descargar
16-10-2015 12:41:50 | INCIDENTE Fitbank V2.0 cans 4285 P16 APROBADO 16-10-2015 12:41:50 ADMIN Descarqar
20-11-2015 09:40:54  REQUERIMIENTO Fitbank V2.0 Web3  CAJAS 418 PE - | APROBADO 20-11-2015 09:40:54 ADMIN Descargar
15-11-2015 15:33:32 | INCIDENTE Fitbank V1.0 calas a15 P8 +: | APROBADO 15-11-2015 15:33:32 ADMIN Descarqar
19-11-2015 15:36:11 | REQUERIMIENTO Fenicios V2.0 SEGURIDADES 387 ACTUALIZACION APROBADO 19-11-2015 15:36:11 ADMIN Descarqar
30-09-2015 14:17:04  REQUERIMIENTO Fitbank V2.0 Web3  GENERALES 385 PRUEBA APROBADO 30-09-2015 14:17:04 ADMIN Descargar
15-11-2015 15:35:24 | REQUERIMIENTO Fitbank V2.0 Web3  SEGURIDADES 224 FIT2WEB3 APROBADO 15-11-2015 15:35:24 ADMIN Descargar
29-06-2015 17:25:23  REQUERIMIENTO Fitbank V1.0 SEGURIDADES 67 REQUERIMEINTO DE PRUEBA - | APROBADO 29-06-2015 17:25:23 ADMIN Descargar
19-11-2015 15:08:56  REQUERIMIENTO Fenicios V2.0 SEGURIDADES 225 FENICIOS - | APROBADO 10-11-2015 15:00:56 ADMIN Descargar
« L
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Consulta con Parametros

La Ventana de Consulta con Parametros sirve para permitir las funcionalidades de F3.1
Consulta donde el cliente podra visualizar de forma mas especifica segun los
pardmetros ingresados los tickets.

Y £STADO DE TICKETS RES. X EES - o x

« € 1 helpdesk fit-bank.com, & =

002 Repluble Ttemational Bank (%) Eststus ACTIVG

T Tckets Rea Reportes
R ¥ mcicent v i) %

[ Foch vors Ongnat | Tpo Tcket [ sitema——— [Modulo Iteoickt [Dsscpadn | Eutatue | Focha or U Cambio  suarie| Documento]
R ——— Securioanes s Acrusuzacion o amoeico  oiicaonsiese Ao
3003015 14:11:18 | INCIOENTE securiDanes m pavesa L IAPROBADO  30.00:2015 141118 ADMIN
02:10-2015 10:25:32  INCIDENTE BmsALVISTA 39 Acuauzacton JAPROBADO  02-10-2015 102532 ADMIN
25.03.2015 1e:08:50. IncIoENTE Fersonss s . Jamosioo  asosaoisimoez  Aown
02103015 10,2439 | icIoENTE cans 20 POR FAVOR ACTUALIZAR B FORNULARIO . JAPROSADO  02-10.2015 10:2435  ADHIN
29.09-2015 12:05:27 | INCIOENTE cwmms v’ am 10 £5 POSIBLE INGRESAR UNNUEVO E5TA (1 JAPROBADO  29-09-2015 12.05:37 | ADMIN
16112018 1553332 IncioenTe cas as v aMomiD0  tsaraisissnsz  Acwin
16102015 omenaz mcIDENTE capamas o e avRoBa  1ea0amisomeniz  Aown
20412015 09,4033 IICTOENTE capracions pazo 0 433 s LJAPROBADO  30-41-2015 09:40:33  AGMIN
16-10-2015 12:41:50. INCIOENTE cans as s - apROBACO x e
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Generacion Reportes de Actividades Help Desk

La Ventana de Generacion Reportes de Actividades Help Desk sirve para permitir las
funcionalidades de F4.1 Generar Reporte donde el cliente podra crear reportes segun
los pardmetros que ingrese.

[ GENERACIOM REPORTES | X |

&« C' | [ helpdesk fit-bank.com/entorno.htm|

-
Wee FITE A N K [
W

GENERACION REPORTES DE ACTIVIDAD HELP DESK

Cliente: go2 Replublic International Bank ) Estatus ACTIVO

Tickets Incidencias ” Tickets Requerimientos H Tickets Aprobados H Reportes

Fecha Desde: B
Fecha Hasta: B

Tipo Ticket: v

Médulo: v

Estatus: v

Usuario: v
PDF | _EXCEL |
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5.2.2. Lista de riesgos

En cualquier modelo de desarrollo de software, existen circunstancias que implican
riesgos al proyecto, estos afectan los tiempos de entrega, los costos o hasta las
capacidades del sistema.

