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RESUMEN

En los ultimos afios el nimero de empresas que brindan servicios de
Telecomunicaciones han ido incrementandose gradualmente. Por tal motivo,
la calidad de los servicios brindados es un factor critico para mantener un
nivel de competitividad alto, lo cual les permitira fidelizar a sus clientes y

captarlos potencialmente.

La presente tesis tiene como objetivo implementar un sistema de
gestion de Eventos que permita mejorar la calidad de los servicios dentro de
la red de telecomunicaciones de Americatel; mediante el seguimiento, asi
como la comunicacion y la coordinacion entre las areas involucradas en la
atencion de los Eventos. La metodologia de desarrollo esta basada en los
modelos SCRUM y RUP, los cuales fueron utilizados de manera combinada

para generar una nueva metodologia de caracter propio.

El resultado logrado es la reduccion de tiempos utilizados en las
diferentes actividades realizadas en el proceso de atencion de Eventos, tales
como su seguimiento, coordinacion entre las areas involucradas y su

solucién.



Por lo que se concluye que la presente tesis permiti6 mejorar la
calidad de los servicios dentro de la red de telecomunicaciones de

Americatel.
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ABSTRACT

In the latest years, the number of telecommunication companies has
been increasing in Peru. Therefore, service quality is a critical factor in order
to maintain a high competence level, which will make companies keep

customer’s loyalty and attract potential customers.

The objective of this thesis is to implement an Event Management
System, which improves the quality of service in the telecommunication
network of Americatel Company; through event tracking, as well as
communication and coordination between involved departments in events

attention.

The methodology used in this thesis is based on SCRUM and RUP

models, which have been mixed in order to create a new methodology.

The achieved result is the reduction of the time to develop different
activities during the event attention process. Therefore, this thesis improved

the quality of service in Americatel’s telecommunication network.

Xii



INTRODUCCION

Debido a la importancia que existe en la actualidad de atender
eficientemente los distintos eventos que existen e impactan en la calidad de
los servicios que brindan las empresas de telecomunicaciones; se realiz6 un
estudio para mejorar este proceso y se plante6 la implementacion de un

Sistema de Gestidon de Eventos.

El problema principal identificado fue la inadecuada atencion,
seguimiento y solucibn de los Eventos ocurridos en la red de

telecomunicaciones, que afectan la calidad de los servicios de Americatel.

El objetivo general de la presente tesis es implementar un Sistema de
Gestion de Eventos que permita mejorar la calidad de los servicios, dentro
de la red de telecomunicaciones de Americatel. El cual se podra llevar a
cabo si se logran los siguientes objetivos especificos, los cuales son: mejorar
el seguimiento del Evento registrado para conocer el estado en que se
encuentra el mismo y darle la celeridad en caso sea necesario; facilitar el
intercambio de informacion entre las areas involucradas en la atencion de los

diferentes Eventos dentro de la red de Americatel; proporcionar una
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interactiva comunicacion entre las areas involucradas para la atencion del
Evento; y permitir una adecuada coordinacion entre las areas involucradas

para la atencion y solucion de los mismos.

Las empresas que brindan servicios de telecomunicaciones en la
actualidad se hacen mas competitivas por la gama de servicios que ofrecen
al mercado, pero esto a la vez origina que el control de los servicios que
ofrecen sea dificultoso y mas aldn cuando se presentan Eventos que pueden

afectar el servicio prestado.

Si bien es cierto, las empresas de telecomunicaciones manejan
medidas de control para evitar que estos Eventos ocurran, estas medidas no
garantizan que nunca vayan a surgir y que puedan afectar los servicios

brindados.

Por tanto este trabajo se justifica, ya que propone al problema
planteado, lograr la trazabilidad y registrar los Eventos ocurridos en la red de
telecomunicaciones y tener una atencion rapida y fluida; ademas de tener
documentado las actividades de cada area involucrada en la atencion de los

mismos.

El alcance del proyecto comprende a los Eventos que ocurran dentro
de la red de Telecomunicaciones, que puedan afectar los servicios brindados
por Americatel.

Finalmente, la tesis presenta la siguiente estructura: en el Capitulo |
el Marco tedrico; en el Capitulo Il la Metodologia utilizada; en el Capitulo Il
el Desarrollo del proyecto; en el Capitulo 1V las Pruebas y resultados; y por

altimo, en el Capitulo V la Discusion y aplicaciones.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

1.1.1 Gestién de Eventos

1.1.1.1 En Americatel

En la red de Telecomunicaciones de Americatel se
presentan diferentes Eventos, los cuales han sido clasificados de la

siguiente manera:

e Alarma: advertencia relacionada a alguna anormalidad que
presenta un equipo.

e Alarma Carrier: advertencia relacionada a alguna anormalidad
que presenta un servicio brindado a un carrier.

e Averia: cese de la capacidad de un equipo para realizar su

funcién especifica.



e Averia Carrier: interrupcidn del servicio que se le brinda a un
carrier debido a un problema dentro de la red de Americatel.

e Mantenimiento Correctivo: mantenimiento que se realiza con el
fin de corregir o reparar un fallo en el equipo o instalacion.

e Mantenimiento Correctivo Carrier: mantenimiento que se realiza
con el fin de restablecer un servicio que se le brinda a un carrier.

e Mantenimiento Preventivo: conjunto de actividades realizadas
por usuarios y operadores de mantenimiento; con la finalidad de
asegurar el correcto funcionamiento, prever y anticiparse a los
fallos de las maquinas y equipos.

¢ Mantenimiento Preventivo Carrier: mantenimiento que se realiza
con el fin de anticipar una falla que afecte el servicio que se le
brinda a un carrier.

e Pruebas: Definido como los ensayos que se hacen para saber
como resultara algo en su forma definitiva o para comprobar el
buen funcionamiento del servicio o su adecuacién a un
determinado fin.

e Pruebas Carrier: Se define como los ensayos que se realizan
para verificar el correcto funcionamiento en el servicio que se

brinda a un carrier.

Cada uno de estos tipos de Eventos implica un
escenario diferente, el cual varia segun los elementos de red y/o

servicios involucrados.

En Americatel la Gestibn de Eventos se maneja de
acuerdo a la figura 1, en la cual se manejan dos categorias Eventos

programados y Eventos No programados.



GESTION DE EVENTOS

e ALARMAS e MANTENIMIENTOS

e AVERIAS PREVENTIVOS

e MANTENIMIENTOS e PRUEBAS
CORRECTIVOS

Figura 1: Categorias de Gestion de Eventos en Americatel
Elaboracion: Los autores

La figura 2 representa la situacion actual del proceso de atencién de
Eventos.
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Figura 2: Situacién Actual del Proceso de Atencidn de Eventos
Elaboracion: Los autores



1.1.1.2 Caso de éxito

En una empresa del rubro de telecomunicaciones se
realiz6 una solucion sistematizada para gestionar los incidentes en
Atencion al Cliente, con la finalidad que al usuario interno se le brinde
informacion y herramientas necesarias para una atencion adecuada a los
reclamos, solicitudes y/o consultas; de tal forma que se cumpla con los
requerimientos estipulados por ente regulador pertinente.(Bustamante,
2009).

Telefonica de Espafia utiliza Sistemas de Trouble
Ticketing entre los cuales el que mas resalta es el Gestor de
Reclamaciones e Incidencias GRI, el cual se constituye como un sistema
distribuido de soporte y apoyo a los avisos de averia e incidencias del
area de Operacion y Manteamiento de la red de Telefonica Espafia.

El GRI se define como un sistema de flujo de trabajo,
que permite realizar un seguimiento continuo de las averias de los
clientes de los distintos servicios de Telefonica y de las incidencias
ocurridas en las plantas relacionadas con la prestacién del servicio.
Ademas, permite efectuar una gestion en tiempo real del tratamiento que
sobre las incidencias y averias realizan los distintos centros de control y
unidades organizativas encargadas de la resolucién, supervision y

seguimiento del problema.

El GRI interacciona con diversos sistemas de gestiéon
de red especializados en la operacion y supervision de las distintas
plantas de Telefénica y con los sistemas especificos del Area Comercial
encargados de la atencion al cliente. De los sistemas del Area Comercial
se obtiene informacion sobre las reclamaciones del cliente en forma de
boletines, y de los sistemas de gestion de red se obtienen datos sobre las
incidencias que afectan a la planta.(Cardenal Campoamor, Pérez Vich,

Gonzélez de los Reyes-Gavilan, & Jurado Apruzzese, 2001).



1.1.2 Seguimiento de Eventos

1.1.2.1 Antecedentes en otras Empresas

En Nextel de México SA de capital variable se realizo
una investigacion sobre la Gestion y Monitoreo de los incidentes que
ocurrian en la red de telecomunicaciones. Esta investigacion consistié en
describir las actividades operativas, como monitoreo de alarmas y
Eventos, seguimiento a situaciones, andlisis de fallas, solucién y
documentacion de problemas y Eventos dentro de centro de operaciones
de la red de Nextel de México, asi como definir herramientas y formatos
que permitieron agilizar los diferentes procesos de Gestibn de

Eventos(Vargas Santos, 2009).

1.1.3 Calidad de Servicio

1.1.3.1 En Americatel

Los servicios que brinda Americatel a través de su red

son los siguientes:

e Internet
e Telefonia

e Transmision de Datos o Comunicaciones de Empresa
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Figura 3: Servicios a través de la Red de Americatel
Elaboracion: Los autores

1.1.3.2 Caso de éxito

En una empresa de Telecomunicaciones de
Guayaquil, se realizd el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
para el Call Center, con la finalidad de identificar los procesos
estratégicos, de realizacién y de apoyo; de tal forma que los productos
gue se obtienen del Call Center mejoren en sus tiempos de respuesta y a

la vez satisfaga las necesidades de sus diferentes tipos de clientes.

Esta investigacibn tuvo como objetivo mejorar
cualitativa y cuantitativamente la atencion que brinda el Call Center,

cumpliendo con sus expectativas y con los requisitos legales pertinentes.

La metodologia sugerida que se utilizd para el
desarrollo de este proyecto estuvo basada en los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 siguiendo las buenas practicas de mejoras
continuas(Fiallos Gonzales & Sodelispa Navarrete, 2012).



1.2 Bases Teodricas

1.2.1 Gestiéon de Eventos de la Red de Telecomunicaciones

Se entiende por Evento como un suceso detectable que tiene
importancia para la gestion de la red de Telecomunicaciones, entrega y
evaluacion del impacto de una posible desviacion. Estos Eventos
pueden manifestarse de manera sorpresiva e imprevista, o puede estar

contemplado en un plan de accion previamente coordinado.

Se entiende por incidente cualquier Evento que no es parte de
la operacion estandar de un servicio y que causa, o puede causar, una
interrupcién del servicio o una reduccion en su calidad, afectando de esta

forma al que brinda el servicio como el que se beneficia de ello.

La Gestion de Eventos busca garantizar la eficacia de la
operacion de los servicios, abarcando las acciones a tomar ante Eventos

sorpresivos, programados o de rutina.
a) Objetivo de la Gestion de Incidentes

Es recuperar el estado de la operacién normal de los servicios tan
rapido como sea posible y minimizar el impacto adverso en las
operaciones del negocio, de tal forma, que se mantienen los mejores

niveles posibles de calidad y disponibilidad(Regalado Lopez, 2009).
b) Categorias de un Incidente
Dentro de las categorias tenemos:
Aplicacion:

e Servicios no disponibles

e Un error de la aplicaciéon que le impide trabajar al cliente.
Por ejemplo: cuando el servidor de Base de Datos se
encuentra caido impidiendo que la aplicacion siga trabajando

con normalidad.



Hardware:

e Caidas de Sistemas
e Alerta automatico
e Laimpresora no imprime

e Configuracién inaccesible
Pedido de Servicio:

¢ Pedido de Informacién/consejo/documentacion
e Palabra clave olvidada

e Solicitud de informes

c) Actividades del proceso de Gestidon de incidentes

Las siguientes actividades aseguran el mejor uso de los recursos,
de tal forma que se pueda soportar a la organizaciéon ante fallas del

servicio:

e Registrar y dar seguimiento a los Incidentes

e Mantener registros con informacion adecuada

e Manejar los incidentes consistentemente

e Restaurar el servicio en el menor tiempo posible

e Realizar el escalamiento establecido

e Reducir el tiempo de atencion de incidentes

¢ Habilitar las contingencias para garantizar la continuidad de los
servicios

e Proveer soluciones temporales para solucionar futuros
incidentes

e Dar informacion a los usuarios sobre el status del incidente

d) Alcance del Proceso de Gestion de incidentes

En figura 1 se puede observar los elementos necesarios dentro del
alcance de la gestion de incidentes como: entradas, salidas y actividades

de este proceso.



e) Estado de los incidentes

La siguiente figura muestra los estados que pueden tener los
incidentes, los que reflejan su posicion actual dentro de su ciclo de vida.

Gestion de
Incidentes

Deteccion

Registro

Clasificacion
Diagnéstico
Resolucion

Recuperacién
Cierre
Propiedad

Figura 4: Proceso de Gestién de incidentes
Fuente: (Regalado Lépez, 2009)

Zaldivar Esquivel propuso una Infraestructura Virtual que permita
monitorear los diferentes tipos de Eventos para determinar el rendimiento
de la infraestructura Tl para la prevencion de errores o interrupciones en

el servicio, usando herramientas activas o pasivas.

Esta propuesta también permitio detectar, notificar y clasificar a los
Eventos determinando su impacto, ademas de documentarlos y, en su
caso, gestionarlos ante el proceso correspondiente; ya sea la Gestién de
incidentes, de problemas o de cambios, en funciébn del Evento

presentado.

Las actividades que se encuentran dentro de la Gestion de
Eventos van desde su aparicion, notificacion, deteccion vy filtrado;
clasificacion (informativo, alerta y excepcion) y correlacion. Activando los
mecanismos de respuesta por seleccion y revisando las acciones y su

cierre.

Esta propuesta maneja indicadores para evaluar la eficiencia y
efectividad del proceso de gestion de Eventos correspondientes a:
namero de Eventos (por categoria e importancia); nimero y porcentaje
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de Eventos (que requieren intervencion humana y que generaron un
registro por incidencia o cambio); numero y porcentaje de Eventos
(ocasionados por errores conocidos, problemas existentes, repetidos,
etc.); numero y porcentaje de Eventos (problemas de rendimiento,
problemas futuros, tipo de Evento por plataforma o aplicacion,
relacionado con incidentes).(Zaldivar Esquivel, 2010).

1.2.2 Calidad de Servicios

La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas
que tiene el cliente sobre el servicio brindado, de tal forma que satisfaga

sus necesidades.

Se define como servicio de Tl a las actividades en conjunto que
buscan responder a una o mas necesidades de un cliente por medio de
un cambio de condicion en los bienes informaticos potenciando el valor

de estos y reduciendo el riesgo inherente del sistema. (Farias, 2013).

Se define en telecomunicaciones el término Calidad de servicio
QoS por sus siglas en inglés, a las técnicas y procedimientos utilizados
para dar tratamiento preferente a una clase de informacién prioritaria
frente a otra. QoS controla fundamentalmente tres parametros: pérdida,
retardo o latencia, y variacibn en el retraso en la transmision de
paquetes, que son los factores que inciden en la percepcion del usuario

en cuanto a la calidad del servicio. (Hurtado Tandazo, 2008).

En el mundo de las telecomunicaciones, existen servicios de

Red de Telecomunicaciones, los cuales se mencionan a continuacion:

e El servicio Tecnologico Basico

¢ Red Digital de Servicios Integrados

e Comunicaciones de Empresa

¢ Redes de Datos por Conmutacion de Paquetes
e Los servicios de Comunicaciones Moviles

e Las redes de Area Local

e Internety Protocolo IP

10
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Figura 5: Servicios a través de una Red de Telecomunicaciones
Fuente: (Huidobro Moya, 2006)

1.2.3 Metodologia Agil SCRUM

1.2.3.1 Historia

Scrum es una metodologia &gil de desarrollo de
proyectos que toma su nombre y principios de los estudios realizados
sobre nuevas practicas de produccién por Hirotaka Takeuchi e Ikujijo

Nonaka a mediados de los 80.

Aungue surgié como modelo para el desarrollo de productos
tecnologicos, también se emplea en entornos que trabajan con requisitos
inestables y que requieren rapidez y flexibilidad; situaciones frecuentes
en el desarrollo de determinados sistemas de software.(Uva, Daniele,
Zorzan , Frutos, & Arsaute, 2014).

