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RESUMEN

En este trabajo se describe el uso de métricas de calidad de software, iniciando
con términos generales en cuanto a calidad se refiere, hasta aspectos mds especificos
hablando de calidad de software y los términos que le atribuyen a éste, y los cuales son
necesarios para entender hasta que nivel de calidad pretendemos llegar, presentando un
ejemplo un diseno de un sistema.

Adicionalmente, se muestra el andlisis de un disefio de sistema que tiene como objeto
reducir los tiempos de respuesta y costo, en un servicio de atencién, como lo es
el servicedesk (mesa de ayuda), el cual es orientado a objetos, disefiando diagramas y
especificando requerimientos.

Finalmente el trabajo termina mostrando cdmo es que a través de los diagramas de disefio
y definicion de requerimientos del sistema es posible utilizar métricas de calidad, que nos
ayuden a predecir cuales podrian ser nuestros posibles costos, tiempos y personal
invertidos para implementar nuestro sistema y que a partir de estos resultados se tome
una decision.



INTRODUCCION

La hipdtesis de la cual parte este trabajo de investigacién es mostrar que basandose en el
uso de métricas de calidad de software, las primeras fases del ciclo de vida de un sistema,
- especificacidon y diseio -, puede aumentar la calidad del producto final reduciendo el
tiempo y costos invertidos en los mismos.

Si hablamos de desarrollos de Software, muchas veces creemos que sera un esfuerzo en el
que ademadas de verse involucrada una cierta cantidad de personal, también se vera
invertida una cantidad de tiempo y dinero, y en algunos casos, aquellos proyectos que
generaron mas gastos para las empresas son proyectos que terminan fracasando, o su
resultado es completamente distinto al que se tenia planeado desde un principio, y en la
mayoria de las ocasiones, no se encuentra un motivo del porque estos resultados.

Es asi como el objetivo de este trabajo es la ensefianza de buenas practicas que ayuden a
las empresas a mejorar la calidad de sus productos de software, con la bisqueda y el uso
de métodos, modelos y métricas de calidad que si son conocidas; en la mayoria de las
empresas de desarrollos de Tl no son empleadas, debido a la falta de tiempos, costos y
conocimientos.

En el primer capitulo se dard una pequefa introduccion sobre lo que es la Calidad de
Software asi como sus variantes.

En el segundo capitulo, describiremos los Modelos y Estandares necesarios para la Calidad
de Software con lo cual se pretende, tener una idea mds general del porque es necesario
el uso de estos, y con ello poder basarnos en el disefio de nuestro sistema.

En el tercer capitulo se describira el disefio de nuestro sistema en base al uso de un
modelo de calidad del mismo, también se describirdn su andlisis y requerimientos.

En el cuarto capitulo se explicard el uso de las métricas de calidad para el disefio de
nuestro sistema, sin embargo el ejemplo pretende ser general, es decir que este uso
pueda ser para: cualquier sistema que en algin momento pretendamos medir.

Para finalizar, haremos algunos comentarios, expondremos las conclusiones a las cuales
hemos llegado al usar estas métricas en el ejemplo.



Capitulo 1

Introduccidn a la calidad del software

"Hagas lo que hagas no has terminado hasta que hayas verificado que lo que has hecho es lo
que querias hacer” Ivar Jacobson Rational Software

1.1 ¢Qué es la Calidad?

En este primer capitulo hablaremos del termino de Calidad, sin lugar a duda definir este
término no es una tarea facil ya que ultimamente ha sido un término en boga, esto a
consecuencia de las exigencias de un mundo globalizado, podemos encontrar miles de
definiciones en libros, internet etc. y confundir el fin real por lo que hemos buscado: una
definicidn concisa y general.

Tomemos en cuenta algunas definiciones de las fuentes mds precisas que podemos
encontrar:

Definicién de RAE: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten
juzgar su valor”™

La definicién de ISO (international Standards Organization) en la norma 9000: “Es la
totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer
las necesidades establecidas e implicitas”

“Calidad”, es facilmente entendida como “aquello que satisface las necesidades de los
consumidores, en relacion de lo que éstos busca”, pero es cierto que no podemos
encontrar una definicidn general y que debemos de verla como una cualidad y propiedad
inherente de las cosas, que permite que estas sean comparadas; ya que se trata de una
apreciacion subjetiva.

1.2 Calidad de Software

En un mundo controlado por la industria del software es mas critica la necesidad de contar
con productos de calidad, la preocupacién de buscar y optimizar productos ha aumentado
considerablemente en la competencia comercial.

'http://lema.rae.es/drae/?val=calidad
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1.2 Calidad de Software

“La calidad del software no comprende el término de producto final”, ya que éste implica
un proceso y ciclo de vida a un mayor en donde la calidad deberia de estar marcada en
cada proceso del ciclo de vida del mismo.

Definicién IEEE, Std 610-1900.La calidad del software es el grado con el que un sistema,
componente o proceso cumple los requerimientos especificados y las necesidades o
expectativas del cliente o usuario.

Hablar de calidad del software es hablar de los factores que la determinan, segun el
Modelo de McCall se clasifica en tres grandes grupos los cuales son:

e QOperaciones del producto.
e Revision del producto.
e Transaccién del producto.

La descripcién de la calidad de McCall comprende al producto final asi como un aserie de
factores y la relacion jerarquica de estos, desde el punto de vista del usuario final,
basicamente son factores externos, que resultan poco medibles, sin embargo también
incluye criterios entre cada factores que pueden identificarse como medibles.

Ahora veamos un tridngulo que describe de manera general, y la relacion jerarquica que
existe entre los factores de la calidad de McCall, asi como sus criterios.

Diagrama de Factores y criterios de Calidad McCall* (1997)

L
{?l"
,;%
%
Facilidad de Portabilidad -99
tS} Mantenimiento %
& N\
< - CP}
L3 Flexibilidad Interoperabilidad (#]
Fariliad de Reusabilidad

Prueha Correccion

/f/,//ﬁbilidad Usabilidad Intesridad Eicierm\

OPERACION DEL PRODUCTO

llustracion 1. Factores y criterios de calidad McCall (1997)

2http://www.cs.uns.edu.ar/’"prf/teaching/SQO7/cIase6.pdf
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Capitulo 1. Introduccion a la calidad del software

Operaciones del Producto: Caracteristicas Operativas®

Se enfocan en determinar, como funciona mi producto, es decir si realmente hace lo que

yo quiero que haga y cumple las necesidades para las cuales fue desarrollado.

Criterio

Descripcion

Correccidn.
(¢Hace lo que se pide?).

El grado en que una aplicacion satisface sus especificaciones y
consigue los objetivos encomendados por el cliente.

Fiabilidad.
(éLo hace de forma fiable
todo el tiempo?).

El grado que se puede esperar de una aplicacidn lleve a cabo las
operaciones especificadas y con la precision requerida

Eficiencia.
(¢Qué recursos hardware
y software necesito?).

La cantidad de recursos hardware y software que necesita una
aplicacién para realizar las operaciones con los tiempos de
respuesta adecuados.

Integridad.
(¢ Puedo controlar su uso?).

El grado con que puede controlarse el acceso al software o a los
datos a personal no autorizado.

Facilidad de uso. (Usabilidad)
(¢Es facil y
cémodo de manejar?).

El esfuerzo requerido para aprender el manejo de una
aplicacién, trabajar con ella, introducir datos y conseguir
resultados.

Tabla 1. Factores de Calidad de Producto

Revision del Producto: Capacidad para Soportar cambios

Se basan en aquellos factores que me ayuden a determinar cuales serian los costos y

facilidades para hacer mi producto mas robusto o en su defecto corregirlo.

Criterio

Descripcion

Facilidad de mantenimiento.
(¢ Puedo localizar los fallos?)

El esfuerzo requerido para localizar y reparar errores

Flexibilidad.
(¢ Puedo afadir nuevas opciones?).

El esfuerzo requerido para modificar una aplicacién en
funcionamiento.

Facilidad de prueba.

(¢ Puedo probar todas las opciones?).

El esfuerzo requerido para probar una aplicacién de forma que
cumpla con lo especificado en los requisitos.

Tabla 2. Revisidon del Producto

*http://catarina.udlap.mx/u_d|_a/tales/documentos/lis/gonzalez_d_h/capitulo3.pdf
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1.2 Calidad de Software

Transaccion del producto: Adaptabilidad a nuevos entornos

Se basa en factores externos del producto y que me ayudan a determinar cudles son
algunas de las ventajas externas que desempefio tiene mi producto y hasta que punto
puedo explotar su funcionalidad pero sobretodo

Criterio Descripcion

Portabilidad. El esfuerzo requerido para transferir la aplicacidon
(¢ Podre usarlo en otra mdquina?). a otro hardware o sistema operativo.
Reusabilidad Grado en que partes de una aplicacién pueden

(¢Podré utilizar alguna parte del software en otra | utilizarse en otras aplicaciones.
aplicacion?).

Interoperabilidad. El esfuerzo necesario para comunicar la aplicacién
(¢Podrda comunicarse con otras aplicaciones o sistemas | con otras aplicaciones o sistemas informaticos.
in formaticos?).

Tabla 3. Transaccién del producto

En conclusién podemos decir que la Calidad del Software es el desarrollo de software
basado en estdndares, procesos y modelos con la funcionalidad y rendimiento que
satisfacen los requerimientos del cliente, en el que el producto de software incorpora un
conjunto deseable, y definido por la industria, de caracteristicas de manera que aumenta
su rendimiento a lo largo de todo su tiempo de uso, simplifica su mantenimiento y facilita
asignarle nuevos alcances.

1.2.1 Aseguramiento de la calidad del
software

Se enfoca en identificar todos y cada uno de los errores o defectos que puedan afectar el
software, si dichos errores se pueden identificar en el principio del proceso las
caracteristicas del disefio se pueden especificar de modo que se eliminardn o controlardn
los peligros potenciales, al corregir errores al principio de cada proceso se reducen costos,
esfuerzo y tiempo.

La confianza de la empresa y del cliente se basa principalmente en la satisfaccién, otro
punto que trata es el costo que puede implementar un cambio a ciertas caracteristicas del
producto y con esto determinar la calidad de nuestro producto.

13



Capitulo 1. Introduccion a la calidad del software

Sridharan4 (2000) indica que mientras el software que se desarrolla cumpla y relina los
requerimientos ademas de que su desempefio sea el esperado, es preciso que se
supervisen las actividades del desarrollo en distintas oportunidades durante cada fase del
ciclo de vida del software. Este es el papel de Aseguramiento de la Calidad.

1.2.2 Gestion de la calidad del software

Es el conjunto de actividades de la direcciéon que define la calidad, los objetivos y las
responsabilidades, se basa en la determinacidn y aplicacién de las politicas de calidad de la
empresa.

El propdsito de la gestion de la calidad del software es entender las expectativas del
cliente en términos de calidad, poner en practica un plan proactivo para satisfacer estas
expectativas.

1.2.3 Control de la calidad del software

En la ingenieria del Software el control de la calidad contempla la funcionalidad de
asegurar que los procedimientos y normas son seguidos por el equipo de desarrollo de
software.

Implica vigilar el proceso de desarrollo del software para asegurar que se siguen los
procedimientos y los estandares de garantia de calidad, se comprueba que las entregas
cumplan los estandares definidos, al final de cada proceso y revisar el producto este debe
de cumplir producto con los requerimientos del cliente.

El siguiente diagrama muestra la relacidn entre estos tres conceptos.

[ Gestion de la Calidad ]

Control de Calidad Aseguramiento de la Calidad

llustracién 2. Componentes de Calidad Software

4 http://www.qualitrain.com.mx/Aseguramiento-de-la-Calidad-de-Software.html
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1.2 .4 Certificacion de la calidad del software

1.2.4 Certificacion de la calidad del
software

Cuando los productos, sistemas, mdquinas o dispositivos funcionan bien y con seguridad, a
menudo es porque cumplen con las normas.

Las normas que benefician a todo el mundo tienen la certificacién ISO, con esto se
incrementa la competitividad en el mercado como una compaiiia confiable y garantizada.

Las ventajas al crear y tener software cuya calidad y procesos estan certificados por
normas de reconocimiento internacional son indudables, tales como:

e Mejora de la productividad del proceso de produccién del software por la
reduccion del “reproceso” que agrega costo y no agrega valor al producto.

Ill

e Reduccién del “tiempo de comercializar” de un producto de software.
e Ampliacidondeel target de clientes que elegirdn a la organizacidn por poseer
una certificacion que el cliente considera necesaria.

Los sistemas de tecnologia desempefian un papel importante en las funciones mas
generales de una empresa; si hablamos de una empresa dedicada al desarrollo de las
tecnologias, la responsabilidad crece al ofrecer sus servicios a terceras personas, y una de
las mejores maneras de demostrar, comprobar o avalar la calidad de nuestros productos
es en base a las certificaciones.

15



Capitulo 2

Modelos, estandares y normas de la
calidad de software.

"Sin andlisis de requisitos o sin disefio, programar es el arte de crear errores en un documento
de texto vacio”. Louis Srygley

Modelo de calidad de software; es un conjunto de buenas practicas, en el ciclo de vida del
software enfocado en el proceso de gestion y desarrollo de los proyectos, ya que con la
utilizacion de modelos, procedimientos y estandares se puede alcanzar y mejorar los
factores de calidad.

Un modelo de Calidad nos dice que debemos de hacer, no como hacerlo, esto dependerd
de las metodologias que usemos asi como los objetivos de negocio que tengamos.

Un estandar es un modelo a seguir de cdmo hacer algo, si hablamos de estandares de
calidad, entendemos que es una serie de normas y protocolos internacionales que deben
cumplir los productos para su distribucidon y consumo.

Implementar un estdndar o norma dependera de la misién y vision de la empresa, es
decir si estd es dedicada especificamente al desarrollo de software o tiene otras funciones
aun mas generales y especificas.5

2.1 Modelos de calidad de software a nivel proceso

En estos modelos encontramos dos tipos de evaluaciones:

e Por niveles de Madurez: Se obtiene una “puntuacién”, cuya orientacion es el
alcance es la organizacién.

e Por niveles de Capacidad (Manera Continua): Se obtiene una “puntuacion” para un
proceso concreto.

*http://catarina.udlap.mx/u_d|_a/tales/documentos/lis/garcia_r_ci/capitulo2.pdf

16


http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lis/garcia_r_ci/capitulo2.pdf

2.1 Modelos de calidad de software a nivel proceso

Entre algunos de los modelos a nivel proceso podemos mencionar a los mas conocidos

tales como:®

Modelo

Descripcion

CcMMI

Clasifica a las empresas en diferentes niveles de madurez, alcanzar
cada nivel dependera del nivel anterior.

Los niveles en los que se divide CMMI son:

Inicial (nivel 1).

Gestion del proyecto (nivel 2).

Estandarizacién del Proceso (nivel 3).

Control estadistico (nivel 4).

Optimizacion Permanente (nivel 5: estado final).

CMMI reduce el costo de la No Calidad aumento la satisfaccién del
cliente, asi como la productividad y rentabilidad.

guiTicklT

Abarca la evaluacién y certificacion del esquema de gestion de calidad
de software.

Estimula a los desarrolladores de software a pensar en lo realmente
significa calidad en el contexto del desarrollo de software y como
puede lograrse.

Boostrap

Reduce costos y mejora la calidad previniendo problemas,
desarrollando un método para la evaluacion de procesos de
desarrollo software, se basa en el modelo CMM.

Establece un diagnédstico del proceso de desarrollo de software en la
organizacidon, métodos y capacidad, creando un plan de accién que
defina los pasos, detalles y marcos para aumentar la entrega de
productos y servicios de calidad.

Personal Software Process
(PSP)

Esta disefiado para ser usado por un Ingeniero de Software individual,
el cual debe ser entrenado por una persona calificada en PSP.

Su objetivo es guiar el planteamiento y desarrollo de los mddulos de
software, optimizar la interaccidon entre equipo y posteriormente
trabajar con TSP.

Team Software Process

(TsP)

Es una metodologia para dirigir el trabajo de mejora y desarrollo de
software ademas de establecer un entorno donde el trabajo efectivo
de equipo sea normal y natural.

Practical Software
Measurement (PSM)

Sirvié de documento base para el desarrollo de la norma ISO / IEC
15939, proporciona informacidn detallada de "cdmo hacer" incluidas
las medidas de orientacién de la muestra, las lecciones aprendidas,
estudios de casos, y orientaciones para la aplicacion

PSM ofrece un conjunto de medidas de la muestra, utilizando el
modelo de informacion de la medida terminologia.

QualipSo Open
SoourceMaturity Model
(oMMm)

Es una nueva opcidn para desarrollar software con modelos de
madurez de calidad, una opcién los amantes del cddigo abierto FLOSS
(Free/Libre Open Source Software).

6http://Iaboratorios.fi.uba.ar/Isi/scaIone-tesis-maestria-ingenieria-en-calidad.pdf
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Capitulo 2. Modelos, estdndares y normas de calidad de software

A Competency-Based
Maturity Model

Se basa en una perspectiva multi-dimensional, proporcionando una
visidn mas completa de la madurez de una organizacion y la probable

complejidad de los cambios necesarios para la adopcidn de ITIL.

Tabla 4. Modelos de Calidad de Software a Nivel Proceso

2.2 Modelos de Calidad de Software a nivel producto

Los modelos de Calidad a Nivel producto especifican la calidad mediante la definicién y

descomposicion de un conjunto de atributos o caracteristicas, los cuales pueden ser

medidos mediante métricas

Entre algunos de los modelos a nivel producto podemos mencionar a los mas conocidos

tales como:

Modelo Descripcion

Modelo Gilb e Plantea la creacién de requisitos de calidad escritas
conjuntamente por el usuario y analista, determinando una lista
de caracteristicas y subcategorias que definen la calidad, las
cuales se pueden medir

Modelo GQM e Plantea el enfoque de la medicién para evaluar la calidad del

(Goal-Question-Metric)

software basado en la identificacion de objetivos a lograr,
ayudando a la toma de decisiones con la interpretacion de las
métricas.