Por eso es importante tener claro cuéales podrian ser los posibles riesgos que se podrian
presentar cuando se esta desarrollando la aplicacion, los beneficios de saber esto es
que los posibles riesgos que afecten al proyecto no provocaran cambios drasticos o
demoraran las entregas del proyecto.

En el desarrollo de aplicaciones siempre existen los siguientes riesgos:

e Establecer un tiempo de desarrollo corto, cuando lo comparamos al tamafio del
sistema

Si este fuera el caso, se deberia llevar un control diario con el cliente para que pueda
constatar el avance diario del proyecto, tenerle al tanto de problemas que se van
presentando y de posibles cambios en las fechas.

e Limitaciones que se puedan dar por las herramientas usadas

Tener muy en cuenta todas las caracteristicas de las herramientas que se van a usar y
saber qué ventajas y desventajas pueden traer al proyecto. Si se encontrara una
desventaja en una herramienta la cual pueda demorar las fechas de entrega del
proyecto tener siempre una alternativa de la misma.

e Pérdida de informacion

Tener la buena practica de crear respaldos de los médulos que se van desarrollando o
usar herramientas como un servidor de repositorios.

5.3.Construccion

5.3.1. Elaboracién

Gracias a las herramientas de estructuracion, disefio y modelado, la construccion del
sistema se facilita en gran proporcién y también debido a la guia y previa planeacion del
sistema por parte de la empresa.

Se partié con un prototipo genérico y probado por un cliente especifico, que consta de
4 administraciones cada una con sus consultas generales y por parametros.

En base a este primer prototipo se hicieron los cambios necesarios para que el sistema
se adapte a cualquier cliente de la empresa, y también las clases y entidades para que
la delicada manipulacion de la informacién de la empresa y del cliente se sincronice,
todo el codigo implementado para que el sistema esté en funcionamiento esta en el CD
gue se entregara con la disertacion de grado.
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5.3.2. Pruebas

e Caso de prueba: FO. Ingreso al Sistema

Pre-Condiciones: no hay pre-condiciones

Entradas Resultado Esperado CEEL CE Estado

Uso

Ingreso al sistema

- Datos Correctos - Ingresa al sistema FO. Correcto
- Datos incorrectos - Mensaje de error

Post-Condiciones: no hay post-condiciones
e Caso de prueba: F1. Administracién de Incidentes

Pre-Condiciones: Ejecutar 10 veces FO.

Caso de

Entradas Resultado Esperado
Uso

Estado

Ingreso de incidencia
F1.1 Correcto

- Datos Correcto - Almacena datos
- Datos incorrectos - Mensaje de error
Consultar Incidencia - Despliega Datos F1.2 Correcto

Modificar Incidencia

- Datos Correctos - Modifica datos F1.3 Correcto

- Datos incorrectos - Mensaje de error

Aceptar Incidencia - Almacena datos F1.4 Correcto
Actualizar estatus - Almacena datos F1.5 Correcto
Asignar Consultor - Almacena Datos F1.6 Correcto

Ingresar Notas Adicionales
- Almacgna datos F1.7
- Mensaje de error

- Datos Correctos Correcto

- Datos incorrectos

Post-Condiciones: Ejecutar 10 veces F1 como requisito para poder ejecutar F3y F4

e Caso de prueba: F2. Administracion de Requerimiento
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Pre-Condiciones: Ejecutar 10 veces FO.

Entradas Resultado Esperado Cajgode Estado

Ingreso de requerimiento
F2.1 Correcto

- Datos Correcto - Almacena datos
- Datos incorrectos - Mensaje de error
Consultar Incidencia - Despliega Datos F2.2 Correcto

Modificar requerimiento

- Datos Correctos - Modifica datos F2.3 Correcto

- Datos incorrectos - Mensaje de error

Aceptar requerimiento - Almacena datos F2.4 Correcto
Actualizar estatus - Almacena datos F2.5 Correcto
Asignar Consultor - Almacena Datos F2.6 Correcto

Ingresar Notas Adicionales
- Almacena datos F2.7 Correcto
- Mensaje de error

- Datos Correctos
- Datos incorrectos

Post-Condiciones: Ejecutar 10 veces F2 como requisito para poder ejecutar F3 y F4

e Caso de prueba: F3. Administracion de Tickets Resueltos

Pre-Condiciones: Existencia de tickets de incidencias y requerimientos

Entradas Resultado Esperado Estado

Caso de
Uso

Consulta Tickets

- Datos Correcto - Despliega datos F3.1 Correcto

- Datos incorrectos - Mensaje de error

Post-Condiciones: no hay post-condiciones

e Caso de prueba: F4. Administracion de Reportes

Pre-Condiciones: Existencia de tickets de incidencias y requerimientos
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Entradas Resultado Esperado Cajsode Estado