Scrum no corresponde a una sigla, sino a un concepto deportivo,
propio del rugby, relacionado con la formacion requerida para la
recuperacion rapida del juego ante una infraccibn menor. Su primera
referencia en el contexto de desarrollo data de 1986, cuando Takeuchi y
Nonakautilizan el Rugby Approach para definir un nuevo enfoque en el
desarrollo de productos, dirigido a incrementar su flexibilidad y rapidez,
a partir de la integracion de un equipo interdisciplinario y multiples
fases que se traslapan entre si.(Navarro Cadavid, Fernandez Martinez, &
Morales Vélez, 2013).
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1.2.3.2 Caracteristicas

Es una metodologia &gil que permite trabajar en
ambientes muy cambiantes, con permanentes replanteamientos. Por otro
lado, permite reducir el tiempo de produccion y de comercializacion del
producto obtenido, aporta un gran beneficio o valor agregado al cliente,

optimiza esfuerzo/tiempo en la construccién de artefactos.

Facilita también la comunicacion entre todos los integrantes del
proyecto. La documentacion producida dentro de un proyecto SCRUM es
relativa al usuario, duefio, producto y equipo. SCRUM es mas bien un
marco de trabajo que reposa sobre la premisa en el cual el equipo de
desarrollo conoce la mejor manera de resolver el problema que se le

presenta.

La reunion de planificacion de cada grupo de requerimientos a
producir se describe en términos del resultado deseado, en lugar de un
conjunto de criterios de ingreso, definiciones y tareas. SCRUM se basa
en una auto-organizacion, con un equipo multifuncional y sin lider dentro

del equipo. (Uva, Daniele, Zorzan , Frutos, & Arsaute, 2014).

L

= T Proceso
Planificaciéon

iteracién , Scrum
Seleccién :
requisitos

Sincronizaciones
J ITERACION diarias

Retrospectiva
Demostracion

iy . Colaboracién intraequipo
requisitos procuci

L Proye

T‘ﬂ"’lff i«iﬁ ——

Figura 6: Proceso SCRUM
Fuente: (Uva, Daniele, Zorzan , Frutos, & Arsaute, 2014)

Segun la publicacién hecha por Scott, Rodriguez, Alvaro y Campo,
Scrum es una metodologia agil de desarrollo de proyectos que se emplea

en entornos que trabajan con requerimientos cambiantes y que
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demandan rapidez y flexibilidad. Scrum establece un modelo de
desarrollo de caracter adaptable mas que predictivo, que esta orientado a
las personas mas que a los procesos, y emplea una estructura de

desarrollo agil iterativa e incremental.
1.2.3.3 Roles en SCRUM

El equipo en SCRUM es apoyado por dos personas
quienes ocupan los roles de Scrum Master y Product Owner. ElI Scrum
Master es una especie de trainer para el equipo, su funcién es ayudar a
los miembros del mismo a utilizar el marco que ofrece la metodologia
para conseguir un nivel alto de productividad. Mientras que el Product
Owner representa los negocios, clientes o usuarios. Este guia al equipo
hacia la construccion del producto adecuado.(Uva, Daniele, Zorzan ,
Frutos, & Arsaute, 2014)

Los proyectos SCRUM avanzan en orden a la definicién de los
sprints, que son las iteraciones que poseen una duracion de entre dos y
cuatro semanas. En el inicio de cada sprint, los miembros del equipo se
comprometen a producir una cantidad de caracteristicas que enumeran
en el artefacto conocido como el Product Backlog del proyecto. Al final de
cada sprint, cada funcionalidad (conocida como historia) debe estar

codificada, probada e integrada a una version demo del sprint anterior.

Luego se realiza una revision, y por ultimo se demuestra la nueva
funcionalidad frente al Product Owner y las otras partes interesadas que
proporcionen informacion requerida para el siguiente sprint. Las
iteraciones han de continuar hasta obtener el producto deseado.(Uva,

Daniele, Zorzan , Frutos, & Arsaute, 2014)

Scrum define tres roles: el Scrum master, el duefio del producto y
el equipo de desarrollo. EI Scrum master tiene como funciéon asegurar
que el equipo estad adoptando la metodologia, sus practicas, valores y
normas; es el lider del equipo pero no gestiona el desarrollo. El duefio del
producto es una sola persona y representa a los interesados, es el
responsable de maximizar el valor del producto y el trabajo del equipo de
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desarrollo; tiene entre sus funciones gestionar la lista ordenada de
funcionalidades requeridas o Product Backlog. El equipo de desarrollo,
por su parte, tiene como responsabilidad convertir lo que el cliente quiere,
el Product Backlog, en iteraciones funcionales del producto; el equipo de
desarrollo no tiene jerarquias, todos sus miembros tienen el mismo nivel
y cargo: desarrollador. El tamafio optimo del equipo estd entre tres y
nueve personas.(Navarro Cadavid, Fernandez Martinez, & Morales
Vélez, 2013)

1.2.3.4 Fase del Sprint

El proceso de Scrum inicia con la carga y priorizacion
de requerimientos, llamados User Stories (US) en la jerga de Scrum, en
el Product Backlog. Las US en el Product Backlog son desarrolladas en
iteraciones denominadas Sprints. Para cada Sprint, se selecciona un
subconjunto de US del Product Backlog (Sprint Backlog) que seran
desarrolladas durante el Sprint. Un Sprint tiene una duracion de entre 2 y
4 semanas y los miembros del equipo de Scrum se retnen diariamente
(Daily Meetings) para evaluar el progreso del desarrollo de las US del
Sprint Backlog. Al final de cada Sprint, el equipo de Scrum es
responsable de entregar una parte del producto que se pueda validar y
de realizar una reunion de retrospectiva. En esta reunién el equipo
reflexiona sobre lo ocurrido y aprendido en el Sprint en pos de mejorar

para los siguientes Sprints.

Desde un punto de vista académico, esta caracteristica iterativa e
incremental de Scrum, junto con las reuniones diarias y de retrospectiva,
le permiten al estudiante recibir feedback inmediato de la forma en que
se estan realizando las practicas agiles; por otro lado, le facilitan al
docente la tarea de identificar tempranamente problemas en el
entendimientos de las practicas y proponer acciones correctivas que los
estudiantes puedan considerar en el siguiente Sprint, sin tener que
esperar al fin del proyecto para recibir este feedback; situaciéon que
sucedia siguiendo un modelo de ciclo de vida en cascada al igual que en

la industria.(Scott, Rodriguez, Alvaro, & Campo, 2013).
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La metodologia Scrum para el desarrollo agil de software es un
marco de trabajo disefiado para lograr la colaboracion eficaz de equipos
en proyectos, que emplea un conjunto de reglas y artefactos y define
roles que generan la estructura necesaria para su correcto

funcionamiento.

Scrum utiliza un enfoque incremental que tiene como fundamento
la teoria de control empirico de procesos. Esta teoria se fundamenta en
transparencia, inspeccion y adaptacion; la transparencia, que garantiza la
visibilidad en el proceso de las cosas que pueden afectar el resultado; la
inspeccion, que ayuda a detectar variaciones indeseables en el proceso;
y la adaptacion, que realiza los ajustes pertinentes para minimizar el

impacto de las mismas.

Los llamados Equipos Scrum son  auto-gestionados,
multifuncionales y trabajan en iteraciones. La autogestion les permite
elegir la mejor forma de hacer el trabajo, en vez de tener que seguir
lineamientos de personas que no pertenecen al equipo y carecen de
contexto. Los integrantes del equipo tienen todos los conocimientos
necesarios (por ser multifuncionales) para llevar a cabo el trabajo. La
entrega del producto se hace en iteraciones; cada iteracion crea nuevas

funcionalidades o modifica las que el duefio del producto requiera.

Scrum define un Evento principal o Sprint que corresponde a una
ventana de tiempo donde se crea una version utilizable del producto
(incremento). Cada Sprint, como en el rugby, es considerado como un
proyecto independiente. Su duracién maxima es de un mes. Un Sprint se
compone de los siguientes elementos: reunién de planeaciéon del Sprint,
Daily Scrum, trabajo de desarrollo, revision del Sprint y retrospectiva del
Sprint.

En la reunion de Planeacion del Sprint se define su plan de
trabajo: qué se va a entregar y como se lograra. Es decir, el disefio del
sistema y la estimacion de cantidad de trabajo.
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Esta actividad dura ocho horas para un Sprint de un mes. Si el
Sprint tiene una duracion menor, se asigna el tiempo de manera
proporcional. El Daily Scrum es un Evento del equipo de desarrollo de
qguince minutos, que se realiza cada dia con el fin de explicar lo que se ha
alcanzado desde la ultima reunion; lo que se har& antes de la siguiente; y
los obstaculos que se han presentado. Este Evento se desarrolla
mediante una reunion gue normalmente es sostenida de pie con los
participantes reunidos formando un circulo; esto, para evitar que la

discusioén se extienda.

La Revision del Sprint ocurre al final del Sprint y su duracién
es de cuatro horas para un proyecto de un mes (o una proporcién de ese

tiempo si la duracién es menor).

En esta etapa: el duefio del proyecto revisa lo que se hizo,
identifica lo que no se hizo y discute acerca del Product Backlog; el
equipo de desarrollo cuenta los problemas que encontré y la manera en
que fueron resueltos, y muestra el producto y su funcionamiento. Esta
reunibn es de gran importancia para los siguientes Sprints.(Navarro

Cadavid, Fernandez Martinez, & Morales Vélez, 2013).

Daily Scrum

24 Wr

30 dias

S o o ull

=

Product Back)
o8 Sprint Backlog Sprint Incremento funcional

de software

Figura 7: Metodologia Scrum: Fases de un Sprint
Fuente: (Navarro Cadavid, Fernandez Martinez, & Morales Vélez, 2013)
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1.2.4 Metodologia de Desarrollo de Software RUP

1.2.4.1 Historia

RUP se remonta al modelo espiral original de Barry
Boehm. Ken Hartman, uno de los contribuidores claves de RUP colaboro
con Boehm en la investigacion. Es una metodologia de desarrollo de
software formal, orientadas a objetos, con un ciclo de vida espiral. Este
proceso de desarrollo de software utiliza el lenguaje unificado de
modelado UML, y constituye una de las mejores y mas utilizadas; para el
andlisis, implementacion y documentacion de sistemas orientados a

objetos.

El RUP es un conjunto de metodologias adaptables al

contexto y necesidades de cada organizacion.
1.2.4.2 Caracteristicas

Las principales caracteristicas de RUP son:

e Dirigido por Casos de uso

Los casos de uso son una técnica que utilizamos para la captura de
requisitos por parte de los clientes/usuarios, se define un caso de
uso como un fragmento de funcionalidad del sistema que

proporciona al usuario un valor afiadido.
Los casos de uso representan los requisitos funcionales del sistema.

En RUP los casos de uso guian el disefio, implementacion y prueba
de un producto de software y sirven como guia de trabajo en todas

las fases.(Belloso Cicilia, 2009).
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Figura 8: Integracion del trabajo con los diagramas de Caso de Uso
Fuente: (Belloso Cicilia, 2009)

e Centrado en arquitectura

La arquitectura es la organizacién o estructura de todas las partes
mas relevantes del sistema, la arquitectura juega un papel muy
importante en el desarrollo de software ya que nos permite tener

una vision comun entre todos los involucrados en el proceso.

La arquitectura involucra los aspectos estaticos y dinamicos mas
significativos del sistema, esta muy relacionada con la toma de
decisiones de como debe ser desarrollado el sistema y que orden

debe seguirse para tal fin.

La Arquitectura en RUP ocupa un papel muy importante, el
establecimiento temprano de una buena arquitectura que haga
frente a cualquier cambio posterior durante la construccion y el
mantenimiento.

e lterativo e incremental

El equilibrio correcto entre los casos de uso y la arquitectura es muy
parecido al equilibrio de la forma y la funcién en el desarrollo del

producto lo cual se consigue con el tiempo.

Tomando en cuenta estos conceptos, RUP apuesta por procesos
interactivos e incrementales en donde el trabajo se divide en partes
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mas pequefias o mini proyectos permitiendo el equilibrio entre casos

de uso y arquitectura.

También se puede decir que RUP es una metodologia soélida, con
documentacion, que apoya el ciclo de vida evolutivo incremental,
ademas de basarse en el desarrollo de componentes y al de
orientado a objetos. Segun Kruchten, RUP es un proceso de
ingenieria de software que provee un enfoque disciplinado para la
asignacion de tareas Yy responsabilidades dentro de una

organizaciéon desarrolladora de software.

Los autores de RUP destacan que el proceso de software tiene tres

caracteristicas esenciales:

Dirigido por los Casos de Uso, los cuales no solo especifican el
disefio, sino también guian el disefio, implementacion y pruebas.
Centrado en la arquitectura, es decir, en la organizacion o
estructura de las partes mas relevantes del sistema, lo que permite
tener una visibon comudn entre todos los involucrados
(desarrolladores y usuarios) y una perspectiva clara del sistema
completo, necesaria para controlar el desarrollo.

Iterativo e incremental, en donde el trabajo se divide en partes
mas pequefias 0 mini proyectos. Permitiendo que el equilibrio
entre Casos de Uso y arquitectura se vaya logrando durante cada

mini proyecto, asi durante todo el proceso de desarrollo.

La ventaja principal de la metodologia RUP es que cada una de
las fases del desarrollo puede ser repetida, ordenadamente,
cuando se desee para implementar nuevos cambios. Tiene una
forma disciplinada de asignar tareas, administrar los requisitos y

verifica la calidad continuamente.
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1.2.4.3 Ventajas y Desventajas
Se consideran las siguientes ventajas:

e Tiene con conjunto de elementos de planificacion (plan de
desarrollo, plan de iteracion, plan de calidad, etc.) que permiten
controlar el desarrollo de software.

e Determina un esquema de escalabilidad y gestion de riesgos con el
cual detecta problema y fallos de una forma temprana, con la
finalidad de prevenirlos y corregirlos.

e Define qué artefactos son necesarios para realizar alguna actividad,

asi como, qué artefactos deben ser creados en cada actividad.
Se considera la siguiente desventaja:

RUP representa un proceso basado en la documentacion de todo
el sistema, por lo cual su uso no es muy aconsejable para sistemas a
desarrollar en un corto plazo.(Villalba Dominguez & Ramon Martinez,
2011).

1.2.4.4 Principios Claves del RUP

Dentro del proceso de Ingenieria de Software, RUP es
un proceso para el desarrollo de un proyecto de software que define
quién, como, cuando y qué debe hacerse en el proyecto; con tres
caracteristicas esenciales como: Casos de uso, centrado en la

arquitectura e iterativo e incremental.
El RUP maneja seis principios claves:

e Adaptacion del proceso

e Balancear prioridades

e Colaboracién entre equipos

e Demostrar valor iterativamente
e Elevar el valor de abstraccion

e Enfocarse en la calidad
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1.2.4.5 Ciclo de Vida de RUP

El proceso del RUP est4 dividido en cuatro fases, en
las que se realizan varias iteraciones de acuerdo al proyecto. En la
Figura 9 se muestra graficamente las fases, cuyas iteraciones estan
representadas con lineas verticales y marcadas con la letra

correspondiente a la inicial de la fase, que tiene una sola iteracion.