Modelo McCall

Contiene la vision del usuario, de la direccién y del desarrollador
.Tiene 3 ejes o puntos de vista, 11 factores, 23 criterios y 41
métricas.

Modelo BOEHM

Contiene la vision del usuario de la direcciéon y del
desarrollador, tiene 7 factores y 12 criterios.

Modelo de Dromey

Plantea la calidad en subcaracteristicas que pueden ser
medidas y evaluadas, aumentando el entendimiento de la
relacion entre atributos

Provee un modelo de calidad comprensivo que se aplica para

Modelo C-QM evaluar aspectos de la calidad del software, su estructura es de
3 etapas: factor, criterio y métricas.
1SO 9126 e Pensado para los desarrolladores adquirentes, personal de

aseguramiento de calidad y evaluadores independientes.

Puede servir para validar la completitud de una definicién de
requisitos, identificar requisitos de calidad de software,
objetivos de disefio y prueba, etc.

Propone modelo de calidad, métricas externas, internas y en
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2.3 Estandares y normas de calidad de software

Assesszent Exercise)

uso.
1SO 14598 e  Contiene evaluacién del producto de software (soporte légico )
Metodologia SQAE e Plantea factores tangibles y medibles cuantificando los riesgos
(Software Quality asociados al ciclo de vida del software.

WebQEM
(Web Quality Eva
Method)

luation

Comprende el grado de cumplimiento de un conjunto de
caracteristicas y subcaracteristicas con respecto a los
requerimientos de calidad establecidos.

Tabla 5. Modelos de Calidad de Software a Nivel Producto

2.3

Estandares y normas de calidad de software

El término ISO son las siglas de la Organizacién Internacional para la Estandarizacién con

sede en Génova Suiza.

A continuacién describiremos uno de los estandares y normas generales mas utilizados, en

las empresas de desarrollo de software, ya que aunque una empresa implemente un

modelo de software este no servird de nada si no cuenta con el respaldo de un estandar

gue ayudara a las mismas a obtener una certificacion de la Calidad de Software que servira

como carta de presentacion frente a la competencia.

Norma /Estandar

Descripcion

1SO 9003

Es una norma de buenas practicas para definir con mas detalle los
conceptos de software sobre los procesos de la organizacion.

1SO 9000:2000

Gestion y Aseguramiento de Calidad

(conceptos y directrices

generales

(e]

Sistemas de Gestion de la Calidad Sistema de Gestidn: Sistema
para establecer la politica y los objetivos, y para la consecucién
de dichos objetivos.

Gestidn de la Calidad. Conjunto completo de procesos utilizados
en un sistema de gestion de la calidad.

1SO 9001:2000

Obtencidn de resultados, incluyendo la satisfaccién del cliente y otros
stakeholders.
Enfocada a: orientacion al cliente y modelo de procesos.
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Capitulo 2. Modelos, estdndares y normas de calidad de software

1SO 12207

Es el estandar para los procesos de ciclo de vida del software de la
organizacion. Es la base para ISO 15504-SPICE.
Information Technology/Software Life Cycle Processes

ISO/IEC 15504

Conjunto de 7 normas para establecer y mejorar la capacidad y madurez
de los procesos de las organizaciones, proporcionando los principios
requeridos para realizar una evaluacion de la calidad de los procesos.

ISO /IEC 15939

Cubre las actividades, modelo de informacién, terminologia de medicién,
informacién requerida, aplicacion de los resultados de medicién, analisis y
determinar si los resultados del analisis son validos.

ISO/IEC 15288:2008

Establece un marco comun para describir el ciclo de vida de los sistemas
creados por los seres humanos

También proporciona los procesos que apoyan la definicién, el control y la
mejora del ciclo de vida de los procesos utilizados en una organizacion o
un proyecto.

ISO/IEC 9126

Software engineeringproductquality.

Se divide en 4 partes: define las caracteristicas de calidad del producto de
software (parte 1), las métricas internas y externas (partes 2 y 3), y la
calidad en uso que explica como la calidad del producto esta sujeta a las
condiciones particulares de uso (parte4)

ISO/IEC 14598

Contiene los requisitos generales para la especificacion y evaluacién de la
calidad del software y aclara los conceptos generales.

Proporciona una estructura para la evaluacion de la calidad de todos los
tipos de productos de software y fija los requisitos para los métodos de
medicién y evaluacién del producto de software

|IEEE 1061:1998

Una metodologia para el establecimiento de requisitos de calidad y la
identificacion, implementacién, andlisis y validacién del proceso y
métricas de software de calidad del producto se define. La metodologia
abarca el software-todo el ciclo de vida.

ISO/IEC 29119

“Software Testing”, es una nueva norma que tiene como objetivo cubrir el
ciclo de vida completo de las pruebas de software; anélisis, disefio,
implementacién, y mantenimiento.

BSI (British
Standardsinstitution)

BS 7925-1, Software Testing: Part 1-Vocabulary

BS 7925-2, Software Testing: Part 2-Software Component Testing.

IEEE: IEEE Std. 829

Software Test Documentation. Hace referencia a la documentacién
necesaria para las pruebas de Software, la cual es:

Plan de Pruebas

Disefio y Especificacién de Pruebas

IEEE Std 1008,

Hace referencia a las pruebas de unidad.

Software Unit Especifica un modo de como realizar las pruebas de unidad del software y
Testing, puede ser utilizado como base de buenas practicas.

Software Se lleva acabo con una actividad que debe de cubrir de conformidad a los
Verification and requerimientos y necesidades de los usuarios

Validation
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2.3 Estandares y normas de calidad de software

IEEE Std 1028-1997
Software Reviews

Hace referencia a las revisiones del software, no especifica de los
resultados de las revisiones.

ISO/IEC 15289,
System and Software

LifeCycleProcessInformationProducts

Se basa en el ciclo de vida de los procedimientos de informacion de los
productos (documentacion), identifica informacidon de los items de la
documentacién de 12207.

ISO/IEC TR 19759,

Guide to the Software Engineering Body of Knowledge

Caracteriza los conocimientos del cuerpo de conocimiento de IS, ademas
aporta un acceso por temas al cuero del conocimiento, promueve
consistente de la IS con respecto a otras disciplinas y aporta una base para
el desarrollo de un circulo materia para poder certificar y conceder
licencia a profesionales.

Tabla 6. Estandares y Normas de Calidad de Software
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Capitulo 3

Diseio del SGIOO (Sistema de Gestion
de Incidencias Orientado a Objetos)

"El comienzo de la sabiduria de un programador estd en reconocer la diferencia entre obtener
un programa que funcione y obtener uno que funcione correctamente”
M.A. Jackson

Como ejemplo del uso de buenas priécticas, el disefio de nuestro sistema de gestion de
incidencias orientado objetos, se basa en conceptos generales y puntuales de ITIL.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library), fue creado al reconocer que las
empresas dependen cada vez mas de la informatica para alcanzar sus objetivos, basado en
un proceso de cédigo de buenas practicas ayuda a la Gestidn de Servicios Informaticos
reduciendo costos y tiempos.’

Contiene diferentes modulos de Gestidn de Servicios de un area de Tl sin embargo, es la
Gestidn de Incidencias, lo que nos interesa y dénde basamos el diseifio y analisis del
sistema de gestion de incidencias orientado a objetos.

Entre sus metas principales se encuentran:

e Un enfoque sistematico del servicio Tl centrado en los procesos y procedimientos.
e El establecimiento de estrategias para la gestidn operativa de la infraestructura TI.

Con la buena practica de un disefio esperamos obtener:

e Descripcidn de los elementos del sistema a construir.

Evaluacién de la calidad del desarrollo en conjunto de revisiones técnicas.
e Implementar todos los requisitos explicitos contenidos en el modelo de anlisis.
e Implementar todos los requisitos implicitos que desea el cliente.

Ser una guia que puedan leer y entender los que construyan cddigo y los que
prueban y mantienen el cédigo.

Debe proporcionar una completa idea de lo que es el software, enfocando los
dominios de datos funcionales.

"http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_Tl.php
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3.1 Requerimientos del Sistema

3.1 Requerimientos del Sistema

En algunas empresas los costos generados por mantenimiento de problemas o errores, es
abrumador, por lo que la busqueda de mejores practicas y métodos que nos ayuden a
reducir estos costos son mas que bienvenidos, es asi como el objetivo del sistema que
vamos a analizar en el presente trabajo es:

Objetivo. Administrar el registro de una incidencia basado en el uso de un proceso de
buenas practicas, y asi dar seguimiento a su proceso de alta, solucién y cierre, ayudando
con esto a las areas involucradas, a encontrar una mejor solucién y con ello reducir
tiempos y costos.

Para cumplir con el objetivo ITIL3 propone:

Gestion de Incidencias. Tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause una
interrupcién en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible.

Objetivos generales:

e Registrar y clasificar las incidencias encontradas por los usuarios.
e Asignar al personal adecuado para la soluciéon de la incidencia.
e Detectar cualquier alteracién en los servicios TI.

No se preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado incidente
sino exclusivamente a restaurar el servicio, facilita el seguimiento de la incidencia al
crearla y hasta su cierre.

Los principales beneficios de usar una correcta Gestion de incidencias son:

Mejorar la productividad de los usuarios.

Cumplimiento de los niveles acordados en el SLA.
e Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.

Optimizacién de los recursos disponibles.

Un CMDB (conjunto minimo basico de datos) mas preciso pues se registran los
incidentes en relacion con los elementos de configuracién.
e Y principalmente, mejorar la satisfaccion general de clientes y usuarios.

Y evitarnos los siguientes problemas:

e Reduccion de los niveles de servicio.
e Evitar demasiada gente o gente del nivel inadecuado trabajando
concurrentemente en la solucidon de un incidente.
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Capitulo 3. Disefio del SGIOO (Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos)

Pérdida de informacion sobre las causas y efectos de los incidentes para
futuras restructuraciones y evoluciones.

Evitar clientes y usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta gestién de
incidentes.

Sin embargo, algunas de las principales dificultades para poder conseguir una buena

Gestion de Incidentes son:

No se siguen los procedimientos previstos y se resuelven las incidencias sin
registrarlas o se escalan innecesariamente y/o omitiendo los protocolos
prestablecidos.

No existe un margen operativo que permita gestionar los picos de incidencias
por lo que no se registran adecuadamente e impiden la correcta operacion de
los protocolos de clasificacién y escalado.

No estan bien definidos los niveles de calidad de servicio ni los productos
soportados.

Ahora teniendo en mente los objetivos generales de nuestro sistema y los objetivos

especificos de ITL, describiremos las funcionalidades del sistema de gestién de incidencias

orientada a objetos, puntualizando cada uno de los factores involucrados en su

efectividad.

Descripcidn de Requerimientos del Usuario

A continuacidon mostramos aquellos requerimientos que el usuario considera, deben de ser

realizados por el sistema de gestién de incidencias orientado a objetos, de manera

general, es decir sin excepcidn alguna el sistema debe de proveer a los usuarios de las

siguientes funcionalidades:

El sistema debe proveer un medio para registrar y administrar el proceso de
cierre de las incidencias.

Roles de los usuarios permitidos; administradores, solicitantes, soporte y
servicedesk.

Retroalimentacion constante en cuanto al proceso de solucion y cierre de la
incidencia por medio de correos electrénicos, y de la aplicacién.

Descripcion de Requerimientos Funcionales

Asi mismo, y debido a las funcionalidades generales del sistema descrito con anterioridad

debe de proveer funciones especificas, que a continuacién describimos:

Por medio de un Front End se registrard una incidencia, y se le dard
seguimiento.
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3.1 Requerimientos del Sistema

ii. Estara direccionada hacia dos BBDD, una que servird para el registro de las
incidencias y otra que proveera las soluciones de éstas, la cual estard basada en
experiencias antiguas de incidencias.

iii. Se identificard cada incidencia por medio de un ID, el cual se generara después
de dar de alta una Incidencia y sera enviado por mail a los roles con privilegios.

iv. ElID servird para dar seguimientos y cierre a la incidencia.

v. La BD con informacién en base a experiencias serd nombrada BD del
Conocimiento y serd quién proveera la solucion correspondiente para cada Nivel
de Soporte.

vi. Las Incidencias seran resueltas por medio de niveles, los cuales dependeran de la
gravedad de la incidencia y de la solucién encontrada, es decir escalonadas.

Del mismo modo como parte de la funcionalidad del sistema describiremos los niveles de
solucioén:

a. Nivel de Soporte 1. En este nivel se encontraran las incidencias que tienen un
nivel de criticidad Bajo y/o en su defecto se encuentre una Solucién en la BD
del Conocimiento.

b. Nivel de Soporte 2.En caso de No encontrar una solucidn a la incidencia de
Nivel 1, se dara seguimiento en un Nivel 2 y se registrara la nueva solucion.

c. Se generara un Reporte de Calculo de Soluciéon de Incidencias Mensual.

3.2 Especificacion de Requerimientos

Requerimientos Funcionales

En Ingenieria de Software los requerimientos son necesidades documentadas sobre el
contenido, forma o funcionalidad de un producto o servicio; son declaraciones que
definen un atributo, caracteristica y/o cualidades que necesita cumplir un sistema, para
que tenga valor y utilidad para el usuario.

Al hablar de requerimientos funcionales no referimos a lo que debe hacer nuestro sistema.

La importancia de los requerimientos es tal, que de ellos depende gran parte del éxito de
un desarrollo, se divide en 5 diferentes etapas que comienza con la identificacion de
requerimientos, el analisis de requerimientos y negociacidn, especificacién de
requerimientos, modelados del sistema y la gestidén de requerimientos.

La identificacion y analisis de requerimientos, comprende a los objetivos generales de ITIL
asi como sus beneficios:
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Objetivos generales:

e Registrar y clasificar las incidencias encontradas por los usuarios.

e Generar un Ticket de Incidencia, que lleve el control de las incidencias
registradas, dicho Ticket serd un numero consecutivo.

e Asignar al personal adecuado para la solucion de la incidencia.

e Detectar cualquier alteracion en los servicios TI.

e Contar con una BD que proporcione aquellas soluciones previas a incidencias, y
con esto se reduzcan tiempos y costos, dicha BD serd nombrada, BD del
Conocimiento.

e Dar seguimiento a las incidencias por medio de un correo y por una pdgina.

Ahora definiremos cada uno de los roles de los usuarios finales de el sistema, con el
objetivo de entender las responsabilidades y actividades que desempefiaran.

Responsabilidades de los Roles involucrados en el sistema.

Rol Solicitante. Aquel usuario que se encuentre dado de alta en la BD, con privilegios
Unicamente de levantar una incidencia, darle seguimiento y cerrarla, se clasificara de
acuerdo a su area de trabajo.

Rol Administrador. Aquel usuario dado de alta en la BD, con privilegios de gestionar, a los
solicitantes, servicedesk y soporte, registrados, se encarga principalmente de crear los
grupos de los cuales formaran parte cada unos de los roles, esto de acuerdo a sus
funciones principales, ademas de evaluar el desempefio de cada una de las areas en
tiempos de respuesta, asi mismo es el encargado de los costos de las soluciones de las
incidencias.

Rol ServiceDesk. Aquel usuario dado de alta en la BD con privilegios de asignar las
incidencias (tickets) que se registran en la BD, de acuerdo al grupo de soporte que
considere el mds adecuado para resolver la incidencia, es el encargado de gestionar la BD
del conocimiento, y de dar seguimiento a la incidencia hasta su cierre.

Rol SoporteNivel 1. Aquel usuario con privilegios de recibir las incidencias (tickets)
asignados por ServiceDesk, y de indagar en la BD del conocimiento para la solucién previa
de la incidencia y reasignard a otro nivel en caso de contar con la solucion.

Rol Soporte Nivel 2. Aquel usuario con los privilegios similares a Soporte Nivel 2, solo que
en este caso este rol recibe incidencias que no se encuentran con solucidn previa, y debe
de resolver la incidencia y guardar la solucidn en la BD del conocimiento
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Actividades de los Roles involucrados en el sistema.

Requerimientos del Rol Solicitante

a)

b)

c)

d)

El Solicitante se encuentra registrado con el rol y privilegios de “Solicitante” en la
aplicacion.

El Solicitante ingresa a la aplicacién por medio de un User y Password, agregados
enla BD

El Solicitante registrard Incidencias en el momento que son identificadas, por
medio de un formulario especifico que debera llenar.

El Solicitante recibird un mail con el ID generado por el sistema para su
Incidencia, y poder dar seguimiento de la misma.

El Solicitante recibird un mail del Estatus de su Incidencia cada vez que esta
cambie de estatus.

El ID servird como llave primaria de la aplicacién para ver los estatus:

El Solicitante recibe un mail de Solucién de incidencia, para su validacién.

El Solicitante cerrara la incidencia después de su validacidn.

Requerimientos del Rol Administrador

c)

El Administrador se encuentra registrado con el rol y privilegios de
“Administrador” en la aplicacién.
El Administrador ingresa a la aplicacion por medio de un Usser y Password,
agregados en la BD.
El Administrador es el encargado de realizar modificaciones en:

(i) Soporte

(i) ServiceDesk

(iii) Administrar el control de Solicitantes

(iv) Administrar el control de Incidencias.
El Administrador revisa periddicamente su Inbox, el cual contiene las incidencias
registradas por el sistema hasta ese momento.
El Administrador gestiona el Registro de los Solicitantes, Modifica, Crea y Elimina
Grupos de Solicitantes.
El Administrador gestiona el ServiceDesk Modificar, Crear y Eliminar los Grupos
de ServiceDesk asignando un Grupo de Solicitante.
El Administrador gestiona el Grupo de Soporte que dara solucién a la incidencia
de acuerdo al Nivel de Soporte.
El Administrador asigna incidencias a ServiceDesk de acuerdo a su gestion.
El Administrador crea los grupo de categorizacién de incidencias.
El Administrador genera el escalamiento de las incidencias.

