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RESUMEN

Con la presente tesis de investigacion se implemento un sistema de gestion de incidencias
para una institucion financiera del mercado ecuatoriano. Se soluciond el problema que tenia
la institucion ya que el volumen de informacion se estaba desbordando y el proceso de

gestion de incidencias carecia de orden.

Es por ello que, para establecer la nueva estructura organizacional basada en ITIL y con el
desarrollo realizado, se logré mejorar el tiempo de respuesta en la atencion de incidencias

por parte de mesa de servicios.

Para el desarrollo e implementacion de los desarrollos realizados, se utiliz la metodologia
de desarrollo Programacion Extrema (XP) la cual se considera una metodologia agil de
desarrollo con la cual se entregan productos funcionales en periodos cortos de tiempo.

En base al trabajo de investigacion realizado se concluy6 con que la implementacion
realizada le permiti6 a la institucién financiera mejorar la atencion tipo tecnoldgica a

usuarios.

PALABRAS CLAVES

Sistema Gestion Incidencias, Institucion Financiera, ITIL, Sistema, Incidencias, PHP,
MantisBT, Cooperativa.

VI



ABSTRACT

With this research thesis, an incident management system has been implemented for a
financial institution in the Ecuadorian market. The problem that the institution had was
solved since the volume of information was overflowing and the process of incident

management lacked order.

That is the Reading why, to establish the new organizational structure based on ITIL and
with the development carried out, it was possible to improve the response time in the care

of incidents by the service desk.

For the development and implementation of the developments carried out, the Extreme
Programming (XP) development methodology was used, which is considered an agile
development methodology with which functional products are delivered in short periods of

time.

Based on the research work carried out, it was concluded that the implementation made it

possible for the financial institution to improve the technological type of attention to users.

KEYWORDS

Incident Management System, Financial Institution, ITIL, System, Incidents, PHP,
MantisBT, Cooperative.



INTRODUCCION

Antecedentes de la situacion objeto de estudio

La institucion financiera de tipo cooperativa en la que se realizd la investigacion se
encuentra constituida en la ciudad de Quito y cuenta con 50 afios de trayectoria en el pais,
tiene aproximadamente 450.000 socios y clientes. Posee un sistema de registro de
requerimientos que esta orientado al desarrollo de los sistemas Ilamado Sifco-Mddulo

Requerimientos.

Las fases de analisis, disefio y desarrollo son controladas por el sistema que actualmente
estd en uso. Debido a su utilidad, permite contemplar varios aspectos involucrados en el
desarrollo de proyectos, dando lugar a un area muy importante como implantacion de

sistemas informaticos.

Los procesos necesarios para realizar un seguimiento de incidencias son administrados por
el departamento de Mesa de Servicio, la recopilacion de toda la informacién llega desde las
agencias via correo electronico, donde es procesada y se asigna un recurso humano para su
atencion. Esta area influye de gran manera en el cumplimiento de las tareas programadas
para el logro de objetivos; ademas el volumen de informacion documental est4 en constante

incremento.

Planteamiento del problema

El area de Mesa de Servicios maneja gran cantidad de informacion de incidencias que son
reportadas en el dia a dia por usuarios que utilizan las plataformas tecnol6gicas que se
encuentran instaladas en el ambiente de produccion, por tal motivo resulta complejo
recopilar dicha informacion para realizar los analisis de eventos que fueron solucionados,

pendiente y tareas que se deben escalar a entidades de desarrollo o produccion.

La acumulacion de informacion produce dificultad al identificar los eventos solucionados,
esto ocasiona pérdida de tiempo en la solucion de incidentes repetitivos; actualmente en el
control de incidencias y requerimientos, se lo maneja en archivos propios de cada usuario,
como consecuencia se descentraliza la informacion y provoca observaciones por parte de

auditoria informética, tanto interna como externa.



La entidad cuenta con documentacion respectiva y correos electronicos, pero resulta lento y
complejo ubicar las causas de los retrasos en la resolucion de incidencias. Tampoco se
puede crear resumenes y graficos que certifiquen que esta informacion sea correcta; por
esta razon en las reuniones de directivos existen novedades al revisar incidentes pendientes
y no identificar el recurso que est& brindando apoyo, razén por la cual se deduce que no se
realizo el trabajo requerido, provocando que los avance logrados en cada tarea asignada no
sean los correctos, razén por la cual se debe explicar y justificar los desvios en la linea base

de los requerimientos e incidencias.