Discriplinas Imeo Elaboracsdn Construccion Transicion

B e e

o Reguenmientos

o Andlisis y Dssefo

o Desarrolio

a Adminstracidn de

Configuracion y Cambios —.L—-_

a Administracitn de | | |

Fropoces —_—
0 Ambiente | | |
. ' T

ineczal E1 £2 - c2 N " n

Figura 9: Fases del RUP
Fuente: (Cabrera, Solano, & Mayra Montalvan, 2009)

a) Fase de Inicio

Se define el modelo del negocio y el alcance del
proyecto, se identifican los autores y casos de usos y se disefian los

casos de uso esenciales.
Los objetivos son:

e Establecer el ambito del proyecto y sus limites

e Encontrar los casos de uso criticos del sistema, los escenarios
basicos.

e Mostrar una arquitectura para los escenarios principales.

e Estimar el coste en recursos y tiempo en todo el proyecto.

e Estimar los riesgos, las fuentes de incertidumbre.
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Los resultados de la fase son:

e Documento de vision

e Modelo inicial de casos de uso

e Glosario inicial

e Caso de negocio

e Lista de riesgos y plan de contingencia
e Plan del proyecto

e Modelo de negocio

b) Fase de Elaboracion

Se analiza el dominio del problema, establece los
cimientos de la arquitectura, desarrolla el plan del proyecto y elimina los
riesgos mayores. Se construye un prototipo de la arquitectura que

evoluciona en iteraciones sucesivas hasta convertirse en el sistema final.
Los objetivos de esta fase son:

e Definir, validar y cimentar la arquitectura
e Completar la vision
e Crear un plan para la fase de construccién

e Demostrar que la arquitectura propuesta soportard la vision
Los resultados son los siguientes:

e Un modelo de casos de uso al menos el 80%

e Requisitos adicionales que capturan los requisitos no funcionales.
e Descripcion de la arquitectura software

e Prototipo ejecutable de la arquitectura

e Lista de riesgos y caso de negocio revisados

e Plan de desarrollo para el proyecto

e Manual de usuario preliminar
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c) Fase de Construccion

En esta fase la finalidad es alcanzar la capacidad
operacional del producto de forma incremental a través de las sucesivas
iteraciones. En esta fase todas las componentes, caracteristicas y
requisitos deben ser implementados, integrados y cambiados en su
totalidad.

Los objetivos son:

e Minimizar los costes de desarrollo mediante la optimizacion de
recursos.
e Conseguir calidad adecuada

e Conseguir versiones funcionales tan rapido como sea practico.
Los resultados de la fase de construccion deben ser:

e Modelos completos (casos de uso, andlisis, disefio, despliegue e
implementacion).

e Arquitectura integra

e Riesgos presentados mitigados

e Plan del proyecto para la fase de transicién

e Manual inicial de usuario

e Prototipo operacional

e Caso del negocio actualizado

d) Fase de Transicion

En esta fase se pone el producto en manos de los
usuarios finales, para lo que se requiere desarrollar nuevas versiones
actualizadas del producto, completar la documentacién, entrenar al
usuario en el manejo del producto y tareas relacionadas con el ajuste,
configuracion, instalacion y facilidad de uso del producto. En esta fase

también se realiza:(Cabrera, Solano, & Mayra Montalvan, 2009).

e La prueba de la version beta para validar al nuevo sistema frente a

las expectativas del usuario.
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Funcionamiento paralelo con los sistemas legados que estan siendo
sustituidos por el nuevo proyecto.

Conversion de las bases de datos operacionales.

Entrenamiento de los usuarios y técnicos de mantenimiento.
Traspaso del producto a los equipos de marketing, distribucion y

venta.
Los objetivos de esta fase son:

Conseguir que el usuario se valga por si mismo.
Un producto final que cumpla los requisitos esperados, que funcione

y satisfaga suficientemente al usuario.
Los resultados son:

Prototipo operacional

Documentos legales

Caso del negocio completo

Linea base del producto completo y corregido que incluye todos los
modelos del sistema.

Descripcién de la Arquitectura completa y corregida.

Las iteraciones de esta fase iran dirigidas normalmente a conseguir

una nueva version.

1.3 Definicion de Términos Basicos

Servicio: Forma de proveer valor a los clientes facilitandole
resultados que quieren obtener evitando asumir costos y riesgos
especificos.

Servicio de TI: Se define como el conjunto de actividades que
buscan responder a una o0 mas necesidades de un cliente por
medio de un cambio de condiciébn en los bienes informaticos
potenciando el valor de estos y reduciendo el riesgo inherente del
sistema.

Alarma: Definida como la sefial o aviso que advierte sobre la

proximidad de un peligro o de alguna anormalidad.
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Alarma Carrier: Se define alarma carrier a la sefial o aviso que
advierte sobre la proximidad de un peligro o de alguna
anormalidad en el servicio que se brinda a un carrier.

Averia: Se define como averia al cese de la capacidad de una
entidad para realizar su funcidn especifica. Se entiende como
entidad a un elemento, componente o sistema que hace parte de
un equipo. La pérdida total de una funcion, conlleva a que la
entidad no pueda realizar todas las funciones para las que ha sido
disefiada, mientras que la pérdida parcial afecta solamente a
algunas funciones de la entidad consideradas de importancia
relativa. Las averias no son predecibles.

Averia Carrier: Se define averia carrier a la interrupcién del
servicio que se le brinda a un carrier debido a un problema dentro
de la red de Americatel.

Calidad de Servicio: definida por la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT) como el efecto global de la calidad de
funcionamiento de un servicio que determina el grado de
satisfaccion de un usuario de dicho servicio.

Carrier: Se entiende como carrier a una empresa de
telecomunicaciones que permite el tradfico de datos a otras
empresas de telecomunicaciones a través de su red de
telecomunicaciones.

Centro de Operaciones de Red (NOC): Area encargada de
monitorear la red de Americatel y realizar la configuracion remota
para el alta de los servicios que brinda Americatel.

Datos: Es un medio ideal para el intercambio de informacion de
manera segura, como enlaces locales o enlaces internacionales
entre el Peru y el extranjero.

Energia e Infraestructura: Area encargada de garantizar la
confiabilidad de la correcta operacion y estado de conservacion
de los equipos de energia e infraestructura, mediante la
supervision y/o ejecucion de mantenimientos, supervisar y/o

ejecutar las nuevas instalaciones de Energia e Infraestructura.
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Ingenieria de Tréafico: Area encargada de plantear mejoras al
disefio de la Red de Telefonia de Americatel, y del mantenimiento
de las centrales de conmutacion fija y de larga distancia asi como
de sus interconexiones con otros operadores nacionales e
internacionales.

Ingenieria de Transporte: Area encargada de la gestion y control
de crecimiento la Red de Acceso Wimax.

Internet: es un conjunto de redes interconectadas a nivel
mundial.

Internet Service Provider (ISP): Area encargada de investigar y
proponer soluciones para brindar acceso a Internet a los clientes
y otros servicios adicionales como gestion de estadisticas, trafico
y monitoreo IP.

Mantenimiento Correctivo: Definido como aquel mantenimiento
gue se realiza con el fin de corregir o reparar un fallo en el equipo
o instalacion.

Mantenimiento Correctivo Carrier: Definido como aquel
mantenimiento que se realiza con el fin de restablecer un servicio
gue se le brinda a un carrier.

Mantenimiento Preventivo: Definido como una lista completa de
actividades, todas ellas realizadas por usuarios y operadores de
mantenimiento; con la finalidad de asegurar el correcto
funcionamiento, prever y anticiparse a los fallos de las maquinas y
equipos. ElI mantenimiento preventivo se refiere a las acciones
como reemplazos, adaptaciones, restauraciones, inspecciones,
evaluaciones, entre otras, ejecutadas en forma periodica.
Mantenimiento Preventivo Carrier: Definido como aquel
mantenimiento que se realiza con el fin de anticipar una falla que
afecte el servicio que se le brinda a un carrier.

Planta Externa: Area encargada de gestionar y controlar las
instalaciones, mantenimientos y atencion de averias de Ultima

milla de los clientes que tienen servicio de voz, internet y datos a
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través de los medios alambricos (fibra 6ptica, cobre, coaxial) e
inalambricos (Wimax, Microondas, Satelital).

Pruebas: Definido como los ensayos que se hacen para saber
como resultara algo en su forma definitiva o para comprobar el
buen funcionamiento del servicio o su adecuacion a un
determinado fin.

Pruebas Carrier: Se define como los ensayos que se realizan
para verificar el correcto funcionamiento en el servicio que se
brinda a un carrier.

Radio Enlace: Area encargada de la supervision de instalaciones
de servicios de radio enlace, realizacion de mantenimientos y
atencion de averias en los mismos.

Telefonia: Este servicio contempla todo el soporte asociado a
nuevas instalaciones telefénicas, deteccion y correccion de fallas,
traslado de extensiones, cambio de claves, asignacion de
accesos telefénicos, programacion de correo de voz, asignacion
de aparatos telefénicos (por robo o extravio) e induccion acerca
de las bondades en el uso de las extensiones de la central

telefénica.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1 Material

2.1.1 Recursos humanos

Los recursos humanos que se utilizaron para el desarrollo del

presente proyecto fueron los siguientes:

Product Owner, quien prestd sus servicios 5 horas semanales por
3.5 meses. Por lo tanto, el total de horas trabajadas en el proyecto
fueron 70.

Scrum Master, quien prestd sus servicios 5 horas semanales por 3.5
meses. Por lo tanto, el total de horas trabajadas en el proyecto fueron
70.
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e Scrum Team, se contd con 2 equipos quienes prestaron sus servicios
por 10 horas semanales por 3.5 meses. Por lo tanto, el total de horas

trabajadas en el proyecto fue 140.

Tabla 1: Recursos Humanos

1 Product Owner 70
1 Scrum Master 70
2 Scrum Team 140

Elaboraciéon: Los autores

2.1.2 Recursos de Hardware y Software

Para el desarrollo del Sistema se necesit6 dos computadoras

personales con las siguientes caracteristicas:

Tabla 2: Recursos de Hardware

Sistema Operativo Windows 7 — 64 bits
Memoria RAM 4 GB
Procesador Intel Core i5

Elaboracion: Los autores

Cabe mencionar que se utilizard un Servidor HP ProLiant

DL360 G7 donde se alojara los componentes del Sistema.

Dentro de los recursos de Software se utilizé los siguientes

programas:

Tabla 3: Recursos de Software

Entorno de Desarrollo IDE Eclipse JUNO
Motor de Base de Datos Oracle 10g
Software de Modelado Licencia RSA 7.5.3
Software de Administracion de Proyectos MS Project 2010
Sistema Operativo Sistema Operativo Debian
Plataforma Java EE

Elaboracion: Los autores
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Cabe mencionar que se utilizé el Servidor de Aplicaciones
JBoss.

2.2 Métodos

La metodologia que se utilizé en la presente tesis es el modelo de
desarrollo de software SISGEV basado en las metodologias RUP y

Scrum.

La primera parte de la metodologia es la Captura de Requerimientos
donde se utilizaron técnicas y buenas practicas para el levantamiento de
informacion, la cual sirve para realizar la planeacion y estimacion de los
requisitos que tendra la solucién de la tesis. La segunda parte es la Fase
de Desarrollo, en el que se utilizé el marco de trabajo de la metodologia
SCRUM, ademas de utilizar algunos entregables que propone la
metodologia de desarrollo de software RUP y el lenguaje de modelado
UML; el cual permite realizar diagramas previo al desarrollo del software.
La tercera parte de la metodologia utilizada es la Entrega Final, en el que
valga la redundancia se entrega el producto final, con la documentacion
como Manual del Sistema y Manual de Usuario, las cuales faciliten el
aprendizaje para una adecuada instalacion y uso del Sistema.
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Figura 10: Metodologia SISGEV
Elaboracion: Los autores

2.2.1 Captura de Requerimientos

Se utiliz6 métodos los cuales consistieron en técnicas para
levantar informacion, que estan compuestas por reuniones con los

usuarios y encuestas.

Con el levantamiento de informacién, se obtiene las
necesidades del wusuario las cuales son convertidas en las
especificaciones del Sistema, las cuales serviran para su desarrollo.

2.2.1.1 Levantamiento de Informacidn

La siguiente tabla muestra las técnicas utilizadas para
el levantamiento de informacién, asi como sus actividades dentro de

cada una.

Tabla 4: Técnicas para Levantamiento de Informacion

Reuniones Entrevistas Individuales a usuarios

Entrevistas Grupales a usuarios

Encuestas Cuestionarios

Elaboracion: Los autores
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En las reuniones, se utiliz6 encuestas tanto
personales como grupales con la finalidad de obtener informacioén clara y
veraz para ordenar y tener mapeado los requerimientos que se soliciten.
También se solicitoé toda informacion relacionada al negocio, como reglas
del negocio, procesos y formatos con las cuales trabajaban previo a la

implementacion del sistema.

Para hallar la muestra de personas que se utilizd en

las encuestas y entrevistas, se aplico la siguiente formula:

— N-Z%-p-(1—p)
(N—1)-e*+Z2-p-(1—p)

Figura 11: Férmula para hallar la muestra
Elaboracion: Los autores

Donde:
n = Tamarno de la muestra
N = Tamafio de la poblacion

Z = Es la desviacion del valor medio que aceptamos
para lograr el nivel de confianza deseado. En funcion
del nivel de confianza que se busque, se usara un
valor determinado que viene dado por la forma que

tiene la distribucion de Gauss.

e = Es el margen de error maximo admitido (Ejemplo:
5%)

p = es la proporcion de individuos que poseen en la
poblacién la caracteristica de estudio. Este dato es
generalmente desconocido y se suele suponer que

p=0.5 que es la opcidbn mas segura.
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2.2.1.2 lIdentificar Requerimientos

Luego de obtener toda la informacion relacionada a la
necesidad del cliente, esta se pondra en historias de usuario donde se
describan en términos de negocio; es decir, tal y cual sea la necesidad
del cliente, de tal manera que sea entendible para €l y para el equipo de

trabajo.

Luego de poner toda la informacién de historias de
usuario se le pondra una prioridad o nivel de importancia de acuerdo a la

necesidad del cliente.

Historia de Usuario
Renzo Avila

Como operador NOC quiero registrar
un evento bien sea correctivo o
preventivo

Figura 12: Ejemplo de Historia de Usuario
Elaboracion: Los autores

2.2.1.3 Elaborar Lista de requerimientos

De la informacién obtenida en las historias de usuario
se elabora una lista de las necesidades convertidas en requerimientos las

cuales seran usadas como input para el planeamiento de los Sprint.
2.2.1.4 Planeacion de Requerimientos

Del punto anterior, donde ya tenemos la lista final de
requerimientos de acuerdo a la necesidad del cliente puesta en historias
usuario con su nivel de prioridad correspondiente, se obtiene el conocido

Product Backlog.

En la figura 13, se muestra el proceso de captura de
requerimientos donde se definen las entradas como la necesidad del
cliente, informacion sobre el proceso actual de atencién de Eventos; de
tal manera que tengamos por medio de entrevistas y encuestas una
informacion clara y como salida una lista de los requerimientos los cuales

se reflejaran en las funcionalidades del Sistema.
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Figura 13: Proceso de Captura de requerimientos
Elaboracion: Los autores

2.2.2 Fase de Desarrollo

En esta fase se utilizan métodos de la metodologia SCRUM
ademas de utilizar algunosentregables de la metodologia de desarrollo
de software RUP y UML los cuales sirven para realizar el disefio de

diagramas previo a la construccién del Sistema.

La lista final de requisitos o Product Backlog del Sistema seran
desarrollados en iteracion las cuales seran llamados Sprint. Previamente,
se realizara la planeacion de estos y sera ejecutado por todo el equipo de
desarrollo del Sistema, en reuniones en las que también se podra evaluar

el progreso del desarrollo de las historias de usuario del Sprint Backlog.
2.2.2.1 Planeacion de Sprints

La planeacion del Sprint se dividira en actividades, con
el fin de tener un orden el cual conlleve al objetivo del equipo. Estas

actividades se detallan a continuacion:
a) Elaborar Tactica de trabajo

Actividad que permitira conseguir el mejor resultado con el minimo de
esfuerzo y sera realizada por el equipo de trabajo que ha aceptado el
compromiso y es quien mejor sabe la planeacion del Sprint y desarrollo

del sistema.
b) Creacidn del Sprint Backlog

El Sprint Backlog no es otra cosa que ordenar por prioridad las

historias de usuario por necesidad del cliente. En esta actividad se asigha
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el requisito a cada miembro del Scrum Team estimando su tiempo de

construccion, asi como el estado en un momento determinado.
b.1) Estimacion de tiempo por Historia de Usuario

Cabe mencionar que la estimacion de tiempo para cada historia
de usuario se realizard en base a la necesidad del cliente. Esta

estimacion permitird saber el tiempo de duracion del proyecto.

c) Definir Sprint Backlog

Esta actividad consiste en definir qué historias de usuario seran

puestas en los Sprint, previa estimacion de estos.

La lista de Sprint sera definida por el equipo de trabajo.