(i) Nivel Alto de Afectacién. Urgente

(ii) Nivel Medio de Afectacion. Medio
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k)

(iii) Nivel Bajo de Afectacion. Bajo
El Administrador es el encargado de extraer el cdlculo de incidencias resueltas
por mes.
El Administrador asigna la incidencia al equipo de ServiceDesk responsable de
solucionar la aplicacién.
El Administrador puede observar los detalles de la incidencia enviados por
ServieDesk.
El Administrador envia la solucién de la incidencia enviado por ServiceDesk al
Solicitante.
El Administrador recibe el mail del Visto Bueno del Solicitante, después de la
garantia y envia su Visto Bueno a ServiceDesk, para que cierre la incidencia.
El Administrador es el encargado de generar los KPI's y enviarlos a las areas
correspondientes de ServiceDesk y Usuaria.

Requerimientos del Rol ServiceDesk

a)

b)

d)
e)
f)

h)

j)

El ServiceDesk se encuentra registrado con el rol y privilegios de “ServiceDesk”
en la aplicacién.
El ServiceDesk ingresa a la aplicacidon por medio de un User y Password.

El ServiceDesk revisa su Inbox con las incidencias asignadas por el
Administrador, agrega comentarios de ser necesarios y es el encargado de
rechazar una solicitud errénea y esperar a que se reabra.

ServiceDesk recibe las notificaciones del estatus de la incidencia.

ServiceDesk Categoriza la incidencia de acuerdo al drea de levantamiento.
ServiceDesk Prioriza la incidencia de acuerdo al escalado.

ServiceDesk hace la asignacion del primer Nivel de Soporte de Solucidn.
ServiceDesk trata de encontrar una solucion de segundo nivel que no genere
costos.

ServiceDesk recibe la solucién de Soporte y la envia al Administrador.
ServiceDesk cierra la incidencia una vez que recibe el Visto Bueno. del
Administrador.

Requerimientos del Rol Soporte.

a)

El Soporte se encuentra registrado con el rol y privilegios de “Soporte” en la

aplicacion.

e El Soporte ofrecerd dos Niveles de Solucidn, en base a las incidencias
registradas: Nivel 1 Soporte, Busca una solucidn a la incidencia en la BD del

28



3.2 Especificacion de Requerimientos

Conocimiento y/o resuelve incidencia de prioridad baja. En caso de no tener
la solucién escala la incidencia a Nivel de Soporte 2.

e Nivel 2 Soporte Resuelve la incidencia reasignada por el Nivel de Soporte 1
al recibir la notificacién de ServiceDesk para los costos aprobados, y guarda
la solucién en la BD del Conocimiento.

b) El Soporte es el encargado de enviar la solucidn a ServiceDesk, la cual sera
cerrara Unicamente por el Solicitante, y en automatico desaparece del Inbox del

Soporte.

Requerimientos No Funcionales

Los requerimientos NO Funcionales hacen referencia a las caracteristicas del sistema que
aplican de manera general como un todo, son adicionales a los Requerimientos
Funcionales del Sistema y hacen hincapié a los Factores de Calidad, es decir,
Mantenibilidad, funcionalidad, usabilidad, entre los principales requerimientos no
funcionales de nuestro sistema encontramos:

e Desempeiio.

e El tiempo de respuesta de la aplicacién debe ser automatica, asi como el envié de
correos, notificando a los usuarios el estatus de sus requerimientos e informando a
todas las dreas involucradas.

Ahora describiremos el proceso de la funcionalidad del sistema de gestion de incidencias
orientado a objetos, con el que posteriormente se describira el disefio del sistema.

3.3 Proceso de SGIOO (Sistema de Gestion de
Incidencias Orientado a Objetos).

Proceso y diagrama del Sistema de Gestidn de Incidencias Orientado a Objetos

Registrar. En esta etapa se registra la incidencia y se genera el nimero de ticket
correspondiente para su seguimiento.

Categorizar. En esta etapa se categoriza la incidencia de acuerdo al area de levantamiento.
Priorizar. En esta etapa se prioriza el nivel de afectacidn de la incidencia.

Resolver. De acuerdo a la prioridad se asigna el nivel de soporte correspondiente para
resolver la incidencia.
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Capitulo 3. Disefio del SGIOO (Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos)

Soporte Nivel 1. Busca una solucion a la incidencia en la BD del Conocimiento y/o
resuelve incidencia de prioridad baja. En caso de no tener la solucién escala la
incidencia a Nivel de Soporte 2.

Soporte Nivel 2. Resuelve la incidencia reasignada por el Nivel de Soporte 1, y
guarda la solucién en la BD del Conocimiento.

Cerrar. Validacion de la soluciéon y cierre
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3.3 Proceso de SGIOO (Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos).

DIAGRAMA DE PROCESO DE SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS ORIENTADO A OBJETOS

Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos
Inicio Y
Ingresar
= Registro Validacion Corregir Registro Generar Ticket
D Incidencia Registro Incidencia 7 Incidencia
[=2) )
@ |
o=
Regresar
Registro
Incidencia
—
©
N Categorizacion
6 Ticket Incidencia
(=)
] T
@
(]
— A
©
N P o q
= Priorizacion Ticket
K=} Incidencia
=
- \
h
v
Asignar- Resolver
Ticket Incidencia
- v
N O
= Soporte Nivel 1 _ S Resolver Cerrar Ticket Soporte Nivel 2 _ S Resolver Cerrar Ticket
o Resolver Ticket ——»<  Sin solucion >—— Incidencia > Incidencia Resolver Ticket ————»<_ Sin Solucion >—# e e Incidencia
8 Incidencia T~ _— Enviar Solucion Incidencia ~ _— Enviar Solucion
o \$/ ~
Reasignar Ticket . .
Incidencia Cerrar Tlc_ket sin EIN
soluccion
[
v
< Recibir Solucién Enviar Solucién Validacién Soliii(z’)hna‘zriacrket VoBo Solucién Cierre Ticket
= Ticket Incidencia Ticket Incidencia Cierre Ticket q A Ticket Incidencia Incidencia
D Incidencia
° 4

llustracion 3. Diagrama Proceso
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Capitulo 3. Disefio del SGIOO (Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos)

TABLA. PROCESO DEL DIAGRAMA DE GESTION DE INCIDENCIAS ORIENTADO A OBJETOS elaborada por Anabel Jimenez Cano

Pso NombreActidad  Resoonsable Estado Desrpeion Tiempo medidofen g Costos Entradas Salde

! Regtolnidencia Solidarte  Inactvo Fsnictante regstala nccencsnictanteenalan, ! 0 Datosde dencd Regiso

D ValdwionRegitohdends  Apladon A LaplicadonvalidlosGetos eresados prel sl ! I Datosteindenca TieetRegito nidncia
b VdldaconRegiroacenda — Senice sk Acvo Senice Dkl os dtoseniados porel sl Acpta o e ! ! Tieketnidenci Ticketnidenc Vaidado
4 VdlicacionRegito oidenciaecrado - Soltnte  Acvo Fsolidante comielosGtos erones enel g mdumdmm ! Voo ToethdencaRedaado  Tidetincidencia Coregdo
S Ceegoriacion ikt ncidencia—— Senice sk Ao Serice Dk realza  ctegoizacion g fincidenciceacerdol resolctate ! 0 TolethadendaVadado ~ Tket icenda Categorizao
b ProiaoonTilethaidenca  Senice sk Acvo Servce D prioz e et ndencaCategorzad e una bl sl ! 0 TidethcidencaCaeriado ~— Telet oidendaPorzado
1 Agnaefesobe Tieet oidencia %w%ka Serice Do e et idencal rupo e soporte el paaresoherl 3 niencia ! 4 Tetet icenca Prioizad Tieet nidenci Asgnado
B ResoberTiethncidenca — SoporteNivel L Actvo— Sopote N Lvailasolucon 3 BOK de encontarciemael Tk casconarorstele ikt de s posil om s eurss | o Tidetndenca Adgrado Tkt ncidenciRestelo
B ResoerTiethdendioa — SopoeNivel Ao Sopote Nl o encuentrasoluonen 3 BOK mmmrmmmmwm faSite mmmr J § ToethddencaAsgrado Tkt icidencia Re-agnado
9 ReimarTieet hidencia Swm%kAmo Servce D r-anael ket o Iidena sinsoluconensport nivel 1, asopot ivel despues de unnalis e e J 0 TidethcidencaRe-dsznado  Tket cendaAsnado
0 PesolerTidethdenca — SoporeNivel2 Actvo Soporte el 2reslve el Ticktde ncideniconlos e memkWMMWm | b TidethcidencaAsigna Tieet nidenciaf m
0 CereTilethdend Sw%ka Senie) kMdWmMmmemw oporte Nive 3 regitr ek enviala solucion s Administrador J ! TWMmmm Tieet oidenda Restet
101 Valdaion e ket cenca  Adminisador - Activo Adminstadrtecibe asoluineniada orenvice D kmmmd|md es e vl ! 1 Tiet hoidenda Restef Tieet oidenda Restet
02 ValdaionCere ket hcenca ~ Solante ~ Actio St ecib e Tieet  cidenca Resuelo Vi Reatre el Tieet l ol olconspetidon ! U Tiethoderoahesieo  TiketnidenaRestelo Re-Aber
103 Veldooon e ket icenda ~~ Solctte ~ Acio Solicanteechel Tket  icenca Resueo Valday Cirael Tiret ! 0 Tetethicenca esieto Tkt nidenciCerado
I Cerelogthddends — SeniceDesk  Acvo Sence Dk recie fntficonde qu fSltant el ikt e ncidenciy Cerae ket nccendi ! 0 Tieticidenc Cerado Tkt nideniCerado

Tabla 7. Proceso del Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos
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3.4 Disefio del Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos

3.4 Diseno del Sistema de Gestion de Incidencias

Orientado a Objetos.®

El presente desarrollo de diagramas fue montado sobre una herramienta Open Source con
el objetivo de implementar nuevas técnicas de disefio que no sélo se basen en

herramientas con licencias, abriendo con esto el panorama de posibilidades de una mejor

etapa de disefio, dicha herramienta responde al nombre de Argo UML.’

Describiremos los diagramas creados para el disefo de nuestro sistema, para tener una

visién mas clara del objetivo de su funcionalidad.

Diagrama de Estados

El Diagrama de Estados, muestra una maquina de estado que consiste de estados,

transiciones, eventos y actividades.

En la ilustracién 4 se muestra el diagrama de estados de nuestro Sistema de Gestién de
Incidencias Orientado a Objetos, el cual cuenta con cinco estados de proceso.

Para mostrar un flujo completo del proceso de nuestro sistema es necesario ejemplificar la
apertura y cierre de un ticket de incidencia, mostrando cada uno de los procesos por los

gue debe de pasar y cdmo se relacionan entre si.

i Ingresar

Registrar Incidencia

Registra Incidencia

Categorizar Incidencia

Fririzar Incidenica

Ticket generado

entry [Ticket de

entryiDatos de Incidencia
dofingresar datos incidencia
exit/Generar ticket incidencia

Corregir Incidenca

to /Cateqorizar incidencia
it Ticket Incidencia con Area asignad

Ticket Rechazado

entryiDatos de Incidencia a correqir
do fCarregir datos incidencia
exit/Generar ticket incidencia

Resoler Incidencia

llustracion 4. Diagrama de Estados SGIOO-Ticket Incidencia

Asignar Nivel de Soporte

entry Ticket de Incidencia priorizado
do fAsignar Nivel de Soporte a Resalver
exit/Ticket de incidencia asignado

Resolver Ticket de incidencia

entry Ticket de Incidencia Asignado a Mivel de Soporte
do /Rezolver Ticket de incidencia
exit/Ticket de Incidencia Resuelio

[continuar]

[continuar]

entry /Ticket Incidencia categorizado
do fPriorizar Ticket categorizado
exit Ticket Incidencia Priorizada

Cierre de Incidencia

entry Ticket de Incidencia Resuelta

o Malidar Ticket de Incidencia Resuelta
exit Micket de Incidencia Validada

Finalizar - C

8Pressman, R. S. (2002). Ingenieria del Software un enfoque préctico. Madrid Espafia: McGraw Hill 4ta

Edicion.

® http://argouml.tigris.org/
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Capitulo 3. Disefio del SGIOO (Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos)

Diagrama de Actividades

El diagrama de actividades es una variante de diagrama de estado que muestra el flujo de
una actividad a otra actividad dentro de un sistema.

A continuacién siguiendo el flujo de nuestro Ticket de Incidencia, en la ilustracién 5
mostramos las actividades por las cuales serd necesario que pase, para poder realizar un
flujo completo de su funcionalidad, con las actividades de los procesos.

. Fegavo inigencia CeQorRAL 0N FICBRTYA | PROIZACN INCIERNcTa RSl et Carear neioencia
< o
3 2/ psignar e
fo— s eemone | > atdartckat
( Mnarear btog Y | ncla Resuelly
IE I —
. sy el atns ™
T | cidencia
N W ]
- " N Y—
Fesaber Tekat ctencis  ResowerTekatincicencia ).
- i s ¢ ) Wisto Busnn
| Tematincisencis ) S A Resugln
)\
A
Vadar Soucion BCK
Regrezar Datos rf!r\ rarTikat | —
Incidencia Incidencia { Repistrar sulucion
[T { Coman Ticket
| incdencia
.
U
““:ig”‘a‘f e ssipnar m.m\ o il
_ i) \ Incidencia §
( Rauhizar Daos )
(™ienc @
}L, (Tllrslildl cidancia
O} R o

llustracion 5. Diagrama de Actividades SGIOO

Diagrama de Secuencia

El diagrama de secuencia muestra configuracion de los nodos de procesamiento en tiempo
de corrida y los componentes que viven en ellos.

Las ilustraciones de 6 a la 10 describen la secuencia de los procesos que se encontraran en
SGIOO, de acuerdo con el Diagrama de Proceso de SGIOO, en relacién con el Ticket de

Incidencia.

Diagrama de Secuencia de Registrar. En la ilustracion 6 se describe la apertura de un
ticket de incidencia, es decir desde el momento en que el solicitante ingresa los datos que
son necesarios para que pueda generarse un ticket de incidencia, asi como las validaciones
gue son necesarias para generar el ticket.
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ISalicitante

Ingresar Datos Incidencia

3.4 Disefio del Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos

IRegistrar Datos Incidencia

Corregir Datos Erroneos

< _________

Enwiar Datos Ingresados

Malidar Datos Incidencia

Datos erronens

iCorregir Diatos Incidencia iGenerar Ticket Incidencia

Datos Validados

llustracion 6. Diagrama Secuencia Registrar

Diagrama de Secuencia Categorizar. La ilustracion 7 muestra que una vez que se ha
generado el Ticket de Incidencia, es necesario de acuerdo a nuestro flujo de proceso
categorizar la incidencia, es decir saber cual es el drea que sera la encargada en resolver la
incidencia, esto de acuerdo a los datos ingresados por nuestro solicitante, para eso sera
necesaria la participacion del Rol ServiceDesk, el cual asignara la incidencia de acuerdo a

esta informacion.

JRegistro Incidencia

‘ [Sewice Desk

Erwiar Ticket Incidencia generado

fAnalizar Area Levantamiento ICategarizar Incidencia

Datos Ticket de Incidencia

Ticket de Incidencia

llustracion 7. Diagrama Secuencia Categorizar
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Capitulo 3. Disefio del SGIOO (Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos)

Diagrama de Secuencia Priorizar. La ilustracion 8 muestra que al concluir la
categorizacion, el mismo ServiceDesk, se encargara de priorizar la incidencia de acuerdo a
los mismos datos que se ingresaron por el Solicitante, es decir se le dard un grado de
solucidn para resolver o no lo antes posible la incidencia.

ICategorizar Ticket Incidencia iSerice Desk fFriarizar Ticket Incidencia Ticket Incidencia Priorizada

Ticket Incidencia Categorizado

Ticket Incidencia Categorizado

Ticket Incidencia Priorizada

llustracion 8. Diagrama Secuencia Priorizar

Diagrama de Secuencia Resolver. En este diagrama participan los niveles de soporte de
acuerdo al rol de Soporte, la ilustracion 9 muestra que una vez que ServiceDesk ha
categorizado y priorizado el Ticket de incidencia, sera necesario resolver el Ticket, de
acuerdo al analisis que realiza el drea de Soporte, es decir, si puede o no ser resuelto por el
Nivel 1, y en caso de no poder ser resuelto en este nivel, reasignar el Ticket a Nivel 2, el
cual resolvera el Ticket, sin embargo en caso de no contar con recursos econémicos se
cerrard el Ticket, dicho flujo es de acuerdo a los procesos generales del Sistema, ambos
niveles tienen la responsabilidad de guardar la incidencia en la BD del Conocimiento.

{Priarzar Ticket incidencia | - [iRszaiver Tickat incidencia Ihsignar hivel 1 Saperts iRazaiver ivel 1 Soparte iReasignar Nivel Sopens 2

1Capturar Solucion Tickat Incidencia iCemar Tickst Incidentia ‘

[Rezoer Hivel Sapots 1 ‘

Emiar Tickst Incienia

Ertian Ticked ncidencia

Emiar Ticket Incidenciaoports, |

Solution TRt Incide e

Enviar Ticket incidencia Soporte .