En la documentacion existente, se utiliza un archivo Word para el registro donde consta el
detalle de las tareas ejecutadas y ademas las novedades que se presentaron, esto produce
que cada incidente tenga mayor dificultad para la busqueda, provocando incremento de
documentos, volviéndose imposible de ejecutar un incidente de larga duracion y con
multiples tareas. Esto genera una busqueda fisica sumamente dificil para la revision de
algun registro histérico cuando los usuarios exijan explicaciones sobre las labores
realizadas, desviaciones e inconvenientes al solicitar una respuesta a incidencias y
requerimientos, cabe recalcar que con esta informacion se justifica irrefutablemente
cualquier tipo de informe que pueda afectar a la o las personas involucradas por parte del

departamento de Mesa de Servicios.

Formulacion del problema
La implementacion de un sistema de gestion de incidencias mejorard el manejo de tiempos
de respuesta y optimizara el manejo documental de incidencias por parte de Mesa de

Servicios en la institucion financiera de tipo cooperativa.

Justificacion

El desarrollo de la aplicacion ayuda a gestionar las tareas que necesiten soporte por parte
del departamento de tecnologia por medio de tickets, identificando los recursos que se
encuentren disponibles e implementando una base de conocimientos para eventos
repetitivos, mejorando el tiempo de respuesta en resolucion de incidencias Yy
requerimientos, e implementando en la cooperativa una herramienta para el soporte basados

en buenas précticas de apoyo a los usuarios ITIL.



Por estos motivos el area de Mesa de Servicios de la institucion financiera necesita
implementar un software para la gestion de incidencias que se adapte al tamafio del
negocio, misma que va consolidar la informacion de las incidencias de las plataformas
instaladas en produccion, asi también el registro de recursos asignados a la solucion de un
problema y tiempos de respuesta, ademas debe tener un historial de tareas resueltas para

que esta informacion sea aprovechada como una base de conocimientos.

De no implementarse la aplicacion propuesta se prevé que el volumen de informacion
incremente y se descentralice, motivo por el cual se dilatan los tiempos de respuesta y
disminuye de la productividad de los especialistas asignados, produciendo un efecto cuello

de botella en la gestion de incidentes.

Objetivo General

Implementar la aplicacién Mantisbt de tipo software libre, usado para depurar errores de
codigo en el desarrollo de aplicaciones de software, se modificara funcionalidad del
software para automatizacion de gestion de incidencias en una institucion financiera tipo
cooperativa en la ciudad de Quito, con el fin de llevar un registro historico de las
incidencias reportadas en multiples plataformas tecnologicas.

Objetivos Especificos

o Analizar la problemética para realizar el levantamiento de requerimientos.

o Modificar funcionalidad del software Mantisbt como base para adaptar los
requerimientos solicitados por la institucion financiera tipo cooperativa.

o Implementar una aplicacion HelpDesk que permita verificar el proceso realizado en
una tarea, la cual contenga el historial de actividades realizadas hasta la culminacion
de la misma y entrega de actas.

o Probar funcionalidad y compatibilidad de la aplicacion.



Descripcion de los capitulos

En el capitulo uno se describe los conceptos de las herramientas utilizadas para el

desarrollo del proyecto de investigacion.

El capitulo dos se describe las entrevistas realizadas para la recopilacion de informacion
sobre la situacién actual, se describen también los diagramas de procesos asi como también
los requisitos funcionales y no funcionales con los que debe contar sistema de gestion de

incidencias que se implemento.

En el capitulo tres se encuentra descrito la arquitectura y el funcionamiento del sistema de
gestion de incidencias, asi como también el plan de implementacion que se utilizé para la

puesta en produccion.

El capitulo cuatro se encuentran las conclusiones y recomendaciones encontradas en el

desarrollo del proyecto realizado.



1. CAPITULO | FUNDAMENTACION TEORICA

1.1.Sistemas de gestion de incidencias

En la actualidad existen sistemas automatizados, los cuales se encargan del control de estas
incidencias; son mejor conocidos como Sistema de gestion de incidencias. Segun Osiatis
(2007) “La Gestion de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que

cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible.”