Tabla 5: Ejemplo de Sprint Backlog

Requisito Tarea Quien Estado
Historia de | Tareal Juan En progreso
Usuario 1 Tarea3 José Completada

Tarea 2 Roberto En progreso

Requisito Tarea Quien Estado
Historia de | Tarea 4 Roberto No iniciada
Usuario 2 Tarea 5 Jose No iniciada

Tarea 6 Juan No iniciada

Elaboracion: Los autores

El Scrum Team se reunira diariamente, de tal forma que se pueda
evaluar el desarrollo del Sprint Backlog. Al finalizar cada Sprint, el equipo
de Scrum hara entrega de una parte del producto que seré validado con

los resultados esperados.
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2.2.2.2 Analisis y Construccion

En este punto de la metodologia, se realizardn 3 fases
las cuales seran realizadas por el equipo de trabajo y se detallan a

continuacion:
a) Analisis y Disefio

Dentro del andlisis se llevaron a cabo algunas tareas que indica la
metodologia RUP, como por ejemplo realizar especificaciones de Casos
de Uso, apoyados en el diagrama de Casos de Uso para un mejor

entendimiento que sirva al equipo de desarrollo.

Registrar Evento

Orprrmcdor NOC

Figura 14: Ejemplo de Diagrama de Caso de Uso
Elaboracion: Los autores

La figura 14, nos muestra la relacion del usuario con un fragmento de

la funcionalidad del sistema.

También se realiza el modelamiento de datos, de tal forma que se
tenga mapeado la estructura de la base de datos, con sus respectivos

tipos, tamario, etc.

[T Evento
IdEvento
IdTipoEvento
MemTipEvento
descripEvento
fecRegistro
userRegistro
fecSclucion

i’

]

1 [N O [N T

Figura 15: Ejemplo de Tabla de Base de Datos
Elaboracion: Los autores

Por dltimo, se realizd un diagrama que muestre la arquitectura del
sistema, el cual permita tener mapeado los componentes del Sistema

gue se construiran.
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b) Construccion

Dentro de esta etapa se realizara la construccion de las
funcionalidades que tendra el Sistema, teniendo como base las

especificaciones de Caso de Uso descritas en el Analisis y Disefio.

Para la construccion de utilizo el framework Spring, el cual es una

plataforma para el lenguaje de programacion JAVA.
2.2.2.3 Testing

Esta fase permitirA saber si las funcionalidades
construidas por el equipo de trabajo cubren las necesidades que se

registraron en las historias usuario.

Para certificar lo construido se desarrollaran Casos de
Prueba, el cual contenga entrada, resultado obtenido y resultado

esperado.

En el siguiente grafico se observan las entradas como
las historias de usuarios, la lista de requerimientos y la planeacién de
requerimientos, los cuales seran procesados o desarrollados mediante el
andlisis y la construccién del Sistema terminando con el testing, para
validar si cumple con las necesidades del cliente, y obtener el producto

final; es decir, el Sistema de Gestién de Eventos.

L Ewes L sk

Fase di De ol
Historias de Usuario
Lista de Requerimientos q % % Producto Final
Flaneaddn de O
Requerimientos
< =

Figura 16: Proceso de la Fase de desarrollo
Elaboracion: Los autores
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2.2.3 Entrega Final

Fase en la cual se entrega el producto final, ademas del
documento Manual de Usuario; el cual permite saber el adecuado

funcionamiento del Sistema.

En el siguiente grafico se observa el proceso de la presente
fase, mostrando como entrada el Producto final obtenido en la fase de

desarrollo.Adicional a esto se desarrolla la documentacion relacionada al

Sistema.
' Entrega Final
A Documentaciin relacionada
Producto Final al Producto

oi o B @

Figura 17: Proceso de la Fase de Entrega final
Elaboracion: Los autores
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CAPITULO 1l

DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1 Captura de Requerimientos

Fase en la cual se llevo a cabo el levantamiento de informacion para
poder identificar los requisitos, los cuales se convertiran en las

funcionalidades que tendra el Sistema.

3.1.1 Levantamiento de Informacién

Para el levantamiento de informacién se realizaron entrevistas
y encuestas a los usuarios de la Empresa. La muestra fue un total de 10.
Este niamero de personas fue definido tanto por el equipo de desarrollo
como por la empresa, debido a que de la poblacién total que es parte del
proceso de atencion de Eventos, este numero es la mitad y ademas
conocer a la perfeccién como es que actua dicho proceso.
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Esta muestra de 10 personas fue calculada con el uso de la

siguiente formula:

N-Z*-p-(1-p)
(N=1)-e4+Z2%:p-(1-p)

In—

Figura 18: Formula para hallar la muestra
Elaboracion: Los autores

Al reemplazar por los siguientes valores:

e N=70

e 7=1.15

e e=0.165
o p=50%

Tenemos que la muestra es de n = 10.4 personas.

Los usuarios entrevistados pertenecen a las distintas areas
encargadas en la atencibn del Evento como NOC, Ingenieria de
Transporte, ISP, Ingenieria de Tréafico, etc. Mediante las encuestas y
entrevistas se pudo conocer las necesidades asi como tener la

informacidn, la cual sirvio para la identificacion de los requisitos.

Las formatos utilizados para la entrevistas fueron creados por
los integrantes del grupo de tesis, los cuales contienen las preguntas
exactas y sintetizadas para que el usuario pueda responderlas facilmente

(ver anexo 1 - Formato de Entrevista).

Este método de entrevistas sirvié para recopilar informacion y
saber el nivel de satisfaccion del personal involucrado en el proceso de

atencion de los Eventos que ocurren en la red de Americatel.

El otro método utilizado como levantamiento de informacion fue
el de encuestas, el cual permite saber de forma méas objetiva y
sintetizada la necesidad de los usuarios enfocada siempre a mejorar el
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nivel de atencion de los Eventos; y en consecuencia permitira saber
mediante un analisis los requerimientos que tendra el sistema. De las
encuestas realizadas también se pudo obtener una mejor vision de cémo
es el proceso actual de Atencion de Eventos (ver Anexo 2 - Formatos de

Encuesta y Anexo 3 — Proceso de Atencién de Eventos).

A cada é&rea a las cuales pertenecen los usuarios que se les
aplicé los dos métodos de levantamiento de informacion que fueron: al
Centro de Operaciones de Red (NOC), Ingenieria de Trafico e Ingenieria
de Transporte; debido a que en comunicacién con ellos son las areas que

mAs intervienen en la atencion de los Eventos registrados.

Dentro de las personas involucradas por area en el proceso de

atencion de Eventos tenemos:

e Centro de Operaciones de Red - NOC
Jefe NOC: Mayra Mujica
Operador NOC: Luis Figueroa
e Proveedor de Servicios de Internet - ISP
Jefe ISP: Roberto Chiclote
Ingeniero ISP: lvan Fernandez
¢ Ingenieria de Trafico
Jefe Ingenieria de Trafico: Jimmy Godoy
Ingeniero de Tréafico: Enrique Paredes
¢ Ingenieria de Transporte
Jefe de Ingenieria de Transporte: Milton Sanchez
Ingeniero de Transporte: David Acosta
¢ Instalaciones & Mantenimiento de Radio Frecuencia
Jefe de Instalaciones & Mantenimiento de Radio Frecuencia: Leo
Huacho
Supervisor de Instalaciones & Mantenimiento de Radio Frecuencia:
Raul Vargas
e Energia e Infraestructura
Jefe de Energia e Infraestructura: Paulo Cerrén
Técnico de Energia e Infraestructura: Ronald Pradinett
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¢ Instalaciones y Planta Externa
Jefe de Instalaciones y Planta Externa: Marco Silva

Supervisor de Instalaciones y Planta Externa: Wesley Tello

De las entrevistas realizadas, se logré percibir que las
personas estan insatisfechas con el proceso actual de atencion de
Eventos, debido a la gran demora que existe para atender los mismos;
provocado por la falta de conocimiento y la coordinacion entre los

involucrados.

Para validar ellos se hizo la siguiente pregunta:

éCree usted que actualmente se esta
atendiendo de forma adecuada los
eventos?

.

H No

Figura 19: Atencién actual de los Eventos
Elaboracion: Los autores

En la figura 19 se pudo apreciar que el 80% de los
encuestados cree que actualmente no es la forma adecuada de atender

los Eventos, mientras que un 20% cree que Si.
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Otra pregunta que sirvio de mucho para la captura de la
necesidad del cliente y que permitié saber si desde el punto de vista del

encuestado existen retrasos en la atencion de los Eventos fue

éDesde su punto de vista, existen
retrasos en la atencion de los
eventos?

10%

| Si

HNo

Figura 20: Porcentaje de retrasos en la atencion de Eventos
Elaboracion: Los autores

En la figura 20, se puede apreciar que el 90% cree que si
existen retrasos en la atencion de los Eventos, perjudicando la
prevencion y restauracion de los servicios brindados por la empresa,
mientras que un 10% cree gue no existen retrasos en la atencion de los

Eventos.

Ahora es necesario saber cual es el principal motivo por el que
se originan los retrasos en la atencién de los Eventos; por lo que se

realizé la siguiente pregunta:
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¢Cual cree usted que es el motivo
principal que origina el retraso en la
atencion de los eventos?

30% .

M Falta de Conocimiento
para atender el evento

M Falta de coordinacidn
para atender el evento

Dificultad para dar
seguimiento al evento

| Otros

Figura 21: Motivos que originan los retrasos en la atencién del Evento
Elaboracion: Los autores

La figura 21 nos muestra que dentro de los diferentes motivos
planteados, el 30% de los encuestados creen que el principal motivo que
originan los retrasos en la atencion de los Eventos es la falta de
conocimiento para atender el mismo; es decir, que no conocen la forma
de solucionar rapidamente un Evento. También se puede observar que
hay un 30% que creen que el principal motivo que originan los retrasos
es la dificultad para dar seguimiento al Evento, es decir, que hay un
obstaculo el cual origina no conocer en qué estado se encuentra; lo que

ocasiona muchas veces que no sea atendido por un periodo prolongado.

Finalmente, se puede apreciar que hay un 30% de
encuestados que creen gue el principal motivo es la falta de coordinacion
entre los involucrados para la atencion de los Eventos; es decir, que no
hay un trabajo en equipo que permita saber si un area ya culminé con su
parte de atencion y que a partir de ese momento se haya derivado a otra
area para continuar con la atencion del mismo. Mientras que hay un 10%
gue creen que son otros los motivos que originan los retrasos en la

atencion de los Eventos.
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También se realiz6 una pregunta para saber cual es el
mecanismo actual que utiliza el proceso para atender el mismo. El

resultado fue el siguiente:

¢Cual es el mecanismo actual de
notificacion para atender un evento?

0%

H Correo Electronico

M Llamada Telefdénica

Mensajes Instantaneos
(Chat)

Figura 22: Mecanismo actual de notificacion
Elaboracion: Los autores

En la figura 22 se puede apreciar que el total de los
encuestados dijo, que el mecanismo actual de notificacion para atender

un Evento es el Correo Electrénico.

También se plantearon preguntas que permitan saber al equipo
de trabajo del producto, si es necesario la implementacién de una
herramienta que agilice el proceso de atencion de los Eventos. El
resultado fue el siguiente:
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éCree usted que es necesario
implementar una herramienta que
permita agilizar la atencidon de los
eventos?

10%

\

mSi

B No

Figura 23: Herramienta para agilizar la atencién de los Eventos
Elaboracion: Los autores

En la figura 23 se puede apreciar que existe un 90% que cree
que si es necesario una herramienta para agilizar el proceso de atencion
de los Eventos; es decir, una herramienta que ayude a mejorar el
proceso en mencion, de tal forma que los servicios sean restaurados o
prevenidos ante cualquier falla que pueda ocurrir; mientras que hay un

10% que cree gque no es necesaria tal herramienta.

En base a la pregunta anterior, se realiz6 una pregunta que
permita conocer que es lo que desean que la herramienta permita

realizar teniendo como resultado lo siguiente:
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De la pregunta 5. ¢Qué le gustaria que
realice esta herramienta?

B Registrar informacion
relacionada en la atencion
del evento

W Que permita consultar el

' evento
10% Notificaciones automaticas
de correo
H Todos

M Otros

Figura 24: Requerimientos de la herramienta
Elaboracion: Los autores

En la figura 24 se puede apreciar que hay un 60% que indica
que le gustaria que la herramienta permita realizar el registro de
informacion relacionada al Evento para conocer las actividades que
realizaron durante su atencion y consultar el Evento de tal forma que
posibilite el seguimiento del mismo. Asimismo, se realicen notificaciones
de correo electronico autométicas generadas por la herramienta.
También se aprecia que existe un 10% de encuestados que solo les
gustaria que se registre la informacion relacionada al Evento. Ademas,
hay un 10% que prefieren que la herramienta permita enviar notificacion
de correo electronico automaticas y otro 10%, que la herramienta permita
consultar el Evento registrado; y por ultimo hay un 10% que les gustaria

gue la herramienta acceda a realizar otras funcionalidades.

3.1.2 Identificacién de Requisitos

Producto de las entrevistas realizadas, se recopild las
necesidades que tienen los usuarios y las caracteristicas que deberia

tener el proyecto para alinearlo a los objetivos de la organizacion.
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Los requerimientos fueron documentados en diferentes
historias de usuarios para determinar las funcionalidades que tiene el

proyecto.

3.1.3 Lista de Requerimientos

El Product Owner, basado en las encuestas y entrevistas
realizadas, especifica las historias de usuario detallando su funcionalidad
y las reglas de negocio a las cuales estan condicionadas, todo esto
utilizando los términos empleados por el cliente (ver Anexo 4 — Lista de

Requerimientos).

3.1.4 Planeacion de Requerimientos

Dentro de la planeaciéon de requerimientos se llevo a cabo
actividades que realiza el Product Owner, quien se encarg6é de realizar el
Product Backlog donde se definen que requerimientos que se van a
desarrollar.

El input para elaborar el Product Backlog es la lista de
requerimientos, la cual se obtuvo de las historias de usuario (ver Anexo 5

— Product Backlog).

3.2 Fase de Desarrollo

En esta etapa de definen los Sprints, es decir se planean en relacién

a la cantidad de historias de usuarios que se tienen.

Esta fase tiene como input las historias de usuarios relacionadas a
la necesidad del cliente, la lista de requerimientos y la planeacion de los
mismos. Esta dividida en tres actividades: la planeaciéon de Sprints,

analisis y construccion y testing del producto.

48



3.2.1 Planeacion de Sprints

En esta fase se definié cinco Sprints en base al analisis del
producto, asi como a la cantidad de médulos que tiene. En el Sprint O se
define el plan de trabajo; es decir, la planificacion y el trabajo que se
adoptara. También se desarrollaron entregables que sirvieron de apoyo

al Scrum Team en la fase de desarrollo.

Los demas Sprints estan definidos para la construccion de las
funcionalidades del Sistema. Se encuentran priorizados respecto al
Product Backlog asi como sus fechas de inicio y fin para cada Sprint. La
priorizacion sera medida en el rango de 1 a 5; en el que 5 es la prioridad

mas alta y 1 la prioridad mas baja.

A continuaciéon se muestra en una forma detallada los Sprints

planeados:
Tabla 6: Planeacion de Sprints
Sprint 0
Cronograma 5 14/09/2014 16/09/2014
de Trabajo
Entregables 5 14/09/2014 16/09/2014
de apoyo
Moédulo de Registro de Evento
Sprint 1
N° Historia de Prioridad Fecha Inicio Fecha Fin
usuario
1 Registrar 5 16/09/2014 21/09/2014
Evento
2 Enviar 4
notificacion
Médulo de Bandeja de Evento
Sprint 2
N° Historia de Prioridad Fecha Inicio Fecha Fin
usuario
3 Registrar 5
actividad
4 Finalizar 4 21/09/2014 28/09/2014
Evento

49



N° Historia de Prioridad Fecha Inicio Fecha Fin
usuario
5 Autorizar 4 21/09/2014 28/09/2014
trabajo
6 Visualizar 3
Bandeja de
Evento
Mdédulo de Seguimiento de Evento
Sprint 3
N° Historia de Prioridad Fecha Inicio Fecha Fin
usuario
7 Seguir Evento
8 Generar
Reporte de 28/09/2014 30/09/2014
Seguimiento
de Evento
Modulo de Consulta de Evento
Sprint 4
N° Historia de Prioridad Fecha Inicio Fecha Fin
usuario
9 Consultar 3
Evento
10 Generar 3 30/09/2014 03/10/2014
Reporte de
Eventos

Elaboracion: Los autores

3.2.2 Analisis y Construccion

En esta subfase se realizo para cada Sprint desde el O hasta el

3.2.2.1 Sprint0

El Scrum Master es el encargado de definir el

cronograma de trabajo, donde se especifiquen todas las actividades

50



involucradas en el desarrollo del producto (ver Anexo 6 — Cronograma de
trabajo SISGEV).

