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RESUMEN

Al crecer profesionalmente, la objetividad de cada individuo va mejorando gracias
a los conocimientos obtenidos en la vida profesional, los mismos que se
desarrollan con cada situacion que se presenta en el diario vivir.

Este punto de vista profesional permite dar un criterio en base a sus
conocimientos, en este caso el conocimiento tiene que ver con las tecnologias
informaticas (TI), las mismas que al pasar del tiempo se han ido convirtiendo en
parte fundamental para el trabajo de las empresas.

Las TI al ser fundamentales en las empresas y en este caso particular de la
empresa Qualyhost, se ha presentado la necesidad de realizar un analisis de los
proceso, recursos y necesidades con las que cuenta y maneja en la actualidad la
empresa. Los resultados de estos analisis, han dado a conocer las necesidades de
la empresa Qualyhost y como se ha manejado el cumplimiento de dichas
necesidades.

Llevando a una busqueda por mejorar los diferentes procesos que se manejan
actualmente, la basqueda se ha enfocado en un tema en particular el cual se basa
en abarcar un conjunto de buenas préacticas. Este conjunto de buenas practicas es
la definicion de ITIL (Libreria de Infraestructura de tecnologias de Informacion).

ITIL permite gestionar los incidentes, razon por la cual se desarrollé el sitio web
de un centro de servicios basados en caracteristicas ITIL.
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ABSTRACT

To grow professionally, the objectivity of each individual is improving thanks to
the knowledge gained in professional life, the same that develop with every
situation that arises in daily life.

This view allows for a professional judgment based on their knowledge, in this
case the knowledge is related to information technology (IT), the same as the
passing of time have increasingly become a fundamental part of the work
companies.

IT to be crucial in business and in this particular case QUALYHOST Company,
has introduced the need for an analysis of the process, resources and needs with
those who own and manage the company today. The results of these analyzes
have unveiled the company needs QUALYHOST has been handled and
compliance with these requirements.

Taking a search to improve the different processes that are currently handled, the
search has focused on a particular topic which cover is based on a set of best
practices. This set of best practices is the definition of ITIL (IT Infrastructure
Library Information technology).

ITIL to manage incidents, which is why they developed the web site of a service
center features based on ITIL.
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INTRODUCCION
Las empresas se han visto en la necesidad de implementar nuevos procesos que
sean de gran utilidad para el desarrollo y crecimiento, requieren cada dia de
herramientas que se acoplen a las necesidades de la empresa, los roles que se
deben cumplir, de igual manera implementar procesos que ayuden a manejar las
grandes cantidades de informacion, fundamentalmente se debe cubrir todos los

aspectos requeridos para proporcionar un servicio de calidad a sus clientes.

Para mejorar dichos procesos el hombre ha ido controlando y mejorando las
necesidades a través de las tecnologias informaticas (TI), las cuales hoy en dia se
las considera como parte fundamental para las empresas, ya que cubre en su
mayoria los roles, necesidades, servicios, permitiendo a las empresas sobresalir en

el mercado actual.

Para presente proyecto se ha tomado en cuenta las necesidades de las empresas y
los beneficios que prestan las TI, la combinacion de estos temas dan a conocer
que toda empresa busca tener la mejor administracion de servicios de TI, cuyo
beneficio es proporcionado por un conjunto de buenas practicas denominado

ITIL.



ITIL es considerado como un estandar mundial por su administracion en cuanto a
los servicios de Tl se refiere, ademas brinda un marco de referencia con buenas
practicas para alinear la tecnologia con el negocio, teniendo un enfoque muy
apegado a los procesos, este estandar pretende ser acoplado a la empresa
Qualyhost, empresa que se dedica a la venta de hostings / dominios, de brindar un
buen servicio de soporte a sus clientes, el desarrollo de paginas web tanto en

Joomla como en Wordpress.

Recopilando la informacién de las TI, de las empresas, de las necesidades del
cliente, caracteristicas y necesidades de las empresas, conjuntamente con las
caracteristicas que ofrece ITIL, se ha visto la necesidad de desarrollar un Sitio
web de un centro de servicio para la empresa Qualyhost, basado en la gestion de

incidentes proporcionados por ITIL.



CAPITULO |
ANTECEDENTES
En la actualidad las empresas pretender alcanzar el éxito y sobresalir, es decir que
estamos en tiempos de alta competitividad en el mercadeo, por tales motivos las
empresa cada dia pretenden innovarse, por lo que requieren de herramientas

tecnoldgicas para lograrlo.

Para cumplir con este objetivo, las empresas se han enfocado en los servicios que
se logran a través de las TI, un ejemplo de una empresa que pretende ser
innovadora y mejora sus procesos de servicio cada dia de su vida empresarial, es

la empresa Qualyhost, en la cual se basara el desarrollo del presente proyecto.

Qualyhost, empresa lider en la provision de Servicios Integrales para Internet:
Web Hosting Profesional, Disefio y Desarrollo de Sitios Web, Software Online y

Publicidad Digital. Desde 1999 han trabajado en mas de dos centenares de



Proyectos Web dentro y fuera del Ecuador, por lo que lleva en el mercado por 13

afios, lo que garantiza su experiencia en brindar servicio de hosting de calidad.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La empresa Qualyhost se dedica a la venta de hosting y dominios, soporte técnico,
ademas del desarrollo de péaginas web, este proceso de compra y venta se lo

realiza a través de correos electronicos mediante herramientas como Outlook.

A continuacion se detallan los procesos que maneja actualmente la empresa:

La informacion que se maneja en la empresa es almacena en el ordenador, la
misma que se encuentra dispersa, y no se encuentra totalmente disponible para el

resto del equipo de trabajo.

Existen procesos para la prevencion de incidentes dentro de la empresa, sin
embargo estos procesos no cumplen con estandares normalizados para tener un

mejor control de prevencion.

Asiduidad, los servicios que se ofrecen son atendidos frecuentemente, con la

misma calidad.

Con relacion a las bases de datos, los incidentes no estan actualizados y no son

manejados adecuadamente por alguien que maneje un proceso.



Las actividades representativas en las gestiones de la empresa no son registradas

adecuadamente.

La empresa cuenta con un buen equipo de trabajo, recursos, para poder superarse
cada dia, a pesar de estas razones, al ser una empresa que aprovecha nuevas
oportunidades de crecimiento e innovacion en el ambito empresarial, se encuentra
en la basqueda de mejoras para los procesos implementados a la hora de brindar

servicio a sus clientes.

SISTEMATIZACION

DIAGNOSTICO

Si bien es cierto la empresa Qualyhost actualmente cuentan con un departamento
que se encarga de manejar las Tl, los proceso que maneja son los mas comunes en
las empresas, es decir que los requerimientos son atendidos a través de correos
electronicos mediante herramientas como Outlook, ademas de Ilamadas
telefénicas, lo que le distingue de las demas empresas es el hecho de que ofrecen

un buen servicio de soporte a sus clientes.

La empresa no posee ningun registro de incidentes que se hayan pronunciado, de
los tiempos en que se manejan dichos incidentes y de las soluciones que se

proporcionaron de acuerdo al incidente.



La informacion no posee un control adecuado, puesto que esta se encuentra

dispersa por todo el ordenador y no se encuentra en un lugar especifico.

Otro de los inconvenientes es que al momento de realizar el trabajo de forma
aislada es imposible para los encargados de TI garantizar la disponibilidad de los

equipos y de los servicios necesarios para el funcionamiento de la empresa.

La resistencia al cambio, no resulta un obstaculo para el desarrollo, puesto que los
colaboradores, buscan siempre mejorar sus procesos para brindar un servicio

mejorado y acoplado a la actualidad.

PRONOSTICO

Al manejar y recibir informacién a través de correos electronicos y llamadas
telefonicas, la informacion tiende a mezclarse, ademas de que en el caso de las
llamadas telefonicas no se puede llevar un registro de la informacion o

requerimientos solicitados por el cliente en el preciso momento.

Al no tener un control adecuado de los incidentes que se presentan en la empresa
puede causar retrasos al momento de atender los requerimientos de los clientes,
puesto que la informacion se encuentra dispersa y no se la tiene en un lugar

especifico.



Es importante que los colaboradores estén dispuestos a aceptar los cambios que se
presentan para beneficio de la empresa, ya que él no hacerlo puede llegar a causar

pérdida de tiempo y recursos.

CONTROL DE PRONOSTICO

Debera crearse una base de datos que contenga un registro de los requerimientos
atendidos a través de los correos electronicos y llamadas telefonicas, ademés de
las solucion y procedimiento que se llevd a cabo para atender dicho
requerimiento, de esta forma los resultados obtenidos seran mas agiles y la

informacién sera oportuna y eficaz.

Se debe levantar procesos actuales y sugerir nuevos que cumplan con las
sugerencias de ITIL, esto va a tener un impacto en la cultura organizacional de la

empresa.

El implementar un centro de servicio de gestion de incidentes utilizando el
prototipo web adaptado a las necesidades de la empresa basados en ITIL, servirad
de ayuda para dar un mejor servicio, en un tiempo establecido segun su nivel de
dificultad. Esto con la finalidad de que los problemas habituales se resuelvan

incluso antes de presentarse.



Indagar sobre el tema ITIL y llevarlo a la préctica en la empresa serd de gran
importancia puesto que se obtendra mayor entendimiento en cuanto a las Tl se
refiere, se mejorara la capacidad del personal al momento de cumplir con sus
funciones, habra reduccién de tiempos, el trabajo en equipo y la comunicacion
entre ellos mejorara notablemente, de igual manera se utilizaran adecuadamente

los recursos de la empresa.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un sistema web que permita automatizar procesos, permitiendo
gestionar los incidentes, basados en las caracteristicas ITIL V3 para la empresa
Qualyhost, para lo cual se utilizaran herramientas web, y herramientas rutinarias

de programacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los procedimientos administrativos y técnicos con los que se
daban soporte a la gestién de incidentes en la empresa.

e ldentificar los roles y funciones de los responsables de cada uno de los
procesos Yy funciones de la empresa.

e Definir el por qué se determind el estandar de administracion de servicios,
utilizados a nivel mundial como lo es ITIL, el mismo que permite definir
los proceso de gestidn de incidentes.

e Seleccionar herramientas de construccion y herramientas de lenguaje de
programacion compatibles.

e Estandarizar los procesos de manejo de la informacion para que permitan
un manejo adecuado de los recursos.

e Generar registros de los incidentes que se presenten en la empresa.



JUSTIFICACION

Al ser las Tl fundamentales, es indispensable que las empresas tengan procesos de
calidad los mismo que deben ser actualizados constantemente ya que el mercado
empresarial hoy en dia es muy competitivo, sobre todo lo que tiene que ver con
tecnologias, puesto que hoy en dia la herramienta principal de trabajo es el

Internet.

Qualyhost al ser una empresa dedicada y que trabaja en lo que se refiere a
tecnologia web, se encuentra en la necesidad de mejorar sus procesos por lo que

busca apoyo en estandares mundiales como lo es ITIL.

Puesto que ITIL busca mejorar la calidad, con la menor cantidad de errores
posibles en sus productos y servicios, ya que trabaja con una gama de
herramientas y procesos que actualmente se lo considera como una alternativa

muy eficiente para las empresas Ecuatorianas.

JUSTIFICACION PRACTICA
Al desarrollar el sistema web de un centro de servicio se pretende mejorar los
procesos utilizados actualmente en los servicios que proporciona la empresa

Qualyhost, para brindar un mejor servicio a sus clientes.
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ITIL brinda una guia que permite dejar atras la aplicacion de un servicio comun
por un servicio oportuno como es el cambio de emergencia, el cual se debe
realizar lo mas rapido posible, es decir que los incidentes que se presenten la
empresa seran resueltos a través de un procedimiento especifico para el manejo de

estos cambios.

De igual manera se pretende que la empresa obtenga beneficios muy
satisfactorios, ya que al contar con un centro de servicio al usuario, los incidentes
que tienen que ver con servicios de TI, pueden ser resueltos con mayor rapidez
todo esto gracias a la familiaridad y capacitacion especializada con los encargados

de brindar este servicio.

Siendo esto parte de los beneficios que presenta ITIL para la empresa, se puede
asimilar que la investigacion y el desarrollo del centro de servicios es un beneficio
que la empresa obtendra tanto en lo econdmico como en la eficiencia y rapidez en

la resolucion de sus incidentes.

JUSTIFICACION METODOLOGICA
Para poder cumplir con los objetivos propuestos en el proyecto, la investigacion
se ha basado en factores como métricas proporcionadas por ITIL como es el caso

del Indicador Clave de Rendimiento (KILL), utilizado para la administracion de

11



un proceso, servicio Tl o actividad. Con esta finalidad se hard uso de sus
categorias, las mismas que consisten en la elaboracion de informes o encuestas
para medir efectividad y el valor al servicio, se pretende realizar una valoracion de

la calidad y rendimiento de los servicios.

La gestion de incidentes es un factor fundamental al momento de analizar el
proyecto, de acuerdo a los factores que intervienen en la empresa se pone a
consideracion los siguientes factores: identificar los incidentes mas comunes,
como se los maneja, de qué forma se les da seguimiento a dichos incidentes, que
tiempo de respuesta se aplica para cada incidente que se presenta y lo fundamental

que se debe analizar y tener muy en cuenta es como se los esta solucionando.

Se debe tomar en consideracion las metodologias y técnicas aplicadas que se
acoplan con los requerimientos de proyecto, las mismas que servirdn de ayuda

para su desarrollo.

JUSTIFICACION TEORICA

El sitio web del centro de servicios estd fundamentado en el conocimiento que se
posee respecto a las actividades que se desempefian en la empresa Qualyhost, de
igual manera el reconocer ciertas caracteristicas que posee ITIL y como ponerlas

en préactica en el desarrollo del proyecto.

12



La investigacion se basa en la teoria, conceptos, funcionalidades, que tienen que
ver con ITIL. De igual manera conocer las normas y las necesidades de la empresa

con la finalidad de poder utilizar la gestion de incidentes.

Las inquietudes que se presenten a lo largo del proyecto, seran resueltas con la
investigacion oportuna tomadas de libros, internet y fuentes confiables, de esta

manera poder cumplir con los objetivos planteados.

ALCANCE
Se desarrollara un sitio web para un centro de servicios aplicando las mejores

précticas ITIL, la misma que se investigo para el desarrollo del proyecto.

Al aplicar ITIL en el proyecto este nos permite la utilizacion de la gestion de
incidentes, la misma que sirve para el manejo de los incidentes que se hayan

presentado y para prevenirlos, a través de proceso ITIL.

Finalmente se entregara la documentacion respectiva del desarrollo, investigacion

y aplicacion de ITIL en el sistema web desarrollado.

LIMITACIONES
Al ser ITIL un conjunto de buenas précticas este suele manejar alrededor de siete
procesos para ser aplicado en las empresas, de los cuales nos enfocaremos

Unicamente en la gestion de incidentes ya que este cumple con las caracteristicas

13



que se necesitan para el desarrollo del sistema web que se esta desarrollando en el

presente proyecto.

Con respecto al lugar que se enfocara el presente proyecto es la empresa
Qualyhost, la cual brinda de su apoyo para el desarrollo del mismo, la misma que

se encuentra localizada en Quito- Ecuador.

ESTUDIOS DE FACTIBILIDAD

FACTIBILIDAD TECNICA

El sistema propuesto puede ser desarrollado puesto que cuenta con la
disponibilidad necesaria en cuanto a hardware y software, ya que estos poseen
caracteristicas apropiadas. Al ser un sistema con un enfoque nuevo con respecto al
manejo de las empresas y al ser desarrollado en tiempos de avances tecnolégicos,

el sistema consta de un sitio web para facilitar al usuario final su utilizacion.

La empresa en la que se basa el desarrollo del proyecto cuenta con tecnologia
requerida para poder proceder con el proyecto, de igual manera cuenta con un
personal calificado para atender los requerimientos de los usuarios, por lo que el
sistema tendrd buena acogida como una herramienta fundamental para el

cumplimiento de los servicios de la empresa Qualyhost.

14



A continuacion se detalla el material con el cual cuenta la empresa Qualyhost, el

mismo que sera utilizado para el desarrollo del sistema.

e Hardware

0 Pc de escritorio

o Memoria (RAM) 4GB

o Disco Duro 450GB

e Software Base

o SO. Windows 7 Professional

o Servicios Web

e Software para el desarrollo

0 MySQL base de datos

o php5

Estos datos fueron obtenidos de la empresa, es asi que el Hardware y Software
descritos son con los que la empresa maneja actualmente, de igual manera se

describe con los que se requiere para desarrollar el proyecto.