Resalver Tickat Incidencia .|

Solucian Ticket Incidencia

‘TickstIncidencia Resuto Hivel Soporte |

Ticket mcidencia Resusa Hivel Sopors 2
s

"X

llustracion 9. Diagrama de Secuencia Resolver
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3.4 Disefio del Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos

Diagrama de Secuencia Cierre. La ilustracion 10 describe como participan los roles de
Administrador y ServiceDesk, los cuales son encargados de revisar y enviar la solucién al
area Solicitante que serd el encargado enviar su Visto Bueno para cerrar por completo el
Ticket de Incidencia, una vez que ha sido validada y registrada la solucién.

Resalver Ticket Incidencia fSenice Desk iAdministrador Malidacion Ticket Incidencia iReabrir Resolver Ticket ncidencia ICarar

Cierra Ticket Incidencia

Solucion Ticket Incidencia

Solucion Ticket Incidencia a Yalidar.

SolucionTicket Incidencia Mo Validado

Solucion Ticket Incidencia Validado

Reabrir Resalver Ticket Incidencia

Ciere Ticket Incidencia

llustracion 10. Diagrama de Secuencia Cierre

Diagrama de Casos de Uso

El diagrama de Casos de Uso muestra un conjunto de casos de uso, actores y sus
relaciones™

En este diagrama indicaremos las funciones exteriores del sistema que se esperan realicen
los Actores involucrados en cada uno de los procesos que se ejecutaran en el Sistema, de
este modo tendremos una vision mas clara de lo que se espera realice el Sistema.

Caso de Uso. Administrador. Administrador debe de controlar los datos del Solicitante. Se
debe de tener un control sobre los datos del registro, modificacion y eliminacion de

Solicitantes.

Administrador debe de controlar los datos del Soporte. Se debe de tener un control sobre
los datos del registro, modificacion y eliminacién de Soporte.

10 .
Referencia en Anexos
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Capitulo 3. Disefio del SGIOO (Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos)

Administrador debe de controlar los datos del ServiceDesk. Se debe de tener un control
sobre los datos del registro, modificacién y eliminacién de ServiceDesk.

Administrador debe de controlar los datos del Solicitudes de Incidencias Registradas.
Calcular indices de acuerdo a la Solucién y Cierres de Tickets de Incidencia.

Para mas detalle consultar Anexo B pagina 82.

Crear Grupos Solicitantes
==extend==

- ==gxtand==

e - . Modificar Grupos soporte
i Manejo Soporte Yy - - - - T —F

.

o = -

- - -

’ -
E e ==extend== T -

Administrador

) \\‘ T Crear Grupo Service Desk

- -

. "‘*.__‘ _ ==didend==
" = Modificar Grupo Service Desk
. Wanejo Service Desk Yy~~~ "~~~ =
8
» -
. -
Ny —— —
. ==gxtend== e
.
t, Elitninar Grupo Setvice Desk

Calcula Saolicitudes Incidencias Resueltas

llustracion 11. Caso de Uso Administrador

Caso de Uso. Solicitante. El solicitante ingresa a la aplicacion para realizar un alta de
incidencia. Generar Ticket de Incidencia

El solicitante ingresa a la aplicacion para Cerrar el Ticket de Incidencia. Cerrar Ticket de
Incidencia.

Para mas detalle consultar Anexo B pagina 88.
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3.4 Disefio del Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos

==gutend==¢ Corrige Datos Incidencia

Registra Datos Incidencia
. <<erend=>
,/’/ Seguimiento Ticket Incidencia

-
- ==exend=» Rechaza Solucion

Solicitante walida Solucion Ticket Incidencia
==gxtend=»=

Cierra Ticket Incidencia

llustracion 12. Caso de Uso Solicitante

Caso de Uso. ServiceDesk. ServiceDesk, valida los datos introducidos por el Solicitante,
los cuales deben de ser correctos, y corresponder a las areas asignadas. Validar Datos de
Incidencia, ingresados por el Solicitante.

ServiceDesk, Categoriza la incidencia, de acuerdo al Grupo de Soporte correspondiente al
Area Solicitante. Categorizar el Ticket de Incidencia, generado por el Sistema.

ServiceDesk, Categoriza la incidencia, de acuerdo al Grupo de Soporte correspondiente al
Area Solicitante. Priorizar el Ticket de Incidencia, Categorizado por ServiceDesk.

ServiceDesk, asigna el Grupo de Soporte de Nivel 1 o Nivel 2, de acuerdo a las
especificaciones de la incidencia. Asignar-Resolver Ticket de Incidencia, categorizado y
priorizado.

ServiceDesk, cierra la Solucién del Ticket de Incidencia validada por el Solicitante. Cierre
del Ticket de Incidencia, asignado a un Nivel de Soporte por ServiceDesk.

Para mas detalle consultar Anexo B pagina 91.
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Walidar Datos Incidencia

. ==extend=> Generar Ticket incidencia

== =
extend Rechazar Datos incidencia

.

-

nd Categorizacion Ticket incidencia
-
- -
L
% ____________ Friorizacion Ticket Incidencia
Analisis Ticket Incidencia
==gxtend==

Sewice Desk

T -

~= 7 ==pxtend==

— — — = Asignar Recursos

N ==extend== -3
S Asignar Ticket Incidencia
Cerrar Ticketincidencia

llustracion 13. Caso de Uso ServiceDesk

Caso de Uso. Soporte Nivel 1. Soporte Nivel 1 ingresa a su Inbox, para ver sus Tickets de
Incidencias asignados por ServiceDesk y resolver el Ticket. Soporte Nivel 1, analiza la
incidencia, y revisa en la BDK si existe una incidencia similar resuelta.

Para mas detalle consultar Anexo B pagina 99.

Rechazar Ticket Incidencia

Soporte Mivel 1

ssgtengss T
Registrar Salucion en BDK

llustracion 14. Caso de Uso Soporte Nivel 1
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Caso de Uso. Soporte Nivel 2. Soporte Nivel 2 ingresa a su Inbox, para ver sus Tickets de
Incidencias asignados por ServiceDesk y resolver el Ticket, registra la solucién en la BD del
Conocimiento.

Para mas detalle consultar Anexo B pagina 100.

==extend==

% ___________ 4 Solucionar Ticket Incidencia

Soparte Mivel 2 <=pdend=>

Registrar Solucion Ticket Incidencia

Rechzar Ticket Incidencia

llustracion 15.Caso de Uso Soporte Nivel 2

Diagrama de Clases

Un diagrama de clases sirve para visualizar las relaciones entre las clases de un sistema, las
cuales pueden ser asociativas, de herencia, de uso y de contenido.

En la ilustracién 16, mostraremos el Diagrama de Clases de nuestro Sistema, en el cual se
describe la relacidn existente entre las clases que lo comprenderan.

‘Adrministrador
Nombre  String
Al : String
Tiene Wanejo_Soliclanies)
Salicitante Manejo_Soporteq)
Nambre - String n | Manein_Senvite_Deck)
e - Sting Wanejo_Priotidad(Q
Al Sting Tiene Caleulo_Solicitudes_Resueltash| | Tiene
Registrar_Datos_Incidencia() Soporte n 1
Validar_Ticket_Incidencia_Soluciong n Service Desk
Nivel_Soports : String Grapo_5D - Sting
1 Alta - String alta - String
n
Validacion_Datos_Incidencial)
;ﬁ““EI'J'ET“T"":‘“E;E‘aO Categorization_TickelIncidencia0
esolver_Tickel Incidenciag 4 1 |Priorizacion_Ticket_incicenciag
Registiar_Solucion() asignar_soporeg
Incidencia_Soluciong Cerrar_Ticket_Incidencia_Saluciong)
Registra
.
B
Ticket de Incidencia
Value Fecha e alta: Integer
Solciants “sing Genera Area Solicitante : Sting
Descripcion
Datas Incidenia : String o e 3 ncidencia - Sring
Generar_TickeL ncioencial s;jf;:’ﬁ‘f;”o
Resueltog
Cierre(

llustracion 16.Diagrama de clases
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Capitulo 4

Implementacion de Meétricas

"Cuando se puede medir aquello de lo que se habla y se puede

expresar en numeros, se conoce algo del tema; pero cuando no se
puede medir, cuando no se puede expresar en nimeros, el conocimiento
es pobre e insatisfactorio: puede ser el principio del conocimiento”

Lord Kelvin

La medicién del software es una disciplina relativamente joven, y no existe conceso
general sobre la definicién exacta de los conceptos y terminologia que maneja.™

Las Métricas de Software se clasifican en dos grandes grupos principalmente, los cuales
son:

Del Producto. Son obtenidas automdticamente tomando como entrada el cédigo fuente:
tamafio, estructura de datos y logica.

Del Proceso. Dependen del entorno del desarrollo, de factores como: tiempo de
desarrollo, reusabilidad y productividad.

Proceso de Medicién de Software propuesto por Roche:

e Formulacidn. Obtencién de medidas y métricas de software apropiadas para la
representacién del software.

e (Coleccion. Mecanismo empleado para acumular datos necesarios para
obtener las métricas formuladas.

e Andlisis. Célculo de las métricas y aplicacién de herramientas matematicas.

e Interpretacion. Evaluacion de resultados de métricas en esfuerzo por
conseguir una vision interna de la calidad de la representacion.

e Realimentacién (feedback). Recomendaciones obtenidas de la interpretacion
de métricas técnicas transmitidas al equipo que construye el software.

http://catarina.udlap.mx/u_dI|_a/tales/documentos/lis/gonzalez_d_h/capitulo6.pdf
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Proceso de la recopilacién de las métricas de software.

Proceso de
Ingenieria de
Software

Proyecto del
software

Producto del
software

Medidas
Recopilacidon
- de datos
\ Calculo de Metricas
‘ métricas
Y 4 Evaluacion de Indicadores
métricas

llustracion 17. Proceso Recopilacidon de Métricas

Los objetivos dela medicién deben de ser claros, para cada uno de los involucrados, ya que
las necesidades varian de acuerdo a las actividades que cada uno desempefia.

Se debe medir para:

e Indicar la calidad del producto.
e Evaluar la productividad de la gente involucrada en el proyecto.

e Evaluar los beneficios derivados del uso y herramientas de software.

e Ayudar al uso de nuevas herramientas.

Por ejemplo:

Rol

Mediciones

Project Manager

El costo de los diferentes procesos dela produccidn del software.

La productividad de la plantilla para determinar los pagos.

La calidad de los productos para poder comparar diferentes
proyectos.

Definir objetivos medibles para los proyectos.

Medir repetidamente atributos de recursos y procesos con el fin de
determinar los factores que afecten al coste y a la productividad

Ingenieros

Monitorizar la calidad de la evolucién de los sistemas a través de la
medicién de los procesos, esto incluye cambios hechos durante el
disefio del sistema o los errores encontrados en la fase de testeo.
Especificar requisitos de calidad y realizacion en término medibles
estrictamente.

Atributos del proceso y atributos para la certificacion

Tabla 8. Objetivos por Roles de la Medicion de Software

Asi mismo podemos utilizar las mediciones en:
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e Laevaluacidn
e Predecir caracteristicas importantes de los proyectos.

Y poder alcanzar:

e Medidas y modelos de estimacidn de coste y esfuerzo.
e Modelos y medidas de productividad.

e Recoleccidn de datos

e Medidas y modelos de calidad.

e Modelos de fiabilidad.

e Complejidad computacional o algoritmica.

Clasificacion de las Métricas de Calidad de Software

Existen diferentes tipos de métricas en las cuales se basa la Calidad de Software entre las
cuales podemos mencionar: *2

e Meétricas del Software, las que se relacionan con el desarrollo del software.

e Meétricas de Calidad, como voy a medir que el sistema se adapte a los requisitos
gue me pide el cliente.

e Meétricas de Productividad se basa en el rendimiento del proceso de la ingenieria
del software.

e Meétricas Orientadas a la Persona, proporciona informacién sobre la forma en la
gue la gente desarrolla software y la efectividad de las herramientas y métodos.

e Meétricas Orientadas al Tamanio, es saber en que tiempo voy a terminar el software
y cuantas personas voy a necesitar.

e Meétricas Orientadas ala Funciéon, son medidas indirectas del software se centran
en la funcionalidad o utilidad del programa.

e Maétricas Técnicas. Se centran en las caracteristicas de software por ejemplo: la
complejidad légica, el grado de modularidad. Mide la estructura del sistema, el
como esta hecho.

e Meétricas del Modelo de Andlisis. En esta fase las métricas técnicas proporcionan
una vision interna a la calidad del modelo de andlisis con la intencién de predecir
el tamafio del sistema resultante asi que es probable que el tamafio y la
complejidad del diseio estén directamente relacionados.

Dicho lo anterior utilizaremos las Métricas Técnicas para ejemplificar nuestro Disefio.
Disefo de Métricas

Ahora describiremos los pasos sugeridos por LemEjigo 1191para diseiiar métricas.

12http://fcqi.tij.uabc.mx/usuarios/luisgmo/data/S.5%20gestion%202007.pdf
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Pasol. Definiciones claras.

Consiste en homogeneizar términos entre todos los involucrados, tanto usuarios como
mantenimiento con el objetivo de tener claros los puntos a medir, escogiendo definiciones
para todos.

Paso 2. Definir el modelo

En este paso el modelo nos define como calcular la métrica, consiste en incluir un
elemento de simplificacién, por lo que debemos recordar que el objetivo no es crear un
modelo perfecto sino uno que cubra nuestras principales necesidades y que se apegue a
éstas, podemos crear nuestro propio modelo, o en su defecto acomodar un modelo ya
creado a nuestra necesidad.

Paso 3. Establecer un criterio de conteo.

Ahora debemos de dividir nuestro modelo, en métricas primitivas, es decir la definicién de
los primeros datos necesarios para implantar la métrica, por ejemplo, nimero de
servidores, nimeros de usuarios, etc.

Paso 4. Decidir ( Qué es bueno?

Una vez decidido qué medir y cdmo medirlo debemos definir qué haremos con el
resultado, para esto es importante el apoyo de las cuatro metas de las métricas las cuales
nos definen lo siguiente:

e La meta debe ser razonable, si la meta es irreal ésta deberd ser ignorada.
e La meta debe estar asociada a un marco de tiempo

e lLa meta debe fundamentarse en acciones sustentadas.

e La meta debe ser dividida en partes

Paso 5. Reporte de la Métrica

El siguiente paso consiste en decidir como reportar la métrica, es decir la definicion del
formato del reporte, la obtencidén de los datos, mecanismos de reporte de distribucion y
disponibilidad, el reporte se realiza en cuatro pasos:

o C(Ciclo de obtencién de datos, define que la métrica requiere datos y en qué
momento los elementos estan disponibles para el calculo de la métrica.

e Ciclo de reporte de datos, define con qué frecuencia el reporte es generado y
cuando se prepara para su distribucion.

e Mecanismos de reporte, proyectan los mecanismos de entrega de las métricas.

45



Capitulo 4. Implementacion de Métricas

e Distribucién y disponibilidad, describe quienes reciben copias del reporte o tiene
acceso a la métrica, también aqui se define cualquier restriccién de acceso a la
métrica.

Paso 6. Calificadores Adicionales.

Los calificadores afadidos proveen la informacién estadistica necesaria para varios puntos
de vista de la métrica, los calificadores necesitan ser definidos como parte del diseiio de
las métricas, ya que éstos determinan el segundo nivel de los requerimientos de la
recoleccidn de datos.

4.1 Métricas Aplicadas al disefio del Sistema de
Gestion de Incidencias Orientado a Objetos

Al parecer la credibilidad de las métricas aplicadas a un disefio se ve envuelta en la duda
de su eficiencia, pero como saber si funciona o es eficiente, si realmente nadie toma esta
medida previa y experimenta sus resultados, entonces asi nunca podremos saber Ia
efectividad de las mismas.™

Algunas de las métricas expuestas no contienen alguna validez tedrica o experimental, a
continuacién describimos algunas de las métricas que se pueden aplicar a nuestro disefio,
todo esto en relacién a los diagramas que se describieron en el capitulo 3 pagina 22.

Meétricas del Diseiio de Software.

Ahora definiremos algunas de las métricas que nos ayudaran para nuestro disefio de
Sistema de Gestidn de Incidencias Orientado a Objetos.

Con el objetivo de reducir la complejidad de programas cada vez mas largos vy dificiles de
escribir y de leer, los disefiadores de software han hecho uso de las técnicas de
modularizacién y disefo estructurado.

Algunas de las ventajas al momento de utilizar estas técnicas son:

e Comprensibilidad. Tanto programadores como usuarios pueden entender mejor el
sistema.

e Manejabilidad. Los Project Manager tiene facilidad de asignar a sus recurso en
cada modulo.

e Eficiencia. El esfuerzo de implementacion se reduce.

13http://www.uv.mx/personal/asu mano/files/2012/08/MetricasTecnicas.pdf
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e Reduccién de errores. Los planes de pruebas son simplificados.
e Reduccién del esfuerzo de mantenimiento. La division de mddulos favorece son
llevados por diferentes mdédulos de trabajo.

Métricas de Puntos de Funcién.
Estas métricas predicen el tamafio de un sistema a partir de un Modelo de Analisis.

Utilizado en Diagramas de Flujo de Datos o Casos de Uso, la métrica permite determinar el
tamano final del sistema en base a los requerimientos, entre sus factores a medir
encontramos:

e Numero de entradas del usuario.
e Numero de salidas del usuario.

e Numero de consultas del usuario.
e Numero de archivos.

e Numero de interfaces externas.