Se desarroll6 la arquitectura del sistema, en el que se
aprecia el patréon que se adopt6é para la construccion del software (ver

Anexo 7 — Arquitectura del Sistema).

En base a los requerimientos obtenidos, se definio el
diagrama general de Casos de Uso los cuales representan las
funcionalidades que tendr& el Software (ver Anexo 8 — Diagrama General

de Casos de Uso).

Se desarroll6 también la arquitectura de andlisis del
Sistema, donde los casos de uso definidos se agrupan por paquetes o

modulos (ver Anexo 9 — Arquitectura de Analisis del Sistema).

Se definio también un modelo de datos, una representacion
abstracta de los datos que daran soportabilidad al sistema (ver Anexo 10
— Modelo de Datos).

3.2.2.2 Sprintl

En el Sprint 1, se construy6 las funcionalidades del
Registro de Evento a nivel de cédigo de programacion como de base de
datos. Para esto se tuvo como input la Historia de Usuario Registrar
Evento donde se muestra el flujo de las tareas realizadas por el actor y
demas consideraciones para el desarrollo de la funcionalidad (ver Anexo
11 — Historia de Usuario Registrar Evento y Anexo 12 — Historia de

Usuario Enviar Notificacion).

Tabla 7: Mddulo a desarrollar en el Sprint 1

Modulo de Registro de Evento
N° Caso de Uso Prioridad

1 | Registrar Evento 5

2 | Enviar Notificacién 4

Elaboracion: Los autores
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3.2.2.3 Sprint 2

En el Sprint 2, se construyd las funcionalidades que
pertenecen al médulo de Bandeja de Evento, a nivel de codigo de
programacion como de base de datos. Se tuvo como input las Historias
de Usuario para cada uno (ver Anexo 13 — Historia de Usuario Registrar
Actividad, Anexo 11 - Historia de Usuario Uso Finalizar Evento, Anexo 15
— Historia de Usuario Autorizar Trabajo y Anexo 16 - Historia de Usuario

Visualizar Bandeja de Evento).

Tabla 8: Médulo a desarrollar en el Sprint 2

Médulo de Bandeja de Evento
N° Caso de uso Prioridad
2 Seguir Evento 5
3 | Generar Reporte de Eventos en proceso 4
4 Autorizar trabajo 4
5 Visualizar Bandeja de Evento 3

Elaboracion: Los autores

3.2.2.4 Sprint 3

En el Sprint 3, se construy6 las funcionalidades que
pertenecen al modulo de Seguimiento de Evento, a nivel de cddigo de
programacion y base de datos, teniendo como input las Historias de
Usuario para cada caso de uso donde se muestra el flujo que realiza el
actor. Ademas, de otras consideraciones para el desarrollo de cada una
de las funcionalidades (ver Anexo 17 - Historia de Usuario Seguir Evento
y Anexo 18 - Historia de Usuario Generar Reporte de Seguimiento de

Evento).
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Tabla 9: Médulo a desarrollar en el Sprint 3

Médulo de Seguimiento de Evento

N° Caso de uso Prioridad
6 Seguir Evento 5
7 | Generar Reporte de Seguimiento de Evento 3

pertenecen al médulo de Consulta de Evento, a nivel de codigo de
programacion y base de datos, teniendo como input las Historias de
Usuario para cada uno, donde se muestra el flujo que realiza el actor;
ademas, de otras consideraciones para el desarrollo de los mismos (ver

Anexo 19 - Historia de Usuario Consultar Evento y Anexo 20 - Historia de

3.2.2.5

Elaboracion: Los autores

Sprint 4

En el Sprint 4, se construyd las funcionalidades que

Usuario Generar Reporte de Evento).

Tabla 10: Mddulo a desarrollar en el Sprint 4

Modulo de Consulta de Evento
N° Caso de uso Prioridad
8 Consultar Evento 3
Generar Reporte de Evento 3
Elaboracion: Los autores
3.2.3 Testing

validar las correcta programacion por médulos, de tal forma que se haya

desarrollado los solicitado por el cliente y en consecuencia cumpla con

En la presenta subfase se realizaron los casos de prueba para

Sus expectativas.

caso de uso.
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a) Mdédulo de Registro de Evento

Tabla 11: Caso de Prueba- Registrar Evento

Escenario 1:

Validar que el Sistema permita registrar el Evento. Ademas se debe
validar que el Sistema permita registrar un Evento de mantenimiento

solo con 48 horas de anticipacion como minimo.

Entrada:

Deteccion del Evento

Salida Esperada:

Evento registrado con los siguientes detalles: tipo de Evento, fecha
de inicio, area que reporta el Evento, usuario responsable, detalles o
comentario sobre el Evento, diagnéstico, equipo o carrier
involucrado, modo de deteccién, usuario que autoriza y la posibilidad

de adjuntar un archivo.

Salida Obtenida:

Se validé que el Evento fue registrado satisfactoriamente.

Defectos:

Ninguno.

Elaboracion: Los autores

Tabla 12: Caso de Prueba- Enviar notificacion

Escenario 1:

Validar que el Sistema permita enviar automéaticamente notificaciones
a través de correo electronico, después de haber seleccionado el

area destino.

Entrada:

Evento registrado
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Salida Esperada:

Envio de notificacion automatica de correo electrénico al éarea

destino, con informacion relevante en detalle del Evento.

Salida Obtenida:

Se validé que el Sistema envia automaticamente el correo
electréonico al area destino conteniendo informacion en detalle del

Evento.

Defectos:

Ninguno.

Elaboracion: Los autores
b) Mo6dulo de Bandeja de Evento

Tabla 13: Caso de Prueba- Registrar actividad

Escenario 1:

Validar que el Sistema permita registrar las actividades que se
realizan para la atencion del Evento, siempre y cuando se encuentre
escalado en el area del usuario; ademas, debe tener la opcion de

escalar el Evento a otra area de la organizacion.

Entrada:

Evento registrado.

Salida Esperada:

Actividades registradas relacionadas a la atencion del Evento

Salida Obtenida:

Se valid6 que el sistema permite registrar las actividades

relacionadas en la atencion del Evento.

Defectos:

Ninguno

Elaboracién: Los autores
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Tabla 14: Caso de Prueba- Finalizar Evento

Escenario 1:

Validar que el Sistema permita cambiar el estado del Evento
registrado a estado finalizado; ademas, debe permitir registrar las
actividades realizadas para su atencion. Para Eventos no
programados como alarmas o averias, el sistema debe validar que se
haya registrado la fecha de finalizacién antes de cambiar el estado a

finalizado.

Entrada:

Evento registrado.

Salida Esperada:

El sistema permite cambiar el estado del Evento a estado finalizado.
El sistema valida que antes de cambiar el estado de un Evento no
programado como alarma o averia se haya registrado su fecha de

finalizacion.

Salida Obtenida:

Se valid6 que el sistema permite cambiar el estado del Evento a
estado finalizado. También que el Sistema no permite cambiar el
estado de un Evento no programado a finalizado, antes que se haya

registrado la fecha de finalizacion.

Defectos:

Ninguno.

Elaboracién: Los autores
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Tabla 15: Caso de Prueba- Autorizar trabajo

Escenario 1:

Validar que el Sistema permita autorizar la atencién de un Evento,
siempre y cuando los usuarios sean Jefes de area, Sub Gerentes o

Gerente.

Entrada:

Evento registrado.

Salida Esperada:

El sistema permite autorizar la atencion o trabajos programados
(mantenimientos y pruebas) si los usuarios son el usuario Jefes de

area, Sub Gerentes o Gerente.

Salida Obtenida:

Se validé que el sistema permite autorizar la atenciéon de un Evento
programado, siempre y cuando los usuarios son Jefes de area, Sub

Gerentes o Gerente.

Defectos:

Ninguno.

Elaboracion: Los autores

Tabla 16: Caso de Prueba- Visualizar Bandeja de Evento

Escenario 1:

Validar que el Sistema permita listar los Eventos que solo se
encuentran en proceso de atencion y que han sido referenciados a
un &rea usuaria. También el Sistema debe permitir filtrar por id,

equipo o carrier, ubicacion, Evento y area.

Entrada:

Evento registrado.
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Salida Esperada:

El sistema permite listar los Eventos registrados que solo se
encuentran en proceso de atencion que han sido referenciados a un
area. Lista de Eventos filtrados por id, equipo o carrier, ubicacion,

Evento y &rea.

Salida Obtenida:

Se validé que el sistema permite listar los Eventos registrados que se
encuentran en proceso de atencibn que pertenecen a un area
usuaria. El sistema permite filtrar los Eventos por id, equipo o carrier,

ubicacién, Evento y area.

Defectos:

Ninguno.

Elaboracion: Los autores

c) Modulo de Seguimiento de Evento

Tabla 17: Caso de Prueba- Seguir Evento

Escenario 1:

Validar que el Sistema permita visualizar las actividades registradas
desde el inicio del registro hasta la actualidad de los Eventos que

estan en proceso de atencion.

Entrada:

Evento en proceso de atencion

Salida Esperada:

El sistema permite visualizar las actividades registradas de los

Eventos en proceso de atencion.

Salida Obtenida:

Se validé que el sistema permite visualizar las actividades

registradas de los Eventos en proceso de atencion.
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Defectos:

Ninguno.

Elaboracién: Los autores

Tabla 18: Caso de Prueba- Generar Reporte de Seguimiento de Evento

Escenario 1:

Validar que el Sistema permita generar reportes de seguimiento de
los Eventos en proceso de atencién, donde pueda filtrar por id de
Evento, nombre equipo 0 nhombre carrier, ubicacion, tipo de Evento y
area. También se desea que muestre una opcion para descargarlo
en un archivo Excel. Los campos del reporte deben ser ID, EQUIPO,
NODO, TIPO, DURACION, AREA y CREADO POR.

Entrada:

Evento en proceso de atencién

Salida Esperada:

El sistema genera el reporte de seguimiento de Eventos que permite
descargar el archivo en formato Excel, teniendo los siguientes
campos ID, EQUIPO, NODO, TIPO, DURACION, AREA y CREADO
POR.

Salida Obtenida;

Se validé que el sistema genera el reporte en un archivo Excel con
los campos ID, EQUIPO, NODO, TIPO, DURACION, AREA y
CREADO POR.

Defectos:

Ninguno.

Elaboracion: Los autores
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d) Mdédulo de Consulta de Evento

Tabla 19: Caso de Prueba- Consultar Evento

Escenario 1:

Validar que el Sistema permita consultar un Evento registrado, al
menos por uno de los siguientes filtros: ID de Evento, Tipo de
Evento, Ubicacion, Carrier, Equipo, Usuario, Diagnostico, Estado,

Fecha y Comentario sobre el Evento.

Entrada:

Evento registrado

Salida Esperada:

El sistema permite consultar el Evento registrado al menos por uno
de los siguientes filtros: ID de Evento, Tipo de Evento, Ubicacion,
Carrier, Equipo, Usuario, Diagnéstico, Estado, Fecha y Comentario
sobre el Evento.

Salida Obtenida:

Se validé que el sistema permite consultar el Evento registrado por
los siguientes filtros namero de ticket, tipo de ticket, ubicacion,
carrier, equipo, creador por, diagnostico, estado del ticket, texto de

basqueda y fecha.

Defectos:

Ninguno.

Elaboracién: Los autores
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Tabla 20: Caso de Prueba- Generar Reporte de Evento

Escenario 1:

Validar que el Sistema permita generar reportes de Eventos filtrados
por al menos uno de los siguientes campos: id de Evento, tipo de
Evento, ubicacién, Carrier, Equipo, Creador por, Diagndéstico, Estado
del Evento, texto referenciado al Evento y una opcién para rango de
fechas. El Sistema debe mostrar una opcion de descarga del reporte.
El reporte debe ser generado en un archivo Excel. Los campos del
reporte deben ser: ID, TIPO, EQUIPO/CARRIER, UBICACION,
ESTADO, COMENTARIO, REGISTRADO POR, FECHA CREACION
y AREA PENDIENTE.

Entrada:

Evento registrado

Salida Esperada:

El sistema genera el reporte de Eventos que permite descargar el
archivo en formato Excel teniendo los siguientes campos: ID, TIPO,
EQUIPO/CARRIER, UBICACION, ESTADO, COMENTARIO,
REGISTRADO POR, FECHA CREACION y AREA PENDIENTE.

Salida Obtenida:

Se validé que el sistema genera el reporte en un archivo Excel con
los campos ID, TIPO, EQUIPO/CARRIER, UBICACION, ESTADO,
COMENTARIO, REGISTRADO POR, FECHA CREACION y AREA
PENDIENTE.

Defectos:

Ninguno

Elaboracion: Los autores
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Después de haber validado las funcionalidades
desarrolladas se tiene el producto final; es decir, el Sistema

gue ha cumplido con las necesidades del cliente.

3.3 Entrega Final

Fase final del desarrollo del proyecto, donde una vez obtenido
el producto final, es decir el Sistema de Gestidn de Eventos se realiza
el Manual de Usuario, con la finalidad que sirva de ayuda al adecuado
y eficiente uso del Sistema. También se elabora el Manual de
Instalacion, de tal forma que el Sistema pueda ser instalado solo con

la ayuda de dicho manual (ver Anexo 21 — Manual de Usuario).
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CAPITULO IV

PRUEBAS Y RESULTADOS

En el presente capitulo se demostrara si la solucion planteada en la
tesis cumplié con los objetivos propuestos.

Para esto, se plantearon las siguientes preguntas antes y después
de la implementacion del Sistema de Gestion de Eventos a una muestra
de 20 personas las cuales estan involucradas en el proceso de atencion

de los Eventos (Ver Anexo 22 — Encuestas para Medir Resultados).

Esta muestra fue calculada con el uso de la siguiente formula:

N-Z*-p-(1-p)
(N—-1)-e4+Z2%p-(1-p)

n=—

Figura 25: Férmula para hallar la muestra
Elaboracion: Los autores
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Donde reemplazando por los siguientes valores:

e N=70

e 7=1.28
e =0.12
e p=50%

Tenemos que la muestra es de n = 20.4 personas.
La primera pregunta fue la siguiente:

¢,Cuénto le toma a usted de tiempo promedio realizar el seguimiento a
un Evento de tal forma que le permita conocer la situacion actual del

mismo?

100% 95%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

M Antes

M Después

5%
U%
D
De 2 a4 minutos De 5 a 10 minutos De 11 minutos a

mas

Figura 26: Resultado N° 1
Elaboracion: Los autores

De la figura 26 mostrada se puede observar que los tiempos se han
reducido en un 65% aproximadamente, debido a que la aplicacién
permite realizar un seguimiento rapido, personalizado y exacto de tal
forma que ayude al usuario a saber el estado actual del Evento y darle la
celeridad del caso a fin que el impacto negativo que haya ocasionado

dicho Evento sea solucionado rapidamente en beneficio del negocio.

64



La siguiente pregunta fue la siguiente:

¢,De acuerdo a los niveles presentados a continuacién, qué tan
accesible es para usted la informacion relevante para atender los

Eventos que tiene a cargo?

120%
100%

100%

80%
60%

60%
M Antes

40% -

M Después

20% -

0% 0% 0%
0% - T T T )
Nivel 3 Nivel 2 Nivel 1 (No es
(Totalmente (Parcialmente  accesible)
accesible) accesible)

Figura 27: Resultado N° 2
Fuente: Propia

Leyenda:

Nivel 3: Acceso total a informacién que se encuentra en las rutas

compartidas y en el repositorio central de datos.

Nivel 2: Acceso parcial a la informacién que se encuentra en las

rutas compartidas y/o en el repositorio central de datos.

Nivel 1: No es posible el acceso a la informacion tanto en las rutas

compartidas como en el repositorio central de datos.

Nota: Después de la implementacion la informacion relacionada

para la atencion de los Eventos sera accesible a través de la

aplicacion.

En la figura 27, se puede observar que después de

implementacion del Sistema, la accesibilidad a la informacion relevante

para la atencion de los Eventos es total; es decir en un 100%, debido a
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que ésta se encuentra disponible a través de la aplicacion. Esto ayudara

a gque se puedan atender Eventos que ya hayan surgido antes.
La siguiente pregunta planteada fue la siguiente:

¢ Qué tiempo en promedio segln su experiencia transcurre desde
que se le asigno la atencion de un Evento hasta que usted se percata

de dicha asignacion?