1.1.1. Objetivos que cumple la gestion de incidencias

o Restablecer el funcionamiento correcto de la funciones de la aplicacion.
o Minimizar la forma en que afecte esté al sistema.

o Registrar cada incidencia que ocurra

o Identificar el mejoramiento del sistema.

o Realizar informes sobre la gestion que se realiza.

o Disminuir los incidentes con respecto sea su nivel.

Haren P. (2008) afirma que la gestion de servicios “es un conjunto de capacidades
organizativas especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes en forma de

servicio”.

Overti (2008) propone que la gestion de incidencias es una “interrupcioén no planificada o

una reduccion de la calidad de un servicio de TI”.

1.2.ITIL
Publicada en Mayo de 2007 ITIL version 3, proporciona una estructura de procesos en el

que cada uno de ellos profundiza en una fase del ciclo de vida del servicio, mediante una
serie listas de control que definen un modelo de apoyo para ejecutar el proceso
correspondiente.



wejora Cong;, B
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llustracién 1, Modelo ITIL Servicios

Fuente: http://magueareas.blogspot.com/2014/11/itils.html

1.2.1. Disciplinasy Listas de control de ITIL V3

Estrategia del Servicio: Define los servicios que se prestaran, ademas de identificar los
clientes y mercados hacia los que se dirige. Las listas de control mas utilizadas son:

* Lista de control - Portafolio de Servicios

* Lista de control - Analisis Financiero

Disefio del Servicio: Desarrolla nuevos servicios o modifica los ya existentes, asegurando
que cumplen los requisitos de los clientes.

Las listas de control més utilizadas son:

* Lista de control - SLA/ OLA/ UC

« Lista de control - Paquete de Disefio del Servicio (SDP)

* Lista de control - Informe de la Capacidad Transicion del Servicio: Coloca en operacion

de los servicios que se han disefiado.



Las listas de control més utilizadas son:
» Lista de control - Solicitud de Cambio (RFC)
« Lista de control - Sistema de Gestion de la Configuracion (CMS)/ Base de Datos de la

Configuracion (CMDB)

Operacion del Servicio: Se encarga de todas las tareas operativas del mantenimiento del
servicio y de la atencion al cliente. Las listas de control més utilizadas son:
« Lista de control - Registro de Incidente

* Lista de control - Registro de Problema Perfeccionamiento Continuo del Servicio: Con
base a los datos y experiencia acumulada propone mecanismos de mejora del servicio. Las

listas de control mas utilizadas son:

» Lista de control - Informe de Evaluacion de Servicios

* Lista de control - Plan de Mejoras al Servicio (SIP)

Estructura operacional des

Mesa de Gestion de Gestion Gestionde
Servicio Operaciones Teécnica Aplicaciones

Soporte a Comunicaciones Desarrollo
Usuarios
Control de Aplicaciones

Infraestructura

Operaciones Financieras
Redes

Gestidn de Aplicacionesde
Instalaciones Almacenamiento RRHH

Aplicaciones de
e Megocio

lustracién 2, Estructura ITIL

Fuente: AXELOS ITIL Services Operation

1.3.Metodologia de Desarrollo XP
En la presente tesis se utilizard& como esquema de trabajo la metodologia XP(eXtreme

Programming).



A continuacion, se describe en forma breve esta metodologia y la justificacion de su uso.

Ventajas

e Respuesta rapida a los cambios que se presentan durante el desarrollo del proyecto

e Reduccion de costos

e Velocidad y eficiencia

e Esposible identificar errores rapidamente

e Mejora de la calidad de producto final
Existen varias metodologias de desarrollo agiles una de ellas es Programacion Extrema (XP
por sus siglas en inglés). “XP es una de las llamadas metodologias agiles de desarrollo de
software méas exitosas de los tiempos recientes. La metodologia propuesta en XP esta
disefiada para entregar el software que los clientes necesitan en el momento en que lo

necesitan.” (Joskowicz, 2008)
Los principales principios en los que se basa esta metodologia son los siguientes:

e Satisfacer al cliente con entregas rapidas y continuas
e Entregar software funcional en periodos cortos de desarrollo
e Trabajo en equipo diario, gerentes clientes y desarrolladores

e Los cambios durante el desarrollo del proyecto son bienvenidos

Esta metodologia parte de entender las necesidades del cliente, sin embargo XP propone un
ciclo de vida dinamico la caracteristica de estos ciclos es que se desarrollan en periodos
cortos Yy al finalizar cada uno de ellos existe un entregable funcional. En cada uno de estos

ciclos se realiza el andlisis, disefio, desarrollo y pruebas.
XP define las siguientes fases para su desarrollo:

e Fase de exploracion: en esta fase se define el alcance del proyecto, por medio de
las historias de usuario se define la necesidad del cliente, en base a la informacion

recopilada los desarrolladores estiman el tiempo de desarrollo.