Formula:
PF = (cuenta — total) * [(0.65 + 0.01) * Z Fi]

donde:
cuenta — total = suma de todas las entradas PF

Fi = valores de ajuste de complejidad

Es independiente del lenguaje y la tecnologia utilizada en la implementacion del sistema,
es una métrica de estimacion, por lo cual la calidad del plan de desarrollo depende de la
calidad de sus estimados, estos a su vez deben ser refinados en la medida que se conoce

La metodologia de esta métrica es la siguiente:

e Paso 1. Determinar el tipo de conteo y el alcance del conteo.
e Paso 2. Identificar la frontera a sequir.

e Paso 3. Contar la funcionalidad de datos.

e Paso 4. Contar la funcionalidad de transacciones.

e Paso 5. Determinar los puntos de funcion sin ajustar.

e Paso 6. Determinar el factor de valor de ajuste (VAF).

e Paso 7. Determinar el tipo de conteo y el alcance de conteo.
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Paso 1. Determinar el tipo de conteo y el alcance del conteo.
En la métrica de puntos de funcién, existen tres tipos de conteo los cuales son:

- Conteo de los proyectos por primera vez. Mide la funcionalidad del proyecto
proporcionado al usuario

- Conteo por mantenimiento del proyecto. Mide las modificaciones por cambios
de una aplicacion.

- Conteo actualizado del proyecto. Mide una aplicacién ya contada.

En este Paso elegimos el Conteo de los proyectos por primera vez, ya que nuestro sistema
aun no se encuentra implementado.

Paso 2. Identificar la frontera a seguir.

La frontera de la aplicacién'® indica el limite entre el software que se esta midiendo y el
usuario.

En nuestro sistema podemos encontrar las siguientes fronteras, con sus correspondientes
factores a medir:

Medidas para Solicitante:

e Numero de entradas del solicitante:
e Numero de salidas del solicitante.

e Numero de consultas del solicitante.
e Numero de archivos.

e Numero de interfaces externas.

Medidas para Administrador:

e Numero de entradas del administrador.
e Numero de salidas del administrador:

e Numero de consultas del administrador:
e Numero de archivos.

e Numero de interfaces externas.

Medidas para ServiceDesk:

e Numero de entradas de servicedesk.
e Numero de salidas de servicedesk.
e Numero de consultas de servicedek.

14
Anexo A
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e Numero de archivos.
e Numero de interfaces externas.

Medidas para Soporte:

e Numero de entradas de soporte.
e Numero de salidas de soporte.

e Numero de consultas de soporte.
e Numero de archivos.

e Numero de interfaces externas.

Basaremos nuestro ejemplo en la frontera de ServiceDesk, debemos aclarar que la
estimacion sera imprecisa debido a la escasa informacion que se tiene en un principio
acerca del sistema.

ServiceDesk, funcionalidad:

= Revisar Inbox con las incidencias rechaza una solicitud errénea vy
esperar a que se reabra.

= Recibir notificaciones del estatus de la incidencia.

= (Categorizar la incidencia de acuerdo al drea de levantamiento.

=  Priorizar la incidencia de acuerdo al escalado.

= Asignar el Nivel de Soporte de Solucidn.

=  Encontrar una solucién de segundo nivel que no genere costos.

= Recibir la solucién de Soporte y enviarla al Administrador.

= Cerrar la incidencia una vez que recibe el Visto Bueno. del
Administrador.

Paso 3. Contar la funcionalidad de datos.

Representan la funcionalidad proporcionada al usuario de grupos de datos o informacidn
de control mantenidos dentro de la aplicacidn o leida desde otras aplicaciones.

= ALl Archivos Légicos Internos. Grupo identificable de datos relacionados
l6gicamente o de informacién de control que pertenecen al usuario. Mantenido
dentro de las fronteras del sistema

Ejemplo. En nuestro ejemplo, donde los principales escenarios son: categorizar, priorizar,
asignar, cerrar asi como dar vy recibir solucién, podemos identificar como Archivos ldgicos
Internos, al Ticket de Incidencia y la solucidn debido a que estos son los datos que se
relacionan con el sistema.

Por lo tanto: ALl =2
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e AIE. Archivos de interfaz Externa. Grupo identificable de datos
relacionados légicamente o de informacion de control que pertenece al
usuario.

Referido por la aplicacién, pero mantenido por las entradas externas de otras
aplicaciones.

Ejemplo. En nuestro ejemplo un archivo de interfaz externa seria una solicitud
errénea y encontrar una solucidon de segundo nivel ya que esta soluciéon no se
encuentra dentro de nuestro sistema pues Unicamente se guardan las soluciones
de primer nivel.

Por lo tanto AIE = 2

Paso 4. Contar la funcionalidad de transacciones

e EE. Entradas Externas. Proceso que procesa datos o informacion de
control que bien fuera de la frontera de la aplicaciéon para mantener uno
0 mas ALI. Altera el comportamiento del sistema.

Ejemplo. En nuestro ejemplo tenemos como limites de fronteras, los escenarios de
recibir, encontrar solucién y cerrar, ya que los datos que se manejan o cruzan la
frontera de nuestro sistema, pues se relacionan fuera de esta frontera:

Por lo tanto EE= 3

e SE. Salidas Externas. Es un proceso ldgico elemental o férmula matematica
crear y enviar datos o informacién fuera de control de la frontera de la
aplicacion.

Ejemplo. En nuestro ejemplo, para este caso no contamos con salidas externas
debido a que ServiceDesk no genera algun reporte o proceso légico elemental.

Por lo tanto SE=0

e CE. Consultas Externas. Proceso elemental que envia datos o informacidn
de control fuera de la frontera de la aplicacién.

Ejemplo. En nuestro ejemplo tenemos con consulta externa la soluciéon de la
incidencia, el ticket de incidencia.

Porlo tanto CE=2
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Paso 5. Determinar los puntos de funcién sin ajustar

Asignamos los niveles de dificultad para los archivos légicos Internos o archivos de
interfaz externa.

Primero vemos que tenemos de nuestro ejemplo los siguientes datos:
ALl = 2, ticket de incidencia y solucién.
AIE = 2, solicitud errénea y encontrar solucién.

EE= 3, recibir incidencia, encontrar solucién, y cerrar ticket
incidencia.

SE=0

CE = 2, solucién de incidencia, y ticket de incidencia.

Ahora asignaremos el valor de complejidad

Donde RA es el numero de Archivos Ldogicos Internos (ALI) mantenidos por la entrada
externa (EE), y TDE representa la cantidad de elementos que componen la Entrada Externa

(EE).
1-4TDE 5-15TDE 150 +TDE
0-1RA Simple Simple mediano
2 RA Simple Mediano complejo
30+RA Mediano Complejo complejo

Tabla 9.Niveles de dificultad Puntos de Fusién EE

Por lo tanto. TRE =2y TDE = 3, de acuerdo a los valores de ALl y EE, al hacer el cruce
vemos que ambos son de complejidad simple.

Asi que EE = complejidad simple, 2.
Para la clasificacidn de salidas y consultas externas emplearemos la siguiente tabla:

Donde RA representa el nimero de Archivos Ldgicos Internos (ALl) o Archivos de interfaz
Externa (AIE), vinculados con la salida externa o consulta externa y TDE, representa la
cantidad combinada de elementos de datos de entrada y salida que componen la Salida
Externa o Consulta Externa.
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1-5TDE 6 - 19 TDE 190+ TDE
0-1RA Simple Simple mediano
2—-3RA Simple Mediano complejo
30+RA Mediano Complejo complejo

Tabla 10. Asignacion de pesos Puntos de Fusion CE y SE

Por lo tanto RA = 2y TDE =4 (2 ticket uno sin solucidn y otro con solucidn, 2 soluciones, la
g se registra o la que ya estaba registrada), de acuerdo a los valores de CE y SE., al hacer el
cruce en la tabla vemos que ambos son de complejidad simple.

Asi que CE = complejidad simple, 4 y SE = complejidad simple, 2.

Para la clasificacion de Archivos Ldgicos Internos y Archivos de Interfaz Externos
emplearemos la siguiente tabla, donde TRE representa un subgrupo de elementos
reconocibles por el usuario, y TRE representa la cantidad de elementos de datos basicos
(campos unicos) que componen el archivo.

1-19TDE 20 -50 TDE 510+ TDE
0-1TRE Simple Simple mediano
2 —-5TRE Simple Mediano complejo
6 0+ TRE Mediano Complejo complejo

Tabla 11. Asignacion de pesos Puntos de Fusidon ALl y AIE

Por lo tanto TRE = 2 y TDE = 2 de acuerdo a los valores de ALl y AIE, al hacer el cruce
vemos en la tabla que ambos son de complejidad simple.

Asi que ALl = complejidad simple, 2 y AIE = complejidad simple, 2.

Asignaciéon de valores numéricos. Los valores numéricos que se asignan a cada
complejidad (Baja, Mediana o Alta), se muestran en la siguiente tabla, para cada uno de
los tipos de transaccion.
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Puntos de Fusion
sin ajustar
Indicador Simple Mediano Complejo | SUMA
ALl 2*7 0*10 0*15 14
AIE 2*5 0*7 0* 10 10
EE 2*3 3*4 0*6 6
SE 2% 4 0*5 0*7 8
CE 4* 3 0*4 0*6 12
50

Tabla 12. Asignacion de pesos Puntos de Fusion

Obtencién de Puntos de Funcidn sin Ajustar UFP o(cuenta — total)

Suma del total, por lo tanto (cuenta — total) = 50.

Paso 6. Determinar el factor de valor de ajuste (VAF).

Consiste en el calculo de un Factor de Ajuste en base a la cuantificacion de ciertos
coeficientes vinculados con las caracteristicas deseadas del sistema, a cada una de estas
caracteristicas se le asigna un factor de peso que indica la importancia de la caracteristica
para el sistema bajo analisis.

1.- Comunicacién de datos. Describe el grado en el que el aplicativo se comunica
directamente con el procesador.

2.- Procesamiento distribuido de datos. Mide el grado en el que el aplicativo
transfiere datos entre componentes de la aplicacion.

3.- Rendimiento. Es critico ya que tiene influencia sobre como disefiar, desarrollar
o implementar.

4.- Configuracién altamente usada. El software sera implementado en un entorno
existente y fuertemente utilizado.

5.- Promedio de Transacciones. Alto promedio de transacciones tiene influencia al
disefio, desarrollo, implementacion y soporte.
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6.- Entrada de datos en linea. El software requiere entradas interactivas.

7. Eficiencia para el usuario final. Las funciones en linea proveidas tendran que
enfatizar un disefio para la eficiencia del usuario final.

8.- Actualizacidon en linea. Se necesitara la actualizacion de archivos maestros en
forma interactiva.

9.- Procesamiento complejo. Describe el grado en el cual el procesamiento légico
influencia en el desarrollo de la aplicacion.

10. Reusabilidad. Describe el grado en el que la aplicacidon ha sido disefiada y
desarrollada y soportadas para reutilizar.

11.- Facilidad de instalacién. Describe el modo en el que los medios ambientes
previos afectaran a la aplicacion.

12. Facilidad de operacién. Describe el grado de atencidn a aspectos operacionales
tales como: salvar, y recuperacion de datos.

14.- Varios sitios. Describe el grado en el que la aplicaciéon serd disefiada,
desarrollada e implementada en multiples localizaciones y organizaciones de usuarios.

15.- Facilidad de Cambios. Describe el grado en el que la aplicacidn ha sido
desarrollada para la modificacion facil de procesamiento.

VALORES DE AJUSTE DE COMPLEJIDAD

0 = Sin Influencia

1 = Accidental
2 = Moderado
3 = Medio

4 = Significativo
5 = Esencial

Ahora aplicamos valores de complejidad, de acuerdo al valor que creamos es el mas
conveniente para cada descripcion de factores:

Caracteristica Descripcidn Valor de ajuste de
complejidad
Comunicacion de datos Aplicacion Web 5
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Procesamiento
distribuido de datos

Ticket de
solucidn de la incidencia.

Incidencia vy

Rendimiento

Requisitos de rendimientos
aprobados por el usuario.

Configuracion altamente

Hardware  impuesto de

usada. Marca XXX Modelo YYY.
Promedio de | Diario

Transacciones.

Entrada de datos en | Todas la entradas son
linera. interactivas.

Actualizacion en linea

Todas

Procesamiento Complejo

BD de Conocimiento

Reusabilidad

Se pretende utilizar parte del
sistema a futuro.

Facilidad de instalacion No Aplica
Facilidad de Operacion Efectiva a la solucion de
incidencias

Varios Sitios

Al menos para los usuarios
finales

Facilidad de cambios

Mejor desarrollo a futuro

Tabla 13.Estimadores Puntos de Fusion

Grado total de Influencia, es la suma de los valores de complejidad.

ZFL'=54

Paso 7. Determinar el tipo de conteo y el alcance de conteo.

Aplicando la formula

PF = (cuenta — total) * [(0.65 + 0.01) * Z Fi
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(cuenta — total) = 50

ZFL'=54

Por lo tanto
PF = (50) * [0.65 + .01 * 54]
PF = (50) * [0.65 + .54]
PF = (50) * (1.19)
PF = 59.5 redondeado PF = 60

Este resultado hace referencia a las lineas de cédigo que se utilizaran para este modulo.
Una vez obtenido este dato, se deben aplicar coeficientes que conviertan este valor a
otros como el esfuerzo, el costo o el tiempo, estos coeficientes se obtienen de la
informacidn histdrica de proyectos de la organizacién,, aunque pueden existir valores
medios, recopilados estadisticamente de la industria del software.

Calidad de la Especificacion
Hace referencia a la calidad de la especificacién de los requerimientos.

Incluye las caracteristicas de: Especificidad, complecidn, correccién, comprension,
verificacion, consistencia, logro, concisién, trazabilidad, modificacion, exactitud,
reutilizacion.

Sea
Nr = Nf + Nnf
donde
Nr = Numero de requerimientos
Nf = Numero de requerimientos funcionales
Nnf = Nacmero de requerimientos NO funcionales

Especificidad (Ausencia de Ambigiiedad)

_ Nui
~ Nr
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donde
Nui = Num.de req.donde todas los revisores tuvieron inerpretaciones directas
Ejemplificando la métrica de Calidad de la Especificacion, en nuestro disefio vemos que:

Contando el numero total de requerimientos funcionales incluyendo el de todos los
usuarios involucrados es decir: ServiceDesk, Administrador, Soporte nivel 1, Soporte Nivel
2 y el Usuario, concluimos con un total de 37 requerimientos funcionales.

Y requerimientos no funciénales con un total de 2.
Por lo tanto
Nr=37+2

Nr =39

donde
Nr = Numero de requerimientos
Nf =37
Nnf =2

Especificidad (Ausencia de Ambigliedad)

= Nui
ol = Nr
1= 8
¢ "~ 39
Q1 =0.25129

Al ser este un dato cualitativo resulta dificil la idea de poder ser medible, ya que su factor
de total de requerimiento puede cambiar de acuerdo a las necesidades del usuario, pero
por primera instancia tenemos que:

El valor de Q1 debe de ser mas préoximo a uno y con esto serd menor la ambigliedad de la
especificacion, al obtener un resultado de:

Q1 =0.25129
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Por lo tanto nuestro disefio es proximo a uno, por lo tanto nuestra ambigliedad es de un
25%, multiplicando por 100, lo cual nos dice que tenemos 25 % de ambigliedad, esto
quiere decir que nuestros requisitos poseen un 25% total de interpretacion final.

Métricas del Modelo de Diseiio
Métricas de disefo arquitectdénico
Propuesta por Card y Glass, plantea Métricas de Complejidad:
Complejidad Estructural.
S@ = £ @
donde

four (D)

expansion del modulo i (nimero de médulos inmediatamente subordinados al médulo i)

Aplicado a nuestro disefio vemos que:
Médulos en el disefio.

e Loglnalaaplicacién

e Registro Incidencia

e Categorizacién Incidencia

e Priorizacién incidencia

e Resolver Incidencia

e Cerrar Incidencia

e Administracién de usuarios
e logout

e Reportes mensuales de atencién
e Estatus de la incidencia.

e Modulo de ServiceDesk

e Moddulo de Administrador
e Moddulo de Soporte Nivel 1
e Moddulo de Soporte Nivel 2
e Moddulo de Solicitante

Maddulos Subordinados
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MoéduloServiceDesk

Modulo Administrador

Modulo Soporte Nivel 1

Mddulo Soporte Nivel 2

Maodulo Solicitante

Médulo de ServiceDesk. Log In a la aplicacién, Categorizacion
Incidencia, Priorizacién Incidencia, Cerrar Incidencia, Log out de la
aplicacion.

Médulo de Administrador. Log in a la aplicacién, administracion
de usuarios, cerrar incidencia, estatus incidencia, reportes
mensuales de atencion.

Moédulo de Soporte Nivel 1. Log in a la aplicacién, resolver
incidencia, cerrar incidencia, log out de la aplicacién.

Moédulo de Soporte Nivel 2. Log in a la aplicacién, resolver
incidencia, cerrar incidencia, log out de la aplicacién.

Moddulo de Solicitante. Log in a la aplicacién, registro incidencia,
status incidencia, cerrar incidencia, log out incidencia.

f @ =5
fooue (@ =5
f oo (®) =4
fooue@® =4
f ooue(®)=5

Tomamos el Modelo de ServiceDesk para ejemplificar nuestra férmula, por lo tanto

tenemos:f?_ .

(2) =25

Aplicando la formula de expansion por modulo i tenemos que:

Por lo tanto

S@ = f2,,,®

S(1) = 25
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Por lo tanto el rango de mddulos independientemente subordinados para el Modulo de
ServicieDesk es de 25.