Generar Reporte

- Datos Correcto - Despliega datos F4.1 Correcto
- Datos incorrectos - Mensaje de error

Post-Condiciones: no hay post-condiciones

5.4. Transicion

5.4.1. Seguridades

Anteriormente el software de la empresa Soft Warehouse S.A FitBank manejaba el
esquema de seguridad embebido en el nicleo del negocio o CORE?Y/, actualmente se
ha realizado los cambios para que se lo pueda manejar igualmente en el CORE o
también en la interface de comunicaciones universal o por sus siglas en ingles UCI*,
Esto permite al cliente, configurar sus estrategias de seguridad segun el nivel de acceso.

De este modo, se pueden recibir mensajes desde cualquier canal y validar su contenido
en la capa de seguridad antes que sea procesada por el UCI para luego enviarlo al
ndcleo del negocio o CORE financiero.

De igual manera, si manejamos un sistema con multiples CORE financieros, podemos
configurar la estrategia de seguridad para que se dispare en el/los CORE financieros de
destino, independientemente de cudl es el origen (capa de comunicacién de UCI).

17 CORE es la palabra que se emplea para referirse al nucleé del negocio, como es un software
dedicado a instituciones financieras se puede referir a CORE financiero.

18 Universal Communication Interface (UCI) es parte de las seguridades de FitBank con el cual
los usuarios acceden a los servicios que ofrece la empresa.
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Figura 64 Esquema de Seguridad
Autor: BANTEC inc.

Como se puede apreciar en la Figura 64, el esquema de seguridad esta presente tanto
en el CORE como en el UCI, la aplicacion lee la configuracion de la estrategia de
seguridad en los archivos de propiedades de la instancia, de este modo puede identificar
en que instancia de la aplicacion debe realizar las validaciones del caso.

Las clases que se ha modificado para estos cambios son DetailSender.java en el lado
del UCI y RequestProcessorBySocket.java por el CORE.

CLASES DE SEGURIDAD

La l6gica de clase de seguridad de FitBank se divide en 3 proyectos diferenciados por
Su procesamiento:

Clases de control de interfaces para procesar comandos de seguridad.

Entre las clases de control de interfaces, esta el Procesador de mensajes de tipo SIG
(seguridad) llamado SecurityProcessor.java, que es una implementacién de
Processor.java, que permite lanzar comandos parametrizados bajo una transaccion,
mediante TransactionScript.

SecurityProcessor.java es el encargado de cargar los comandos del tipo
SecurityCommand.java para validaciones de seguridad.

Un comando del tipo SecurityCommand.java pertenece a los comandos de seguridad
de la l6gica del negocio, descritos en la siguiente seccion.

Tomando este concepto inicial, FitBank propone interfaces para definir una logica
especifica de Filtros de Seguridad. Estas logicas pueden ser TransactionScript,
BPMFlows, o clases especiales del cliente.
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Una clase del tipo SecurityFilter (filtros de seguridad), debe implementar la interfaz
Filter.java, que propone métodos para ejecucion de comandos cuando es Login o
cuando es un proceso Transaccional.

FitBank propone usar DefaultSecurityFilter.java como estrategia para ejecutar una serie
de comandos de validacion de seguridad mediante TransactionScript. Estos comandos
son parametrizados en la base de datos, bajo un codigo de transaccion.

Ademas, en caso que el cliente desee disparar autorizaciones para permisos especiales
en transacciones, FitBank propone BPMSecurityFilter.java que carga un flujo bpm (jpdl)
con la l6gica de validacion y autorizacion para el proceso en especifico.

Estos filtros de seguridad pueden ser ejecutados desde UCI o CORE, segun la l6gica
de negocio del cliente.

Clases de control transaccional que definen la l6gica de seguridad del negocio

Estas son las clases (comandos) que manejan toda la I6gica de seguridad transaccional
del negocio. Estdn almacenadas en un proyecto especial para que el cliente pueda
agregar o modificar cualquier validacién segln sus requerimientos.

Todos estos comandos extienden de la clase abstracta SecurityCommand.java, que
propone métodos de ejecucibn especificos para ser cargados  por
SecurityProcessor.java.

Clases de utilitarios para validaciones paramétricas.

Estas son las clases que manejan la configuracion de la capa de seguridad del sistema.
Entre ellas, esta SecurityHelper.java, que implementa métodos para obtener el origen
de ejecucion del Filtro de Seguridad (uci, core, otros).