15



Caracteristicas del proyecto

e Disponibilidad de Informacion: Es importante que la informacion sea
accesible en cada momento.

e Multiplataforma: Puesto que el proyecto se trata de un sistema web, es
necesario que este pueda ser utilizado en cualquier sistema operativo.

e Estabilidad: el ser un sistema para un centro de servicio este debe ser
estable al momento de ser utilizado para mejores resultados al momento de
atender a un usuario.

e Adaptabilidad: Debido a los cambios en los requerimientos que cada

empresa necesite al transcurrir el tiempo.
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Matriz de Prioridades

Lenguaje de Programacion

=1 RE =
v| 5|l 8|
— b — T —
2| S| =2
[ I =
al &l #| &
21592
= Total |Porcentaje
Disponibilidad X 105(05(0,5 1,5 25,00
Multiplataforma| 0,5 | X | 0.5]0,5 1,5 25,00
Estabilidad 05105 X |05 1,5 25,00
Adaptabilidad 05]105(05]| X 1,5 25,00
6 100
PHP Asp.Net Java
Ponderacion| Valor Total Valor Total Valor | Total
Disponibilidad 25,00 5 1,2500 5 1,2500 5 1,2500
Multiplataforma 25,00 5 1,2500 1 0,2500 5 1,2500
Estabilidad 25,00 5 1,2500 4 1,0000 4 1,0000
Adaptabilidad 25,00 5 1,2500 5 1,2500 4 1,0000
100 5,0000 3,7500 4,5000

Cuadro N° 1 Matriz de - Lenguaje de programacion

Fuente: Diana Duque
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Base de datos

=] 2
T| sl Rz
5| ®| 2|3
cl =l gl &
2l S|l w| &
] =1 Ll ]
[a) < .
= Total | Porcentaje
Disponibilidad X 1 (05|05 2 33,33
Multiplataforma X 105]0,5 1 16,67
Estabilidad 05105 X |05 1,5 25,00
Adaptabilidad 05]05(05]| X 1,5 25,00
6 100
MySql SQL Server Postgre
Ponderacién| Valor Total Valor Total Valor| Total
Disponibilidad 33,33 5 1,6667 5 1,6667 2 0,6667
Multiplataforma 16,67 5 0,8333 1 0,1667 5 0,8333
Estabilidad 25,00 5 1,2500 4 1,0000 4 1,0000
Adaptabilidad 25,00 5 1,2500 4 1,0000 4 1,0000
100 5,0000 3,8333 3,5000

Cuadro N2 1 Matriz de Ponderacion - Base de Datos

Fuente: Diana Duque

Como conclusion PHP se puede desplegar en casi todos los servidores web y en

casi todos los sistemas operativos y plataformas sin costo, ademas de que su

motor de base de datos es MySQL. Es decir que tanto el lenguaje de

programacion y la base de datos escogida son apropiados para el desarrollo del

sistema puesto que ambos cumplen con las necesidades requeridas para el

desarrollo del sistema y forman parte de los recursos con los que se cuentan.
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FACTIBILIDAD ECONOMICA

Para el desarrollo del sistema se requiere de un conjunto de recursos materiales
(suministros de oficina), recursos humanos (roles — funciones) y recursos técnicos
(Hardware), los mismos que son necesarios para una posible implantacion futura

en la empresa.

Recursos Materiales

Cantidad Suministros Precio Total
Resmas de papel 3 $6,00 $18,00
Impresiones 300 $0,15 $45,00
Servicios de Internet $30,00 $30,00
Viaticos $40,00 $40,00
Varios $15,00 $15,00
Subtotal | $148,00

Cuadro N2 2 Recursos Materiales.

Fuente: Diana Duque
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Recursos Humanos

Total Sueldo x 6

Personal Rol Funciones Sueldos
meses
Supervision  personal,
Viviana Rocero | Jefe Personal venta hosting, [ $500 $3000
dominios, paginas web
Soporte técnico,
Francisco
Soporte Técnico | control hosting,| $450 $2700
Valencia
dominios
Desarrollo de paginas
Diana Duque Desarrollo $400 $2400
web
Subtotal $8100

Cuadro N2 3 Recursos Humanos.

Fuente: Diana Duque
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Recursos Técnicos (Hardware)

Unidades Descripcion | Costo Unitario | Total
Servidor 1 $41,66 $41,66
Juegos de computacion |3 $300 $900
Impresora 1 $100 $100
Subtotal $1041,66
Cuadro N2 4 Recursos Técnicos.
Fuente: Diana Duque
Costos Totales Recursos
Costo Total
Recursos Materiales $148,00
Recursos Humanos $8100,00
Recursos Técnicos $1041,66
Total $9289,66

Cuadro N2 5 Costos Totales Recursos.
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Fuente: Diana Duque

Flujo de Caja

Flujo Inicial de Efectivo S - (5240) $128 5496 5364 $1.182
Entradas | l I l
Ingresos | 2.300 | 800 | 800 | 800 | 800 | 800
Total de Entradas | s2300] | ss00] | ss00| | ss00] | 5300 ] | 5800 |
Balance Disponible $2.300 $560 $928 $1.296 $1.664 $1.982
Salidas
Recursos Humanos 1350 300 200 300 350 350
Hardw are 1042
Software 0 0 0 1] 0 0
Muebles, enseres y senvicios 148 132 132 132 132 132
Comisiones
Total Salidas | 52540 | 5432 | san] | san] | sap2 | | 5482 |
Balance de Flujo de Efectivo Final ___(S%0) ____SI8  ____ Mo | 3B __SLB| St

Cuadro N2 6 Flujo de Caja Mensual.

Fuente: Diana Duque

FACTIBILIDAD OPERATIVA

El deseo de mejorar cada dia, la empresa ha impulsado a la investigacion
necesaria y oportuna para poder desarrollar este proyecto, la misma que requiere
la utilizacion de herramienta que propone la utilizacion de este servicio con una
interfaz mas sencilla y amigable para administrar de mejor manera la estructura de

TI.

El presente proyecto debe cumplir con las expectativas tanto de la empresa como
de su personal los mismos que buscan actualizar sus herramientas de trabajo para
mejorar el soporte que brindan a sus clientes, los estandares para lograr con la

satisfaccion de la empresa se obtendrd a través del manejo de ITIL
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especificamente en el &rea de gestion de incidentes, ya que ITIL tiene la gran
ventaja de ser abierto y publico para ser usado, no depende de tecnologia alguna
ni de fabricantes especificos, por lo cual puede ser aplicado sin ningun tipo de

impedimento.
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CAPITULO I

MARCO DE REFERENCIA

MARCO TEORICO

La empresa Qualyhost es una empresa dedicada la venta de hosting, brindando el
mejor soporte, los mismo que son notificados por medios de comunicacion como
son llamadas telefénicas y envio de correos electrénicos, los correos electronicos
se los atiende a través de tecnologia conocida como Whmcs, el mismo que
permite controlar las actividades, indicando en el estado en el que se encuentran

los requerimientos.

La empresa también brinda el servicio de desarrollo de paginas web en CMS
como son Joomla y Wordpress, las mismas que son notificadas a través de correos
electrénicos y se las va desarrollando en los hostings de pruebas o en servidores

locales, antes de ser publicadas al aire. Las paginas web dependiendo del cliente
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suelen ser personalizadas o modificadas en base a plantillas ya creada

anteriormente la misma que puede ser adaptada a las necesidades del cliente.

La informacion y errores que se producen en el proceso de desarrollo y de soporte

que se manejan, son almacenados en archivos dispersos por todo el ordenador.

Los servidores de la empresa se encuentran localizados fisicamente en EEUU, por
lo cual si se presenta algun inconveniente la empresa solicita a los administradores
de los servidores que resuelvan el inconveniente a través de un sistema de tickets
proporcionado por dichos administradores. Los servidores utilizan bases de datos

MySQL y lenguaje de programacion PHP.

Para el desarrollo del proyecto se utilizara herramientas de programacion como lo
es MySQL, permitiendo el desarrollo de la base de datos, ademas permite que se

pueda armar la estructura para las pantallas que se mostraran en el sistemas web.

La metodologia con la que se manejaran los procesos de desarrollo del sistema es
la de Microsoft Solution Framework (MSF), MSF es aplicada al proyecto puesto
que cumple con caracteristicas que cumplen con las necesidades que el desarrollo
de proyecto requiere, de las cuales se puede mencionar como caracteristicas
fundamentales, su flexibilidad, escalabilidad y adaptabilidad, ademéas que es una

metodologia dirigida a proyectos o soluciones de innovacion, la misma que esta
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enfocada en la gestion y administracion del proyecto para conseguir el resultado

deseado.

Como lenguaje de programacion se utilizara php 5, el mismo que servira para el

desarrollo del sistema web.

El sistema esta enfocado y estructurado en base a las buenas practicas, aplicadas a
través de la gestion de incidentes. Razdn por la cual el proyecto sera desarrollado

con caracteristicas basadas en ITIL.

Para complementar con la investigacion a continuacion se describen las
caracteristicas, conceptos, funciones y te mas basados en ITIL apropiados para el

desarrollo del proyecto.

ITIL (LIBRERIA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE

INFORMACION)

Las siglas de ITIL significan (Libreria de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion). Data de los afios 80's con la ayuda de la CCTA (Agencia de
Telecomunicacion Britanica), la cual a través de diversas investigaciones lograron
recolectar las mejores practicas convirtiéndose en un estandar mundial para la
administracién de la infraestructura informatica, probado tanto en el sector

publico como en el sector privado, lo cual permite mejorar los servicios de las
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organizaciones con respecto a las areas de TI, adema s de reducir sus costos de
operacion y a la vez mejorar en sus negocios generando ventajas competitivas a

nivel de la organizacion.

ITIL es una de las practicas globalmente méas aceptadas para la gestion de
servicios de Tecnologia de Informacién (T1) en todo el mundo, ya que brinda un
marco de referencia con buenas précticas para alinear la tecnologia con el
negocio teniendo un enfoque muy apegado a los procesos, tanto en el sector
publico como del sector privado apoyandose en herramientas de evaluacion e

implementacion.

Con ITIL se puede incrementar la satisfaccion de los clientes, reducir fallas que
generalmente se presentan en los servicios, dando de esta manera un valor

agregado al negocio.

Es decir que el objetivo de ITIL es el de cumplir metas de las empresas, metas
para los procesos los cuales deben poder ser controlados por ITIL, y finalmente
poder demostrar el cumplimiento de los diferentes requerimientos de las

empresas.

Ademas propone que debe hacerse la documentacién necesaria de cada actividad,

investigacion o practica que puede servir de ayuda para otros miembros del area.
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Ademas utiliza procesos de manejo de incidentes, cuyo objetivo es el de
restablecer el servicio a la brevedad posible para evitar que el cliente se vea

afectado, esto con la finalidad de que se reduzcan los efectos de las operaciones.

(Elephant, 2008) A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de
operaciones alcanza cerca del 70-80% del total del tiempo y del coste, y el resto se
invierte en el desarrollo del producto (u obtencion). De esta manera, los procesos
eficaces y eficientes de la Gestion de Servicios T se convierten en esenciales para
el éxito de los departamentos de TI. Esto se aplica a cualquier tipo de
organizacion, grande o pequefia, publica o privada, con servicios Tl centralizados
0 descentralizados, con servicios Tl internos o suministrados por terceros. En
todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y de coste

aceptable.
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Grafico No. 1 ITIL
Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant
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ITIL V3, es un conjunto que se encuentra estructurado por actividades, el mismo
que busca orientar a los administradores de Tl de la organizacion para que adopte
las buenas practicas que se proponen en ITIL en la administracion de las
infraestructuras informaticas.

Se cree que ITIL V3 es apropiada para ser implantada en las grandes
organizaciones ya que los cambios de tienen un mayor valor afiadido para los
departamentos de TI, es decir que ITIL V3 permite llevar a las organizaciones de

TI a un nivel estratégico.

Los procesos ITIL V3 definen las politicas, actividades, entre otras, las cuales son

necesarias para una correcta gestion de los servicios TI.

Fundamentos de ITIL V3

(Elephant, 2008) Ahora considerado el estandar el estandar del Facto para
administrar una organizacion de TI rentable y enfocada en los negocios, el marco
ITIL fue recientemente redisefiado a partir de un enfoque dirigido por procesos
hacia un enfoque en el ciclo de vida del servicio. Esta vision de extremo a
extremo sobre como se debe integrar la Tl a la estrategia del negocio se encuentra

en el corazon de los cinco volimenes principales de ITIL V3:
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Estrategia del Servicio, que estudia los objetivos y las expectativas

generales de negocio para garantizar que la estrategia de TI se correlacione

con éstos.

Disefio del servicio, que inicia con un conjunto de requerimientos de

negocios nuevos o modificados y termina con el desarrollo de una

solucion disefiada para satisfacer las necesidades documentadas del

negocio.

Transicion de Servicio, que se ocupa de la administracion de cambios,

riesgos y el aseguramiento de la calidad, asi mismo tiene el objetivo de

implementar los disefios del servicio de manera que las operaciones del

servicio puedan administrar los servicios y la infraestructura de una

manera controlada.

Operacion del Servicio, que se ocupa de las actividades de negocio

comunes.

Mejora Continua del Servicio, que proporciona una vision general del

resto de los elementos y busca maneras de mejorar el proceso general y el

aprovisionamiento del servicio.
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Ciclo de Vida de Servicio de Tl

ITIL V3 es la recopilacion de las versiones anterior, consta de cinco publicaciones

que en conjunto forman el Ciclo de Vida del Servicio.
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Graéfico No. 2 Ciclo de Vida ITIL V3
Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant

Procesos del Ciclo de Vida

Estrategia del servicio

Representa las politicas y los Objetivo

Modele y planifique servicio que tienen una

utilidad y garantia:

Estrategia del Servicio
Administracion  de
Servicios
Administracién Financiera
Administracion de la Demanda

Carteras

de
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Disefio del Servicio

Una de las tres fases progresivas que representan
el cambio y la transformacion

Servicios de alta calidad, rentables y consistentes:

Administraciéon  de de

Servicios

Catalogos

Administracion de Niveles de Servicio
Administracién de Proveedores
Administracion de la Capacidad

Administracion de la Disponibilidad
Administracion de la Continuidad de
Servicios de Tl




e Administracion de la Seguridad de la
Informacién

Transmision del servicio Operacion del Servicio

Una de las tres fases progresivas que representa | Una de las tres fases progresivas que representa el
el cambio y la transformacion cambio y la transformacion

Transmision de servicios nuevos y modificados | Para conseguir efectividad y eficiencia en la
€en operaciones: entrega de los servicios:

e Planificacion y Soporte de la

Transmision e Administracién de Eventos
e  Administracion de Cambios e Administracién del Incidentes
e Administracion de  Activos y

Configuraciones de Servicio e  Cumplimiento de Solicitudes
e Administracion de Versiones e

Implementaciones e  Administracion de Problemas
e Validacion y Pruebas de Servicio e Administracion de Acceso

e Evaluacion

e Administracion de Conocimientos

Mejora Continua del Servicio
Representa el aprendizaje y la mejora
Siga creando y mejorando el valor a través de mejoras:

e Proceso de Mejora de Siete
Pasos

Cuadro N2 7 Procesos del Ciclo de Vida
Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant 2008

Los incidentes pueden ser de cualquier falla o interrupcion de un servicio de Tl o

un elemento de configuracion / Activos. Estos pueden ser creados a partir de:

. De Gestion de Eventos

. Desde la interfaz Web

. Llamada de teléfono de usuario
. Email del Personal Técnico
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Conceptos fundamentales de ITIL

Funciones, para ITIL una funcion no es lo mismo que un proceso. Una
funcion es una parte de la empresa u organizacion que se especializa en
realizar trabajos especificos, es responsable de los resultados obtenidos.
Las funciones también son referentes a las personas que se encargan de un
proceso o de una actividad.

Mas alla de lo mencionado el objetivo principal de una funcion es el de
proveer una estructura acorde con las necesidades estratégicas de la

empresa.

Una funcion puede ser realizada por una o varias personas, por grupos, por

departamentos, o por los diferente equipos de trabajo de una empresa.

En cambio un proceso, es un conjunto de actividades que al trabajar en

conjunto llegan a cumplir las metas con los objetivos propuestos.

Rol, conjunto de actividades responsabilidades, las mismas que se pueden
asignar a una sola persona o0 a un grupo de personas.Las personas o grupos

pueden tener asignaciones de mas de un rol.
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Gréfico No. 3 Diagrama Funcionesy Roles
Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant 2008

Definicién de HelpDesk basado en ITIL

La biblioteca de la infraestructura de la tecnologia de informacién (ITIL) es un
marco de referencia de las mejores practicas para la administracion de las
operaciones y servicios del departamento de TI. El objetivo principal de ITIL es

alinear la tecnologia de la informacion con los objetivos de las empresas.

El proceso de Soporte de Servicio de TI (Tecnologias de Informacién) ayuda a las
organizaciones a mejorar la eficacia en la administracion de los servicios

software, hardware y recursos humanos para asegurar la continuidad del negocio
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ininterrumpido. ITIL define que la funcion clave del servicio Tl es ofrecer el

mejor servicio posible en forma ininterrumpida para todos los usuarios.

ITIL no obliga a las organizaciones o empresas a implementar todas las
especificaciones de su marco de referencia. Esta libertad de elegir es una de las
principales razones por las que ITIL sigue siendo hoy en dia relevante para

empresas de todos los tamarios.

GESTION DE INCIDENCIAS

Es una interrupcion planificada o una reduccion de la calidad de un servicio de TI,

sirve para detectar alteraciones que se presentan en los servicios TI.

Objetivos de Gestion de incidencias

e Minimizar el riesgo de incidentes perdidos.
e Minimizar el impacto negativo de un incidente en el negocio, garantizando
el mas alto nivel de calidad y disponibilidad del servicio.

e Identificar mejoras del servicio proactivamente.
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Conceptos Basicos

Escalas de tiempo: Se deben acordar las escalas de tiempo para todas las

etapas de manejo del Incidente, y esto se debe hacer con base en la

respuesta general del Incidente y los objetivos de resolucion indicados en

el Acuerdo de Nivel de Servicio, asi mismo deben ser capturadas como

objetivos dentro de los Acuerdos de Nivel Operacional y los Contratos.