e Fase de planificacion: dentro de esta fase los gerentes y los desarrolladores definen
el orden y la prioridad con la que se deben implementar las historias de usuario
recopiladas.

e Fase de iteraciones: esta es la principal fase de la metodologia, aqui son
desarrolladas las funcionalidades requeridas generando de este modo el entregable
funcional.

e Fase de puesta en produccion: si bien en cada una de las iteraciones se
desarrollaron y entregaron productos funcionales, suelen existir casos en los que el
cliente solicita que se ponga en produccién una vez que se tenga la funcionalidad
completa requerida. En esta fase no existen desarrollos para incluir nuevas

funcionalidades pero si pueden existir ajustes.

En esta tesis se utilizard como esquema de trabajo la metodologia XP (eXtreme
Programming). A continuacion, se describe en forma breve esta metodologia y la

justificacién de su uso.

e Esuna metodologia orientada al desarrollo de software.

e Orientada a realizar pruebas y corregir fallos lo que reduce el margen de error.

e Facilita el manejo de cambios en aplicaciones que se encuentran ya desarrolladas

e Es recomendada para proyectos a corto plazo, lo que la hace propicio para un plan

de proyecto de tesis.

Obijetivos

e Establecer las mejores practicas de Ingenieria de Software en los desarrollo de
proyectos.

e Mejorar la productividad de los proyectos.

e Garantizar la Calidad del Software desarrollado, haciendo que este supere las

expectativas del cliente.



Contexto XP

e Cliente bien definido
e Los requisitos pueden (y van a) cambiar.
e Grupo pequefio y muy integrado (maximo 12 personas).

e Equipo con formacién elevada y motivacion para aprender.

Caracteristicas XP

Metodologia basada en prueba y error.
e Fundamentada en valores y précticas.
e Expresada en forma de 12 Practicas—Conjunto completo—Se soportan unas a otras—

Son conocidas desde hace tiempo. La novedad es juntarlas.

Valores XP

e Simplicidad XP: propone el principio de hacer la cosa mas simple que pueda
funcionar, en relacion al proceso y la codificacion. Es mejor hacer hoy algo simple,
que hacerlo complicado y probablemente nunca usarlo mafana.

e Comunicacién: algunos problemas en los proyectos tienen origen en que alguien no
dijo algo importante en algin momento. XP hace casi imposible la falta de
comunicacion.

e Realimentacion concreta y frecuente del cliente, del equipo y de los usuarios finales
da una mayor oportunidad de dirigir el esfuerzo eficientemente.

e Coraje El coraje (valor) existe en el contexto de los otros 3 valores.

El estilo XP

e Esté orientada hacia quien produce y usa el software.
e Reduce el costo del cambio en todas las etapas del ciclo de vida del sistema.
e Combina las que han demostrado ser las mejores practicas para desarrollar software,

y las lleva al extremo.
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Para que todo esto funcione, la programacion extrema se basa en doce "préacticas béasicas"

que deben seguirse al pie de la letra.

o Equipo completo: Forman parte del equipo todas las personas que tienen algo que
ver con el proyecto, incluido el cliente y el responsable del proyecto.

o Planificacion: Se hacen las historias de usuario y se planifica en qué orden se van a
hacer y las mini-versiones. La planificacion se revisa continuamente.

o Test del cliente: El cliente, con la ayuda de los desarrolladores, propone sus propias
pruebas para validar las mini-versiones.

o Versiones pequefias: Las mini-versiones deben ser lo suficientemente pequefas
como para poder hacer una cada pocas semanas. Deben ser versiones que ofrezcan
algo util al usuario final y no trozos de codigo que no pueda ver funcionando.

o Disefio simple: Hacer siempre lo minimo imprescindible de la forma mas sencilla
posible. Mantener siempre sencillo el codigo.