Complejidad de Datos. Sobre la interfaz interna del modulo, proporciona una
indicacion de la complejidad en la interfaz interna de un modulo i, y se define como:

v(i)

PO = +1]

donde

v(i) = numero de variables que entran o salen del modulo i

e Moddulo de Administrador.
Variables que entran o salen
- ID ticket incidencia: registrado, asignado, resuelto, rechazado, cierre

v(1) =5

Por lo tanto, para el modulo 1 tenemos que:

v(i)=5

fooue@ =5

Aplicando la férmula vemos que la complejidad de los datos se define por:

v(i)

PO = +1]

5

D(i) = 0.83

Siendo D (i), un valor muy préximo a 1, por lo cual el valor de complejidad de
datos es menor y por consiguiente mas facil de programar.
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Complejidad Total del Sistema. Se define como la suma de las
complejidades estructural y de datos.

cs = Zi(sa) +D(D)

Siguiendo con nuestro ejemplo de ServiceDesk con valor de:

S(@i) = 25

Aplicamos la férmula observando que:
CS = z (25 + 0.83) = 25.83
i

Ahora debemos de aplicar la formula de la complejidad relativa del Sistema
CRS = Promedio(S(i) + D(I))
Aplicado a nuestros resultados

CRS = Promedio 25.83
CRS = 12.915

El crecimiento de los valores de complejidad es proporcional al crecimiento de la
complejidad arquitectdnica del sistema.

Por lo tanto:
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Si CRS > 26.5, aumenta la probabilidad de un mayor esfuerzo innecesario para la
integracién y pruebas, y si CRS < 26.5, disminuye la probabilidad de un esfuerzo
innecesarios para integracion de pruebas.

Con nuestro resultado de 12.925 podemos concluir que realizar el mddulo de
ServiceDeskes factible ya que no tiene riesgo de aumentar su complejidad de integracién y
pruebas.

Esta serie de pasos debe de realizarse para cada modulo a trabajar, que se desee integrar
al sistema.

Meétrica del Caso de Uso

Marchesi, esta métrica es utilizada para definir y estimar la complejidad del sistema, estd
basada en una relacidn entre los casos de uso y los puntos de fusiéon con el numero de
casos de uso (N¢y), el nimero de actores (N,;) y el nUmero de inclusiones y extensiones.

Es asi que Marchesi propone la métrica de UC4 y su ecuacion es:

UC4 = K,UCI? + UC3 + K, [smm(|C|) — smm(|D|)]

donde:
K; y K, son constantes y son calculados empiricamente
UCI representan el nimero de casos de uso en los requerimientos de especificacion.
UC3 es el total de comunicacion es decir extensiones e inclusiones

|Cles una matriz con dimensién N, xN;; tiene un valor de 1, al ser una matriz de
identidad, donde N,, es el nimero de actores del Caso de Uso y Ny, el nimero de
inclusiones y extensiones.

|E|es una matriz con dimension N, xN.; representando las relaciones entre los casos de
uso vy la eliminacién de redundancias.”

Propuesta de Karner

BEsta prueba no fue ejemplificada debido a que es dato empirico
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Karner (RationalSoftware) define el concepto de puntos de caso de uso analogos para la
funcién de puntos. Los puntos de caso de uso estimado por la relacién de hombres y horas
en el desarrollo del proyecto.

UCP describe a los Casos de Uso adjuntados y UCCP a los casos de uso en ajustar.

UCP = UUCP *TCF = EF

ajustar calucla la suma ponderad

UUCP. caso de uso sin .
del numero de actores y de caso de usos

La complejidad de los actores dependen de dos factores; el nimero de clases de analisis
correspondiente a el caso de uso.

Se utiliza principalmente en la obtencidn de horas-hombre que se veran involucrados en la
implementaciéon de un aplicativo, a base datos ponderados, lo cual nos describe hacer la
suma total de involucrados y dividirlos ente estos valores.

Describiremos el valor de cada caso de uso, en base a la siguiente tala dada por la métrica,
en las cuales observamos 3 tablas.

En la primera se describe al tipo de actor involucrado o a tratar, asi como su descripcion
dentro del sistema.

En la segunda tabla hablamos de las transacciones ponderadas a utilizar por este mismo
actor que se dividen entre simple, promedio y complejo dependiendo del nimero de
estas.

Por ultimo en la tercera tabla hablamos de las clases basadas en factores ponderadas, que
a su vez se dividen del mismo modo, en simple, promedio y complejo, dependiendo del
total de clases.

Factores de Ponderacion de Actor

Tipo de Actor Descripcion Factor
Simple Interface de Programa 1
Promedio Interactivo o protocolo de interfaz 2
Compleja Interfaz grafica 3
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Tabla 14. Factores de Ponderacion de Actor

Basadas en transacciones ponderados

Tipo de caso de uso Descripcion Factor
Simple 3 0 menos transacciones 5
Promedio 4 a 7 transacciones 10
Complejo Mas de 7 transacciones 15

Tabla 15. Factores de Ponderacién de Actor basada en transacciones

Andlisis de clases basadas en factores ponderados

Tipo de Caso de uso Descripcion Factor
simple Menos de 5 clases de andlisis 5
Promedio De 5 a 10 clases de analisis 10
compleja Mas de 10 clases de andlisis 15

Tabla 16. Analisis de clases en Factores de Ponderacién de Actor

TCF. Representa el factor de complejidad incrementa la complejidad de los
requerimientos no funcionales.

EF Representa el nivel de experiencia técnica del personal que trabaja en el proyecto
Ejemplificando nuestro disefio vemos que:

Factores de Ponderacion de Actor: Administrador

Tipo de Actor Descripcion Factor
Compleja Interfaz grafica 3

Tabla 17. Factores de Ponderacion de Administrador

Basadas en transacciones ponderados

Tipo de Caso de uso Descripcion Factor
Promedio 4 a 7 transacciones 10

Tabla 18. Factores de Ponderacién de Administrador, basada en transacciones

Analisis de clases basadas en factores ponderados

Tipo de Caso de uso Descripcion Factor
Simple Menos de 5 clases de analisis 5
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Tabla 19. Analisis de clases en Factores de Ponderacion de Administrador

Factores de Ponderacion de Actor: Service Desk

Tipo de Actor Descripcion Factor
Compleja Interfaz grafica 3

Tabla 20. Factores de Ponderacion de ServiceDesk

Basadas en transacciones ponderados

Tipo de caso de uso Descripcion Factor
Complejo Mas de 7 transacciones 15

Tabla 21.Factores de Ponderacién de ServicDesk basada en transacciones

Analisis de clases basadas en factores ponderados

Tipo de Caso de uso Descripcion Factor
Promedio De 5 a 10 clases de andlisis 10

Tabla 22. Anilisis de clases en Factores de Ponderacion de ServiceDesk

Factores de Ponderacion de Actor: Solicitante

Tipo de Actor Descripcion Factor
Compleja Interfaz grafica 3

Tabla 23.Factores de Ponderacién de Solicitante

Basadas en transacciones ponderados

Tipo de caso de uso Descripcion Factor
Simple 3 0 menos transacciones 5
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Tabla 24. Factores de Ponderacién de Solicitante, basada en transacciones

Andlisis de clases basadas en factores ponderados

Tipo de Caso de uso

Descripcion

Factor

simple

Menos de 5 clases de analisis

Tabla 25. Analisis de clases en Factores de Ponderacién de Solicitante

Factores de Ponderacion de Actor: Soporte Nivel 1

Tipo de Actor Descripcion Factor
Compleja Interfaz grafica 3
Tabla 26. Factores de Ponderaciéon de Soporte Nivel 1
Basadas en transacciones ponderados
Tipo de caso de uso Descripcion Factor
Simple 3 0 menos transacciones 5

Tabla 27. Factores de Ponderacién de Soporte Nivel 1 basada en transacciones

Analisis de clases basadas en factores ponderados

Tipo de Caso de uso

Descripcion

Factor

simple

Menos de 5 clases de analisis

Tabla 28. Analisis de clases en Factores de Ponderacién de Soporte Nivel 1

Factores de Ponderacion de Actor: Soporte Nivel 2

Tipo de Actor Descripcion Factor
Compleja Interfaz grafica 3
Tabla 29. Factores de Ponderacién de: Soporte Nivel 2
Basadas en transacciones ponderados
Tipo de caso de uso Descripcion Factor
Simple 3 0 menos transacciones 5
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Tabla 30. Factores de Ponderacién de Soporte Nivel 2 basada en transacciones

Andlisis de clases basadas en factores ponderados

Tipo de Caso de uso Descripcion Factor
simple Menos de 5 clases de analisis 5

Tabla 31. Analisis de clases en Factores de Ponderacién de Soporte Nivel 2

e Primer paso. Factor de peso de los actores sin ajustar (UAW), de los actores
que tenemos calculamos Unicamente para los actores de peso 3 es decir
complejo.

Los cuales de acuerdo a nuestras tablas son todo nuestros actores: Administrador,
Solicitante, ServiceDesk, Sopor te Nivel 1y Soporte, ya que la interaccién que éstos tienen
con la interfaz grafica es de un 100%.

Ahora basamos nuestro ejemplo de esta métrica en el caso de uso de Administrador, en la
tabla numero 16, 17 y 18 vemos que sus valores son:

Factores de Ponderacion de Actor: Administrador

Tipo de Actor Descripcion Factor
Compleja Interfaz grafica 3

Basadas en transacciones ponderados

Tipo de Caso de uso Descripcion Factor
Promedio 4 a 7 transacciones 10

Analisis de clases basadas en factores ponderados

Tipo de Caso de uso Descripcion Factor
Simple Menos de 5 clases de analisis 5
Por lo tanto:

UAW =13 =3

e Segundo paso. Factor de peso de los casos de uso sin ajustar (UUCW), en
este caso vemos el caso de Administrador en donde obtenemos que el nimero
de transacciones que éste tiene son 4 transacciones por lo que en la tabla de
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transacciones obtenemos un valor de 10 para este nimero de transacciones
por lo que:

UCW =4%10 =40

e Tercer paso. Finalmente los Caso de Uso sin ajustar resultan:

UUCP = UAW + UUCW =3

Ahora calculamos los Casos de Uso Ajustados, una vez que tenemos los casos de uso sin
ajustar debemos de ajustar este valor mediante la ecuacion:

UCP =UUCP *TCF = EF

donde
UUCP = puntos de casos de uso sin ajustar
TCF = Factor de complejidad tecnica

EF = Factor de ambiente

e Cuarto paso. Factor de complejidad técnica., obtenido de la tercera tabla.

Por lo tanto

TCF = (0.6 +0.01) * Z(Pesoi * Valor asignado;)

TCF = (0.6 + 0.01) =5
TCF = (0.6 + 0.01) =5

TCF = (0.61) * 3.05
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e Quinto paso. Factor de ambiente. Este factor se basa principalmente en las
habilidades técnicas de los involucrados es decir, en el factor humano que
trabaja, el cual describe que:

Factores | VALOR ASIGNADO
0 3 5

ElalE4 Sin Experiencia. Experiencia media. Amplia experiencia (experto).

E5 Sin motivacién | Motivacién media. Alta motivacion.
para el proyecto.

E6 Requerimientos Estabilidad media. Requerimientos estables sin
extremadamente posibilidad de cambios,
inestables.

E7 Todo el personal | Personal mitad de Todo el personal es medio
es tiempo | tiempo completo, mitad tiempo.
completo. de medio tiempo.

E8 Lenguaje de | Leguaje de | Lenguaje de programacion
programacion programaciéon medio. exageradamente dificil.
facil de usar.

Tabla 32. Factores de ambiente de Propuesta de Karner

La féormula para calcular el factor de ambiente nos dice que:

EF = (1.4 —0.03) * Z(Pesol- * Valor asignado;)

Supongamos que contamos con personal con motivacidon media, por lo tanto:

EF = (14— 0.03) % 3

EF = (1.37) 3

EF =411

e Sexto paso. Finalmente los Puntos de Caso de Uso, para un caso de uso

complejo con valor de complejidad técnica 5 y factor externo son:
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UCP = UUCP *TCF = EF

De donde obtuvimos los valores:

UUCP =3
TCF = 3.05
EF = 4.11

UCP =3+30.5+4.11
UCP =10.16
Medidas para el Diagrama de Estados

Aplica para diagramas con OMT que también se pueden aplicar a diagramas de UML.

Atributos Medibles Medidas
Complejidad del modelo Numero de escenarios
Complejidad de las transacciones de los estados Numero de estados
Numero de transacciones

Tabla 33. Medidas del diagrama de estados

Medida de CRUZ-LEMUS ET AL (2002)

Mediante una tabla, explicaremos esta medida aplicada a nuestro diagrama.

Nombre Siglas Descripcion

Nivel de anidacion de los estados NLCS El nimero maximo de estados compuestos anidados en
compuestos otros estados compuestos.

Numero de actividades NA El nimero total de actividades (do/Activity)

Numero de estados compuestos NCS El nimero total de estados compuestos

Numero de Transacciones NCT Una transaccion compleja a cumplido una serie de
complejas condiciones de guarda, eventos o acciones mientras que

una transaccion simple no.

NCTG1 Ndmero de transacciones que han cumplido una condicidn
de guarda y un evento.

NCTG2 Numero de transiciones que han cumplido un evento y una
lista de acciones.
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NCTG3 Ndmero de transacciones que han cumplido un evento,
una condiciéon de guarda y una lista de acciones.

Numero de evento NE El numero total de eventos y de cualquier tipo.

Numero de acciones de entrada NEntryA El nidmero total de acciones de entrada, es decir, las
acciones que se realizan cada ves que se alcanza un
determinado estado.

Numero de acciones de salida NExitA El niUmero total de acciones de salida, es decir, las acciones
que se realizan cada ves que se deja un determinado
estado.

Numero de guardas NG El nimero de condiciones de guarda.

Numero de acciones indirectas NIA Ndmero de acciones que deben realizarse asociadas a una
transaccion.

Numero de estados simples NSS El nimero total de estados, considerando también cada
uno de los estados imples (sub.estados)que componen los
estados compuestos.

NuUmero de transacciones NT El numero total de transiciones, considerando las
transiciones (con diferentes estados en el origen y el
destino) las transacciones iniciales y finales, transiciones
sobre el mismo (siendo el origen y el destino el mismo
estado) y transiciones internas (transiciones dentro de un
estado que responden a un evento, pero sin salir del
estado).

Tabla 34. Medidas de Cruz Lemus

Tabla ejemplificando nuestro diagrama

Medida de CRUZ-LEMUS ET AL (2002)

Nombre Siglas Totales
Nivel de anidacidn de los estados compuestos NLCS 4
Numero de actividades NA 7
Numero de estados compuestos NCS 2
Numero de Transacciones complejas NCT 1
NCTG1 4
NCTG2 5
NCTG3 4
Numero de evento NE 7
Numero de acciones de entrada NEntryA 6
Numero de acciones de salida NExitA 5
Numero de guardas NG 3
Numero de acciones indirectas NIA 3
Numero de estados simples NSS 7
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Numero de transacciones | NT | 4

Tabla 35.Medidas de Cruz Lemus aplicadas a SGIOO

Con esta métrica podemos obtener cual serd la complejidad de nuestro sistema, en
relacion al numero de estados que se empleen en nuestro diagrama de estados, que
describen el numero de eventos, entradas y salidas en totalidad de nuestro sistema, a
mayor numero de estos sera mayor el numero.

Medidas para Diagrama de Clases

Las propuestas por Chidamber y Kemerer (1994), Lorenz y Kidd (1994) Brito e Abreu y
Carapucca (1994) entre otros, las mas populares son las de Chidamber y Kemerer y se
aplican a nivel conceptual como:

WMC (Weighted Methods per Classo Métodos ponderados por clase), se define:

n
WMC = z Ci
i=1

donde:

C; representa la complejidad de los metodos de una clase con metodos M;... M,

Si todos los métodos se consideran de complejidad 1, por que a nivel conceptual no se
tienen el cddigo de los métodos entonces WMC = n.

DIT (Depth of Inheritance Tree o Profundidad delArboldeHerencia). Se refiere a la
distancia que existe entre dicha clase y la raiz del arbol de herencia, en caso de herencia
multiple se considera la distancia mas larga.

NOC(Number of Children o Numero de Hijos). Es el nUmero de subclases que
cuelgan de una clase dada de una Jerarquia de herencia.

Ejemplificando nuestro disefio, vemos que consideraremos a nuestro diagrama de
complejidad 1 ya que no contamos con el cédigo de los métodos por lo tanto:
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wWMC =1
DIT =3
NOC =2

DIT, mide el maximo nivel en la jerarquia de herencia, es la cuenta directa de los niveles en
la jerarquia de herencia, en esta métrica DIT, queda definido como el la medida de
complejidad de una clase, de este modo cuanto mas profunda se encuentra una clase en la
jerarquia, mayor sera la complejidad del disefio y el potencial de reusd.

Esto debido a que cuanto mas profunda se encuentra una clase en la jerarquia mayor sera
la probabilidad de heredar un mayor numero de métodos, y con esto aumentar la
complejidad de testear y reusar.

Los bajos niveles de herencia pueden indicar que el cddigo es un estilo funcional sin
aprovechar.

La métrica de Lorens y Kidd sugiere un umbral de 6 niveles como indicador de un abuso en
la herencia, por lo tanto al ser nuestro sistema un nivel de 3, podemos concluir que es
factible para ser desarrollado, testeado y reusado

El detalle de esta métrica radica en la correcta definicion de DIR.

NOC, es el numero de subclases subordinadas a una clase en la jerarquia , es decir el
numero de subclases que pertenecen a una clase, es un indicador de nivel de reusd, mide
la posibilidad de haber creado abstracciones erréneas y es un indicador a nivel de test.

Su medida practicamente nos indica que a mayor niumero de hijos representa una mayor
reutilizacion de cédigo por lo tanto éste solo nos indicaria:

e Mayor probabilidad de wusar incorrectamente la herencia creando
abstracciones erréneas.

e Mayor dificultad para modificar una clase ya que afecta su herencia.

e Serequiere mayor numero de recursos para probar.

Cuando nuestro sistema tenga demasiada dependencia serd mejor dividir las
funcionalidades.