Modelos de incidencias: Un Modelo de Incidente es una manera de

predefinir los pasos que se deben tomar para manejar un proceso (en este

caso, un proceso para tratar un proceso para tratar un tipo especifico de

Incidente) de una manera acordada. Posteriormente se pueden utilizar

herramientas de soporte para administrar el proceso requerido. Esto

asegurara que los Incidentes estdndar se manejan siguiendo una ruta

predefinida y dentro de las escalas de tiempo predefinidas.

Incidentes Mayores: Se debe acordar una definicién de lo que constituye

un Incidente Mayor vy, lo ideal, es que esté correlacionado con el sistema

general de prioridad de Incidentes, de manera que se pueda tratar a través

del proceso de Incidentes Mayores.
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Actividades

Las actividades de la Gestion de Incidencias son las siguientes:

Identificacion de las incidencias: En el aspecto del negocio el peor

escenario que se puede dar, es el que el usuario se vea impactado y se

ponga en contacto con el Centro de Servicio, se debe monitorear los fallos

potenciales y que la Administracion de Incidentes pueda dar inicio

rapidamente. Los incidentes debes ser resueltos antes de que se presenten

ante los usuarios.

Registro de las incidencias: Los incidentes deben ser registrados con la

hora y fecha en que se presentd y de igual manera en que tiempo se

solucion6, ademas debe asentarse el proceso y la soluciéon que se dio al

mismo.

Clasificacion del Incidente: El incidente debe poseer un nimero de caso,

el mismo que se utilizara como codigo para conocer el proceso en el que

se encuentra, frecuencia en el que se presenta y de qué tipo es el incidente.

Determinacién de la prioridad del Incidente: La prioridad debe darse de

acuerdo al incidente, se debe especificar si es de Nivel Alto, Medio o Bajo,

ya que esto servird de ayuda para determinar el manejo del Incidente.
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Diagnostico inicial: Si el medio por el que se dio a conocer el Incidente es
el Centro de Servicio, el encargado de soporte deberd dar un andlisis
inicial para tratar de descubrir todos los sintomas e indagar cual fue el
error y las causas por lo que se produjo el incidente, de igual manera ver la
forma de como corregirlo.

Escalacion o Reasignacion del Incidente

o Escalacion Funcional: En caso de que el incidente ya asignado al
personal de soporte no pueda ser resuelto, debe ser reasignado de
inmediato para recibir mayor soporte.

o Escalacion Jerarquica: En caso de que el incidente sea de Nivel
Alto, debe ser notificado a los Administradores de TI, otro motivo
por el cual se puede reasignar un caso es por el tiempo de respuesta
que se esta dando al caso.

Investigacion y diagnéstico: Todos los encargados del Centro de Servicio
especialmente los encargados de soporte deberan investigar y dar un
diagnostico correcto de las causas que provocaron el incidente, con la
finalidad de documentar correctamente en los registros.

Resolucién recuperacion: Cuando se encuentra una soluciéon potencial

hay que realizar las diferentes pruebas, de igual manera cuando se informe
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al usuario la solucién de su requerimiento es necesario pedirle que realice
pruebas en su puesto de trabajo.

Cierre del Incidente: Los encargados del caso, es decir las persona
asignadas de soporte parta resolver el incidente deberan estar seguros de
que el caso este resuelto en su totalidad y verificar que el usuario este
satisfecho con los resultados obtenidos para poder dar el cierre al

incidente.
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Proceso de Manejo de Incidentes

El objetivo primordial del proceso de manejo de incidentes es el de restablecer el

servicio lo mas pronto posible para evitar que el cliente resulte afectado.

El proveedor del servicio es decir la empresa Qualyhost debe encargarse de que el

cliente no perciba los errores que se pueden producir en el servicio, es decir que el

usuario debe tener el acceso al servicio sin la presencia de interrupciones.

El Centro de Servicios sera responsable del Incidente desde inicio hasta el cierre

del mismo, es decir que el centro de servicios sera responsable de:

e Propiedad

e Monitoreo

e Manejo de secuencias (registro acciones relevantes, para dar seguimiento)

e Comunicacion (notificacion de estado del incidente a clientes/usuario
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Propiedad, monitoreo, manejo de secuencias y comunicacion
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Gréfico No. 5 Diagrama de Proceso de Incidentes
Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant 2008

MARCO CONCEPTUAL

ITIL: Libreria de Infraestructura de Tecnologia Informatica, es una guia para que

una empresa se organice, es decir no es una aplicacion de software ni tampoco

una tecnologia, mas bien es un conjunto de buenas practicas.

ITILVS: es la tercera version de este codigo de buenas préacticas, es mas compleja

siendo aconsejable para las empresas que haya madurado con las anteriores

versiones.

Incidente o incidencia: es una interrupcion que no se encuentra planificada o una

reduccion de la calidad del servicio de TI, segun el libro de soporte de servicio de

ITIL.
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Gestion de Incidentes: Minimiza la interrupcion del negocio al restablecer las

comunicaciones lo méas pronto posible.

Meétrica: es una medida o un conjunto de medidas destinadas a conocer o estimar
el tamafio u otra caracteristica de un software, es decir que es una unidad de

medida de la calidad de un software o sistema de informacion.

Codelgniter: es un framework usado para el desarrollo de aplicaciones, permite

al desarrollador la utilizacion de menos codigo.

MARCO ESPACIAL
Para la realizacion del proyecto se ha concentrado la investigacion en la empresa
Qualyhost, es una empresa que lleva en el mercado por 13 afios lo que garantiza

experiencia en brindar servicio de hosting de calidad.

La misma que se encuentra ubicada en el norte de Quito en el sector EI Batan.

A pesar de que las oficinas se encuentran en el Quito-Ecuador, su infraestructura
fisica se encuentra localizada en EEUU, poseen servidores propios, no son rellers
por lo que garantiza que cualquier requerimiento que se presente se lo atiende

directamente por el area de soporte técnico.

Ademas de ofrecer servicios de soporte y ventas de hosting, la empresa también

se dedica al desarrollo de paginas web con CMS como Joomla y Wordpress.
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Para conocer mas acerca de la empresa se puede visualizar (Anexo 1), el cual
consta de la imagen de la p4gina web de la empresa Qualyhost.
MARCO TEMPORAL

El desarrollo del proyecto tendrad una duracion de aproximadamente 6 meses.

El proyecto atravesara por varias fases las cuales tienen que ver con la
investigacion y desarrollo, en este dltimo es cuando termina el anlisis e
investigacion y comienza el desarrollo de la tesis en general, es decir que en este
periodo se debe entregar la documentacién correspondiente al centro de servicios

basados en ITIL.

MARCO LEGAL

TERMINOS DE SERVICIO QUALYHOST

Al contratar servicios de hospedaje Web de QUALYHOST, todos los clientes
acuerdan sujetarse a los Términos de Servicio expresados en el presente
documento. El espiritu de esta politica es asegurarse que nuestros clientes estén
usando los servicios de QUALYHOST con pleno respeto a los derechos de otros
usuarios de Internet y de conformidad con los requerimientos de la arquitectura de
redes de QUALYHOST.

La contratacion de un plan de alojamiento web o cualquiera de los servicios
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prestados por QUALYHOST supone la aceptacion del presente contrato, y se

entiende aceptado y firmado por el CONTRATANTE y QUALYHOST.

Las presentes ESTIPULACIONES resultardan de aplicacion al contrato que
suscriben el CONTRATANTE y QUALYHOST, RUC: 1002174462001,
legalmente representado por Guillermo Poveda Escobar y ubicado en Eloy Alfaro
y De los Guayabos esquina, Condominios Farsalia, Pasaje 3A, Casa 101, de la

ciudad de Quito, Ecuador.

La suscripcion a los servicios prestados por QUALYHOST se llevara a cabo por
medios electronicos, con llenado de los formularios que QUALYHOST pone a
disposicion de los usuarios, y que estan disponibles en linea www.qualyhost.com,

ademas de los medios tradicionales.

La aceptacion de las presentes ESTIPULACIONES y pago del Servicio de
hospedaje Web en Internet o cualquiera de los servicios prestados por
QUALYHOST mediante nuestro sitio web www.qualyhost.com implicaran la
formalizacion del contrato entre el CONTRATANTE y QUALYHOST, que

tendra vigor a partir de tal aceptacion.

Para mayor informacién con lo que respecta a términos legales de Qualyhost se

detallan en el anexo 2. (Qualyhost, 2013)
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CONTRATO DE SERVICIO DE HOSTING QUALYHOST

El presente contrato tiene por objeto la prestacion de servicios dentro de la Red de
Internet. Los tipos de planes de la prestacion de servicios estan clasificados dentro

de las siguientes formas:

Pudiendo estos variar en nombre, nimero y caracteristicas.

Mantenimiento de sistemas

QUALYHOST queda autorizada a efectuar cortes en la linea contratada para tener
el acceso a la Red de Internet en todos aquellos casos que motivados por la
necesidad de llevar a cabo algin ajuste, modificacion o mejora asi como a la
reparaciones de posibles averias, que estén encaminados a la mejora del servicio y
sus prestaciones, asi como al restablecimiento del servicio.

Soporte Técnico. QUALYHOST, proporcionard al CONTRATANTE a partir de
la fecha de contratacion del servicio, todo el apoyo necesario y la asistencia
técnica oportuna para el desarrollo, ampliaciéon y mejora de sus actividades

relativas a los dominios suscritos en los servidores Web de QUALYHOST.

Dicho Soporte Técnico se realizara al CONTRATANTE por correo electronico

primariamente y se basard principalmente en el centro de soporte y comunidad
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Web, sistema de bases de datos con preguntas frecuentes, manuales técnicos y

referencias a terceros recursos.

Asi el CONTRATANTE, solicitarda de QUALYHOST, enviando peticion o ticket
de ayuda desde el Centro de Soporte via web. Teniendo que rellenar el formulario
presentado QUALYHOST, siendo contestado el CONTRATANTE por los

técnicos de QUALYHOST, a la mayor brevedad posible.

La atencidn del servicio técnico, se realizara exclusivamente a través del correo
electrénico dentro de la Red, no siendo contratado el servicio telefénico, que

queda expresamente excluido.

Los detalles del contrato de servicio de hosting se detallan en el anexo 3.

(Qualyhost, 2013)

DELITOS INFORMATICOS CONTEMPLADOS EN LA LEY

ECUATORIANA

La presencia y proceso de las nuevas TIC’s en la Sociedad de la Informacion y
Comunicacion SIC, ha dado lugar al surgimiento de nuevas actividades y figuras
juridicas legales...e ilegales. Insertas en éstas se encuentran, justamente, el delito
informatico, ¢en qué consiste? Si trasladamos la definicion anterior a aquel, serd

el delito o crimen informéatico; pirateria virtual, apropiacion de algo ajeno con
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fines de lucro; spam, distribucion de correo con avisos publicitarios, todos
realizados a través de hardware y software, para vulnerar, dafiar o destruir o
invadir un sistema de propiedad ajena, sea empresa, gobierno o personal,
pudiendo abarcar asuntos relacionados con la Informacién, comunicacion
personal, actividades econdmicas, funcionamiento con Internet,

Debiéndose afiadir que, al cometimiento de un delito informético se viola lo que
es mas privativo de un ser humano como son los bienes intangibles amparados por
el Derecho de Propiedad al manipularse sus datos personales y privados
considerando que desde un nombre de dominio, una creacion intelectual de
cualquier indole, intimidad personal, direccion virtual o convencional,
cometimiento de fraude, conlleva la seguridad juridica en la red. Y, segun la
gravedad sé los clasifica en delitos relacionados por el contenido en sabotajes

informaticos, infracciones a los derechos de la propiedad intelectual y afines, asi:

Phishing, muy conocido en nuestro medio, especialmente, por el perjuicio
ocasionado a funcionarios publicos y que ascendieron en un aproximado a US$
6°000.000,00. Consiste en el envio de correos electronicos que, aparentando
originarse de fuentes fiables, ejemplo, entidades bancarias, intentan obtener datos
confidenciales del usuario, valiéndose de un enlace que, al ser pulsado, lleva a

paginas web falsas o falsificadas.
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Tampering o data diddling, modificacién desautorizada de datos o al software

de un sistema Ilegandose, incluso, borrar cualquier informacion.

Scanning, escudrifia el contenido de un libro, periddico, en busca de algo especial

para sus intereses.

Pharming o cambiazo, tactica fraudulenta en los contenidos del servidor de
nombres de dominio, ya sea a través de la configuracion del protocolo IP o del
archivo, para redirigir a los navegadores a péginas web falsas en lugar de las
auténticas cuando el usuario accede a las mismas.

(Reyna, 2012)
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CAPITULO 111
METODOLOGIA
METODOLOGIA DE INVESTIGACION
Unidad de Anédlisis
La unidad de andlisis del presente proyecto de investigacion sera la empresa
Qualyhost que se dedica a la venta de servicio de hosting, la misma que se
encuentra ubicada en la ciudad de Quito en el sector del Batan donde se pretende
manejar ITIL V3, el cual permite la obtencion de la informacidn necesaria para la
investigacion del proyecto.
Tipo de Investigacion
La investigacion que se utilizara para la realizacion del proyecto sera la
Investigacion Aplicada debido a que se estd investigando ITIL, para

posteriormente implementarlo en el sistema web.
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Meétodos de investigacion

El método de investigacion a ser utilizado en este periodo sera el método
inductivo, y deductivo. Los mismos que seran estudiados y puestos en practica en
el presente proyecto.

Técnicas de Investigacion

El proceso de recoleccion de informacion se basara en entrevistas al personal de la
empresa Qualyhost, a personas que estan involucradas en el area de soporte de las
Tl y a duefios de empresas que no brindan soporte en el area de las TI, la
entrevista servird para tener una imagen mas clara de los requerimientos de la
empresa y de su personal, ademas de la factibilidad de la implementacion del
proyecto.

A continuacion se desplegara el modelo de la entrevista seguida de la tabulacién

de la misma.
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Preguntas de Entrevista

1. Conociendo que ITIL se preocupa por los objetivos y metas de la
organizacion, asi como la productividad de los empleados, ¢Lo utilizaria

en su empresa u organizacion?.

2. ¢Qué beneficios aportaria la creacion de un centro de servicio en una

empresa?

3. Considera que un portal web es considerado como un medio de

comunicacion con los usuarios.

4. ¢Cudl de los procesos actuales en el area de soporte mejorarian aplicando

ITIL?

5. ¢Qué parametros cree usted que en el area de soporte se mejorarian al

implementar buenas practicas ITIL?

El modelo de la entrevista original se puede visualizar en el anexo 6, Se realizo la

entrevista a 10 personas con respecto al desarrollo del nuevo sistema.
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Tabulacién de Entrevistas

1. Conociendo que ITIL se preocupa por los objetivos y metas de la organizacion,
asi como la productividad de los empleados, ;Lo utilizaria en su empresa u

organizacion?

Primera Pregunta

0

usl
ENO

Gréfico No. 6 Diagrama de pastel - pregunta 1- Entrevista de Requerimiento
Fuente: Diana Duque

2. ¢Qué beneficios aportaria la creacion de un centro de servicio en una empresa?
Opcion 1: Punto de contacto entre usuarios
Opcidn 2: Registro de incidentes
Opcidn 3: Soluciones a errores conocidos

Opcidn 4: Soporte al negocio
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Pregunta 2

M Opcién 1
m Opcién 2
= Opcién 3
H Opcién 4

Gréafico No. 7 Diagrama de pastel - pregunta 2 - Entrevista de Requerimiento

Fuente: Diana Duque

3. Considera que un portal web es considerado como un medio de comunicacion

con los usuarios.

Pregunta 3

LN
mNO

Gréfico No. 8 Diagrama de pastel - pregunta 3 - Entrevista de Requerimiento

Fuente: Diana Duque
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4. ;Cual de los procesos actuales en el area de soporte mejorarian aplicando ITIL?
Opcidn 1: Resolucidn de incidentes

Opciodn 2: Monitorizacion y seguimiento

Opcidn 3: Calidad de soporte

Opcidn 4: Interrupcion en el servicio

Opcidn 5: Disminucion Tiempos de respuesta

Pregunta 4

H Opcidén 1
H Opcidn 2
1 Opcidén 3
H Opcién 4

H Opcidén 5

Gréafico No. 9 Diagrama de pastel - pregunta 4 - Entrevista de Requerimiento

Fuente: Diana Duque

5. ¢(Qué parametros cree usted que en el area de soporte se mejorarian al
implementar buenas practicas ITIL?

Opcion 1: Rapidez

Opcidn 2: Calidad en el servicio

Opcidn 3: Concurrencia de incidentes
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Opcidn 4: Economia

Opcidn 5: Control de procesos

Pregunta 5

H Opcién 1
B Opcidn 2
1 Opcidn 3
H Opcidn 4

H Opcidon 5

Gréfico No. 10 Diagrama de pastel - pregunta 5 - Entrevista de Requerimiento

Fuente: Diana Duque

Fuentes

En el proyecto de investigacion, las fuentes primarias seran entrevista realizadas a
personal conocedores del tema, ademas del personal de la empresa.

Como fuentes secundarias se requiere de la utilizacién de libros de texto que
contengan la informacion pertinente para el proyecto de igual manera sera
necesaria la utilizacion de internet, comunicacién correcta entre hardware y

software, entre otros.
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METODOLOGIA INFORMATICA

METODOLOGIA

La metodologia informatica describe las actividades que el equipo de trabajo debe
realizar para obtener los resultados deseados, para lo cual se debe seleccionar la
metodologia dependiendo del tipo de proyecto propuesto.

Al no ser un proyecto totalmente de desarrollo se puede sugerir la metodologia
més adecuada de desarrollo, razén por la cual al ser de servicio la propuesta sera
necesaria la utilizacion de  MSF ya que en esta intervienen los usuarios como
parte critica del proyecto.