o Pareja de programadores: Los programadores trabajan por parejas (dos delante del
mismo ordenador) y se intercambian las parejas con frecuencia (un cambio diario).

o Desarrollo guiado por las pruebas automaticas: Se deben realizar programas de
prueba automatica y deben ejecutarse con mucha frecuencia. Cuantas mas pruebas
se hagan, mejor.

o Integracion continua: Deben tenerse siempre un ejecutable del proyecto que
funcione y en cuanto se tenga una nueva pequefia funcionalidad, debe recopilarse y
probarse. Es un error mantener una version congelada dos meses mientras se hacen
mejoras y luego integrarlas todas de golpe. Cuando falle algo, no se sabe qué es lo
que falla de todo lo que hemos metido.

o El codigo es de todos: Cualquiera puede y debe tocar y conocer cualquier parte del
cddigo. Para eso se hacen las pruebas automaticas.

o Normas de codificacion: Debe haber un estilo comin de codificacion (no importa
cual), de forma que parezca que ha sido realizado por una unica persona.

o Metéaforas: Hay que buscar unas frases 0 nombres que definan cémo funcionan las
distintas partes del programa, de forma que solo con los nombres se pueda uno

hacer una idea de qué es lo que hace cada parte del programa. Un ejemplo claro es
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el "recolector de basura” de Java. Ayuda a que todos los programadores (y el
cliente) sepan de qué estamos hablando y que no haya malentendidos.

o Ritmo sostenible: Se debe trabajar a un ritmo que se pueda mantener
indefinidamente. Esto quiere decir que no debe haber dias muertos en que no se
sabe qué hacer y que no se deben hacer un exceso de horas otros dias. Al tener claro
semana a semana lo que debe hacerse, hay que trabajar duro en ello para conseguir

el objetivo cercano de terminar una historia de usuario o mini-version.

Manejo colectivo del codigo

Ventajas y desventajas de XP

Ventajas:

o Programacion organizada.

o Menor tasa de errores.

o Satisfaccion del programador.

Desventajas:

o Es recomendable emplearlo solo en proyectos a corto plazo.
o Altas comisiones en caso de fallar.
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1.4. Herramientas para el desarrollo de software

1.41. PHP

Es un lenguaje de programacion interpretado, disefiado originalmente para la creacion de

paginas web dinamicas.

Es usado principalmente en interpretacion del lado del servidor (server-side scripting) pero
actualmente puede ser utilizado desde una interfaz de linea de comandos o en la creacién de

otros tipos de programas incluyendo aplicaciones con interfaz gréfica.

PHP es un acrénimo recursivo que significa PHP HypertextPre-processor (inicialmente

PHP Tools, o, Personal Home Page Tools).

Sin embargo la implementacion principal de PHP es producida ahora por The PHP Group y
sirve como el estandar de facto para PHP al no haber una especificacion formal. Publicado
bajo la PHP License, la Free Software Foundation considera esta licencia como software

libre.

Puede ser desplegado en la mayoria de los servidores web y en casi todos los sistemas
operativos y plataformas sin costo alguno. PHP se encuentra instalado en méas de 20
millones de sitios web y en un millén de servidores, el nimero de sitios en PHP ha
compartido algo de su preponderante sitio con otros nuevos lenguajes no tan poderosos
desde agosto de 2005. American Dominios (2017)

1.4.2. MYSQL
La historia del MySQL (cuya sigla en inglés se trasladdé a MyStructuredQueryLanguage o

Lenguaje de Consulta Estructurado) se remite a principios de la década de 1980.

Programadores de IBM lo desarrollaron para contar con un codigo de programacion que
permitiera generar multiples y extendidas bases de datos para empresas y organizaciones de
diferente tipo.

Desde esta época numerosas versiones han surgido y muchas de ellas fueron de gran

importancia. Hoy en dia MySQL es desarrollado por la empresa Sun Mycrosystems.
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Una de las caracteristicas mas interesantes de MySQL es que permite recurrir a bases de
datos multiusuario a través de la web y en diferentes lenguajes de programacion que se

adaptan a diferentes necesidades y requerimientos.