También se encuentra la clase Filter.java, que se ha ubicado en este proyecto especifico
para poder ser implementada desde cualquier otra parte del sistema, ya que las clases
de utilitarios son cargadas desde cualquier lugar, sin ligar dependencias.

‘ Error | Error ‘Ok ° @ Ok |

SecurityCommand

-

VerifyUser

VerifySession

DefaultSecurityFilter

AN

VerifySchedules

BPMSecurityFilter

Figura 65 Flujo de un mensaje procesado por el Filtro de Seguridad desde UCI
Autor: BANTEC inc.
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En la Figura 65 podemos ver el flujo que debe seguir un mensaje, o lo que es lo mismo
un evento o accién que se genera en la capa del cliente del sistema.

Como podemos ver al principio siempre pasara por el filtro donde las clases de
seguridad verificaran que todo esté funcionando bien y después mandarlo al UCI y
después al CORE.

5.4.2. Costos

Los costos del proyecto estan especificados en la Tabla 10, se toman en cuenta costos
gue la empresa ya tenia asumido pero que sin estos no se podria implementar el sistema
tales como servidores o infraestructura de red.

Los periodos en esta tabla van a ser considerados como periodos mensuales.

Peri : .
Costos Directos : 10d0 Perlzodo Periodo 3 th:lv(i;lglo
Piloto
Hardware
Servidor $600 $ 560 $616 $ 1.776
Periféricos $100 $ 140 $ 120 $ 360
Componentes de Red $40 $ 30 $ 40 $ 110
Total Costo de Hardware $ 740 $ 730 $ 776 $ 2.246
Software
Licencias S- $- $- $-
Mantenimiento SW $ 375 $ 750 $ 750 $ 1.875
Desarrollo SW $700 $ 700 $ 700 $ 2.100
Administracion SW $1.500 $ 1.500 $1.500 $ 4.500

Total Costos de Software $2.575 $2950 @ $ 2.950 $ 8.475
Administracién
Hosting $ 300 $ 300 $ 300 $ 900
Informes $ - $- $- $ -
Total Costo de
Administracién
(Sueldos del equipo de $39.000 $39.000 $39.000 $117.000

trabajo: administrador y

consultores)
Tabla 10 Especificacion de Costos del sistema HelpDesk
Autor: Santiago Galvez

5.4.3. Despliegue

El sistema, se instalara bajo las especificaciones dadas en los requerimientos no
funcionales.

En el caso de que existieran problemas con las especificaciones antes mencionadas,
se deberd proceder a realizar nuevos requerimientos no funcionales que abarquen
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software y hardware por igual, también se fijaria una nueva fecha de entrega
considerando el impacto de los cambios realizados.

5.4.4. Mantenimiento

El mantenimiento del sistema se lo realizard una vez por semana por parte de cualquier
miembro del equipo de desarrollo de la compafiia 0 cuando exista un requerimiento de
cambio, en este caso el mantenimiento del sistema sera de forma inmediata, previa
aprobacioén de parte del encargado del area de desarrollo.

El mantenimiento en la base de datos es fundamental y muy importante ya que una de
las principales funciones de este sistema es crear historicos, por eso la base de datos
debera contar siempre con espacio suficiente asi como también tendra accesos
limitados para mantener la informacion a salvo.

Un protocolo de respaldos también se implementar4 semanalmente para conservar
respaldos de los daos de la base.
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. CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al finalizar el presente trabajo, es necesario recoger en este capitulo las principales
observaciones a través de las siguientes secciones.

6.1. Conclusiones

e La metodologia de desarrollo &gil “Rapid Application Development” (RAD)
permite desarrollar aplicaciones de software siguiendo lineamientos bastante
agiles, los cuales son apropiados también para escalar desarrollo agil a grandes
empresas.

o Disefiar un sistema estructurado por capas es bastante complejo de estructurarlo
especialmente al inicio del proyecto, por eso es muy importante tener una idea
clara de lo que va a ser el producto.

e La seleccién de las herramientas y técnicas adecuadas, segun el tamafio o
condicion del proyecto, es de mucha ayuda para reducir tiempos de entrega y en
caso de ser necesario, reducir costos de produccion.

e Las historias de usuario, diagramas UML y los casos de uso nos permiten
apreciar visualmente las potenciales funcionalidades del sistema.

e El desarrollo mediante la utilizacion de definicién de historias de usuario, tareas
y metas, facilita mucho el trabajo del desarrollador, esto se logra gracias a que
se construye un entendimiento previo a la programacion.