WMC, mide la complejidad de una clase, si todos los métodos son considerados
igualmente de complejos entonces WMC, es el nimero de métodos definidos en una
clase.
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Se sugiere un umbral de 20 a 40, dependiendo si las clases son o no de interface de
usuario, esta métrica deberia de ser considerada como una medida de tamafio de una
clase

En 1991 Fenton propone medidas de morfologia simples basadas en la estructura de
mddulos jerarquicos del sistema, que permiten comparar diferentes arquitecturas
mediante un conjunto de dimensiones directas.

De nuestro Diagrama de Clases descrito en la pagina 39 podemos ejemplificar nuestra
féormula con los siguientes datos:

Tamaiio = n + a (numero de nodos + numeros de aristas)
Profundidad

Anchura
) a
Relacion arco — nodo,r = —
n

Donde
Profundidad = Camino mas largo desde el nodo raiz a un nodo hoja.
Amplitud = numero maximo de nodos de cualquier nivel de la arquitectura

Relacion arco-nodo = Mide la densidad de conectividad de la arquitectura y
proporciona una indicacion sencilla de acoplamiento de la arquitectura.

Ejemplificando nuestro disefio vemos:

Tamano =n+a

74



4.1 Métricas Aplicadas al disefio del Sistema de Gestion de Incidencias Orientado a Objetos

Por lo tanto
Tamano = 14
Profundidad = 5
Anchura = 6
Relacion arco — nodo,r = %
Por lo tanto

8
Relacion arco — nodo,r = 3

Relacion arco — nodo,r = 0.7
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Conclusiones

Cualquier sistema que queramos desarrollar, es necesario que se origine a partir de la
especificacion y disefio, es por eso la importancia de mostrar el uso de las métricas de
calidad en esta primera fase del ciclo de vida de un sistema, para la mejora de la calidad,
ademas del uso de un método o modelo, que no sélo oriente a los analistas de sistemas
sino a todo un equipo de trabajo que se encuentra detrds de este.

No debemos dejar de lado el hecho de que cambiar un método o proceso dentro de una
empresa no es cosa facil, pues éste también implica generar costos y tiempos altos o en
caso contrario adaptar las métricas a un proceso ya existente tampoco sera sencillo, a
pesar de que este tema no es nuevo, sigue siendo un tema desconocido en el mundo
empresarial actual, pues no consideran importante el hecho de determinar por este medio
la calidad de sus productos.

Con este trabajo, demostramos que en un principio, se puede reducir los costos y tiempos
que implica la construccién de un sistema, al trabajar con métricas que nos orientan a
estos resultados, con los costos y recursos necesarios, y en segundo lugar identificar cual
es la importancia de implementar un método o proceso que ayude al uso de métricasy a
su vez a la mejora de calidad.

El resultado de este trabajo de investigacion sugiere, que con una buena practica y uso de
métodos en relacidn a la implementacién de métricas de calidad de software, se orienta a
los involucrados de un proyecto, a definir mejor sus alcances, al conocer cudles podrian ser
sus posibles tiempos, y costos invertidos, asi como el nimero de personas necesarias para
su implementacidon, en algunos casos incluso es posible definir cuales serian los costos
para otras etapas del ciclo de vida del software, no sélo en el analisis y disefio, sino
también en desarrollo, pruebas y mantenimiento.

Un trabajo a futuro de esta investigacion podria ser el desarrollo de una herramienta que
calcule las métricas de calidad del disefio de forma automatizada y con esto quitarse de
encima el trabajo que podria implicar el desarrollar las férmulas, pues si bien hoy en dia si
existen, herramientas de métricas de calidad que determinen el tamafno de cddigo, o el
numero de casos de prueba posibles, no hay alguna que dé como resultado la
especificacion y disefio.

Como alumno de la carrera de Matematicas Aplicadas y Computacién, he notado que el
area de calidad de software cubre de manera significativa el perfil de un egresado, ya que
se necesita contar no sélo con conocimientos de sistemas, sino ademads del analisis
matemadtico que puede agilizar nuestra percepcion del negocio y ayudarnos con esto, a
desempeiar de manera satisfactoria la facilidad de poder analizar los riesgos que puede
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implicar los incidentes encontrados en un sistema, ademds de que existen diversas
pruebas en las cuales son necesarios analisis estadisticos previos y posteriores a los
desarrollos que ayudan al desempeio de las BD, estos analisis son utilizados en las
Métricas de Calidad en Software, sin embargo estas herramientas de analisis y medicidn
no son conocidas y empleadas profesionalmente hablando, pero sin lugar a duda creceran
gracias a las necesidades globalizadas de las empresas para una mejor competencia, pues
a mayor calidad de sistemas, mayores serdn las ganancias y sera de buen uso el saber
implementar las medidas a fin de ayudar a las empresas a lograr sus objetivos.

El haber trabajado e investigado sobre este tema, amplio mis conocimientos hacia una
nueva area gque poco a Poco crecera y con esto estaré un paso adelante.

Sn embargo considero que el aprendizaje de ésta drea es muy pobre en la educacion a
nivel licenciatura o ingenieria de sistemas relacionados con el area especifica de Calidad de
Software, y son pocas las carreras que especializan a gente dentro de este rubro, existen
ingenieros en sistemas, informaticos, y demas especialistas, recomendaria a la jefatura de
MAC, afiadir una asignatura al programa de MAC con el nombre de Calidad de Software
donde el objetivo sea incitar a los alumnos por una nueva opcidon de desarrollo
profesional.

La calidad del software ha crecido con el tiempo, extendiendo hoy en dia incluso
certificaciones, sin embargo creo que mucha gente se dedica a esto, porque ya no le
agrado programar o arreglar computadoras, cuando deberia de elegir esta drea desde
antes de su desarrollo profesional, al ser elegida en un desarrollo educativo podriamos
garantizar un mejor profesionista, y ampliar de esta manera su mundo de posibilidades
profesionales.
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ANEXO A

Glosario de términos

Ahora definamos algunos términos que seran utilizados en nuestro disefio y con esto tener mas

claro el proceso que definiremos mas adelante.

Rol. Conjunto de actividades y responsabilidades asignadas a una persona o grupo
una persona o grupo puede desempefiar mas de una actividad.

KPI. Key Performance Indicators, Indicadores de clave de rendimiento, ayudan a la
s empresas a entender lo bien que se esta realizando el trabajo, en relacidn a asus
metas y objetivos estratégicos.

Acoplamiento. Grado de interdependencia entre las unidades de software
(mddulos, funciones, subrutinas, bibliotecas, etc.) de un sistema informatico. El
acoplamiento da la idea de lo dependiente que son las unidades de software entre
si, es decir, el grado en que una unidad puede funcionar sin recurrir a otras
Cohesiéon. Forma en que se agrupan las unidades de software (mddulos,
subrutinas...) en una unidad mayor.

Escalado: Cuando un Centro de Servicios no es capaz de resolver n incidente se
debe recurrir a un especialista o alguin superior que pueda tomar decisiones que
se escapan de su responsabilidad.

Incidencia. “Cualquier evento que no forma parte de la operacion estdndar de un
servicio y que causa, o puede causar una interrupcion o una reduccion en la
calidad del mismo”.

Indicador. Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados efectivamente
obtenidos, en la ejecucidén de un proyecto, programa o actividad. Resultado
cuantitativo de comparar dos variables

Medicion. Es el acto por el cual nimeros o simbolos son asignados a atributos de
entidades del mundo real de modo de poder describirlos acorde a reglar
claramente definidas.

Medida. Proporciona una indicacién, cuantitativa de la cantidad, dimensiones o
tamafio de algunos atributos de un producto.

Meétrica. Es una medida del grado en que un sistema, componente o proceso
posee un atributo dado.

Modulo. Es un software que agrupa un conjunto de subprogramas y estructuras
de datos. Los mddulos son unidades que pueden ser compiladas por separado y
los hace reusables y permite que multiples programadores trabajen en diferentes
madulos en forma simultanea, produciendo ahorro en los tiempos de desarrollo.
SLA. Acuerdo de Nivel de Servicio es un contrato escrito entre un proveedor de
servicio y su cliente con el objetivo de fijar el nivel acordado, ayuda a ambas
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Implementacion de métricas

partes a llegar a un conceso en términos de nivel de calidad del servicio en
aspectos tales como tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacion,
personal asignado etc.

e Frontera de la aplicacion. Define lo que es externo de la aplicacion, actia como
“membrana” a través de la cual las transacciones entran o salen de la aplicacién,
ayuda a identificar los datos mantenidos y referenciados, depende del punto de
vista del usuario y no de consideraciones técnicas y/o implementacidn.

e SPICE. Software Process Improvement and Assurence Standards Capability
Determination.

e OMT. Object Modeling Technique, es una metodologia de andlisis y disefio
orientada a objetos, es de caracter abierto, que le permite ser de dominio publico
ye n consecuencia sobrevivir con enorme vitalidad.

e ERS. Especificacidon de Requisito de Software.

e Especificidad. Si todo requisito posee una sola interpretacién.

e Complecion.Una ERS es completa si todo lo que se supone que el software debe
hacer esta incluido, todas las posibles respuestas a todas las posibles entradas y en
todas las situaciones posibles.

e Correccion. Todo requisito de la ERS contribuye a satisfacer una necesidad real.

e Comprension. Todo tipo de lectores entienden la ERS.

e Verificacion. Si para cada requisito expresado en la ERS existe un procedimiento
de prueba finito y no costoso para demostrar que el futuro sistema lo satisface.

e Consistencia. No existen subconjuntos de requisitos contradictorios, ninguno de
los requisitos esta en contradiccién con lo expresado en los documentos de nivel
superior.

e Logro. Dados los actuales recursos, la ERS es implementarle.

e Concision. La ERS debe ser lo mas breve posible.

o Trazabilidad. Si esta claro el origen de cada requisito.

e Madificacion. Los cambios son faciles de introducir.

e Exactitud. Una ERS es precisa si se hace uso de valores numéricos para precisar las
caracteristicas del sistema.

e Reutilizacion. Si ciertas secciones de la ERS se pueden reutilizar.
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ANEXO B

DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

CASO DE USO ADMINISTRADOR

CASO de USO. Manejo Solicitantes

Manejo Solicitantes

Objetivos asociados

Se debe de tener un control sobre los datos del registro,

modificacion y eliminacidn de Solicitantes.

Requisitos asociados

Datos de Solicitantes.La BD del Sistema debe contener un catalogo

de los Grupos Solicitantes, creados de acuerdo a datos

proporcionados por el usuario, es como se crearon.

Descripcion

Administrador debe de controlar los datos del Solicitante.

Actor

Administrador

Precondicion

Administrador tiene privilegios en la BD para realizar, selects,

updates, deletes.Deben de crearse datos del Solicitante, para ser

manipulados.

Secuencia

Normal

Paso Accion

1 Administrador ingresa al Sistema.

2 El sistema muestra los Registros que se han levantado y
generado Roles de Solicitante, los cuales contienen los
siguientes datos:

Nombre del Solicitante
e Area Solicitante
e Puesto del Solicitante
e  Ubicacidn Fisica
e Teléfono
e E-mail
e Jefe Directo
e Gerencia a la que pertenece
e  Aplicacion que maneja

3 Administrador asigna los Grupos de Solicitante de acuerdo
a sus datos.

4 Administrador controla el nimero de Solicitantes

Registrados. (Flujos Alternos 4ay 4b)
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7 Administrador cierra la sesion .

Postcondicion

Excepciones

Paso | Accion

4a Si el Solicitante Modifica los datos de su registro, el
Administrado debe de controlar la modificacidn sin que se
afecte la BD.

En caso de Modificaciones el Sistema Notifica al
Administrador.

ab Si el Solicitante Da de Baja su registro, el Administrador

debe de controlar la baja sin que se afecte la BD.

En caso de Bajas el Sistema Notifica al Administrador.

Rendimiento

Paso Cota de tiempo

4 5 segundos

Frecuencia esperada

5 veces/dia

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se
espera que baje, con la BDK.

CASO de USO. Manejo Soporte

Manejo Soporte

Objetivos asociados

Se debe de tener un control sobre los datos del registro,
modificacion y eliminacidén de Soporte

Requisitos asociados

Datos de Soporte.La BD del Sistema debe contener un catalogo de
los Grupos Soporte, creados de acuerdo a datos proporcionados por
el usuario, es como se crearon.

Descripcion

Administrador debe de controlar los datos del Soporte.

Actor

Administrador

Precondicion

Administrador tiene privilegios en la BD para realizar, selects,
updates, deletes.

Deben de crearse datos de Soporte, para ser manipulados.
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Secuencia Paso Accidn
Normal 1 Administrador ingresa al Sistema.

2 El sistema muestra los Registros que se han levantado y
generado el Rol de Soporte, los cuales contienen los
siguientes datos:

e  Nombre

o Area

e Puesto

e Ubicacion Fisica

e Teléfono

e E-mail

e Jefe Directo

e Gerencia a la que pertenece
e Aplicacion que maneja

3 Administrador asigna los Grupos de Solicitante
correspondientes de acuerdo a sus datos.

4 Administrador controla el nimero de Registros. (Flujos
Alternos 4a y 4b)

7 Administrador cierra la sesion.

Postcondicion
Excepciones Paso | Accion

4a Si el Solicitante Modifica los datos de su registro, el
Administrado debe de controlar la modificacidn sin que se
afecte la BD.

En caso de Modificaciones el Sistema Notifica al
Administrador.
b Si el Solicitante Da de Baja su registro, el Administrador
debe de controlar la baja sin que se afecte la BD.
En caso de Bajas el Sistema Notifica al Administrador.
Rendimiento Paso Cota de tiempo
4 5 segundos

Frecuencia esperada

5 veces/dia

Estabilidad

Alta
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Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se

espera que baje, con la BDK.

CASO de USO. Manejo ServiceDesk

Manejo ServiceDesk

Objetivos asociados

Se debe de tener un control sobre los datos del registro,

modificacion y eliminacion de ServiceDesk

Requisitos asociados

Datos de ServiceDesk.La BD del Sistema debe contener un catalogo

de los Grupos ServiceDesk, creados de acuerdo a datos

proporcionados por el usuario, es como se crearon.

Descripcion

Administrador debe de controlar los datos del ServiceDesk.

Actor

Administrador

Precondicion

Administrador tiene privilegios en la BD para realizar, selects,

updates, deletes.

Deben de crearse datos de ServiceDesk, para ser manipulados.

Secuencia

Normal

Paso Accién

1 Administrador ingresa al Sistema.

2 El sistema muestra los Registros que se han levantado y
generado el Rol de ServiceDesk, los cuales contienen los
siguientes datos:

e Nombre

o Area

e Puesto

e  Ubicacion Fisica

e Teléfono

o E-mail

e Jefe Directo

e  Gerencia a la que pertenece
e  Aplicacion que maneja

3 Administrador asigna el Grupo de ServiceDesk
correspondiente de acuerdo a sus datos.

4 Administrador controla el nimero de Registros. (Flujos

Alternos 4a y 4b)
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7 Administrador cierra la sesion.

Postcondicion

Excepciones Paso | Accion

4a Si el Solicitante Modifica los datos de su registro, el
Administrador debe de controlar la modificacidn sin que se
afecte la BD.

En caso de Modificaciones el Sistema Notifica al
Administrador.

Si el Solicitante Dar de Baja su registro, el Administrador

4b
debe de controlar la baja sin que se afecte la BD.
En caso de Bajas el Sistema Notifica al Administrador.
Rendimiento Paso Cota de tiempo

4 5 segundos

Frecuencia esperada 5 veces/dia
Estabilidad Alta
Comentarios La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se

espera que baje, con la BDK.

CASO de USO. Calculo Solicitudes Incidencias Registradas

Calculo Solicitudes Incidencias Resgistradas

Objetivos asociados Calcular Indices de acuerdo a la Solucién y Cierres de Tickets de
Incidencia.

Requisitos asociados KPI

Descripcion Administrador debe de controlar los datos del Solicitudes de

Incidencias Registradas.

Actor Administrador

Precondicién Administrador tiene privilegios en la BD para realizar, selects,
updates, deletes.Deben de crearse datos de ServiceDesk, para ser
manipulados.

Secuencia Paso Accion
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Normal 1 Administrador ingresa al Sistema.

2 El sistema muestra los Registros que se han levantado y
generado el Rol de ServiceDesk, los cuales contienen los
siguientes datos:

e Nombre

o Area

e Puesto

e Ubicacion Fisica

e Teléfono

e E-mail

o Jefe Directo

e Gerencia a la que pertenece
e Aplicacién que maneja

3 Administrador asigna el Grupo de ServiceDesk
correspondiente de acuerdo a sus datos.

4 Administrador controla el nimero de Registros. (Flujos
Alternos 4a y 4b)

7 Administrador cierra la sesion.

Postcondicion
Excepciones Paso |Accion

4a Si el Solicitante Modifica los datos de su registro, el
Administrador debe de controlar la modificacién sin que se
afecte la BD.

En caso de Modificaciones el Sistema Notifica al
Administrador.

b Si el Solicitante Dar de Baja su registro, el Administrador

debe de controlar la baja sin que se afecte la BD.
En caso de Bajas el Sistema Notifica al Administrador.
Rendimiento Paso Cota de tiempo
4 5 segundos
Frecuencia esperada 5 veces/dia
Estabilidad Alta

Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se

espera que baje, con la BDK.
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CASO DE USO SOLICITANTE

CASO de USO. Registrar Incidencia

Registro Incidencia

Objetivos asociados

Generar Ticket de Incidencia.

Requisitos asociados

Informacion sobre solicitantes
Validacién Datos Incidencia

El Sistema muestra las opciones para el Rol Solicitante.

Descripcion El solicitante ingresa a la aplicacidon para realizar un alta de
incidencia.
Actor Solicitante

Precondicion

El solicitante se encuentra registrado en la BD con el rol de
Solicitante y asignado a un grupo de acuerdo a su area.