MARCO DE SOLUCIONES MICROSOFT (MSF)

MSF es una herramienta que ayuda el éxito de proyectos de ingenieria, lo que
busca es que la solucion en sistemas de informacion pueda ser finalizada
exitosamente, para lograr esto MSF cuenta con principios fundamentales basados
en experiencias de varios afos.

Se le nombra framework debido a que sigue unas particulares filosofias:

No existe un Unico proceso que pueda aplicarse a todos los requerimientos y

ambientes, aunque se reconoce que siempre existe la necesidad de unas guias.

Un framework provee guias sin imponer demasiados detalles que se vuelvan

imposibles entender o que solo apliquen a un nimero limitado de casos
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Las caracteristicas de MSF son:

e Adaptable
e Flexible
e Escalable

e Agnostico a tecnologias (Edwin, 2009)
MSF utiliza dos modelos los cuales involucran el como se va a llevar a cabo y el

coémo esté organizado el equipo de trabajo.

Modelos

Modelo de Equipo de trabajo

Este modelo sirve para alentar a resolver los cambios imprevistos, involucrando a
todos los miembros del equipo en las decisiones, con la finalidad de obtener

resultados vistos desde todas las perspectivas.
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Administracion
de productos

Desarrollo

Experiencia
de usuario

Grafico No. 11 Modelo de equipos de MSF
Fuente: TechNet Microsoft

Modelo de procesos

Este modelo suministra una imagen maés clara del estado de la construccion de los
productos en el proyecto, en cada etapa sucesiva. Es decir que la funcionalidad de
este modelo es mejorar el control del proyecto, ademas que mejora su calidad en
el tiempo establecido.

El modelo de procesos MSF consta de 5 fases las mismas que al finalizar cada
etapa se consigue definir hitos, de esta manera se pueden obtener entregables para

un mejor desarrollo del proyecto.
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Ciclo de Vida del Proyecto

Entrega

Visién/Alcance
Aprobados

Version
Aprobada

Desarroll
0

Alcance Plan de Proyecto
Completo Aprobado

Grafico No. 12 Ciclo de Vida del Proyecto
Fuentes: Microsoft® Solutions Framework — itsystems

Modelo de Roles

El modelo de roles ayuda hacer frente a nuevos cambios involucrando a todo el
equipo de trabajo, de esta manera se tomaran decisiones fundamentales basadas en
todas las perspectivas criticas.

El modelo propone seis roles que se encuentran conformados con tareas y
responsabilidades especificas detalladas en cada una de las fases del modelo de

proceso de MSF.
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Para el presente proyecto de tesis se tomé en consideracion el modelo de procesos

de MSF puesto que abarca las mejores caracteristicas del modelo de cascada y del

modelo en espiral, permitiendo tener mejor control en las fases de desarrollo.

Las fases del Modelo de proceso de MSF son:

Vision y Alcance: En esta fase el equipo de desarrollo debera tener una

vision clara del proyecto conjuntamente con los objetivos del proyecto,

ademas deberdn analizar y plantear las restricciones y alcances del

proyecto.

Planificacion: En esta fase se levantan los requerimientos especificos de
la empresa, es decir que aqui se describen las necesidades de los usuarios.
A pesar de que se puede crear un cronograma de trabajo MSF permite

cambios del proyecto inclusive en la etapa de desarrollo.

Desarrollo: En esta fase se refiere al desarrollo y pruebas del proyecto, es
decir que se genera el codigo necesario para generar un producto

funcional.

Estabilizacion: Se refiere a las pruebas realizadas en entornos simulados
basados en un ambito real, y se corrigen los errores del aplicativo en caso

de haberlos.
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e Implantacion: En esta Gltima fase es la culminacion del producto, es decir
que cumpla con la finalidad que fue desarrollado. Es aqui donde se obtiene

la aprobacion final de la empresa.
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CAPITULO IV

PROCESO DE DESARROLLO
El sistema web del centro de servicio basado en las caracteristicas ITIL, debe
atravesar por procesos los mismos que servirdn para su desarrollo y a la vez

tendran la finalidad de documentar cada proceso y fase que esto implique.

Es decir que en este apartado se detallan las pruebas, entregables, documentos,
procesos requeridos para el desarrollo del sistema web y del proyecto en general,
los mismos que estan distribuidos en diferentes etapas basados en la metodologia

de MSF.
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DESARROLLO DE LAS FASES DE MSF

Fase de Vision y Alcance

El desarrollar un sistema web para un Centro de servicio basados en ITIL en la
empresa Qualyhost permitiré al encargado de las TI gestionar de mejor manera las

incidencias, brindando un servicio de calidad a sus clientes.

¢+ Visidn: Poner al alcance de los usuarios un sistema web que les permita
ingresar sus requerimientos, los mismos que deberan ser atendidos de una
forma répida y eficaz, lo cual se lograra a través del sistema web basado en la
gestion de incidencias que ITIL propone con la finalidad de brindan un
servicio de calidad.

+ Beneficios
Entre los principales beneficios se pueden mencionar los siguientes:
> Mejorar la respuesta de atencion a los requerimientos del usuario.
» Reduccion de incidentes, para evitar retrasos en los procesos.
» Permitir a la empresa tener un registro historico de los incidentes que se

presenten.

> Identificar los roles y funciones de los integrantes de la empresa.
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» Disponibilidad del sistema en cualquier momento y cualquier lugar
facilitando el acceso y navegacion a los usuarios para ingresar sus

requerimientos.

~Nombre Descripcion Modulo

Acceder al sistema con
Ingreso  datos
Acceso al Sistema restricciones (usr. pass) segun
acceso
el cargo

Debe permitir almacenar todos = Almacenamien

los incidentes que se han to de registro
Almacenamiento
presentado hasta el momento, | de incidentes
Registro de Incidentes
y los que pueden presentarse en Base de

en un futuro. Datos
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Campos de ingresos de
informacion cliente -

caso - solucién

Asignacién de Nivel

segun el caso

Deben tener campos en los
cuales conste los responsables
del caso, tiempos que se
demoran en contestar la
solicitud, la solucion del
incidente, e indicar si el estado
del caso, si fue cerrado( es
decir si se dio solucion
definitiva o si se asigno el caso
a otro encargado o si sigue
abierto, es decir que ain no

fue atendido).

Ingreso

informacion

de

El encargado del caso se lo
debe asignar segun el nivel de

experiencia y conocimiento.

Asignacion

Caso
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El personal de soporte
debe ser notificado de su

asignacion al caso

Clasificacion segun tipo

de incidentes

Prioridad de acuerdo a la

complejidad del caso

S idtede s envio de
incidentes o de

requerimientos

La asignacion de caso debe ser

notificado a la persona de

soporte asignado para cumplir

con el requerimiento.

Notificacion

Asignacion

Caso

Los incidentes se los debe

clasificar por tipos, soporte,

desarrollo y

Hosting/Dominios.

Tipo Problema

/ Incidente

El programa también debe
permitir identificar la prioridad

que se le debe dar al caso

Nivel

Prioridad

El incidente puede ser enviado
por el usuario a traves del

formulario de la pagina web.

Formulario de

envio
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Envio de requerimientos
por diferentes modulos

de comunicacion

~ Cuadro N2 8 Requerimientos Funcionales

* Atender también los incidente

que se den a conocer por otros
medios de  comunicacion
(teléfono, mensajes, correo),
los  mismos que  serén
ingresados manualmente por el
encargado de recibir la

informacion de los mismos.

Ingreso Datos

de Formulario

manualmente

Fuentes: Microsoft® Solutions Framework

Fase de Planificacion

referencia se puedo visualizar el anexo 4.

utilizados para disefiar las soluciones y valida el disefio.
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Dentro de la fase de Vision y alcance se encuentra un entregable el mismo que se

detalla con el formato establecido por Microsoft® Solutions Framework, como

En la Fase de Planificacion el equipo de trabajo debe preparar las especificaciones

funcionales del proyecto. A demés se analizara los requerimientos que serén

También se debe establecer las condiciones del proyecto conjuntamente con el

cliente, para lo cual debe estar definido la vision y alcance del proyecto.




Los roles, que intervienen en esta fase son:

Rol Enfoque Personal
Administracion de Identificar las necesidades del | Diana Duque
productos cliente.
Provee el documento de la vision
y alcance del proyecto.
Debe definir las necesidades
requeridas por el negocio.
Debe actuar como intermediario
entre el cliente 'y los
desarrolladores
Administracion de Encargado de Planeamiento y | Diana Duque
proyecto programacion de actividades
Facilitar la comunicacion entre
todo el equipo de trabajo.
Controlar proceso de desarrollo
Desarrollo La meta principal del | Diana Duque
desarrollador es la de implementar
la aplicacion.
Se encarga de analizar qué tan
factible es el desarrollo del
sistema.
Analiza opciones de desarrollo
acordes con las necesidades del
proyecto.
Construye 0  supervisa la
implementacion de las
caracteristicas del proyecto.
Experiencia de Analiza las necesidades de | Diana Duque
Usuarios rendimiento y repercusiones.
Desarrolla  manuales para los
usuarios.
Pruebas Se encarga de descubrir y | DianaDuque
comunicar problemas que pueden
presentarse en el proyecto.
Define los requisitos de las
pruebas.
Trabaja en conjunto con todo el
equipo para definir estandares de
calidad.
Debe verificar que todo el
proceso 'y funcionalidad del
sistema  cumpla  con los
requerimientos del proyecto.
Administracion de Encargado de crear un plan de | Diana Duque

69




lanzamientos lanzamiento del proyecto.

Define las operaciones de manejo
y soporte.

Analiza las posibles implicaciones
que conlleva la implementacion
del proyecto.

Asegura que el producto pueda ser
aplicado si provocar conflicto con
otra aplicacion.

Cuadro N2 9 Roles del Desarrollo del Sistema Web
Fuentes: Microsoft® Solutions Framework

Diagramas de Casos de Uso

e Ingreso de Informacion de Requerimientos

v Acceso al ™
TN Formulario
) I —
- o T
T - T
—_ Ingresar campos ™
Il S Formulario
Cliente /Operario /7 Guardar/ Enviar > '-.

S Peticion

Grafico No. 13 Caso de Uso, Ingreso de datos
Fuente: Diana Duque

e Asignacion de caso al personal de soporte e ingresar datos de

requerimiento.
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—

( Acceder Pantalla )
- Administrador /

~— -
e _

/ Ingresar datos de \)

Requerimientos
-—.___‘ = e /
e,

Administrador . i ™
{ Asignar Caso )

Gréfico No. 14 Caso de Uso, Asignacion de Casos
Fuente: Diana Duque

e Revisar notificacion de asignacion de requerimiento, atender

requerimiento y notificar el estado del mismo.

e —

Acceder Pantalla \-)
N Soporte i
T

e —

,’f‘t_“\x
¥ .
>( Solucionar Incidente

i, )

— et

(-/ Guardar estado Caso ™
Soporte o Asianado g

___‘__——_'_'__-'

P e g

( nformar estado )

' reauerimiento '
x -F'—-_-//

o
-

Gréfico No. 15 Caso de Uso, Revision de Notificaciones
Fuente: Diana Duque
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Diagrama Entidad - Relacién

1 id INT(10)

| nivel_prioridad VARCHAR(45)

1 id INT(10)
“»estado VARCHAR(45)

1 id INT(10)

< nombre VARCHAR (45)
< direccion VARCHAR (45)
© telefono VARCHAR(45)

7id INT(10)

»nombre VARCHAR(45)
Grol_id INT(10)

< contrasenia VARCHAR(45)

7 id INT(10)
> nombre_persona VARCHAR(45)
< asunto VARCHAR(45)

< correo VARCHAR(45)

<> descripdon VARCHAR(500)

< fecha_ingreso VARCHAR(45)
< fecha_solucion VARCHAR(45)
< solucion VARCHAR (500)

< observacion VARCHAR(500)

> telefono VARCHAR(16)

& id_empresa INT(10)
<id_prioridad INT(10)
©id_estado_problema INT(10)

< id_soporte_persona INT(10)

<id_tipo_problema INT(10)

1 id INT(10)
<»nombre VARCHAR(45)

< telefono VARCHAR(45)
< correo VARCHAR(45)

1 id INT(10)
 tipo_problema VARCHAR(45)

1 id INT(10)

< nombre_rol VARCHAR(45)

Relacion

Gréfico No. 16 Diagrama Entidad —

Fuente: Diana Duque
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Al igual que el entregable de la fase de Vision y alcance, para la etapa de
planificacion también se elaboré un documento u entregable pertinente, para
describir los procesos que se utilizan en dicha fase, las mismas que se encuentran

detalladas en el anexo 5.

Fase de Desarrollo

La fase de desarrollo implica la construccion de la solucion propuesta al cliente,
es decir la construccién de los entregables del programa, incluyendo codigo,

infraestructuras utilizadas en el proyecto.

Los entregables que se desarrollaron para cumplir con las fases antes descritas de
MSF se encuentran detallados en los documentos de Vision y alcance al igual que
en documento de las Especificaciones Funcionales, siendo estos necesarios para la
correcta elaboracion del sistema web. Los mismos que se encuentran detallados en

los anexos 4y 5.

Para el desarrollo de la aplicacion se utilizo el Codelgniter como herramienta de

desarrollo, el mismo que es muy util para la creacion del sitio web en PHP.
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Fase de Estabilizacion

Se optimiza la infraestructura y las pruebas necesarias para la solucion propuesta,
es decir que se obtiene una version final del producto funcional, probada y

aprobada. También describe el estado en el que se encuentra la solucién TI.

Fase de Implementacion

En la fase final de MSF se instala los componentes, de igual manera se debe
obtener la aprobacion final del cliente. Debe entregarse el producto finalizado

totalmente.

En este caso el producto final serd el sistema desarrollado de igual manera el
documento que detalla los proceso e investigacion que se realizd para poder
cumplir con los objetivos del proyecto, los mismos que seran expuestos a la

Universidad Israel y a al personal de la empresa Qualyhost.

Entre los diagramas que se muestran en los entregables se puede mencionar los

siguientes:

Diagrama General de la Solucion

El modelos de la solucion implica la relacion entre usuario, aplicacion, soporte, ya

que el proceso consiste en que el usuario ingresa al sistema web y da a conocer su
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requerimiento, el mismo que es recibido por el administrador de las TI, una vez

expuesto el caso se asigna de acuerdo al grado de complejidad y de conocimiento.

D
=

ADMINISTRATOR

LN
CENTRO DE SERVICIO @ %

SOrORTE

g
_Radt

SERVIDOR [APLICACION BASE DE DATCS

USUARIO

Grafico No. 17 Modelo General de la Solucion

Fuente: Diana Duque

Diagrama de Componentes

Muestra la divisién de un software en varios componentes, de los componentes
fisicos se puede incluir cabecera, modulos, ejecutables. Pueden ser usados para

modelar o documentar cualquier arquitectura de sistema.
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Gréfico No. 18 Diagrama de componentes

Fuente: Diana Duque
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Disefio l6gico / fisico - interfaz de usuario (Interfaz usuario final)

e Pantalla Menu: EI menu se mostrar de acuerdo al rol (Administrador,

Soporte, Operador). Tal como se muestra en la siguiente imagen.

Salir
Operador Administrador Soporte Reporte Ingreso de datos

Grafico No. 19 Pantalla del ment del Sistema
Fuente: Diana Duque

e Ingreso datos acceso (Pantalla de Inicio de Sesion): Para iniciar sesion
cada usuario asignado de acuerdo al rol, debe ingresar el Nombre de

Usuario y la Clave, tal como se muestra en la siguiente imagen.

@ <6l - Mozilla Firefox — e R T ]
Archive fdtar Yer Higterial Marcadores Hemamientas Ayuds
e L."‘_ - o a o o s mam . s - S - - - L
& localhost!cone c|/@- e Pl E B B~

ACCESO CENTRO DE SERVICIO
Usuario

Grafico No. 20 Pantalla de Inicio de Sesién
Fuente: Diana Duque
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e Pantalla de Operador/Usuario final: Al ingresar a la pantalla del

operador se desplegara el formulario en el que se deben ingresar los datos

de la empresa y los detalles del incidente que se le presento en su empresa.

El formulario también contiene la opcion de poder subir imagenes

relacionadas con el incidente en cuestion.

En la pantalla del operador la Gnica pestafia a la que se tendra acceso es a

la de Operador.

e ey e e ———————————————

Archivo Edtar Yer Higtorisl Mercaderes Hemamientas Ayuds
csi +

€ & localhost/cpern il | : L N ®-
Salir
Operador Administrador Soporte Reporte. Ingreso de datos
Nombre Empresa: Selecoione
Nombre Operador:
Asunto:
Correo Contacto:
Teléfono Contacto:
Descripcion

Adjuntos Seleccionar os arthivos

GuardariEnviar Peticién

Gréfico No. 21 Pantalla de Operador
Fuente: Diana Duque

El operador también tiene la opcion de enviar una captura de la imagen del

incidente que se le presento, en el area de adjuntos.
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Asunts: Rl s ot Mot
Corred Conbachd. i inwsiom B e €
Teltfono Contacto: . <«

TOTALS 34 [497 00 TeScves R PR T ——

Adjumos Seleccionar s wCHTET

erdar | rwe Fot i

Gréfico No. 22 Seleccidn de archivo

Fuente: Diana Duque

En el campo del boton de guardar/enviar peticion, cuando se ejecuta la accion del
mismo, la informacién del campo se guardara en la tabla problema y se
almacenara automaticamente como estado problema: “abierto” y la fecha actual
del ingreso del caso. Es decir que esta informacion se mostrara en el sistema con
todos sus detalles e imagenes en la pantalla del administrador y posteriormente en

la pantalla del personal de soporte asignado.

e Pantalla Administrador: Al ingresar a la pantalla del administrador se

encuentra detallada la informacién del incidente reportado por el operador.
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1 e — - i

Archive Edtar Yer Migtosisl Morcadores Hamamienta: Ayuds

[ =B
€ & localhost trador e ||B- Geogic Pl e ft * -
Salir
Operador Admini 4 Soports Reporte Ingreso de daios
Fecha: 2013-11-11 i [ Despiegar |
scaso NombreiOperador Facha-tior Descripcidn Problema Adpantos

15 Pablo Ruiz 20131011 173546 Fala en la fecha Sin archives. | Ve

3 Facundo Falos 2013-11-11 225029 Lo computacorn esta estropeada S wrchives | Vl.

" Gak Rivara 013101 BT ntemet no hay conexan, ayusanme Lighthouse g Dascaraar | ver
Pedro Pecemales. 201311-1 233056 o pueca Frporme Sn wehivos [ ver.