e Al momento de la implementacion de las capas del proyecto esos van a
depender mucho de los diagramas realizados en un principio, con éstos, se logra
entender la vinculacion entre objetos y las dependencias necesarias en cada
uno.

e Al momento de escoger las herramientas y técnicas para el desarrollo del
sistema se debe ser muy cuidadoso ya que deben ser de mucha ayuda para
reducir tiempos y en algunos casos también reducir costos.

o Es muy importante tener en cuenta los procesos que existen en la organizacion
para la que se esta elaborando el sistema, asi se podra definir los requerimientos
y satisfacer las necesidades de los usuarios finales.

e Nunca perder el objetivo en la automatizacion de un proceso para las
organizaciones o empresas, esto es ahorrar tiempo.

e Altener al cliente practicamente probando el sistema a diario fue realmente facil
la resolucion de problemas, tanto en la fase de pruebas como al dar soporte al
sistema.

e Es muy conveniente si se esta haciendo un proyecto para una empresa grande

ayudarse del conocimiento de ingenieros que entienden muy bien el sistema 'y
mas aun si estas familiarizados con el proceso a automatizar.
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6.2. Recomendaciones

Queda muy recomendado utilizar el acercamiento ofrecido por RAD para la
implementacién de marcos de trabajo de desarrollo de software agiles en
grandes empresas.

Facilita mucho el trabajo del desarrollador si se profundiza el conocimiento sobre
los procesos del negocio, asi se puede tener buenas bases previas a cualquier
especificacion de requerimientos de disefio o de software.

Administrar el tiempo de manera efectiva si se maneja un entorno de alta presion
y stress, para lograr cubrir todas las actividades y responsabilidades de multiples
roles en una empresa.

Una vez que se escoge una metodologia seguir los pasos como se establecio
en el disefio, de esta forma se cumpliran los tiempos entregas del sistema y asi
mantener la confianza del cliente que es algo sumamente importante.

Se recomienda en lo posible mantener un ambiente de confianza con el cliente,
de este modo podremos tratar problemas que se puedan presentar en el
desarrollo del sistema como temas para mejorar el sistema y no debilidades.

Se recomienda fomentar mas la ensefianza de nuevas maneras y herramientas
para desarrollar en vez de enfocarse en las antiguas, que a pesar de que son
por donde todo desarrollador debe comenzar, no son las que se usan en la vida
profesional.
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ANEXOS

XP

Extreme Programming, metodologia de desarrollo de
aplicaciones.

RAD

Este término nos provee el autor a continuacion
mencionado:

“El desarrollo rapido de aplicaciones o RAD (Rapid
Application Development) es un proceso de desarrollo de
software, desarrollado inicialmente por James Martin en
1980”. (Curiosisimos, 2009)

CASE

Son programas informéticos destinados a incrementar la
productividad en el desarrollo de programas reduciendo el
tiempo y costo de las mismas.

JAD

JAD es el acronimo de Joint Application Development, y es
una practica de definicién de requisitos y de disefio de la
interfaz de usuario, basada en reuniones entre los principales
involucrados.

BD

Este término viene de:
“Es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo
contexto y almacenados sistematicamente para su
posterior uso”. (Orueta, 2008)

SGBD

Esta abreviacion, segun el autor es:
Es una abreviacion de Sistemas gestores de bases de datos,
estos nos dan la ventaja de poder acceder y manejar los datos
de una manera ordenada y sencilla.

P2P

Es unared de ordenadoresen la que todos o algunos
aspectos funcionan sin clientes ni servidores fijos, sino una
serie de nodos que se comportan como iguales entre si. Es
decir, actian simultaneamente como clientes y servidores
respecto a los demas nodos de la red.

RFC

De las siglas Request for change o Peticiones de cambio

PIR

De las siglas Post- Implementation Reviews 0 Revisiones
Post-Implementacién

ORM

Mapeo de objeto-relacional, es un modelo de programacion
gue consiste en la transformacién de las tablas de una base
de datos, en una serie de entidades que simplifiquen las
tareas basicas de acceso a los datos para el programador.

XML

Lenguaje de marcas extensible.

GNU LGPL

GNU Lesser General Public License / Licencia de Software
en la que cualquier persona tiene permisos de copia y
distribucion.

SIPOC

Estas son las siglas de Supplier Inputs Process Outputs
Customers.

GAC

Registrar en Gerencia de Aseguramiento de Calidad.

DML

lenguaje proporcionado por los sistemas gestores de bases de
datos que permite a los usuarios de la misma llevar a cabo las
tareas de consulta o modificacion de los datos contenidos en
las Bases de Datos del Sistema Gestor de Bases de Datos.
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