Secuencia

Normal

Paso Accion

1 El solicitante ingresa al sistema, da clic en “Incidencia”.

2 El solicitante ingresa al sistema, da clic en “Registrar
Incidencia”.

3 El sistema muestra datos por default:

e Nombre del Solicitante.
e  Grupo al que pertenece.
e Fecha de Alta Incidencia.
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4 El sistema solicita los siguientes datos, en un formulario:
e Nombre de la Incidencia.
e Tipo de Incidencia
o Funcional
o BD
o Grafica/Disefio
e (Cddigo de la Aplicacidn (aplicacidn en la que se
detecto la incidencia).
e Descripcién de la Incidencia.
e Nivel de Gravedad
o Alta
o Media
o Baja
e Mail
o Solicitante
o Involucrados
e Agregar Documentacion. (evidencias)
e Agregar Observaciones.
e Nuevo Proyecto (Flujo Excepcion 4a)
5 El solicitante da clic en Guardar.
6 El solicitante da clic en Enviar.
7 La aplicaciéon genera el Ticket de incidencia y lo envia por
mail a los roles con privilegios. (Flujo Excepcién 7a)
Postcondicion
Excepciones Paso | Accion
4a Si se detecto la incidencia en un desarrollo se indica como
nuevo proyecto, ya que este aun no se encuentra en el
listado de cddigos de proyecto.
7a Se envia el mail solo a las personas seleccionadas en la lista
y a las personas con roles con privilegios.
Rendimiento Paso Cota de tiempo
5 5 segundos

Frecuencia esperada

5 veces/dia

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se

espera que baje, con la BDK.
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CASO de USO. Validacion Solucién Ticket Incidencia

Valida Solucion Ticket Incidencia

Objetivos asociados

Cerrar Ticket de Incidencia.

Requisitos asociados

Solucion Ticket Incidencia

Descripcion El solicitante ingresa a la aplicaciéon para Cerrar el Ticket de
Incidencia.
Actor Solicitante

Precondicion

El solicitante recibe un mail notificando que la incidencia con
numero “XXXX” ha sido solucionada, y se encuentra en espera de su
Vo.Bo.

Secuencia

Normal

Paso Accidn
1 El solicitante ingresa al sistema, da clic en “Incidencia”.
2 El solicitante da clic en Incidencias Resueltas
3 El Solicitante ingresa el nimero del Ticket de su Incidencia.
4 El sistema muestra datos del Registro de Incidencia:

e Nombre del Solicitante.
e  Grupo al que pertenece.
e Nombre de la Incidencia.
e Tipo de Incidencia
o Funcional
o BD
o Grafica/Disefio
e  (Cobdigo de la Aplicacidn (aplicacidn en la que se
detecto la incidencia).
e Descripcién de la Incidencia.
e Nivel de Gravedad

o Alta
o Media
o Baja

o Solicitante

o Involucrados
e  Agregar Documentacién. (evidencias)
e Agregar Observaciones.
e Nuevo Proyecto (Flujo Excepcion 2a)
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5 El solicitante da clic a la pestafia Solucidn del Ticket de

Incidencia.
4 La aplicacion muestra la Solucién a la Incidencia.
5 El Solicitante ingresa fecha fin de Validacion de la Solucidn

(Flujo Excepcidn 5a)

6 El Solicitante envia su Vo.Bo. en comentarios. (Flujo
Externo 6a)

7 El Solicitante Cierra la Incidencia.

Pos condicion

5a Es necesario introducir un fecha compromiso de Cierre de Ticket
después de la Validacion.

Excepciones

Paso | Accion

6a Si el solicitante no aprueba la solucién del Ticket
Incidencia, se cierra el Ticket Incidencia sin ser aprobado.

Rendimiento

Paso Cota de tiempo

5 5 segundos

Frecuencia esperada

10 veces/dia

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia serd mucho mayor durante los dos primeros meses,
probablemente 100 veces/dia

CASO DE USO SERVICE DESK

CASO de USO. Validar Datos Incidencia

Validar Datos Incidencia

Objetivos asociados

Validar Datos de Incidencia, ingresados por el Solicitante.

Requisitos asociados

Datos de Incidencia registrados.

Descripcion

ServiceDesk, valida los datos introducidos por el Solicitante, los
cuales deben de ser correctos, y corresponder a las areas asignadas.

Actor

ServiceDesk
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Precondicion

El Solicitante debe haber Registrado una Incidencia.

ServiceDesk, debe tener los roles correspondientes del Grupo

Asignado para validar los datos de la incidencia.

Secuencia

Normal

Paso

Accion

ServiceDesk ingresa al sistema y da clic en Inbox.

El sistema muestra los Registros que se han levantado para
ese Grupo de Service Desk1, en forma de tabla con los
siguientes datos:

e Ticket de Incidencia

e Nombre de la Incidencia

e Tipo de Incidencia

e  Coddigo de la Aplicacidn

e Descripcién de la Incidencia
e Nivel de Gravedad

e Documentacién

e Observaciones

e Solicitante

e Area Solicitante

ServiceDesk, analiza los Datos Incidencia, y Aprueba los
Datos Incidencia, dando clic en el botén “Aprobar”. (Flujo
alterno 3a)

El Sistema envia mensaje de Generar Ticket Incidencia,
ServiceDesk “Acepta”.

El Sistema envia mensaje de notificacion de Generacion de
Ticket Incidencia al Solicitante.

El Sistema Genera el Ticket de Incidencia con los Datos
Validados y Aprobados.

ServiceDesk ciérrala sesion .

Postcondicion

Excepciones

Paso

Accidn

3a

Si no se aprueban los Datos Incidencia ingresados por el
Usuario, ServiceDesk da clic en “Rechazar”.

El Sistema rechaza los datos y envia mensaje de
notificacion al Solicitante
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Rendimiento

Paso Cota de tiempo

4 5 segundos

Frecuencia esperada

5 veces/dia

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se
espera que baje, con la BDK.

CASO de USO. Categorizacion Ticket Incidencia

Categorizacion Ticket Incidencia

Objetivos asociados

Categorizar el Ticket de Incidencia, generado por el Sistema.

Requisitos asociados

Ticket de Incidencia generado por el Sistema.

Descripcion

ServiceDesk, Categoriza la incidencia, de acuerdo al Grupo de
Soporte correspondiente al Area Solicitante.

Actor

ServiceDesk

Precondicion

El Sistema debe haber Generado un Ticket de Incidencia, aprobado
por ServiceDesk.

Secuencia

Normal

Paso Accidn
1 ServiceDesk ingresa al sistema y da clic en Inbox.
2 El sistema muestra los Ticket de Incidencia, generados por

Grupo de ServiceDesk que ha iniciado sesidn, cada Ticket
presenta su informacion, en forma de tabla con los
siguientes datos:

e Ticket de Incidencia

o Nombre de la Incidencia

e Tipo de Incidencia

e (Cddigo de la Aplicacién

e Descripcién de la Incidencia
e Nivel de Gravedad

e Documentacién

e QObservaciones

e Solicitante

e Area Solicitante
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3 ServiceDesk, analiza el Ticket de Incidencia de acuerdo al
Area Solicitante y Categoriza el Ticket a un Grupo de
Soporte.

4 El Sistema envia mensaje “Se va a Categorizar el Ticket de
Incidencia al Grupo de Soporte XXX”

5 ServiceDesk da clic en “Aceptar” la Categorizacién. (Flujo
Alterno 5a)
6 El Sistema notifica a ServiceDesk y Soporte la

Categorizacion.

7 ServiceDesk cierra la sesion .

Postcondicion

Excepciones

Paso | Accion

3a Si ServiceDesk, cometié un error al seleccionar el Grupo de
Soporte tiene la opcidn de “Rechazar” la Categorizacion.

Rendimiento

Paso Cota de tiempo

4 5 segundos

Frecuencia esperada

5 veces/dia

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se
espera que baje, con la BDK.

CASO de USO. Priorizacion Ticket Incidencia

Priorizacion Ticket Incidencia

Objetivos asociados

Priorizar el Ticket de Incidencia, Categorizado por ServiceDesk.

Requisitos asociados

Ticket de Incidencia Categorizado por ServiceDesk.

Descripcion

ServiceDesk, Categoriza la incidencia, de acuerdo al Grupo de
Soporte correspondiente al Area Solicitante.

Actor

ServiceDesk

Precondicion

El Ticket de Incidencia, debe estar Categorizado por ServiceDesk.
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Secuencia

Normal

Paso

Accion

ServiceDesk ingresa al sistema y da clic en Inbox.

El sistema muestra los Ticket de Incidencia, Categorizados
por ServiceDesk que ha iniciado sesién, cada Ticket
presenta su informacion, en forma de tabla con los
siguientes datos:

e Ticket de Incidencia

e Nombre de la Incidencia

e Tipo de Incidencia

e Cddigo de la Aplicacion

e Descripcion de la Incidencia
o Nivel de Gravedad

e Documentacién

e Observaciones

e Solicitante

e Area Solicitante

ServiceDesk, Prioriza el Ticket de acuerdo a una tabla de
Escalamiento.

El Sistema envia mensaje “Priorizar Ticket de Incidencia
como XXX”

ServiceDesk da clic en “Aceptar” la Categorizacién. (Flujo
Alterno 5a)

El Sistema notifica a ServiceDesk y Soporte la Priorizacion,
para ejecutar la Solucion.

ServiceDesk cierra la sesidn .

Postcondicion

Excepciones

Paso

Accidn

3a

Si ServiceDesk, cometié un error al priorizar el Ticket de
Incidencia el Sistema muestra la opcion de “Rechazar” la
Priorizacion.

Rendimiento

Paso

Cota de tiempo

4

5 segundos

Frecuencia esperada

5 veces/dia
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Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se

espera que baje, con la BDK.

CASO de USO. Asignar- Resolver Ticket Incidencia

Asignar-Resolver Ticket Incidencia

Objetivos asociados

Asignar-Resolver Ticket de Incidencia, categorizado y priorizado.

Requisitos asociados

Ticket de Incidencia priorizado y categorizado por ServiceDesk.

Descripcion

ServiceDesk, asigna el Grupo de Soporte de Nivel 1 o Nivel 2, de

acuerdo a las especificaciones de la incidencia.

Actor

ServiceDesk

Precondicion

El Ticket de Incidencia, debe ser categorizado y aprobado por

ServiceDesk.

Secuencia

Normal

Paso Accion

1 ServiceDesk ingresa al sistema y da clic en Inbox.

2 El sistema muestra los Ticket de Incidencia, generados por
Grupo de ServiceDesk que ha iniciado sesién, cada Ticket
presenta su informacion, en forma de tabla con los
siguientes datos:

o Ticket de Incidencia

o Nombre de la Incidencia

e Tipo de Incidencia

e Cddigo de la Aplicacion

e Descripcién de la Incidencia
e Nivel de Gravedad

e Documentacién

e QObservaciones

e Solicitante

e Area Solicitante

3 ServiceDesk, analiza el Ticket de Incidencia de acuerdo al
Area Solicitante, asi como la prioridad y la categorizacién.

4 ServiceDesk asigna el Ticket de Incidencia a Soporte Nivel

1, dando clic en la Opcion “Asignar Soporte Nivel 1”. (Flujo
Alterno 4a)
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5 ServiceDesk da clic en “Aceptar” la Asignacion. (Flujo

Alterno 5a)

6 El Sistema notifica a ServiceDesk, Soporte y Solicitante la
Asignacion.

7 ServiceDesk cierra la sesion.

Postcondicion

Excepciones

Paso | Accion

4a Si Soporte Nivel 1 no puede resolver el Ticket de incidencia
de acuerdo a sus responsabilidades y acciones, ServiceDesk
debe de re-asignar, el Ticket de Incidencia a Soporte Nivel
2 dando clic en “Asignar Soporte Nivel 2”. De acuerdo a su
andlisis.

(Se realiza el Flujo Basico para Asignar a Soporte Nivel 2)

Rendimiento

Paso Cota de tiempo

4 5 segundos

Frecuencia esperada

5 veces/dia

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se
espera que baje, con la BDK.

CASO de USO. Cierre Ticket Incidencia

Cerrar Ticket Incidencia

Objetivos asociados

Cierre del Ticket de Incidencia, asiganado a un Nivel de Soporte por
ServiceDesk.

Requisitos asociados

Ticket de Incidencia asignado por ServiceDesk y validado por el
Solicitante.

El sistema habilita un botén de “Cierre Ticket Incidencia” solo si tiene
el Vo.Bo. del Solicitante.

Descripcion

ServiceDesk, cierra la Solucién del Ticket de Incidencia validada por
el Solicitante.
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Actor

ServiceDesk

Precondicion

El Solicitante debe haber enviado su Vo.Bo. en relaciéon a la Solucion

de Soporte, para el Ticket de Incidencia asignado.

Secuencia

Normal

Paso

Accion

ServiceDesk ingresa al sistema y da clic en Inbox.

El sistema muestra los Ticket de Incidencia, solucionados,
cada Ticket presenta su informacién, en forma de tabla con
los siguientes datos:

e Ticket de Incidencia

o Nombre de la Incidencia

e Tipo de Incidencia

e  Coddigo de la Aplicacidn

e Descripcién de la Incidencia
e Nivel de Gravedad

e Documentacién

e Observaciones

e Solicitante

e Area Solicitante

e Solucion Ticket Incidencia.

El Sistema habilita un botdn para cerrar el Ticket de
Incidencia, que cuente con el Vo.Bo. del Solicitante.

ServiceDesk da clic en el botdn “Cerrar Ticket de
incidencia”.

El Sistema envia mensaje de Advertencia “Esta seguro de
cerrar el Ticket”. (Flujo Alterno 5a)

ServiceDesk cierra el ticket de Incidencia.

ServiceDesk cierra la sesion .

Postcondicion

Excepciones

Paso

Accidn

5a

Si ServiceDesk, cometid un error al seleccionar otro Ticket
de Incidencia , puede cancelar la opcion de “Cerrar Ticket
de incidencia”.

Rendimiento

Paso

Cota de tiempo

5 segundos
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Frecuencia esperada

5 veces/dia

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se
espera que baje, con la BDK.

CASO DE USO SOPORTE NIVEL 1

CASO de USO. Resolver Ticket Incidencia

Validar Ticket Incidencia

Objetivos asociados

Resolver Ticket de Incidencia.

Requisitos asociados

Ticket de incidencia asignado por ServiceDesk.

El Sistema muestra las opciones para el Rol Soporte Nivel 1.

Descripcion Soporte Nivel 1 ingresa a su Inbox, para ver sus Tickets de
Incidencias asignados por ServiceDesk y resolver el Ticket.
Actor Soporte Nivel 1

Precondicion

Soporte Nivel 1 debe tener los recursos asignados para resolver la
incidencia de acuerdo a su grupo asignado.

Secuencia

Normal

Paso Accion

1 Soporte Nivel 1 ingresa al sistema y da clic en Inbox.

2 El sistema muestra los Tickets Asignados a ese Soporte
Nivel 1, en forma de tabla con los siguientes datos:

o Ticket de Incidencia

o Nombre de la Incidencia

e Tipo de Incidencia

e  Cobdigo de la Aplicacidn

e Descripcidn de la Incidencia
e Nivel de Gravedad

e Documentacién

e QObservaciones

e Solicitante

e Area Solicitante
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3 Soporte Nivel 1, analiza la incidencia, y revisa en la BDK si
existe una incidencia similar resuelta. (Flujo alterno 3a)

4 Soporte Nivel 1 agrega la Solucién de la BDK

5 Soporte Nivel 1 cierra temporalmente el Ticket de
Incidencia, previo al Solicitante.

Postcondicion

Excepciones

Paso | Accion

3a Si la solucién no se encuentra en la BDK, se renvia el mail a
ServiceDesk, para que pueda ser re asignado a otro Nivel
Soporte.

Rendimiento

Paso Cota de tiempo

4 5 segundos

Frecuencia esperada

5 veces/dia

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se
espera que baje, con la BDK.

CASO DE USO SOPORTE NIVEL 2

CASO de USO. Resolver Ticket Incidencia

Solucionar Ticket Incidencia

Objetivos asociados

Resolver Ticket de Incidencia.

Requisitos asociados

Ticket de incidencia re asignado.

El Sistema muestra las opciones para el Rol Soporte Nivel 2.

Descripcion

Soporte Nivel 2 ingresa a su Inbox, para ver sus Tickets de
Incidencias asignados por ServiceDesk y resolver el Ticket.

Actor

Soporte Nivel 2

Precondicion

Soporte Nivel 2 debe tener los recursos asignados para resolver la
incidencia de acuerdo a su grupo asignado.

Secuencia

Paso Accidn
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Normal

Soporte Nivel 2 ingresa al sistema y da clic en Inbox.

El sistema muestra los Tickets Asignados a ese Soporte
Nivel 1, en forma de tabla con los siguientes datos:

e Ticket de Incidencia

e Nombre de la Incidencia

e Tipo de Incidencia

e  (Cddigo de la Aplicacidn

e Descripcién de la Incidencia
o Nivel de Gravedad

e Documentacién

e Observaciones

e  Solicitante

e Area Solicitante

Soporte Nivel 2, analiza la incidencia, y resuelve el Ticket
Incidencia. (Flujo alterno 3a)

Soporte Nivel 2 agrega la Solucién de la BDK

Soporte Nivel 2 cierra temporalmente el Ticket de
Incidencia, previo al Solicitante.

Postcondicion

Excepciones

Paso

Accion

3a

Si no se tiene una solucidn para el error se cierra el Ticket
Incidencia con una observacion indicando el motivo por el
cual no se pudo resolver el Ticket.

Rendimiento

Paso

Cota de tiempo

4

5 segundos

Frecuencia esperada

5 veces/dia

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia podria ser mayor en el primer mes del sistema se

espera que baje, con la BDK.
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