. CoesinOwsdmw |
Graéfico No. 23 Pantalla Administrador

Fuente: Diana Duque

La funcion principal del administrador, es la de asignar el caso a los encargados
de soporte, el mismo que se lo puede enlazar en el boton VER de la pantalla de los

casos ingresados.

Sair

Operador Administrador Soporte Reporte reso de datos
Fecha: 20131111 Pl roveeres . -

: . Asignacion del caso ‘~

scao HombreOperador Fecha-tors escripcda Provlems | Adumos

" Pabio Ruc 20131111 173548 Falaen s fecha Sin archwvos. Ver
n Facundo Fislos 01211 25029 L8 COMERB30MH €8i EACOEBT0 $in archwon Ver
" Gaio Rrvera 200NN DTN iernel AO Rl CONEXONA, Bywdtre Lghthouse £ Deiaroe’ Ve

Gréfico No. 24 Acceso para Asignar Caso

Fuente: Diana Duque
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En esta pantalla el administrador debe clasificar el incidente por tipo, por estado y
por prioridad, una vez clasificado se lo debe asignar y enviar notificacion a la
persona de soporte asignada para resolver el caso abierto.

e fe—————

Brchivo. Edtar Ver Higtorial Marcadores Hemamientas Ayyda
cs [+

PR — - - A — - ae i~ B
€ @ localhost tradar/v = 8- PR T S R
Salir
Operador Administrador Soporte Reporte Ingreso de datos
Problema
Estado Abierio -
Prioridad Ao -
Tipo Problema normal -
Caso Asignado A: Francisco Valencia  ~

Enviar

Grafico No. 25 Pantalla, Asignacion del caso

Fuente: Diana Duque

Ademas en la pantalla del Administrador las pestafias a las que se tendra acceso
son:

o Pantalla del Administrador

o Pantalla del Operador

o Pantalla de Reporte de Seguimientos de Incidentes

o Pantalla de Ingreso/Administracion de Tablas
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Pantalla Soporte: Al ingresar a la pantalla del soporte se encuentra

[ ]
detallada la informacion del caso asignado por el administrador.

= s x Y Hioevs pestana T e = . . _ = )
€ & C # [localhostsoporte A =
Salir

Operador Administrador
Fecha: 2013-11-17 @ | Desplegar
#Caso Nombre/Operador Fecha-Hora Descripcion Problema Prioridad  Tipo Problema Adjuntos
skl 22'3235.;3'9" de pignawebde normal Sin archivos Ver

17 Diana 210408

Gréafico No. 26 Pantalla de Soporte

Fuente: Diana Duque

En esta pantalla de Soporte se debe visualizar los datos del operario y la

descripcion del incidente, el mismo que debe ser solucionado por el personal de

soporte, una vez resuelto el caso se debe detallar la solucion que se dio al
el personal de soporte

incidente, las observaciones si es que las hubiesen,

asignado debe colocar el estado y la fecha de cierre si ese fuese el caso, caso

contrario indicar si fue reasignado o aln se encuentra abierto.
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yBcs
« C fi

localhost/s

Estado
Fecha de Solucion
Hora de Solucion

Solucion

Soporte

Problema
Cemado =]
Abierto
153412 00:00:00 (hora:min:seg)

P

Observacién e

[ Enviar |

Plowe red by Diana Dugus

Grafico No. 27 Pantalla Estado Caso

Fuente: Diana Duque

Ademas en la pantalla de Soporte las pestafas a las que se tendra acceso son:

o Pantalla Soporte

o Pantalla de Reporte de Seguimientos de Incidentes

e Pantalla Reporte: Al ingresar a la pantalla de Reporte se desplegaran los

datos que se manejaron en el transcurso desde el inicio de sesion hasta la

solucion del caso. La pantalla de Soporte se muestra en la Figura 11.
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@ CS1- Mozilla Firefox [—— L e — e {5
Srchiva Fditar Yer Higtorisl Marcadores Heramventas Ayyda
sl + |

€ @ localhostreporte e ||B- ooy Ale A -~

NecestD Camon 08 | Zu1eT-us
12 Daniel Andrade 015645 Abierto
20134107
o | cesarcostiss | movatsmwors | 2040 asierta
Tuvo un problema de
inconsistancia cundo | 20131107
3 Bk CHc rate ce prendela | 225313 Riegn
1aplop
52 Computadora se 20131107
7 | Eosmdosaaar | CoMeuadoRst | 207370 Abieta Diego Ghapi
20131107 5¢ achualizo a pagina 211107
s e Tuvo muchos errores | 201110 grave || Apieta | Ao Cartos Loya ol poaLe
Reinicio continuo del
10 Galo Cordova sistarna 2013-11-07 Abierta
11| WaroCamasco | Mo pusdo imprmir_| 2013-11-07 Rbiero
5 | vewonasumer | Broeblemanumers | 20031009 | oy || aniets | aro Cariosloy | cambio de personal ninguns o100
Drablema porfata g | 2013-1003 Stsenamon | 20121003 |,
4 |operador numera 005 [P1OIATA B S ety grave Ableta Ao JessicaPuente | solucion numero 002 g inad] |
3 | opersdorcein  |proviemaingresago [ 2151093 | nomal [ avier | ato SessicaPuente solucion01 | obseracion ninguna [ 231-10-03
2 Juan asda 2‘: ;‘5;“;"3 grave [ Abieto | ame Diego Chapi salucion n001 obsenvacion2222 2’:“;%1 ”D;Z
1 JusnLoya -] [ | gram || aviedo [ Ato JessicaPuerte | sotucion reemplazar fobservacion_resempiazn 5150207

Gréafico No. 28 Pantalla de Reporte

Fuente: Diana Duque

e Pantalla de Ingreso/Administracion de Tablas: La Pantalla de
Ingreso/Administracion de Tablas es utilizada por el administrador para el
ingreso de tablas que serviran para mantener actualizado el sistema, ya que
permitird modificar los datos ingresados como por ejemplo el nombre de

los encargados de sistemas.
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im‘ O iefox o |
ArchiveEditar_Ver_Higtorial Marcadores Ayyda
s [+ 1=

€ @ localhost tradar/mante : i e P4 R *i-

Operador Administrador Sopote  Repode Ingreso de datos

Ingreso de datos:

Emgresa | Usyarie | Parsona Sopore | Tipo Problema | Prondad |

Graéfico No. 29 Pantalla Ingreso de Datos

Fuente: Diana Duque

Las tablas que deberia ingresar son las siguientes:
o estado_problema
O sopoprte_persona
o0 estado_problema

o prioridad

Funciones: La funcién del ingreso de datos es el de Crear, Modificar, Eliminar

datos de los campos mas relevantes del programa, los mismos que pueden ser

modificados por el administrador del sistema.
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o Crear: Sirve para ingresar nuevos registros en el sistema.

8t -

Archivo fditar Ver Higtorial Morcadores Hemamiengos Ayuda m— — -
= [+ -— - -
£ @ localhost . ¥ ¢ | |B- Google P ¥ R # -
Salir
Operador inistrador Soporte Reporte Ingreso de datos

Crear nueva empresa
Nombre: Chiarina
Direccion: Naciones Unidas y Amazonas
Teléfono: 3456759
Aimacenar |

Gréfico No. 30 Campo para crea datos

Fuente: Diana Duque

o Editar / Modificar: Sirve para modificar la informacion o datos que

ya estan creados en el sistema.

st vt ot .

{Rrchivol Bdear Ver Higtorl Marcadores Herarmientas  Ayude S —
cs | E1 [mm— - —— . -
& & localhost/ernpress: €| |- Googie 2+ R & -~
Salir
Operador Administrador Soporte Reporte Ingreso de datos
Empresas
Buscar Buscar | [Crear nuevo]
Id Nombre Empresas Direccién Teléfono Opciones
1 Merquiauto 10 de Agosto y Colon 1234567 Modificar | Eliminar
2 Novicompu Rio Coca y Shyris 2337318 Modificar | Eliminar
5 JComputer Sangolqui 2087044 Maodificar | Eliminar
6 Chfarina Naciones Unidas y Amazonas 3456789 Modificar | Eliminar

Powered by Diana Dugue

Gréfico No. 31 Campo para editar datos

Fuente: Diana Duque
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o Eliminar: Sirve para eliminar los registros o campos que estan creados

con anterioridad.

[=]
€ @ tocalhost/ermpre = ||8- Ple A » -~
Salir
Operador Administrador Soporte Reporte Ingreso de datos
Empresas
Buscar Buscar | [Crear nuevo]
Id Nombre Empresas Direccién Teléfona Opciones.
1 Merguauto 10 de Agosto y Colon 1234567 Modificar [Eliminar
2 Novicompu Rio Coca y Shyns 2337318 Modificar | Eliminar
5  JComputer Sangolqui 2087044 Modificar | Eliminar
6 Chfarna Naciones Unidas y Amazonas 3456789 Modificar | Eliminar

Gréfico No. 32 Campo para eliminar datos

Fuente: Diana Duque
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e Los procedimientos administrativos y técnicos que tienen que ver con
gestion de incidentes son relevantes, los mismos que deben ser visibles.

e ldentificando los funcionarios y cargos es fundamental conocerlos,
racionalizarlos.

e Luego de analizar las caracteristicas de ITIL, se ha concluido que ITIL
brinda las herramientas necesarias con respecto a la gestion de incidentes.

e Las herramientas de desarrollo seleccionadas se basaron en las
caracteristicas, en las herramientas y pautas que nos proporcionan para no
tener dificultades en el proceso. Los mismos que sirvieron de ayuda para
obtener respaldos, procedimientos, normativas, necesarias e indispensables

para el sistema desarrollado.
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RECOMENDACIONES

En toda empresa es necesario tener procedimientos adecuados, los mismos

que pueden ser optimizados, revisados y controlados.

En toda implementacién se debe asignar correctamente los roles, a través

de procesos de seleccion de personal.

Se recomienda implementar procesos de mantenimiento, seguimiento a los

casos que se presenten a través de coordinacidn, manuales y soporte.

Se recomienda dar capacitacion a los encargados con respecto al

funcionamiento del programa. Se debe aplicar seguimientos,

actualizacion, manejo de manual de usuarios.
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GLOSARIO

TERMINO DEFINICION
Actividad Conjunto de acciones disefiadas para alcanzar un resultado.
Alcance Limite al que un Procedimiento de Proceso se aplica.

Buena Préactica

Actividad o Procesos que han sido utilizadas por mas de una
organizacion. Por ejemplo se puede mencionar a ITIL.

Calidad Caracteristica de un producto, la calidad de un proceso
requiere la capacidad para medir su Eficacia y Eficiencia.
Caso de Uso Es una técnica utilizada para definir la funcionalidad requerida,

los casos de uso definen escenarios realistas.

Centro de Atencion al
Usuario [Help Desk]

Se trata de un punto de contacto en el cual el usuario registra
un incidente.

Centro del Servicio al
Usuario [Service Desk]

Punto Unico de Contacto entre el Proveedor de Servicio y los
Usuarios

Cerrado Estado final en el Ciclo de Vida de un incidente.

Ciclo de Vida Las diversas fases en la vida de un Servicio de TI.

Cliente Termino que describe al Negocio o Cliente de Negocio

Control Medio de gestién de Riesgos, asegurando que el objetivo del
negocio sea alcanzado.

Desarrollo Proceso responsable de crear o modificar un Servicio Tl o
Aplicacion. También es usado para referirse al Rol o al grupo a
cargo del trabajo de Desarrollo.

Entregable Es el resultado de una actividad, este término se lo emplea

generalmente al referirse a los resultados esperados.

91




ANEXOS

92



ANEXO 1

Pagina Web - Qualyhost

Q aualyhost

Plan Econémico

Inicio  Nosotros 8 Soporte Técnico (3

Clientes

Planes 3

Te regalamos tu dominio

Registra tu dominio absolutamente gratis, por la compra de cualquier

plan

Plan Basico

$129

anual

3  Clientes Destacados

Plan Empresarial

$799

1 GB Disco Duro

50 Cuentas de Correo
1 Base de Datos
Tu Deminic Gratis .com .org

2 Soporte 24

vicio-de-hosting.html

3 GB Disco Duro
10 GB Ancho de Banda
100 Cuentas de Correo
2 Bases de Datos
Tu Dominic Gratis .com .org

& Soporte 247

(e i o

93

§ GB Disco Duro

20 GB Ancho de Banda

Correo

200 Cuentas d
5 Bases de Datos

Tu Dominio Gratis .com .org .ec

& Sopore 24/7



ANEXO 2

L_egal - Términos de Servicio
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Qualyhost

QUALITY HOSTING PROVIDER

TERMINOS DE SERVICIO

Al contratar servicios de hospedaje Web de QUALYHOST, todos los clientes acuerdan
sujetarse a los Términos de Servicio expresados en el presente documento. El espiritu de esta
politica es asegurarse que nuestros clientes estén usando los servicios de QUALYHOST con
pleno respeto a los derechos de otros usuarios de Internet y de conformidad con los
requerimientos de la arquitectura de redes de QUALYHOST.

Uso Ilegal

Los servidores de QUALYHOST pueden ser usados s6lo para fines dentro del marco de la ley.

La transmisién, almacenaje o distribucién de cualquier informacién, datos o material en
violacién a cualquier ley o regulacién aplicable estan prohibidos. Esto incluye, pero no se limita
a: material protegido por derechos de autor, marcas registradas, secretos industriales o
cualquier otra propiedad intelectual usados sin la autorizacién apropiada; material obsceno,
difamatorio, que constituya una amenaza ilegal, o viole las leyes o controles de exportaciéon.
Ejemplos de contenido inaceptable incluyen: Software pirata, programas de hackers o archivos,
sitios warez, MP3s y robots IRC.

Contenido para Adultos

Debido a los requerimientos especiales de sitios con contenido para adultos, la pornografia y
cualquier contenido o mercancia relacionada al sexo esta prohibida. Esto incluye sitios que
pueden inferir contenido sexual o proporcionen links a sitios de adultos en alguna otra parte.
Esto también aplica para sitios que promueven actividad ilegal o contenido que pueda dafiar
nuestros servidores o cualquier servidor en Internet, o proveer links a tales sitios.

Seguridad

Las violaciones de la seguridad del sisterma o la red estan prohibidas y pueden resultar en
responsabilidad civil o penal. Estas incluyen, pero no estan limitadas a las siguientes: Acceso
no autorizado, uso, pruebas o escaneo de sistemas de seguridad o medidas de autenticacion,
datos o tréfico; interferencia con cualquier usuario, nodo o red incluyendo, y sin limitar: bombas
de e-mail (mail bombing), inundacién (mail flodding), intentos deliberados para sobrecargar el
sistema, transmisién de ataques; falsificacién del encabezado de cualquier paquete TCP-IP o
cualquier parte del encabezado en un e-mail o grupo de noticias (newsgroup)

Recursos de Servidores

Cualquier sitio que utilice una cantidad alta de recursos de los servidores (tales como tiempo de
CPU, uso de memoria, recursos de red u otros) tendra la opcién de pagar cuotas adicionales
(que dependeran de los recursos requeridos), reducir los recursos a un nivel aceptable, o
actualizar su servicio a un servicio de hospedaje de mayor capacidad. QUALYHOST sera el
Unico arbitro de lo que ha de considerarse nivel alto de uso.

QUALYHOST se reserva el derecho de suspender temporalmente o terminar definitivamente
cualquier sitio bajo cualquier plan que a su criterio impacte de manera substancial los
parametros de estabilidad y rendimiento de los sistemas. El cliente se hace responsable de
mantener aplicaciones, scripts y sistemas bajo su acceso actualizado y seguro. El cliente se
hace responsable del costo que derive de su uso negligente o malicioso de los servicios.
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Qualyhost

QUALITY HOSTING PROVIDER

Cualguier cuenta de hospedaje web que afecta negativamente el rendimiento o la integridad de
los servidores o las redes sera suspendida sin previo aviso.

Queda prohibida la utilizacién de los servicios para el desarrollo, validacién, control de calidad o
pruebas de aplicaciones o scripts.

Esta estrictamente prohibido realizar pruebas de rendimiento, monitoreo o tracking de los
servicios.