9 95%
100% 90%

90%
80%
70%
60%
50% H Antes
40% H Después
30%
20%

9 5% 5% 5%
10% 0%

O% i T 1
De 2 a5 minutos De 6a 10 minutos De 11 a 20 minutos

Figura 28: Resultado N° 4
Elaboracién: Los autores

En la figura 28, se puede observar que después de la
implementacion se redujo en un 75% el tiempo promedio transcurrido
desde que el usuario se percata que tiene actividad por realizar para la
atencion del Evento, debido a que el Sistema realiza el envio automatico
de correo electronico al usuario; ademas, que permite visualizar el
incremento de actividades asignadas en la lista de actividades de cada

area.
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La siguiente pregunta fue la siguiente:

¢,De acuerdo a su experiencia, que tiempo promedio total cree
usted que se utiliza en el escalamiento de actividades dentro del flujo

de trabajo para la atencion del Evento?

100% 95%

80%

60%
H Antes

40%
M Después

20%
0% 0% 0%

0%
De5a 10 De 11a30 De 31a 40 De 41a50
minutos minutos minutos minutos

Figura 29: Resultado N° 5
Elaboracion: Los autores

De la figura 29 mostrada, se puede observar que después de la
implementacion se redujo el tiempo promedio total utilizado en los
escalamientos de actividades dentro del flujo de trabajo para la atencion
de Eventos en un 80 %; debido a que el sistema permite brindar un flujo
de trabajo en el cual se puede ingresar un comentario; ademas de

escalar la actividad y enviar una notificacién en un solo paso.
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CAPITULO V

DISCUSION Y APLICACIONES

En el presente proyecto, se observo la necesidad de Americatel por
querer mejorar el proceso de gestion de Eventos, con la finalidad de reducir
tiempos de las actividades realizadas en la atencién, mediante una
adecuada coordinacion entre las areas involucradas. Esto se definié con la
finalidad de tener un impacto positivo en los clientes de Americatel, puesto
gue mientras mas rapido y mejor se resuelvan los Eventos que afectan la
calidad de los servicios; los clientes se sentirdn satisfechos, al lograr que la

presencia de Americatel en el mercado peruano siga creciendo.

Se llegd a la conclusibn mediante encuestas y entrevistas a los
involucrados dentro del proceso de gestién de Eventos, que lo mencionado
en el primer parrafo del presente capitulo se lograria mediante la
automatizacion del proceso de gestion de Eventos; es decir, mediante un

Sistema de Gestidon de Eventos.
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A continuacion, se discutiran los resultados esperados contra los
resultados obtenidos, los cuales se muestran en la tabla 21.

69



Mejorar el seguimiento
del Evento registrado
para conocer el estado
en que se encuentra el
mismo y darle la
celeridad en caso sea

necesario.

Tabla 21: Objetivos y Resultados obtenidos

Poder conocer todas las
actividades realizadas en
los diferentes Eventos a
la fecha, permitiendo
comprender de manera
rapida la situacion actual

del mismo.

Se puede realizar busquedas

personalizadas de los Eventos
registrados.

Se visualiza cada una de las
actividades registradas de cada

Evento.

Facilitar el intercambio
de

las areas involucradas

informacién entre

en la atencion de los

Permitir adjuntar archivos
al escalar una actividad
durante del proceso de

atencion de los Eventos,

Se puede adjuntar archivos al
registrar una actividad y/o escalar
una actividad a otra area.

Es posible descargar los archivos

) de tal manera que sea | adjuntos en cada actividad
diferentes Eventos _ _ )
accesible por los | registrada, al realizar el
dentro de la red de | yJ
_ involucrados en la | seguimiento de los Eventos.
Americatel. = I
atencion de los mismos.
Proporcionar una | Enviar notificaciones de | El sistema envia automaticamente

interactiva

comunicacion entre las

areas involucradas
para la atencion del
Evento.

manera automatica al
registrar un Evento o una
actividad relacionada a

un Evento.

notificaciones via correo
electrénico al registrar un Evento

y/o actividad.

Al escalar una actividad, esta se
agrega a la lista de actividades
pendientes del area destino y se
muestra el mensaje o comentario

enviado.

Permitir una adecuada
coordinaciéon entre las
areas involucradas

para la atencion vy

Seguir un flujo de trabajo
ordenado y coordinado
las

para realizar

diferentes actividades

El sistema permite manejar un flujo
de trabajo donde se registran las
actividades realizadas de manera
secuencial 'y, en

caso sea
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solucién de Eventos.

necesarias para atender

un Evento.

necesario, se escala la actividad a
otra &rea para continuar con el

proceso de atencion del Evento.

Elaboracién: Los autores
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CONCLUSIONES

1. Mediante el Sistema se logré agilizar la basqueda de los diferentes
Eventos en un 65%, al permitir mostrar la secuencia de actividades
realizadas a la fecha en la atencién del Evento, para conocer el estado
actual del mismo y darle la prioridad del caso. Esto permitié reducir el
tiempo de cada actividad dentro del flujo de trabajo en la atencién del
Evento y mejorar la percepcion de los clientes sobre los servicios que
brinda la empresa.

2. Mediante el Sistema se permitidé tener informacion centralizada y se
garantiza la accesibilidad en un 100% para las areas involucradas en la
atencion de los diferentes Eventos, y tener antecedentes respecto a las
actividades que se realizaron, lo cual agilizara la atencion de los
MisSmOos y en consecuencia mantener en un nivel aceptable la calidad
de servicio, al generar un incremento en las ventas.

3. Mediante el Sistema se logré enviar notificaciones a través de correo
electronico a las areas involucradas, permitiendo reducir las holguras

de tiempo en un 75% entre las actividades que realiza cada area en la
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atencion del Evento, y actuar de manera inmediata cuando se tenga
que realizar una actividad o tarea.

Mediante el Sistema se permitié tener un flujo de trabajo flexible, al
agilizar la coordinacion en un 80%, para escalar y delegar tareas a los
involucrados en la atencion y solucion del Evento; generar un proceso
de atencion organizado y coordinado, y mejorar el tiempo de atencion,
el cual permite restablecer y mantener un nivel de servicio aceptable.
Con el Sistema de Gestion de Eventos se ha permitido mejorar la
calidad de los servicios, de tal forma que esto se vea reflejado en la
satisfaccion del cliente y en consecuencia Americatel crezca en el

mercado.
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RECOMENDACIONES

1. Verificar que no se transgreda ninguna reglamentacion estipulada por
OSIPTEL, cuando se realiza soluciones que estan relacionadas con

servicios que ofrecen las empresas de Telecomunicaciones.

2. Considerar elaborar prototipos de tal manera que faciliten el ingreso
de datos y se presente toda la informacion de manera compacta y
ordenada, al ofrecer un producto cuyos usuarios seran en su mayoria

del nivel operativo
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Anexo N° 1. Formato de Encuesta

Tabla 22: Formato de Encuesta

Empresa: Nombre:

Entrevista para la Captura de Informacién

1. ¢Cree usted que el proceso de atencion de los Eventos es el adecuado?

2. ¢Percibe usted el retraso en la atencién del Evento?

3. ¢Es necesario una herramienta el cual permita mejorar la atencion del

Evento?

4. ¢ Usted como usuario involucrado en la atencién del Evento, necesita

conocer el estado actual del mismo?

5. ¢Cree usted que es necesario un medio de notificacion, que le avise sobre

la existencia del Evento?

6. ¢Cree usted que es necesario tener informacion que permita atender

rapidamente el Evento?

7. Diga usted, un comentario u opinion respecto a como mejoraria el proceso

de atencidon del Evento.

Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 2. Formato de Encuesta

Nombre: Fecha:

Cargo:

1. ¢Cree usted que actualmente se esté atendiendo de forma adecuada

los Eventos?

Si No

2. ¢Desde su punto de vista existen retrasos en la atencion de los

Eventos?

Si D No D

3. ¢Cual cree usted que es el motivo principal que origina el retraso en

la atencion de los Eventos?

Falta de Conocimiento para atender el Evento

Falta de coordinacion para atender el Evento

Dificultad para dar seguimiento al Evento

Otros

4. ¢Cual es el mecanismo actual de notificacion para atender un

Evento?

Correo

Llamada telefénica

Mensajes Instantaneos (Chat)
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5. ¢Cree usted que es necesario implementar una herramienta que

permita agilizar la atencion de los Eventos?

Si No

6. De la pregunta 5. ¢ Qué le gustaria que realice esta herramienta?

Registrar informacion relacionada en la atencion del Evento

Que permita consultar el Evento

Notificaciones automaticas de correo

Todos

Otros
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Anexo N° 3. Proceso de Atencion de Eventos

Atencidn de Evento

Altencién de tvento

Opetador NOC

Reportar Redlzyr
Bwenho by Esale by
{bwento D
finalizado?
Comeo

; Raaly Redlzy
3 o5 o
Realyr Faalaat
cbvenko D
finalizado?
Comeo
g v Res
e sequimiento tadyjo
E verko
finalzado?

Figura 30: Proceso de Atencién de Eventos

Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 4. Lista de Requerimientos

Tabla 23: Lista de Requerimientos

HISTORIA DE .
ID FUNCIONALIDAD RAZON
USUARIO
1 Registrar Registrar los detalles del Evento | Tener toda la
Evento como fecha de inicio, equipo | informacién
involucrado o] Carrier | almacenada para un
involucrado, efectos del Evento | seguimiento efectivo o
y adjuntar algun archivo. consultas a futuro.
2 Enviar Generar un correo electronico | Mantener informadas a
Notificacion para enviarlo a las éreas |las areas involucradas
involucradas en el proceso de | con las actividades
Atencion de los Eventos realizadas durante el
proceso de Atencion de
Eventos, asi como
notificar el
escalamiento de
trabajos.
3 Registrar Registrar la actividad realizada | Registrar paso a paso
actividad cuando un Evento es escalado | cada actividad
al &rea del usuario. Ademas, | realizada de manera
permite escalar el Evento a otra | secuencial durante el
area. proceso de atencion del
Evento.

4 Finalizar Evento | Cambiar el estado del Evento a | Registrar la informacion
finalizado y registrar los ultimos | relacionada a la
detalles del mismo, como: fecha, | atenciéon del Evento, de
solucion empleada, causa, etc. manera que pueda ser

consultada
posteriormente.

5 Autorizar Permite a los jefes de &rea | Tener un control sobre

Trabajo autorizar algun Evento | los trabajos o Eventos
programado, para que este | programados en la red
pueda seguir el proceso | de
respectivo. Telecomunicaciones.

6 Visualizar Visualizar la lista de Eventos, los | Tener una lista de solo
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Bandeja de
Evento

cuales fueron escalados al area

del usuario.

los Eventos que se
encuentran, en ese
momento, escalados al

area del usuario.

7 Segquir Evento Visualizar la lista de Eventos en | Poder conocer la
proceso, permitiendo acceder a | situacion actual de los
sus detalles. Eventos durante el

proceso de atencion.

8 Generar Generar un reporte de todos los | Conocer los Eventos en
Reporte de | Eventos que se encuentran en | simultdneo que estan
Seguimiento de | proceso en un momento dado. ocurriendo en un
Evento momento dado.

9 Consultar Realizar  busquedas sobre | Brindar un  método
Evento Eventos en proceso 0 | rapido para ubicar un

atendidos, ingresando | Evento y su informacion
parametros de busqueda como | respectiva.

id del Evento, fecha de inicio,

tipo de Evento, etc.

10 | Generar Generar un reporte de los | Permitir generar un
Reporte de | Eventos que coincidan con los | reporte  personalizado
Eventos parametros ingresados. Ejm: | de los Eventos.

Tipo de Evento, Estado del
Evento, Ubicacioén, Fecha,
Equipo, etc.

Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 5. Product Backlog

Tabla 24: Product Backlog

ID HISTORIA BE PRIORIDAD | RESPONSABLE ESTADO
USUARIO
1 Registrar Evento 5 Gary Kanashiro Terminado
2 Enviar Notificacion 4 Luis Rodriguez Terminado
3 Registrar Actividad 5 Luis Rodriguez Terminado
4 Finalizar Evento 4 Gary Kanashiro Terminado
5 Autorizar Trabajo 4 Luis Rodriguez Terminado
6 Visualizar Bandeja de 3 Luis Rodriguez Terminado
Evento
7 Segquir Evento 5 Gary Kanashiro Terminado
8 Generar Reporte de Luis Rodriguez Terminado
Seguimiento de 3
Evento
9 Consultar Evento 3 Gary Kanashiro Terminado
10 | Generar Reporte de 5 Gary Kanashiro Terminado
Evento

Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 6. Plan de Trabajo

Tabla 25: Plan de Trabajo

MNombre de tarea + |Duraciéon  _ |Comienzo _ |Fin - |Nombres de los recursos
-~ Sistema de Gestion de Eventos 5.8 dias sab8/9/14  sdb 11/15/14
Definicion del Proyecto 3 horas sab 8/9/14 sab 8/9/14 Gary Kanashiro,Luis Rod
= Estudio de la Organizacion 2.5 dias sab 8/9/14 mié&/13/14
+ Levantamiento de Informacién 1.75 dias sib 8/0/14 lun8/11/14
* Andlisis del la Informacién Recopilada 0.75 dias lun 8/11/14 mié 8/13/14
= Planteamiento del Problema 1.5 dias mié 8/13/14 lun 8/18/14
Ildentificacidn del Problema 2 horas mié 8/13/14 mié 8/13/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Definicidn del Problema 1 hora vie 8/15/14 vie 8/15/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Definicidn de los Objetivas 2 horas vie 8/15/14 vie 8/15/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Definicion de la Justificacion 1hora vie 8/15/14 vie 8/15/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Definicidn del Alcance 1 hora vie 8/15/14 vie 8/15/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Revisidn Taller de Tesis 5 horas séb 8/16/14 sab 8/16/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Levantamiento de Observaciones - 2 dias sab 8/16/14 lun 8/18/14  Gary Kanashiro,Luis
Introduccidn Rodriguez
= Planificacién del Proyecto 6 dias mié 8/20f14 sab 8/30/14
Elaboracion del Plan de Trabajo 3 horas mié 8/20/14 mié 8/20/14 Gary Kanashiro
Anexo 5 - Plan de Trabajo 1hora mié 8/20/14 mié 8/20/14  Luis Rodriguez
Marco tedrico - Definicidn de Antecedentes 1.5 dias mié 8/20/14 sab 8/23/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Marco tedrico - Definicion de Bases 1.5 dias sab 8/23/14 lun8/25/14  Gary Kanashiro,Luis
Tedricas Rodriguez
Marco tedrico - Definicidn de Términos 1dia lun 8/25/14 mié 8/27/14 Gary Kanashiro,Luis
Béasicos Rodriguez
Revisidn Taller de Tesis 4 horas jue 8/28/14 jue 8/28/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Levantamiento de Observaciones - Capitulo 1 dia jue 8/28/14 sab 8/30/14  Gary Kanashiro,Luis
1 Rodriguez
= Metodologia del Trabajo 0.5 dias sib 8/30/14 dom 9/14/14
Identificacion de las Herramientas a utilizar 1 dia sab 8/30/14 dom 8/31/14 Gary Kanashiro
Investigacion de Metodologias dgiles 1dia dom 8/31/14 lun9/1/14 Luis Rodriguez
* Definicion de la Metodologia 7.5 dias lun 9/1/14 dom 9f14/14
= Desarrollo del Proyecto 11.38 dias  lun 9/15/14 dom 10/5/14
* Fase I: Captura de Requerimientos 1.13 dias lun 9/15/14 miéof17/14
* Fase II: Desarrollo 7.88 dias mié 9/17/14 mié 10/1/14
* Fase Ill: Entregable final 0.75 dias mié 10/1/14 vie 10/3/14
Revisidn Taller de Tesis 5 horas séb 10/4/14 sab 10/4/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Levantamiento de Observaciones Capitulo 1 dia sdb 10/4/14 dom 10/5/14 Gary Kanashiro,Luis
1 Rodriguez
= Pruebas y Resultados 11.63dias  dom 10/5/14 dom 10/26/14
Pruebas y Resultados - Sprint 0 1dia dom 10/5/14 mié 10/8/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Pruebas y Resultados - Sprint 1 1.5 dias mié 10/8/14 sab 10/11/14 Gary Kanashiro,Luis Rod
Pruebas y Resultados - Sprint 2 1.5 dias sdb 10/11/14 dom 10/12/14 Gary Kanashiro,Luis Rod
Pruebas y Resultados - Sprint 3 1dia dom 10/12/1 mié 10/15/14 Gary Kanashiro,Luis Rod
Elaboracion del Pruebas unitarias 2.5 dias mié 10/15/1: dom 10/19/14 Gary Kanashiro,Luis Rod
Evaluacidn de Pruebas 2 dias dom 10/19/1 vie 10/24/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Revision Taller de Tesis 5 horas sab sab 10/25/14 Gary Kanashiro,Luis
10/25/14 Rodriguez
Levantamiento de Observaciones - Capitulo 1 dia sab dom 10/26/14 Gary Kanashiro,Luis
Vyv 10/25/14 Rodriguez
= Entrega Informe Final 10.63 dias  dom 10/26/1 sab 11/15/14
Elaborar: Discusion y Aplicaciones 3 dias dom 10/26/1 sab 11/1/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Elaborar: Conclusiones — Recomendaciones 3 dias sdb 11/1/14 vie11/7/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Revision Taller de Tesis 5 horas sab 11/8/14 sab 11/8/14  Gary Kanashiro,Luis Rod
Levantamiento de Observaciones — 4 dias sdb 11/8/14 sab 11/15/14 Gary Kanashiro,Luis
Asesores Rodriguez

Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 7. Arquitectura del Sistema SISGEV
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Anexo N° 8. Diagrama de Casos de Uso del Sistema

mmmum ket

o -

Generar Reporte de Seguimiento de Eventc

Figura 32: Diagrama de Casos de Uso del Sistema
Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 9. Arquitectura de Analisis del Sistema
p
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Figura 33: Arquitectura de Anélisis del Sistema SISGEV
Elaboracion: Los autores

91




Anexo N° 10. Modelo de Datos
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Figura 34: Modelo de Datos SISGEV
Elaboraciéon: Los autores
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Anexo N° 11. Historia de Usuario — Registrar Evento

Tabla 26: Historia de Usuario - Registrar Evento

Historia de Usuario

Numero: 1 Usuario: Usuario
Nombre: Registrar Evento Estado: Completado
Prioridad:5 Sprint: 1

Responsable: Gary Kanashiro

Descripcion

Deseo registrar informacion relevante de cualquier Evento que ocurra en la red de
Americatel, como: tipo de Evento, fecha de inicio, area que reporta el Evento,
usuario responsable, detalles o comentario sobre el Evento, diagndstico, equipo o
carrier involucrado, modo de deteccidn, usuario que autoriza y la posibilidad de
adjuntar un archivo. Para los Eventos programados (mantenimientos preventivos),

estos solo pueden ser registrados con 48 horas de anticipacién a su fecha de inicio.

Validaciones

Los usuarios pueden registrar los detalles de los Eventos no programados y
adjuntar un archivo en cualquier momento.

Los usuarios pueden registrar Eventos de tipo mantenimiento preventivo solo si se
realiza con 48 horas de anticipacion, de lo contrario se mostrara un mensaje de

error.

Elaboracion: Los autores
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Figura 35: Prototipo - Registrar Evento
Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 12. Historia de Usuario — Enviar notificacion

Tabla 27: Historia de Usuario - Enviar Notificacion

Historia de Usuario

Numero: 2 Usuario: Usuario
Nombre: Enviar Notificacion Estado: Completado
Prioridad:4 Sprint: 1

Responsable: Luis Rodriguez

Descripcion

Deseo que el Sistema envie una notificacion automatica a través de correo
electrénico al area encargada para su atencion, comunicando informacién relevante

del Evento registrado como fecha de registro, datos propios del Evento.

Validaciones

Después de registrar el Evento, el Sistema debe enviar una notificacion automatica

a través de correo electrénico contendiendo informacién en detalle del Evento.

Elaboracién: Los autores
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Figura 36: Prototipo - Enviar notificacion
Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 13. Historia de Usuario — Registrar actividad

Tabla 28: Historia de Usuario - Registrar actividad

Historia de Usuario

Numero: 3 Usuario: Usuario
Nombre: Registrar Actividad Estado: Completado
Prioridad:5 Sprint: 2

Responsable: Luis Rodriguez

Descripcion

Deseo registrar los detalles y tener la opcién de adjuntar un archivo por cada
actividad realizada durante el proceso de atencion, siempre y cuando el Evento se
encuentre escalado en el area del usuario, ademas debe tener la opcién de escalar
el Evento a otra area de la organizacion. Para los Eventos no programados
(alarmas y averias) se debe tener la opcion de registrar la fecha de finalizaciéon del
Evento. Las actividades seran registradas de manera ordenada y secuencial, de tal

manera que se mantenga identificado en qué orden fueron realizadas.

Validaciones

Cuando un Evento ha sido escalado a un area especifica, los usuarios que
pertenecen a esta area pueden registrar los detalles de la actividad realizada,
adjuntar un archivo y escalar el Evento a otra area, manteniendo un orden
secuencial.

Los usuarios pueden registrar la fecha de fin del Evento al momento de registrar la

actividad cuando se trata de Eventos no programados (alarmas y averias).

Elaboracion: Los autores
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Figura 37: Prototipo - Registrar actividad
Elaboracion: Los autores

97



Anexo N° 14. Historia de Usuario — Finalizar Evento

Tabla 29: Historia de Usuario - Finalizar Evento

Historia de Usuario

Numero: 4 Usuario: Usuario
Nombre: Finalizar Evento Estado: Completado
Prioridad:4 Sprint: 2

Responsable: Gary Kanashiro

Descripcién

Deseo poder cambiar el estado del Evento a finalizado, registrando informacion de
las actividades realizadas de su atencion. Para los Eventos no programados como
alarmas y averias antes de cambiar el estado a finalizado se debe haber registrado
la fecha de finalizacion del Evento.

Validaciones

Los usuarios deben poder cambiar el estado del Evento ha finalizado.

Elaboracion: Los autores
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Figura 38: Prototipo - Finalizar Evento

Elaboracién: Los autores
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Anexo N° 15. Historia de Usuario — Autorizar trabajo

Tabla 30: Historia de Usuario - Autorizar trabajo

Historia de Usuario

NUmero: 5 Usuario:Jefe de Area
Nombre: Autorizar Trabajo Estado:Completado
Prioridad:4 Sprint: 2

Responsable:Luis Rodriguez

Descripcién

Deseo que solo los Jefes de area, Sub Gerentes o Gerentes puedan autorizar los
Eventos o trabajos programados (mantenimientos y pruebas); de tal manera que
puedan seguir el proceso de atencion respectivo. Para los Eventos de tipo
mantenimiento preventivo, su autorizacion debe realizarse minimo con 48 horas de

anticipacion.

Validaciones

Los usuarios que poseen el perfil de Jefe, Sub Gerente o Gerente pueden autorizar
los Eventos de tipo mantenimiento o pruebas.

Los usuarios que poseen el perfil de Jefe, Sub Gerente o Gerente pueden autorizar
los mantenimientos preventivos con 48 horas de anticipacién, caso contrario se

mostrard un mensaje de error.

Elaboracion: Los autores
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Figura 39: Prototipo - Autorizar trabajo
Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 16. Historia de Usuario — Visualizar Bandeja de Evento

Tabla 31: Historia de Usuario - Visualizar Bandeja de Evento

Historia de Usuario

NUmero: 6 Usuario:Usuario

Nombre: Visualizar Bandeja de Evento | Estado:Completado

Prioridad:3 Sprint: 2

Responsable:Luis Rodriguez

Descripcién

Deseo poder visualizar todos los Eventos en proceso de atencién que han sido
derivados a un area usuaria; ademas, deseo poder filtrarlo por id de Evento,
nombre equipo o nombre carrier, ubicacion, tipo de Evento y area.

Validaciones

Los usuarios deben visualizar solo los Eventos que estan en proceso de atencion
referenciados a su area y ademas deben poder filtrar por id de Evento, nombre

equipo o nombre carrier, ubicacion, tipo de Evento y area.

Elaboracion: Los autores

Prototipo

mu ey Ry [WOL) la

YT | | - ORI,
T - nws .

Figura 40: Prototipo - Visualizar Bandeja de Evento
Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 17. Historia de Usuario — Seguir Evento

Tabla 32: Historia de Usuario - Seguir Evento

Historia de Usuario

Numero: 7 Usuario:Usuario
Nombre: Seguir Evento Estado:Completado
Prioridad:5 Sprint: 3

Responsable:Gary Kanashiro

Descripcion

Los usuarios pueden visualizar los detalles de los Eventos que se encuentran en
proceso de atencion, asi como la secuencia de actividades realizadas a la fecha.
Deseo poder seleccionar un Evento en proceso y poder visualizar los detalles del

mismo, asi como la secuencia de actividades realizadas a la fecha

Validaciones
Los usuarios pueden visualizar los detalles de los Eventos que se encuentran en
proceso de atencién, asi como la secuencia de actividades registradas a la fecha.

Elaboracion: Los autores

Prototipo

Frareun > TT Dauigss | ATALL
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Figura 41: Prototipo - Seguir Evento
Elaboracién: Los autores
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Anexo N° 18. Historia de Usuario — Generar Reporte de Seguimiento de

Evento

Tabla 33: Historia de Usuario - Generar Reporte de

Seguimiento de Evento

Historia de Usuario

NUmero: 8 Usuario:Usuario

Nombre: Generar Reporte de | Estado:Completado

Seguimiento de Evento

Prioridad:3 Sprint: 3

Responsable:Luis Rodriguez

Descripcién

Deseo generar un reporte de seguimiento de los Eventos en proceso de atencion,
donde pueda filtrar por id de Evento, nombre equipo o nombre carrier, ubicacion,
tipo de Evento y area. También deseo que se me muestre una opcion para
descargarlo en un archivo Excel. El reporte debe tener los siguientes campos: ID,
EQUIPO, NODO, TIPO, DURACION, AREA y CREADO POR.

Validaciones

Los usuarios deben poder generar un reporte de seguimiento de Eventos, donde se
muestre solo los Eventos en procesos referenciados a su area. Se debe mostrar
una opcién para descargar el reporte en un archivo Excel. Los filtros para generar el
reporte deben ser por id de Evento, nombre equipo o nombre carrier, ubicacion, tipo

de Evento y area.

Elaboracion: Los autores

Prototipo

Frocono == TT Equipos wxecamrans (5

L D e e e T R s T Arce

Figura 42: Prototipo - Generar Reporte de Seguimiento de Evento
Fuente: Propia
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Figura 43: Formato del Reporte de Seguimiento de Evento
Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 19. Historia de Usuario — Consultar Evento

Tabla 34: Historia de Usuario — Consultar Evento

Historia de Usuario

Numero: 9 Usuario:Usuario
Nombre: Consultar Evento Estado:Completado
Prioridad:3 Sprint: 4

Responsable:Gary Kanashiro

Descripcién

Deseo poder realizar busquedas de Eventos registrados, pudiendo aplicar al menos
uno de los siguientes filtros: ID de Evento, Tipo de Evento, Ubicacién, Carrier,
Equipo, Usuario, Diagnéstico, Estado, Fecha y Comentario sobre el Evento.

Validaciones

Los usuarios pueden consultar Eventos registrados ingresando como minimo uno
de los siguientes parametros: ID de Evento, Tipo de Evento, Ubicacién, Carrier,
Equipo, Usuario, Diagnéstico, Estado, Fecha y Comentario sobre el Evento, de lo

contrario el sistema mostrara un mensaje de error.

Elaboracion: Los autores

Prototipo
Nemsiis [kl
Tiea T CHTHE riada par: Extuds el TT: Tt brhcar i b commammltaniog
L) Lt L
theticon Loy igmothoy R e fecka: wle i
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Figura 44: Prototipo - Consultar Evento
Elaboracién: Los autores
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Anexo N° 20. Historia de Usuario — Generar Reporte de Evento

Tabla 35: Historia de Usuario - Generar Reporte de Evento

Historia de Usuario

Numero: 10 Usuario:Usuario
Nombre: Generar Reporte de Evento Estado:Completado
Prioridad:3 Sprint: 4

Responsable:Gary Kanashiro

Descripcion

Deseo poder generar un reporte de los Eventos donde se me permita filtrar por id
de Evento, tipo de Evento, ubicacién, Carrier, Equipo, Creador por, Diagnoéstico,
Estado del Evento, texto referenciado al Evento y una opcién para rango de fechas.
También deseo que se me muestre una opcion para descargarlo en un archivo
Excel. El reporte debe tener los siguientes campos: ID, TIPO, EQUIPO/CARRIER,
UBICACION, ESTADO, COMENTARIO, REGISTRADO POR, FECHA CREACION
y AREA PENDIENTE.

Validaciones

Los usuarios deben poder generar un reporte de Eventos. Se debe mostrar una
opcion para descargar el reporte en un archivo Excel. Los filtros para generar el
reporte deben ser por id de Evento, tipo de Evento, ubicacién, Carrier, Equipo,
Creador por, Diagnéstico, Estado del Evento, texto referenciado al Evento y una

opcién para rango de fechas.

Elaboracion: Los autores

Prototipo

Figura 45: Prototipo - Generar Reporte de Evento
Elaboracion: Los autores
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14} TP EQUIPDYCARRIER UBICACION ESTADOD COMENTARID REGISTRADOD POR FECHA CREACHDIN AHEA PENIHEMNTE
Sres, Se detectd intermitencla en el
39 ALARMA SW-MGMT-SIE0Z/ - CHARTERD PROCESD puerto GOf1 del switch SIE2 - Gary Kanashiro 33:13.0 158

Figura 46: Formato del Reporte de Evento
Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 21. Manual de Usuario

Inicio de Sesidn

Para acceder a SISGEV deber4d ingresar su nombre de usuario y

contrasefa.

SISGEV

M)

Log= ﬁ.

Figura 47: Ventana de Logueo
Elaboracion: Los autores

Siingreso las credenciales correctamente, se mostrara la pagina de

bienvenida.

Blenvenbdol(a] 8 SISGEV

gt pIVA

Figura 48: Ventana de Cronograma de Eventos
Elaboracion: Los autores

La pagina de bienvenida se divide en dos paneles: Resumen de tickets

(panel izquierdo) y Calendario de Eventos (panel derecho).
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En el panel izquierdo se tiene una serie de secciones que pueden ser

expandidas y contraidas al hacer click sobre ellas.

e Tickets para autorizar.en caso existan tickets creados que se
encuentren por autorizar por su parte, estos apareceran en esta

seccion.

i

TICKETS PARA AUTORIZAR

No cuenta con tickets pendientes para autorizar

» TICKETS PENDIENTES EN 5U AREA

» TICKETS EN PROCESOD

-

TICKETS PENDIENTE USUARIOS

Figura 49: Tickets para autorizar
Elaboracion: Los autores

e Tickets pendientes en su &rea: en esta seccion se muestran los

tickets pendientes que se encuentran en su area.

» TICKETS PARA AUTORIZAR

v TICKETS PENDIENTES EN SU AREA
ID EQUIPO/CARITER UBICACION TIPO ESTADO
MAN.
39 ROUTER 7206-OLG OLGUIN CoRRECTIVO  INGRESADO
35 SOFTX3000_OLG / AMERICA MOVIL PERU o v AVERIA ——
36 ROUTER 7206-OLG OLGUI AVERIA PROCESO
34 CER_SIW-CATU CAMINO REAL AVERIA PROCESO
28 SW_2060_ACC_MORROO MORRO IAN PROCESO
~2960_ACC_ J SOLAR PREVENTIVO

» TICKETS EN PROCESO

» TICKETS PENDIENTE USUARIOS

Figura 50: Tickets pendientes
Elaboracion: Los autores
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e Tickets en proceso: en esta seccidn se muestra una lista con todos

los tickets que se encuentran en proceso.