IRC
QUALYHOST no permite IRC o robots IRC en sus servidores.
E-mail comercial no solicitado - SPAM

Enviar SPAM - enviar e-mail masivo no solicitado - a través de nuestros sistemas o publicando
una direccion web o e-mail en nuestros sistemas queda ESTRICTAMENTE PROHIBIDO. Si el
abuso derivado del sitio del cliente lleva a que otros sistemas apliquen blogueos a nuestros
sistemas, el cliente y todos sus sitios seran terminados inmediatamente.

QUALYHOST sera el unico arbitro de lo que constituye una violacidn a esta provisién.
Transferencia Mensual Asignada

Los planes de hospedaje Web poseen un Ancho de Banda mensual asignado al trafico que
generan los servicios de su sitio Web, incluyendo perc no limitados a: acceso publico y privado
a su sitio Web, carga y descarga de archivos, correo electrénico, logs estadisticos, etc.

En caso de sobrepasar los limites asignados a su cuenta, el cliente sera notificado al momento
de asi hacerlo, teniendo la opcidn de contratar ancho de banda mensual adicional o limitar los
recursos gue consume su cuenta.

Utilizacion y Capacidad de Almacenaje

Los planes de servicio muestran como parametro Gnico la capacidad de almacenaje, misma
que se entiende como la capacidad del sitio para guardar el volumen de datos utilizados
efectivamente por el contenido en el sitio web, en buzones de e-mail, en las bases de datos, en
respaldos diarios, semanales y mensuales; y en la bitdcora o logs de visitas web, accesos FTP,
SMTP, POP3, etc.

En caso de sobrepasar los limites asignados a su cuenta, el cliente sera notificado al momento
de asi hacerlo, teniendo la opcidn de contratar espacio de almacenamiento adicional o limitar
los recursos gue consume su cuenta.

Reventa Total o Parcial

Aunque un tercero puede contratar un plan de servicic completo para el cliente final, el cliente
final gueda como cliente de QUALYHOST. Se permite la reventa completa de cualesquiera
planes de servicio. Sélo se permite la reventa parcial de servicio en planes tipo Reseller. No se
permite la reventa parcial de planes de servicio en planes simples de Web Hosting. Es decir, no
se permite vender almacenaje en subdominio o félder a terceros. Sélo se permite la reventa
completa por dominio o sitio. En cualquier caso, QUALYHOST se reserva el derecho de
contactar directamente al cliente usuario, diferente del cliente contratante, para cualquier objeto
que QUALYHOST encuentre pertinente, cuando el cliente contratante no pudiera ser
contactado via e-mail o telefénica en un tiempo de siete dias naturales.
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Abuso de Servidores

Cualquier intento en socavar o causar dafio a los servidores de QUALYHOST o a los clientes
de QUALYHOST quedan estrictamente prohibidos.

En caso de detectarse cualquier intento de abuso, la cuenta sera suspendida inmediatamente
hasta que sea corregida y clarificada la situacién con el duefio de la misma.

Servidores de nombres DNSes requeridos

El servicio contratado se daré por concluido cuando a opcién del cliente, sin autorizacion previa
de QUALYHOST se modifiquen los valores de servidor de nombres o DNS de los servicios
diferentes a los especificados por QUALYHOST. QUALYHOST se reserva el derecho de
terminar los servicios contratados de inmediato sin reembolso al encontrar que el cliente ha
movido los servicios con otro proveedor.

Acciones Tomadas por QUALYHOST

Al faltar el cliente a cualquiera de los términos del servicio descritos aqui se desactivaran los
servicios que tiene contratados. QUALYHOST serd el Gnico arbitro de lo que constituye una
violacién a los Términos del Servicio. QUALYHOST se reserva el derecho de remover cualquier
cuenta sin aviso previo.

Cuando QUALYHOST adquiera conocimiento de una violacion alegada de sus Términos de
Servicio, QUALYHOST iniciara una investigacion. Durante la investigacién QUALYHOST puede
restringir el acceso del cliente para prevenir mas actividad no autorizada o potencialmente
peligrosa. Dependiendo de la severidad de las violaciones, QUALYHOST puede, a su
discrecién, restringir, suspender o terminar una cuenta de hospedaje web del cliente y/o tomar
medidas adicionales. Si tal violacién es una ofensa criminal, QUALYHOST notificara a las
autoridades competentes locales de tal violacion.

QUALYHOST no emite crédito por interrupciones del servicio incurrido durante la
deshabilitacién del servicio resultantes de violar los Términos del Servicio.

Los clientes de QUALYHOST se comprometen a indemnizar y mantener sin dafio a
QUALYHOST de cualquier reclamo que resulte del uso de nuestros servicios que dafien a ellos
o a terceros. El servicio de QUALYHOST es provisto tal cual, segin se hace disponible sin
garantfas de ninguna clase, expresa o implicita, incluyendo, y no limitando a, garantias de
comercializacién o de su aplicabilidad a ningtin propésito en particular. QUALYHOST
expresamente niega cualquier garantia que el servicio serd totalmente libre de errores, seguro
o ininterrumpido. Ninguna informacidn oral o escrita proporcionada por QUALYHOST, sus
empleados, distribuidores o similares crean una garantia. QUALYHOST, sus socios
comerciales y sus proveedores, no se hacen responsables de cualquier costo o dafio que
resulte directa o indirectamente del uso del servicio.

Responsabilidad del Contenido

El cliente es el Gnico o Unica responsable del contenido que almacena o distribuye desde su
servidor o sitio en QUALYHOST

Modificacion

QUALYHOST se reserva el derecho de afiadir, borrar o modificar cualquier provisién de sus
Términos del Servicio en cualquier momento sin previo aviso
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Versién 1.3.3
Fecha: Enero 07, 2013.
Para mas informacién escriba a legal@qualyhost com.
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Contrato de Servicio de Hosting

La contratacién de un plan de alojamiento web o cualquiera de los servicios
prestados por QUALYHOST supone la aceptacion del presente contrato, y se
entiende aceptado y firmado por el CONTRATANTE y QUALYHOST.

Las presentes ESTIPULACIONES resultaran de aplicacion al contrato que
suscriben el CONTRATANTE y QUALYHOST, RUC: 1002174462001, legalmente
representado por Guillermo Poveda Escobar y ubicado en Eloy Alfaro y De los
Guayabos eesquina, Condominios Farsalia, Pasaje 3A, Casa 101, de la ciudad de
Quito, Ecuador.

La suscripcién a los servicios prestados por QUALYHOST se llevara a cabo por
medios electrénicos, con llenado de los formularios que QUALYHOST pone a
disposicién de los usuarios, y que estan disponibles en linea www.qualyhost.com,
ademas de los medios tradicionales.

La aceptacion de las presentes ESTIPULACIONES y pago del Servicio de
hospedaje Web en Internet o cualquiera de los servicios prestados por
QUALYHOST mediante nuestro sitio web www.qualyhost.com implicardan la
formalizacion del contrato entre el CONTRATANTE y QUALYHOST, que tendra
vigor a partir de tal aceptacion.

Por el presente contrato, QUALYHOST se compromete a prestar servicios en la red
Internet bajo las siguientes condiciones:

Estipulaciones

1.- Tipos de Planes

El presente contrato tiene por objeto la prestacion de servicios dentro de la Red
de Internet. Los tipos de planes de la prestacién de servicios estan clasificados
dentro de las siguientes formas:

Pudiendo estos variar en nombre, nimero y caracteristicas.
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2.- Obligaciones de
Qualyhost

La entidad QUALYHOST, proporcionara al CONTRATANTE, a partir de la
contratacion, los siguientes servicios referidos a los dominios hospedados:

2.1- Conexion. Los dominios estan conectados en servidores Web bajo
sistema operativo Linux o Windows, seg(n contrato, conectados a la Red Internet
de forma permanente.

2.2- Servidores Primarios y Secundarios. QUALYHOST, proporcienara
servidores de nombres primarios y secundarios, en distintos sectores de red y
paises diferentes, con opcién a DNS privados para el CONTRATANTE, siendo
los encargados de los trabajos necesarios para la apropiada ejecucion de
operaciones y accesos a los mismos en tode momento.

2.3-Copias de Seguridad. QUALYHOST, realizara copias de seguridad diarias
(en las madrugadas) o Backup del contenido global de los servidores o servidor
donde el CONTRATANTE tenga alojada su pagina web y todo su contenido,
ademas QUALYHOST pone a su disposicién en el panel de control, una cémoda
herramienta para que usted mismo realice esta tarea, con la periodicidad que
estime oportuna.

No obstante, QUALYHOST, no se hara responsable de la pérdida
accidental de informacién que por cualquier causa ajena a QUALYHOST, se
produzca, asi mismo, tampoco se podra garantizar que en los procesos de
recuperacién de informacién de las copias de seguridad puedan éstas ser
restauradas correctamente.

Por tanto sera responsabilidad del CONTRATANTE el mantenimiento y creacién de
sus propias copias de seguridad sobre la informacién que publique en su
dominio o alojamiento contratado.

2.4- Responsabilidad de Qualyhost. QUALYHOST no puede garantizar que la
disponibilidad del hosting sera continua e interrumpida durante el periodo de
vigencia del contrato, debido a la posibilidad de problemas en la red Internet,
averias en los equipos servidores y otras posibles contingencias imprevisibles.

Asi mismo, al compartir el hosting una misma maquina (servidor) con otros

dominios, pueden producirse problemas técnicos imputables a terceros, y de los
cuales QUALYHOST no se responsabiliza.
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Por tanto el contratante renuncia expresamente a reclamar cualquier
responsabilidad, contractual o extra contractual, dafos y perjuicios a
QUALYHOST por posibles fallos, lentitud o errores en el acceso y uso del servicio
contratado.

No obstante lo anterior, si QUALYHOST incumpliera los compromisos asumidos en
este contrato por prestar un servicio ineficiente durante un periodo ininterrumpido
de 72 horas, la responsabilidad de QUALYHOST se limitara a la devolucion del
dinero cobrado por el hosting durante dicho periodo.

2.5- Soporte Técnico. QUALYHOST, proporcionard al CONTRATANTE a partir de
la fecha de contratacion del servicio, todo el apoyo necesario y la asistencia
técnica oportuna para el desarrollo, ampliacién y mejora de sus actividades
relativas a los dominios suscritos en los servidores Web de QUALYHOST.

Dicho Soporte Técnico se realizara al CONTRATANTE por correo electrénico
primariamente y se basara principalmente en el centro de soporte y comunidad
Web, sistema de bases de datos con preguntas frecuentes, manuales técnicos y
referencias a terceros recursos.

Asi el CONTRATANTE, solicitara de QUALYHOST, enviando peticién o ticket de
ayuda desde el Centro de Soporte via web. Teniendo que rellenar el formulario
presentado QUALYHOST, siendo contestado el CONTRATANTE por los técnicos
de QUALYHOST, a la mayor brevedad posible.

La atencién del servicio técnico, se realizara exclusivamente a través del
correo electrénico dentro de la Red, no siendo contratado el servicio telefénico,
que queda expresamente excluido del presente contrato y cuyo coste seria
facturado aparte segun tarifas vigentes.

2.5.1- Caracteristicas del Soporte Técnico. QUALYHOST, por medio de su
personal y técnicos correspondientes, ofrecerd al CONTRATANTE que lo solicite
en los términos previstos en los parrafos anteriores, asistencia técnica sobre los
aspectos referidos al servicio de alojamiento. Pudiendo ofrecer esta asistencia a
cuestiones relacionadas con la programacioén de aplicaciones en general, disefio
de las mismas, confeccion y configuracion de bases de datos, consultoria,
marketing y desarrollo del Web en términos generales, en la manera que sea
posible.
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Asistencia e informacién referidas a los scripts que hayan sido creados o
producidos por QUALYHOST, dicha asistencia técnica se basara en prestar la
oportuna informacioén sobre la instalacion. En todo caso gqueda exceptuada la
modificacion o cambios sobre los scripts tanto en sus paginas como en sus
caédigos.

En todo caso, y por expresa peticion del CONTRATANTE, QUALYHOST, le
podra transmitir referencias comerciales y técnicas de aquellas CONTRATANTES
o terceras empresas que puedan prestar los servicios anteriores y que estan fuera
del objeto del presente contrato.

3. Actualizaciones y cambios en los
planes

3.1-Cambio de Dominio Principal. EI CONTRATANTE podra cambiar el dominio
principal por otro nombre de dominio u otro dominio distinto, con un costo
adicional por este proceso de $ 40.00 (CUARENTA) délares americanos.

El CONTRATANTE, debera para la correcta realizacién del servicio enviar un e-
mail a soporte@qualyhost.com solicitando el cambio del nombre de dominio para
su servicio de hosting.

3.2-Actualizar a un Plan Superior. Si el CONTRATANTE desea actualizar su plan
a uno superior dentro de la duracién de su contrato actual, debera avisar con al
menos 24 horas antes para realizar el cambio oportunamente.

En caso de que el contrato no haya vencido, el CONTRATANTE debera
abonar la diferencia por el pago de servicio contratado entre un plan y otro.

El CONTRATANTE, debera comunicarnos cualquier cambio, para la correcta

realizacién del servicio a través de un e-mail a soporte@qualyhost.com,

solicitando el cambio de plan de hosting a uno superior.
3.3- Actualizar a un plan Inferior. Si el CONTRATANTE desea actualizar su plan

actual a un plan Inferior dentro del periodo de duracién de su contrato, debera
avisar con al menos 24 horas antes para realizar el cambio oportunamente.
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No existe posibilidad de reembolso de las cantidades satisfechas si decide pasar
su cuenta a un plan inferior antes de la terminacion del contrato.

El CONTRATANTE, debera para la correcta realizacion del servicio a través de un

e-mail a soporte@gqualyhost.com, selicitando el cambio de plan de hosting a uno
inferior.

4. Obligaciones del

contratante

4.1- Codigo de Conducta. EIl CONTRATANTE tiene expresamente prohibido la
utilizacion de los servidores propiedad de ésta para los siguientes fines:

Fines que estén en contra de las leyes Ecuatorianas, normas de la Union
Europea, leyes Internacionales o cualquier accion que vaya contra la intimidad de
las personas, o gue se oponga frente a razones diversas como el derecho a la
informacion, a la dignidad y la moral publica.

El contenido de los archivos que sean publicos a través de la World Wide Web,
son de exclusiva responsabilidad del CONTRATANTE gquedando expresamente
liberada de toda responsabilidad civil, penal, mercantil, o de cualquier otra indole,
la entidad QUALYHOST.

Quedara expresamente excluido del objeto del presente contrato la utilizacion de
“Cracks”, "MP3", sin estar en posesién de los derechos oportunos de Autor,
"Warez", "nimeros de serie de programas" o cualquier otro contenido que
vulnere las condiciones de uso y manipulacién de la propiedad Intelectual,
impuestas por duefios o propietarios de los mismos.

Expresamente prohibido en el presente contrato queda la utilizacion por parte
del

CONTRATANTE, mensajes de tipo racista, xendfobo, pornogréfico o

erético.

Queda expresamente prohibida la utilizacién del Servidor o Servidores del correo
del dominio y de las direcciones de correo electrénico en él alojadas, con
los fines denominados "spamming”, o envio de correos electrénicos masivos no
deseados. Asi como también queda estrictamente prohibida la utilizacion de "mail
bombing", o envio de grandes mensajes con el fin de bloquear servidores de la
Red.
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Actualmente no permitimos la operacién de IRC o IRC bots en nuestros
servidores.

La Direccion de QUALYHOST, quedara facultada por medio del presente contrato
para proceder a la anulacién automatica de esas cuentas en donde se observe la
utilizacion de estos tipos de acciones o cualesquiera otras que vayan contra el
buen funcionamiento de la Red y de sus servidores.

Vigilar el tamafio de la transferencia de datos de cada dominio con el fin de tomar
las acciones necesarias si considera que su aumento es excesivo. Para tal fin, el
CONTRATANTE dispone en el panel de control actualizaciones diarias, en las
gue aparece la informaciéon sobre el consumo de cada dia y el acumulado en el
mes.

Ademas de lo anterior, se observara lo dispuesto en el punto 8 del presente
contrato. Adicionalmente, el CONTRATANTE se obliga a respetar los Términos

de_Servicio. Asi

también el incumplimiento de la presente clausula por parte del CONTRATANTE,
dara lugar a la resolucién del presente contrato por parte de QUALYHOST vy el
CONTRATANTE no tendra derecho a reclamar indemnizacion alguna.

5. Mantenimiento de
sistemas

QUALYHOST queda autorizada a efectuar cortes en la linea contratada para
tener el acceso a la Red de Internet en todos aquellos casos que motivados por
la necesidad de llevar a cabo algln ajuste, modificacion o mejora asi como a la
reparaciones de posibles averias, que estén encaminados a la mejora del servicio
y sus prestaciones, asi como al restablecimiento del servicio.

6. Tarifas vy
cobro

6.1- Tarifas y planes. Las farifas de los planes vienen reflejadas de manera

detallada, en: www.qualyhost.com
Si ademas el CONTRATANTE encargara a QUALYHOST el registro del
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nombre de dominio para su sitio, el primer pago incluira el precie de dicho registro.

Las caracteristicas y precios de cada servicio pueden variar, siendo notificadas a
todos los CONTRATANTES con al menos 10 dias de anticipacién.
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El CONTRATANTE debera pagar el precio estipulado por adelantado mediante
depésito bancario si es residente en Ecuador; y con la periodicidad que el
CONTRATANTE manifieste en el momento de la contratacion.

Si el CONTRATANTE, decide solicitar el registro del "DOMINIO", el precio de este
servicio se abonara en la primera cuota.

7. Transferencia de
datos

Si la transferencia de datos o el espacio en disco sobrepasa lo contratado en el
plan correspondiente, el CONTRATANTE debera pagar el exceso de acuerdo a
cada caso, y si lo desea optar por un plan con mayor transferencia de datos.