» TICKETS PARA AUTORIZAR
» TICKETS PENDIENTES EN SU AREA

v TICKETS EN PROCESO

ID EQUIPO UBICACION TIPO ESTADO
39 ROUTER 7206-0OLG COLGUIN MAN, CORRECTIVO  INGRESADO
38 SOFTX3000_OLG OLGUIN AVERIA PROCESO
36 ROUTER 7206-0OLG OLGUIN AVERIA PRCOCESO
35 SW-ME-OLG OLGUIN AVERIA PRCCESO
34 CER_SIW-CATU CAMINO REAL  AVERIA PROCESO
28 SW_2960_ACC_MORROO1 MORRO SOLAR MAN. PREVENTIVO PROCESO

» TICKETS PENDIENTE USUARIOS

Figura 51: Tickets en proceso
Elaboracién: Los autores

e Tickets pendientes usuarios: en esta seccion se muestra la lista de

tickets en proceso que ha generado el usuario logueado.

¢ TICKETS PARA AUTORIZAR
» TICKETS PENDIENTES EN 5U AREA
» TICKETS EN PROCESD

* TICKETS PENDIENTE USUARIOS

ID EQUIPD / CARRIER UBICACION TIFD ESTADOD
39 ROUTER 7206-0LG / - QLGUIN MAN. CORRECTIVO INGRESADOQ
36 ROUTER 7206-0LG /- OLGUIN AVERIA PROCESO
35 SW-ME-OLG / - OLGUIN AWVERIA FROCESO
28 SW_2960_ACC_MORROOL /- MORRO SOLAR MAN. PREVENTIVO  PROCESQ

Figura 52: Tickets Pendientes usuarios
Elaboracion: Los autores

Nota:Para cualquiera de las secciones mencionadas, si desea procesar
el ticket, solo debera hacer click en el mismo para ir al formulario

respectivo.
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En el panel derecho, se encuentra el calendario de Eventos, en el que se

visualizan todos los Eventos programados (Mantenimientos Correctivos,

Mantenimientos Preventivos y Pruebas) que se encuentren debidamente

autorizados.

Si desea visualizar Eventos que no se encuentren programados para el

presente mes, podra utilizar las flechas ubicadas en la parte superior

derecha del calendario para ir al mes anterior o al siguiente.

Ademas, si desea visualizar los detalles del Evento, debera hacer click

sobre el mismo para ir a la pagina respectiva.

PLANIFICACION DE ENVENTOS

Agoste 2014

Dhasi

Creacion de Tickets

o

Har

Hie

Click para pasar a =
otro mes

s Wi Sab

14 15 16

Click para Vvisualizar
los detalles del ticket

Figura 53: Planificacion de Eventos

Elaboracion: Los autores

En esta seccion se mostrara los pasos a seguir para crear tickets en sus

diferentes tipos.
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Ticket de Alarma/Averia - equipos

a) Seleccionar Tipo de Evento
Parar crear Tickets de Averia debera seleccionar la opcién “NUEVO” en el

menu principal.

= c sisgev.americatel.com.pe

Figura 54: Seleccion de Tipo de Evento
Elaboracion: Los autores

Se mostrara los diferentes tipos de Eventos que maneja el sistema; debera

seleccionar el tipo de Evento respectivo.

EVENTOS RED AMT EVENTOS FUERA RED AMT
Loiens CARRIER TRANSPORTE
ALARFA ALKEMSA CAREIER
ANEREA AWEELA CARRITR

FAR, CORRECT TV AN, CORRICTIVE CARREDE
PR, PRI N TV MR, PRI N CARRETE
PR BAS PRTBAS CARRIDE

Figura 55: Tipos de Eventos
Elaboraciéon: Los autores

Se mostrara la pagina para seleccionar el equipo sobre el cual se creara el
ticket.

4 SELECCION DE EQUIPO

Familia de Equipo: ¥ Tipo de Equipa: ¥

--Seleccione-- v —~Seleccione Famiha— v

Figura 56: Seleccionar equipo
Elaboracion: Los autores

b) Definir parametros de busqueda para el equipo
Debera seleccionar la familia a la cual pertenece el equipo.
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-

SELECCION DE EQUIPD

Familia de Equipo: & Tipo de Equipo: &
| TELECOMUMNICACIONES v | ~Seleccione Familia— v

-Seleccione--

| CONTROL AMBIENTAL
ENERGLA
INFRAESTRUCTURA
SEGURIDAD
SIS MOMITORED

n

TELECOMUMNICACIONES

Figura 57: Familia de equipos
Elaboracion: Los autores

Cuando seleccione una familia de la lista mostrada, aparecera una nueva

caja de texto, el cual servira para realizar la busqueda por Nombre o IP (Solo

para equipos de Telecomunicaciones, Tl y de Monitoreo) del equipo.

ko

Familia de Equipo: ©
TELECOMUMICACIONES +

SELECCION BE EQUEMD

Tipa de Equipa: ¥ Nombre del Equipo o Direcciin 1P:

- Todos - v

Figura 58: Seleccionar ubicacion
Elaboraciéon: Los autores

Opcionalmente puede seleccionar el tipo de equipo. Esto permitira realizar

un filtro que obtenga un resultado mas preciso en la blusqueda del equipo.

L ]

Familia de Equipo: ©
TELECOMUNICACIONES =

SELECCION DF EQUEPD

Tipe de Equiga: © embre del Equipe o Dirsccida 1P
ROUTER ¥
ehiadeD -
GATEWAY
LA CONTROLLER

MEDLA COMVERTER
MEDLS, GATEWAY
MLIX_TRa, Gy

MUK _TRA FO

MUK _TRA,_RAREE
OaDM

ODF

PEY

POR REGULARIZAR
PSAX

58¢
SENALITADOR
SEHCRONISIMD
SOFTSWITCH
SUSCRIFTOR
SWITCH

Figura 59: Tipo de equipos
Elaboracion: Los autores
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c) Busqueda del equipo
El equipo puede ser buscado por Ubicacién o por Nombre y/o IP (Solo para

equipos de Telecomunicaciones y TI).

e Busqueda por Ubicacion

Hacer click en el botén “Seleccionar Ubicacion”.

- SELECCION DE EQUIPD
Familia de Equipo: ¥ Tipo de Equipo: @ Nomibre del Equipe o Direccion IP:
TELECOMUMICACIONES ROUTER v

=)

Figura 60: Busqueda por ubicacion
Elaboracion: Los autores

Se mostrara un diagrama en donde se encuentran los diferentes
nodos de Americatel, y del que se debera seleccionar el nodo

donde se encuentra el equipo buscado. Por ejemplo “Olguin”.

HUARA
Msco PacAssaro
FERFERAFE MOLLENDO

A O#AYO

Figura 61: Diagrama de Nodos de Americatel
Elaboracion: Los autores
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Se mostrara los sitios relacionados al Nodo Olguin, indicando
cuantos equipos existen en cada uno. Se debera seleccionar el

sitio donde se encuentra el equipo.

Figura 62: Equipos por Nodo
Elaboracion: Los autores

Se retornara a la pantalla anterior y se mostrara la lista de equipos
gue se encuentran en el sitio seleccionado;en él se deberd hacer

click sobre el equipo deseado.

MUICCION DE TQUIPO
Familia de £quipo: Tipo de Equipo: Nombre del Lquipo o Direccitn 1P:
TELECOMUNICACIONES » ROUTER v

Lista de Equipos

0 Nomben

Modelo Marca IP Geation Detalle

Figura 63: Lista de equipos
Elaboracién: Los autores

Busqueda por Nombre y/o IP

En el campo “Nombre del Equipo” debera ingresar una palabra de
al menos 3 digitos para visualizar una lista de equipos cuyo
nombre contiene la palabra ingresada y luego debera seleccionar

el equipo deseado.
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-
Familia de Equipo: © Tipo de Equipo: ©
TELECOMIUBBCACIONES ROUTER "
Selecclonar Ublcackin

SELECCTON D4 EOUT G

Figura 64: Busqueda por Nombre y/o IP
Elaboracion: Los autores

d) Formulario del ticket

MNombre del Equipo o Direccidn 1P

Luego de haber seleccionado el equipo, se mostrara el formulario para
registrar el contenido del ticket. Se debera completar todos los campos para

poder crear el ticket. Una vez completados los campos, debera hacer click

en el botdén “Generar TT”.

Correo
1

Correo
2

s

DETALLE DE TT

Inicko del Evento: ¥ Diag. Prefiminar: ©
040872014 16 00 FALLA OSPF
Area Reporta: © Hodo Detecchon: ©
NOC . Saterna de Mordores =
Reportade por: © Detalle Deteccion: ©
Gary Kanashwg v Pansl d¢ alarmas
Area desting: ©
HOC -

Corren desting: @
ganasharsf@amencatel com pe nod@amencatel com pe

Coplar -0

noc @aernanc el com pe

Asunta del correo: B

Caida Sesones OSPF
. -

See registran caidas de s sesiones DSPF

Adjentar archivo al l:-urr-r'o: w LOG OSPF ba

Comentario de Evento: [ Para uso interno de Americatel)

\ Se registran caldas de las sesicnes C3IFF ...

TT Relacionado: ¥ * Hingumo  Delphos  WF Adjuntar Archivo: 7

i}

= =

Figura 65: Generar Ticket
Elaboracion: Los autores
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La creacion de este tipo de ticket implica el envio de dos correos, cuyos
contenidos se detallan en las secciones “Correo 1” y “Correo 27

respectivamente.

En la seccién “Correo 1”7 se puede editar las direcciones de correo destino, lo
que permite agregar direcciones de correo que no son de Americatel. Para
modificar la lista de correos destino, debera hacer click en el boton

“Destinatarios”.

Correo destino: &

gkanashiro@americatel com pe
Coplar a:

noci@ameancatel com.pe

Asunto del cnrrm:
Caidad Sesienes OSPF

Cuerpo del correo a enviar: (Redactar el correo a enviar ﬂ

%L Estimados,

Adjuntar archivo al correo: @ LOG_OSPF bt

Figura 66: Ventana de Envio de correos
Elaboracion: Los autores

Se mostrara la siguiente pantalla:

Destinatarios x
Para: granashrofamencatel com pe
cC: nocamenicatel compe
Nota: Para lgs correcs mantenar &l formato: Clhck para E
corres 1 @dommio.com; corres @Bdominio.com; correaddoming.com desbloguear
Seleccione ¥ regar Corre

Figura 67: Agregar destinatarios
Elaboracion: Los autores

Actakizar Cancelar
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Procesamiento de Tickets

Para poder procesar un ticket que se encuentre en su area, debera revisar
su bandeja de tickets. Para esto debera ir a la opcion “BANDEJA TT” del
menu principal, en donde se desplegard un submenu con los diferentes

grupos de tickets y seleccione el grupo deseado.

HOLEE [ BANDE LA | PROCESD

NUEWD 1 CONSULTAS ATUDA

EQUPOS
CARRER

Figura 68: Bandeja de Ticket
Elaboracion: Los autores

Se visualizara la lista de tickets pendientes por su area. Para facilitar su
busqueda dentro de esta lista, puede utilizar los filtros ubicados en la

cabecera.

e Gy anashern  (WOC) -~ - A ' rna
Bandefa >3 IT bquipen - crama o
s oo . o L «
T . =8
JaTOn Bese-o3 s R Mie

Figura 69: Tickets pendientes
Elaboracion: Los autores

Una vez haya encontrado el ticket deseado, deberd hacer click sobre el

mismo para visualizar sus detalles.

Basdels >> 1T lgwipon

» L VRN AL mMwe O AVESIA

" oo [NUTTRS ., P
o [From mce (OIS

Catera de
v
aleres m Husnaed

(s —

i

La e hdm Ge e aaeas s OLPY

Avwnta: Calie Sanirws 0T DG CNPY aa8

Pare jovaet favaiew . Soreiwe
«© .

VOL_CarY

R e Wacine - ®

Figura 70: Visualizar detalles del Ticket
Elaboracion: Los autores

En este punto se puede realizar una de las dos acciones: Dar flujo al ticket o

Franquear el ticket.
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a) Flujo

Esta accion implica registrar el trabajo realizado y derivar el ticket a otra area
para continuar con el flujo de trabajo. Para esto, deberd seleccionar la
opcioén “ACCION”.

DUTALLE

vy EE T o 7206-ouc. [T o v
vour [P rowmco

Sinlems Ao
¥ Aoreo m IFALLS OESF TT RELACIORAD: [l 11l

D TAILE Panel dp alarmas

FLUBO O IYIRTO

4 reguitren caided de lad dedecned OSHF ...

Lorren onyssds HOC
[T JI-\.;ﬂm
12=001 Gary Asunto: Ceids Sesooas CERF

Eanagtary
Pars; ganat o mEamencaiel com pe; ek amancatel oom. pe Adjunto al
OC: Focenencalel com pe N

Estrmadon,

Fo regairen cades de la pegiones O5FF

ARIA D TRARASD - ANTRIA

Seleccione trabaps & reslizan | ACC06H =
— Salecting —
=
FRANGUEAR

Figura 71: Flujo de trabajo
Elaboraciéon: Los autores

Moédulo de consultas
a) Busqueda

Para poder realizar la busqueda de tickets debera seleccionar la opcién

“Busqueda” en el menu principal.

HORE | BANDELA | PROCESD ] RUEND ] CONSULTAS AYUDA
pusousns -
Figura 72: Médulo de Consultas
Elaboracion: Los autores

Se mostrara el siguiente formulario:

e e ik

_‘-L; ¥ A Dot “-L;hh * D © e

[ === ]

Figura 73: Formulario de Consultas
Elaboracion: Los autores
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En donde, cada campo sirve como filtro para realizar la basqueda de tickets
y mostrar los resultados que coinciden con todos los parametros de

busqueda ingresados.
A continuacion se detalla los campos del formulario:

e Numero de ticket: Aqui se debe ingresar el nimero de ticket a
buscar. Debido a que cada uno posee un numero Unico, no

necesita ingresar otro parametro de busqueda adicional.

Figura 74: Buscar por Namero de Ticket
Elaboracion: Los autores

En caso la busqueda sea exitosa, se mostrara una ventana

emergente con los detalles del ticket.

ROUTER 7704
X - sz R o
04/00/1034
e -~ il
Nistema de n
D s [ e Y e
LTI 7o 4« starman

Comie on
mms DR O,
a/on 2004 08/08 2014
. [ = |
Seen,

S« fmalics

Figura 75: Resultado de busqueda
Elaboracion: Los autores
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e Tipo de ticket: Muestra una lista de los diferentes tipos de ticket
gue existen; si desea buscar algun tipo en particular, debera
seleccionar uno de la lista.

Fipe TT: &

-- Todos -- i
Al ARNLA

ANERLA

MaMN, CORRECTIVO

MaAM. PREVEMTIVO

FRUEBAZ

Al ARMA CARRIER

ANERLA CARRIER

MAN, CORRECTVDG CARRIER

Figura 76: Busqueda por Tipo de ticket
Elaboracion: Los autores
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Anexo N° 22. Encuestas para medir Resultados

Pregunta N° 1

¢ Cuanto le toma a usted de tiempo promedio realizar el seguimiento a un

Evento de tal forma que le permita conocer la situacion actual del mismo?
| | De 2 a4 minutos
|| De 5a 10 minutos
| | De 11 minutos a méas

Pregunta N° 2

¢,De acuerdo a los niveles presentados a continuacion, qué tan accesible es
para usted la informacion relevante para atender los Eventos que tiene a

cargo?
|| Nivel 3 (Totalmente accesible)
|| Nivel 2 (Parcialmente accesible)
|| Nivel 1 (No es accesible)
Leyenda:

Nivel 3: Acceso total a informacion que se encuentra en las rutas

compartidas y en el repositorio central de datos.

Nivel 2: Acceso parcial a la informacidon que se encuentra en las rutas

compartidas y/o en el repositorio central de datos.

Nivel 1. No es posible el acceso a la informacion tanto en las rutas

compartidas como en el repositorio central de datos.

Nota: Después de la implementacién la informacion relacionada para la

atencién de los Eventos serd accesible a través de la aplicacion.
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Pregunto N° 3

¢ Qué tiempo en promedio segun su experiencia transcurre desde que se le
asignd la atencion de un Evento hasta que se usted se percata de dicha

asignacion?
| | De 2 a5 minutos
| | De 6 a 10 minutos
|| De 11 a 20 minutos
|| De 21 minutos a mas
Pregunta N° 4

¢,De acuerdo a su experiencia, qué tiempo promedio total cree usted que se
utiliza en el escalamiento de actividades dentro del flujo de trabajo para la

atencion del Evento?
| | De 5a 10 minutos
| | De 11 a 30 minutos
| | De 31a 40 minutos

| | De 41 a 50 minutos
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