8.1- Sobrecarga de un Servidor. Cuando QUALYHOST, determine que el
consumo de recursos en un dominio esta saturando o sobrecargando la maquina
donde reside ese dominio, emitirda un comunicado al CONTRATANTE, para
encontrar la mejor solucién para seguir alojando su sitio.

Entendemos por consumo excesivo de recursos los procesos de programas como
CGls, chats, demonios, crons, bases de datos, o cualquier otro programa que
consuma excesiva memoria, disco duro o cualquier proceso de los servidores.
QUALYHOST, determinara siempre cuando un dominio esta haciendo un uso
excesivo de los recursos.

El CONTRATANTE sera avisado con 10 dias mediante e-mail a su cuenta de
contacto para proceder al cambio.

En el caso de discrepancia por no estar de acuerdo, el CONTRATANTE sera
dado de baja dando lugar a la resolucién del presente contrato por parte de
QUALYHOST, y el CONTRATANTE no tendra derecho a reclamar indemnizacion
alguna.

8. Devoluciones e
impagos

Si la transferencia de datos o el espacio en disco sobrepasa lo contratado en el

plan correspondiente, el CONTRATANTE serd notificado del mismo por
cualquiera de nuestros canales y se le ayudara con ancho extra hasta finalizar el
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consumo extra se mantiene se procedera a revisar la causa y se sugerira al
Contrate si desea optar por un plan con mayor transferencia de datos.

8.1- Devoluciones. Se procedera a la devolucion del importe total del servicio
solicitado por el CONTRATANTE, dentro de los quince dias siguientes en la cual
se haya realizado el alta del servicio, la devolucién no incluye los gastos por
instalacioén, ni los gastos por concepto del registro de nombre de dominio cuando
los hubiere.

8.2- Impago. Llegados los vencimientos correspondientes, sin que el
CONTRATANTE haya efectuado el pago acordado y transcurridos tres (3) dias
desde el mismo, sin que el CONTRATANTE efectue los pagos establecidos se
podra proceder a la suspension de su cuenta.

8.3- Suspension. Cuando se produzca por darse la circunstancia resefada
anteriormente en las estipulaciones 9.1 y 9.2 se procedera a la desactivacion de
la conexién del CONTRATANTE a la Red de INTERNET, tanto el acceso FTP,
POP, SMTP, HTTP, etc. En caso de encontrarse problemas con el cobro del
servicio, la cuenta del CONTRATANTE podra ser bloqueada hasta la resolucién de
los mismos.

QUALYHOST, cargara ademas del pago correspondiente, una cuota por
reactivacion de

25 (VEINTE Y CINCO) dolares

americanos.

En el caso de discrepancia por no estar de acuerdo, el servicio del
CONTRATANTE sera dado de baja dando lugar a la disolucion del presente
contrato por parte de QUALYHOST y el CONTRATANTE no tendra derecho a
reclamar indemnizacion alguna.

9. Responsabilidad

civil

9.1- El CONTRATANTE exonera a QUALYHOST de cualquier responsabilidad
relacionada con el contenido de la informacion entregada para su
almacenamiento en el area asignada de los servidores de QUALYHOST.

9.2- El CONTRATANTE es el unico responsable frente a cualquier reclamaciéon o
accion legal, judicial o extrajudicial, iniciada por terceras personas tanto contra el
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CONTRATANTE como contra QUALYHOST, y basada en el contenido de dicha
informacién, asumiendo el CONTRATANTE cuantos gastos, costos e
indemnizaciones sean exigidas a QUALYHOST con motive de tales reclamaciones
o0 acciones legales.

10.
Confidencialidad

10.1- EI CONTRATANTE reconoce que, en virtud de su relacion contractual
con QUALYHOST, podria tener acceso a informacion y materiales relacionados
con los planes de negocio, tecnologias o estrategias de marketing de gran
valor para QUALYHOST.

10.2- EI CONTRATANTE se compromete a no utilizar esta informacién en su
propio provecho ni en el de terceros no autorizados por QUALYHOST.

11. Relaciones y notificaciones entre las
partes

11.1- Las relaciones entre las partes son las de un CONTRATANTE y un
proveedor de servicios.

11.2- Salvo si la legislacién procesal exigiese lo contrario, las partes acuerdan
comunicarse por correo electrénico, Chat, ticket, fax o correo postal, utilizando las
direcciones y numeros mas actualizados en su poder. Las partes estaran
obligadas a conservar prueba de haber realizado las notificaciones a la parte
contraria.

12. Duracion del
contrato

El presente contrato serd de aplicacién desde la fecha de aceptacién del mismo
por parte del contratante.

La duracion del presente contrato serd anual segun el periodo de contratacion del
servicio.
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Por tanto, llegada la finalizacion del presente contrato, sin que ninguna de las
partes haya denunciado a la otra la resolucién del mismo, con una antelacion
minima de 30 dias, quedara prorrogado el presente contrato por tacita
reconduccidn, por periodos iguales a los suscritos inicialmente.

No obstante lo anterior, QUALYHOST podra resolver de forma inmediata el
presente contrato:

En el supuesto de incumplimiento de las obligaciones de pago establecidas para
el CONTRATANTE en virtud del presente contrato y segin clausula cuatro
de este contrato.

QUALYHOST podra ejercer este derecho sin necesidad de preaviso alguno
y el

CONTRATANTE no tendra derecho a reclamar indemnizacién

alguna.

13. Modificaciones al
contrato

QUALYHOST podréd hacer modificaciones en los términos de este contrato,
manteniendo en linea en todo momento la copia actualizada y vigente de
este contrato, a disposicién del publico y clientes, teniendo un periodo de 30 dias
para disolver dicho contrato por no aceptacién de los términos.

Se entendera que el CONTRATANTE acepta si pasado este periode continua
utilizando los servicios de QUALYHOST Los cambios propuestos por el
CONTRATANTE deberan contar con la aprobacion expresa por escrito de
QUALYHOST para tener validez.

14. Nulidad
parcial

Si cualquier parte de este contrato fuera contraria a derecho y, por tanto, invalida,

ello no afectara a las otras disposiciones conformes a derechos especificados en
este contrato.
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15. Extincién del
contrato

El presente contrato podra ser extinguido por la denuncia unilateral de cualquiera
de las partes, con un preaviso escrito y fehaciente de 30 dias.

El ejercicio de esta facultad no dara lugar ni derecho a ninguna de las partes a
exigir indemnizacion por dafios y perjuicios, excepcion hecha a los inferidos
dolosa o culposamente y de los derivados a favor de QUALYHOST, si como
consecuencia de la extincién anticipada, quedasen pendientes de abono
cantidades pendientes correspondientes a servicios prestados anteriormente.

No obstante lo anterior, y de conformidad con las normas generales de
contratacion, el incumplimiento por cualesquiera de las partes de las obligaciones
contraidas legal o contractualmente, facultara a la otra parte para considerarlo
resuelto de forma automatica y de pleno derecho sin necesidad de preaviso,
bastando con la notificacion fehaciente de esta resolucion a la parte incumplidora,
indicando la voluntad y la causa de extincion.

16.
Fuero

El presente contrato se regird en todos los aspectos por las Leyes de Ecuador y
todo conflicto que surja en virtud de este contrato o en relacién con el mismo,
estara sujeto a la jurisdiccién exclusiva de los tribunales de Ecuador, a los que
ambas partes se someten con renuncia a su fuero propio, si lo tuviesen, con la
excepcion de que QUALYHOST, tendra derecho, segun su exclusivo arbitrio, a
instar procedimiento en los tribunales de cualquier otro pais en que el
CONTRATANTE resida o en el que estén situados cualesquiera de los activos
del CONTRATANTE y/o empresas de su grupo.
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VISION Y
ALCANCE

Desarrollo de un sitio web para un
centro de servicios de gestion de
incidentes que cumpla con las
caracteristicas ITIL

CONFIDENCI AL
[Fecha 19/ 07/ 2013)
Versién [1.0]

‘ Elaboradopor Documento de Visién y Alcance
Diana Duque Fecha : 19/07/2013
Version: 1.0
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i El administrador en ocasiones puede tomar el rol de operador, puesto que los |
| requerimientos se pueden presentar a través de diferentes medios de comunicacién como |
| som:

NO8 e [lamadas telefénicas

L COITEOS,

e mensajes de texto

ADMINISTRADOR

b

USUARIO
< M
CENTRO DE SERVICIO
SOMORTE
*
SERVIDOR /APLICACION BASE DEDATCS

Elaborado por: Documento de Visién y Alcance
Diana Duque Fecha : 27/07/2013

Versién: 1.0
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8. QUE NO CONTEMPLA LA VISION DE LA
SOLUCION.

Entre las limitaciones que tendra la solucién se puede detallar las siguientes:

* No se enfocar en los siete procesos que presenta ITIL, el Gnico proceso en el que
se basara el proyecto es en la gestién de Incidentes.

¢ No habri él envi6 automdtico de respuesta de solucién a través de mensajes de
texto.

¢ El sistema no tendrd patrocinadores del proyecto, dnicamente se contara con la
informacién que sea proporcionada por la empresa Qualyhost, para poder
desarrollar el mismo.

e El sistema web serd desarrollado, pero no serd implantado en la empresa.

“Elaborado por: ) ' Documento de Visién y Alcance
Diana Duque Fecha : 27/07/2013
Version: 1.0
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9. RIESGOS

Probabilidad Plan de

Plan de o :
Contingencia

Mitigacion

Enunciado
del riesgo

de Impacto
Ocurrencia

Responsable

Resistencia y Medio | Se procederd a dar | Se deberd | Diana Duque
adaptabilidad a conocer los | realizar un
por parte del beneficios que trae | manual de
cliente, con el contar con un | usuario del
respecto al sistema que ayudara | funcionamiento
manejo de un a tener un mejor | del sistema.
nuevo sistema desempeiio en sus
actividades
cotidianas.
Para ello se dard
una capacitacion al
usuario con
respecto al manejo
del sistema.
Perdida de Alto Para mayor control | Realizar e Viviana
informacion el administrador | imprimir un Rocero
de los deber registrar el | listado con los
incidentes caso el momento | datos del
reportados por que el caso sea | formulario
medios de reportado, el mismo | incluyendo  la
comunicacion que lo realizara | fecha en la que
diferentes  al llenando se ingresé el
formulario del personalmente el | caso, el cual
operario formulario del | servird de ayuda
operario. para el
administrador, y
se lograra
obtener un
respaldo extra al
momento de
registrar el
incidente al
sistema.
Ingreso Bajo Para evitar que | Los datos de | Diana Duque

personal  no
autorizado  al
sistema, ya sea
por parte del
usuario,

administrador
o soporte

cualquier persona
tenga acceso a los
SiSteiTlﬂS, S€ creara
pantalla de acceso
al  sistema, de
acuerdo al rol que
desempeiie.

acceso y la
persona a la que
fue asignada
para el manejo
del sistema, serd
registrado por el
encargado  del
sistema.

borado por:
Diana Duque
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Retrasos  en
atencidn de los
requerimientos
expuestos  en
el detalle del
caso.

Medio

Los tempos de
respuesta al caso se
registraran con
fecha y hora de
asignacion de caso,
también se registrar
en el sistema fecha
y hora en la que se
cierra el caso.

El sistema
también
permitird

detallar la

solucién que se
dio al caso,
demostrando  si
el caso requerido
del tiempo
invertido.

Diana Duque

Elaborado por:
Diana Duque
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10. EQUIPO DEL PROYECTO.

Rol Caracteristicas Personal
Lider de ¢ Coordina la implementacién de los
Programa requerimientos y el trabajo de los grupos )
involucrados. Diana Duque
* Es el enlace entre el area de negocio y el | pesarrollo Web
area de desarrollo.
« Mantener el calendario del proyecto y | Dianadedt 2005@hotmail.
realizar reportes del mismo. com
« Controla el proceso de desarrollo.
» Comunicacibn y negociacién dentro del
equipo de trabajo.
Lider de * Actla como un representante del cliente
Producto dentro del equipa.
« Comparte la visibn y los alcances del
proyecto. :
» Maneja el marketing, asuntos legales y =R g
relaciones plblicas. Desarrollo Web
+ Debe definir las necesidades del negocio. " :
* Tiene la vision del negacio. Dianadodt_2005@hotmail,
+ Maneja las expectativas del producto con el
relacién a otras areas.
+ Promaocién del proyecto.
+ Tiene el poder de decidir y manejar trade-
off entre caracteristicas y schedule.
Administraci | « Asegurarse de que el producto pase a
6n de produccién suavemente.
Entrega e« Q@Garantiza que el producto sea operable,
mantenible y monitoreable.
« @Garantiza que cumpla con el estandar | Diana Duque
institucional.
¢ Asegurar que el producto no genere Desarolic Wel
conflicto con aplicaciones existentes. Dianadcdt_2005@hotmail.
e Actla como responsable del soporte y la | com
operacién del producto.
+ Definir los posibles riesgos y especificar los
procedimientos de contingencia.
* [Establece los procedimientos para la
operatividad y mantenimiento de producto.

Elaborado por:
Diana Duque
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Desarrollo Especifica las caracteristicas fisicas del
disefio. Diana Dugue
Estima tiempos y esfuerzos para
implementar  las  caracteristicas  del Basanolly Yab
producto. Dianadcdt_2005@hotmail.
Implementa las caracteristicas 0 | com
requerimientos.
Prepara el producto para la entrega.

Pruebas Asegura que todos las especificaciones sean | Diana Duque

cumplidas.
Desarrolla las estrategias y planes de Desarralle Web
prueba. Dianadcdt 2005@hotmail.
Define pruebas de estrés y concurrencia. com

Experlen_ma Actla como usuario final durante el Diana Duque

a Usuario proyecto dentro del equipo.
Maneja la definicion de los requerimientos | Desarrollo Web
del usuario. : -
Disena y define la interfaz con el usuario. D\e::adcdtjoos@hatmall.
Disefia y define el sistema de ayuda y &0
manuales.

Elaborado por: Documento de Vision y Alcance

Diana Duque Fecha : 27/07/2013

Version: 1.0
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12. COSTOS
Costo Total
Recursos Materiales $148,00
Recursos Humanos $8100,00
Recursos Técnicos $1041,66
Total $9289,66
Diana Duque Fecha : 27/07/2013

Version: 1.0
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13. APROBACION DEL DOCUMENTO.

Los abajo firmantes certifican estar de acuerdo con la informacién presentada en este documento:

Viviana Rocero Diana Duque

Representante del Cliente Lider de Producto

Diana Duque

Lider de Programa
Elaborado por: Documento de Visién y Alcance
Diana Duque Fecha : 27/07/2013

Version: 1.0
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CONTROL DEL DOCUMENTO.

sENERALES DEL DOCUMENTO VIGENTE
Cadigo on Nombre :

Autor

001 1.0 Documento de Especificaciones Funcionales sobre Diana Duque
Desarrollo de un sitio web para un centro de
servicios de gestidn de incidentes de la Empresa
Qualyhost que cumpla con las caracteristicas ITIL.

Empresa Nombre y Apellidos Cargo Fecha |

Qualyhost H Ing. Guillermo Poveda  Getente General | 02/08/2013

Motivo Realizado por

1 Documento completo de modelo de DlanaDuque . i 02/08/2013
Especificaciones Funcionales i [

Elaborado por: Documento de Especificaciones
Diana Duque Funcionales
Fecha : 27/07/2013

Versién : 1.0
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1. DISENO CONCEPTUAL

Se desarrollara un sitio web para un centro de servicios aplicando las mejores précticas ITIL, la
misma que se investigd para el desarrollo del proyecto.

Al aplicar ITIL en el proyecto este nos permite la utilizacion de la gestiéon de incidentes, la misma
que sirve para el manejo de los incidentes que se hayan presentado y para prevenirlos, a través de
proceso ITIL.

Finalmente se entregara la documentacién respectiva del desarrollo, investigacién y aplicacién de

ITIL en el sitio web desarrollado.

1.1.DIAGRAMA GENERAL DE LA SOLUCION

= b

ADMINISTRACOR

i

USUARIO
<=
CENTRO DE SERVICIO
SOrORTE
SERVIDOR JAPLICACION BASE DEDATCS
Tlustracién 1 Diagrama general de Solucién
Elaborado por: Documento de Especificaciones 7

Diana Duque Funcionales
Fecha : 27/07/2013
Version : 1.0
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1.2. ESCENARIOS DE USO (CASOS DE USO)

Diagrama de Caso de

Uso:

(-’/ Accesoal e
TN Formulario i
CU1: Ingreso de —— ——> Ingresar campos x‘“\)
informacién de J\ Formulario o
Requerimientos 2 s —— —
™ ('/ﬂ Guardar/ Enviar ™
sl )
S Peticién i
Requerimientos asociados N02, N03, N05
Flujo Basico
1 Llenar los campos del formulario
2 Guardar / Enviar peticién al
completar el formulario
Revisar notificacién de requerimiento
3 en el correo ingresado en el
formulario
Diagrama de Caso de
Uso:
Acceder Pantalla
- -7 Administrador
: = e oo
CU2: Asignacién de Q
caso al personal de Ingresardatos de
soporte e ingresar } Requerimientos
datos de /\
requerimiento. . i
q Admir istrador ~a .
Asignar Caso )

Requerimientos asociados

NO3, No4, N07, N0§

Flujo Basico
Acceder pantalla de administrador
con datos de administrador.
Ingreso de datos de solicitudes que
2 se realizan a través de correo,
mensajes, llamadas telefonicas.
Asignar caso de acuerdo al grado de
3 conocimiento y tipo de
requerimiento.

Elaborado por:
Diana Duque

Documento de Especificaciones
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Diagrama de Caso de

Uso:

CU3: Revisar
notificacién de
asignacién de
requerimiento,
atender requerimiento
y notificar el estado
del mismo.

0

Soports

T Soporte
")’// \»\ o
te

—_ Solucionarinci
\,\

5 —
Guarda-estado

&
\

Casc Asignado

g
W

—

\\

A//

—~
Informar estaco

requerimiento />
,-/

— e

Requerimientos asociados

NO01, N03, N0O7

Flujo Basico
1 Acceder pantalla de soporte con
datos de soporte

2 Dar solucién al requerimiento

solicitado por el cliente/Operador

Guardar y almacenar el estado del
3 : :

caso (abierto, cerrado, reasignado)
4 Informar al operario/cliente a través

de un correo el estado del caso.
Elaborado por: Documento de Especificaciones '

Diana Duque

Funcionales
Fecha : 27/07/2013
Versi6n : 1.0
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2. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES (RF).

acceso

Codigo Requerimientos
- Caso '
. de | RF | Nombre | Descripcion i Médulo
Uso ’ ‘ i
i : Acceder al sistema con T
i CU1 | RF1.0 | Acceso al Sistema | restricciones (usr. pass) segtin | o

el cargo
Debe permitir almacenar todos

los incidentes que se han | Almacenamiento

Almacenamiento o | X r Fa:
: X resentado hasta el momento, e registro de
CU2 | RF2.0 | Registro de Incidentes P TE reg
y los que pueden presentarse incidentes en
en un futuro. Base de Datos

: Deben tener campos en los |
! cuales conste los responsables
del caso, tiempos que se
demoran en contestar la
¢ solicitud, la solucién del :
i i C.ampos d?’ingr.esos de incidente, e indicar si el estado Ingreso de
CU3  RF3.0 i informacion c]ﬁnte- Edd caso, si fue cerrado( es illﬁ)rmacién
caso - solucion i decir si se dio solucidn |
definitiva o si se asigno el caso
‘a otro encargado o si sigue !
! abierto, es decir que aun no |
 fue atendido). i

El encargado del caso se lo

CU2  RF4.0 | Asignacién de Nivel | debe asignar segln el nivel de Asignacién Caso

segiin el caso | experiencia y conocimiento.

| La asignacion de caso debe ser
- El personal de soporte : notificado a la persona de

| CO3 RF5.0  debe ser notificado de | soporte asignado para cumplir |
su asignacion al caso . con el requerimiento. :

Notificacion
Asignacion Caso

i Los incidentes se los debe |
i clasificar por tipos, soporte, :

Clasificacion segiin tipo : ) : Tipo Problema /
Ccu2 RF6.0 detinctdentes dcsa.r.wllo N Yi Incidente
i i i Hosting/Dominios. i
El programa también debe
; Lo, | permitir identificar la:
i CU2  RF7.0: Pnﬂndad. fle AGERAY 8 . prioridad que se le debe dar al | Nivel Prioridad
: . la complejidad del caso :
i | caso i
Elaborado por: Documento de Especificaciones )
Diana Duque Funcionales
Fecha : 27/07/2013
Versién : 1.0
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CUI | RF80

Meétodo de envio de
incidentes o de
requerimientos

. El incidente puede ser enviado |
;por el usuario a tavés del |
. formulario de la pégina web.

Formulario de
envio

CU2 RFS8.0

Envio de
requerimientos por
diferentes modulos de
comunicacion

Atender también los incidente

que se den a conocer por otros
medios de  comunicacidn
(teléfono, mensajes, correo),
los mismos que  serdn
ingresados manualmente por
el encargado de recibir la
informacién de los mismos.

Ingreso Datos de
Formulario
manualmente

Elaborado por:
Diana Duque
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3.DISENO LOGICO / FISICO - INTERFAZ DE
USUARIO

3.1.INTERFAZ DEL USUARIO FINAL

)Wilelatuilepy Pantalla Memi

El menad se mostrar de acuerdo al rol (Administrador, Soporte, Operador). Tal como se muestra en la
figura 1.

Operador Administrador Soporte Reporte Ingreso de datos

Figura 1: Pantalla del ment del Sistema

Ingreso datos acceso {Pantalla de Inicio de Sesién)

Para iniciar sesién cada usuario asignado de acuerdo al rol, debe ingresar el Nombre de Usuario y la
Clave, tal como se muestra en la Figura 2.

@ €6 - Moita Feion _— o T« i)
Srchive ESUH Yer Migtonal Marcadtees Hemnantss Ayud

= e I - - P - -
-

2 & K & -

Iocathon

ACCESO CENTRO DE SERVICIO

]
Figura 2: Inicio de Sesién

Elaborado por: Documento de Especificaciones
Diana Duque Funcionales
Fecha : 27/07/2013

Version : 1.0
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J\lelstnilor Pantalla de Operador/Usuario final (operador)

Al ingresar a la pantalla del operador se desplegara el formulario en el que se deben ingresar los
datos de la empresa y los detalles del incidente que se le presento en su empresa.

El formulario también contiene la opcidn de poder subir imagenes relacionadas con el incidente en
cuestion.

En la pantalla del operador la unica pestaia a la que se tendrd acceso es a la de Operador.

La pantalla de Operador se muestra en la Figura 3.

[ A —

Anhico  Edite Yo Hetomal Matcdores Hevamandsi  Ayuds
et [+E

FU e e—— * |- I

G i e Pt

. ewmeeow. ]
Figura 3: Pantalla de Operador

El operador también tiene la opcidn de enviar una captura de la imagen del incidente que se le
presento, en el drea de adjuntos.

Elaborado por: Documento de Especificaciones
Diana Duque Funcionales
Fecha : 27/07/2013

Version : 1.0
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Nombre Empresa: o cs
Nomire Operador: (..
Asemte: Reacwacatn Hosteg
Cortes Contacto: <o tars om
Telitono Contacto: 1<«

TeTiTe e §agd e rescves tomten [ Peep— -

Descripeion oot —

Figura 4: Seleccién de archivo

En el campo del botén de guardar/enviar peticion, cuando se ejecuta la accion del mismo, la
informacién del campo se guardara en la tabla problema y se almacenara automdticamente como
estado problema: “abierto” y la fecha actual del ingreso del caso. Es decir que esta informacion se
mostrara en el sistema con todos sus detalles e imdgenes en la pantalla del administrador y
posteriormente en la pantalla del personal de soporte asignado.

Médulo: Pantalla Administrador

Al ingresar a la pantalla del administrador se encuentra detallada la informacion del incidente
reportado por el operador.

Elaborado por: Documento de Especificaciones
Diana Duque Funcionales
Fecha : 27/07/2013

Version : 1.0
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[N E TSN S p—
At [dta e Migteral Blarcadores Memameastss Ayyds

E
& 4 locatoa =@- LI I
Spucager Aarunistrager sopene Begons Ingreso g¢ gates
Facna 1 B [ Deleges
Cane BomtreOpsradar Besirpcds Protema Adrion

hen s o v o s ™

3 s Py Lo imwndmiere o win rubpeade ) Ver

] Ga e oM G Nay Gesasn Wy wdere s B Desiaaa Ve

Pasrs Psamain ERTRIE e e puase rectee P

Figura 5: Pantalla Administrador

La funcién principal del administrador, es la de asignar el caso a los encargados de soporte, el mismo
que se lo puede enlazar en el botén VER de la pantalla de los casos ingresados.

Ooerador Administrader Soponte Reporte ingreso de datos
Festios | E01311+ M Dosieser Asignacién del caso |‘,~
" Pave P P— PR
” Facunda Falos LA COmpARSOns ealn £aTT IO e wchaos
" Gal Brvers Fienet no My ConeRon, gywdenTe Lgntvouse £g Cnacerge

FFigura 6: Acceso para Asignar Caso

En esta pantalla el administrador debe clasificar el incidente por tipo, por estado y por prioridad, una
vez clasificado se lo debe asignar y enviar notificacion a la persona de soporte asignada para resolver
el caso abierto.(Figura 8)

Elaborado por: Documento de Especificaciones
Diana Duque Funcionales
Fecha : 27/07/2013

Version : 1.0
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€2 Wit el
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Figura 7: Pantalla, Asignacién del caso

En la pantalla del Administrador las pestanas a las que se tendrd acceso son:

Pantalla del Administrador

Pantalla del Operador

Pantalla de Reporte de Seguimientos de Incidentes
Pantalla de Ingreso/Administracion de Tablas

Wil lsibilerl Pantalla Soporte

Al ingresar a la pantalla del soporte se encuentra detallada la informacion del caso asignado por el
administrador.
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Figura 8: Pantalla de Soporte

En esta pantalla de Soporte se debe visualizar los datos del operario y la descripcion del incidente, el
mismo que debe ser solucionado por el personal de soporte, una vez resuelto el caso se debe detallar
la solucién que se dio al incidente, las observaciones si es que las hubiesen, el personal de soporte
asignado debe colocar el estado y la fecha de cierre si ese fuese el caso, caso contrario indicar si fue
reasignado o adn se encuentra abierto.
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Figura 9: Pantalla Estado Caso

Ademas en la pantalla de Soporte las pestanas a las que se tendrd acceso son:

e Pantalla Soporte
e Pantalla de Reporte de Seguimientos de Incidentes
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Pantalla Reporte

Al ingresar a la pantalla de Reporte se desplegaran los datos que se manejaron en el transcurso desde
el inicio de sesidn hasta la solucidn del caso. La pantalla de Soporte se muestra en la Figura 11.
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Figura 10: Pantalla de Reporte

Pantalla de Ingreso/Administracién de Tablas

La Pantalla de Ingreso/Administracién de Tablas es utilizada por el administrador para el ingreso de
tablas que servirdn para mantener actualizado el sistema, ya que permitird modificar los datos
ingresados como por ejemplo el nombre de los encargados de sistemas.
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Figura 11: Pantalla Ingreso de Datos

Las tablas que deberfa ingresar son las siguientes:

estado_problema
Sopoprie_persona
estado_problema
prioridad

Funciones: La funcién del ingreso de datos es el de Crear, Modificar, Eliminar datos de los campos
més relevantes del programa, los mismos que pueden ser modificados por el administrador del
sistema.

e (Crear: Sirve para ingresar nuevos registros en el sistema.
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Figura 5: Campo para crear datos

e Editar / Modificar: Sirve para modificar la informacién o datos que ya estdn creados en el

sistema.
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Figura 6: Campo para editar datos
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e Eliminar: Sirve para eliminar los registros o campos que estdn creados con anterioridad.
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Figura 7: Campo para eliminar datos
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4. DISENO LOGICO / FISICO — CAPA DE
NEGOCIO

W LGsvieHll Diagrama de componentes
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5.DISENO LOGICO / FISICO -CAPA DE

BASE DE DATOS

5.1.MODELO DE ENTIDAD RELACION

u ....
id INT(20)
» rivel_prioridad VARZHAR(45)

] estado_problema v
ﬁ d INT(10)
» zatade VARCHAN{15)

| _| empresa v
id INT(10)
s nombre YARCHAR(45)
3 direccior VARCHAR(45)
» telefong VARCHAR(45)
>

o]

| problema v "] soporte_persona ¥
||||| Im ic INT(10) id INT(10)
| nambre_persora VARCHAR(4Y) » nombre VARCHA(45)
" asunto VARCHAR(4) | __ (1 especiaista ARCHAR(45)
IIIII ] correo VARCI ISR (43) _ telefono VARCHAR[4:)
dzacriaden VATCHAN{E00) % — > Cameo YARCHAR(45)
fecha_ingresc VARCHAR(45) »
ferha_salirinn VARTHAR (45)
s s —J] < solucion VARCHAR(500)
||||||| !  oaservacion YARCHAR(Z00)
: telefono VARCHAR(16)
> ic_emoaresa INT(10) e e e e s s e e -
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id INT(Z0)
»tipo_problema VARCHAR(45)
i >
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H (1) ol v
» nomtre VARCHAR(3S) i INT(10)
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Figura 9: Diagrama Modelo Entidad — Relacién
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5.2.TABLAS
Tabla Problema
Campos Descripcién Restriccion /
Validacién
id INT Este campo identifica de forma 10
univoca a cada empresa dsl
sistema
nombre_persona VARCHA | Este campo permite almacenar el 45
R nombre de la empresa.
asunto VARCHA  Este campo permite almacenar la 45
R direccion de |la empresa. |
correo VARCHA @ Este campo permite almacenar el 45
R | teléfono de la empresa.
descripcion VARCHA | Este campo permite almacenar el 500
R descripcion del incidente.
fecha_ingreso DATETI | Este campo permite almacenar el dd/mm/aa
ME la hora y fecha en la que se 00:00:00
reporta el incidente o caso. |
fecha_solucion DATETI = Este campo permite almacenar el dd/mm/aa
ME la hora y fecha en la que se da 00:00:00
solucion al incidente o caso.
solucion VARCHA | Este campo permite almacenar la 500
R solucion del caso.
observacion VARCHA [Este campo permite almacenar 500
R una observacién si asi se diera el
caso.
telefono VARCHA  Este campo permite almacenar el 186
R teléfono del operador
id_empresa INT Clave forénea de |a tabla empresa 10
id_prioridad INT Clave foranea de la tabla prioridad 10
id_estado_problema INT Clave foranea de la tabla 10
| estado_problema
id_soporte_persona INT Clave fordnea de l|a tabla 10
soporte_persona
id_tipo_problema INT Clave tforanea de la tabla 10

tipo_problema
Tabla 1: Tabla Problema

Tabla empresa

Campos Descripcion Restriccidn /
Validacién
id INT Este campo identifica de forma 10
univoca a cada empresa del
sistema
nombre VARCHAR Este campo permite almacenar 45
| | el nombre de la empresa.
direccion VARCHAR Este campo permite almacenar 45
| | la direccion de la empresa. |
telefono VARCHAR Este campo permite almacenar 45

el teléfono de la empresa.

Tabla 2: Tabla Empresa
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Tabla prioridad
Dato Validacién
id INT Este campo identifica de forma 10
univoca a cada empresa del
sistema
nivel_prioridad VARCHAR Este campo permite escoger el 45

nivel de prioridad del caso.

Tabla 3: Tabla Prioridad

Tabla tipo_problema

Campos Tipo de Descripcion Restriccidn /
Dato Validacién

id INT Este campo identifica de forma 10
univoca a cada empresa del
sistema
tipo_problema VARCHAR Este campo permite 45

seleccionar el tipo de problema
que se reporto
Tabla 4: Tabla Tipo Problema

Tabla estado_problema

Campos Tipo de Descripcién Restriccién /
Dato Validacion

id INT Este campo identifica de forma 10
univoca a cada empresa del
sistema
estado VARCHAR Este campo permite escoger el 45
estado en el que se encuentra
el caso.

Tabla 5: Tabla del Estado del Caso

Tabla usuario

Dato Valldaclon
Este campo identifica de forma
univoca a cada empresa del
sistema
nombre VARCHAR Este campo permite almacenar 45
el nombre del usuario que

accede al sistema
rol_id INT Clave fordnea de la tabla rol 10

contrasenia VARCHAR Este campo permite almacenar 45
la contrasefia del usuario que
accede al sistema

Tabla 6: Tabla Usuario

Tabla rol
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Campos Tipo de Descripcion Restriccion /
Dato Validacion

id INT Este campo identifica de forma 10
univoca a cada empresa del
sistema
nombre_rol VARCHAR Este campo identifica el rol del 45

usuario que accedié al sistema

Tabla 7: Tabla Rol

Tabla soporte_persona

Dato Valldamon

INT Este campo identifica de forma
univoca a cada empresa del
sistema
nombre VARCHAR Este campo permite almacenar 45

el nombre de la persona
asignada al caso.
especialista VARCHAR Este campo permite almacenar 45
la funcién de la persona
asignada al caso
telefono VARCHAR Este campo permite almacenar 45
el teléfono de |a persona
asignada al caso
correo VARCHAR Este campo permite almacenar 45
el correo de la persona
asignada al caso

Tabla 8: Tabla Soporte Persona
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ENTREVISTA DE REQUERIMIENTOS
Nombre:
Cargo:

La presente entrevista estd enfocada en el area de soporte con la finalidad de
mejorar procesos en la empresa a través de la creacion de un centro de

servicio fundamentados en ITIL.

1. Conociendo que ITIL se preocupa por los objetivos y metas de la
organizacion, asi como la productividad de los empleados, ¢Lo utilizaria

en su empresa u organizacion?

[Isi [ 1No

2. ¢ Qué beneficios aportaria la creacion de un centro de servicio en una

empresa?

[ ] Punto de contacto entre usuarios  [_] Soluciones a errores conocidos

[ Registro de incidentes L] Soporte al negocio

3. Considera que un portal web es considerado como un medio de

comunicacion con los usuarios.

[Isi [ 1No
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4. ¢Cual de los procesos actuales en el area de soporte mejorarian

aplicando ITIL?

[ ] Resolucién de incidentes [] Interrupcién en el servicio

[ ] Monitorizacién y seguimiento ] Disminucion Tiempos de respuesta

[ ] Calidad de soporte

5. ¢Qué parametros cree usted que en el area de soporte se mejorarian al

implementar buenas préacticas ITIL?

[ ] Rapidez [ ] Economia

[ ] Calidad en el servicio [] Control de procesos

[ ] Concurrencia de incidentes
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