Por otro lado, MySQL es conocida por desarrollar alta velocidad en la basqueda de datos e
informacidn, a diferencia de sistemas anteriores. Las plataformas que utiliza son de variado
tipo y entre ellas podemos mencionar LAMP, MAMP, SAMP, BAMP y WAMP (aplicables
a Mac, Windows, Linux, BSD, Open Solaris, Perl y Python entre otras). Benbibre (2009)

1.4.3. Mantis Bugtraker

MantisBT es un popular sistema de seguimiento de errores basado en la web de codigo
abierto. Creado en PHP y compatible con Linux, Windows y Mac OS X en el lado del
servidor. Compatible con Chrome, Firefox, Safari, Opera e IE 7+. Publicado bajo los
términos de la Licencia Publica General de GNU (GPL). Boctor (2017)

1.4.4. GNU General Public License

La Licencia Publica General de GNU o mas conocida por su nombre en inglés GNU
General Public License (o simplemente sus siglas en inglés GNU GPL) es la licencia de
derecho de autor mas ampliamente usada en el mundo del software libre y cédigo abierto, y
garantiza a los usuarios finales (personas, organizaciones, compaiiias) la libertad de usar,
estudiar, compartir (copiar) y modificar el software. Su propdsito es doble: declarar que el
software cubierto por esta licencia es libre, y protegerlo (mediante una practica conocida
como copyleft) de intentos de apropiacion que restrinjan esas libertades a nuevos usuarios
cada vez que la obra es distribuida, modificada o ampliada. Esta licencia fue creada
originalmente por Richard Stallman fundador de la Free Software Foundation (FSF) para el

proyecto GNU.

La Free Software Foundation pone la GPL a disposicion de cualquiera que desee proteger
los derechos de sus usuarios finales (usar, compartir, estudiar y modificar), y otorgar a los
beneficiarios de un programa de ordenador u otro tipo de obra los derechos de la definicion
de software libre. La GPL se distingue del dominio publico o de otras licencias de software
libre conocidas como permisivas por hacer hincapié en el copyleft, o solo permitir que las

copias y derivados de una obra bajo la GPL perpetien la misma licencia.
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1.4.5. Apache Tomcat 7.0

Tomcat es un servidor web con soporte de servlets y JSPs. Tomcat no es un servidor de
aplicaciones, como JBoss o0 Jonas. Incluye el compilador Jasper, que compila JSPs
convirtiéndolas en servlets. EI motor de servlets de Tomcat a menudo se presenta en

combinacion con el servidor web Apache.

Tomcat puede funcionar como servidor web por si mismo. En sus inicios existio la
percepcion de que el uso de Tomcat de forma autonoma era s6lo recomendable para
entornos de desarrollo y entornos con requisitos minimos de velocidad y gestion de
transacciones. Hoy en dia ya no existe esa percepcion y Tomcat es usado como servidor

web auténomo en entornos con alto nivel de trafico y alta disponibilidad.

Dado que Tomcat fue escrito en Java, funciona en cualquier sistema operativo que disponga

de la maquina virtual Java.

. Implementado de Servlet 2.5y JSP 2.1
. Soporte para UnifiedExpressionLanguage 2.1
. Disefiado para funcionar en Java SE 5.0 y posteriores

Soporte para Comet a través de la interfaz CometProcessor. Jakarta (2015)
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2. CAPITULO Il. PROPUESTA

2.1. Recopilacion de informacion

Lograr determinar el flujo de informacion y la toma de decisiones es parte vital del
proyecto, por esta razon con ayuda de la entrevista se recopil6 informacion y se realizara el
levantamiento de requerimientos asi como la aplicacion de una encuesta para conocer las

necesidades de la empresa.

2.1.1. Encuesta
El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion, eficiencia y tiempo de

respuesta para en la solucion de incidencias en aplicativos tecnoldgicos.

La encuesta fue dirigida a 10 jefes de agencia de las 34 oficinas con mayor cantidad de

equipos tecnoldgicos y manejo de aplicaciones en todo el pais.
En el analisis se puede destacar los siguientes puntos:

o La necesidad de automatizar este proceso se aborda en la pregunta 7, donde un 80%
necesita se procese de una manera automatica la gestion de incidencias en la entidad
financiera (Ver Anexo 1: Encuesta Satisfaccion servicios).

o Existe un porcentaje considerado de encuestados que dice que no es eficiente la
gestién de incidencias informaticas, debio a que existen altos tiempos de respuesta
entre el personal de Mesa y el usuario final, esto se puede apreciar en las preguntas
1y 2 (Ver Anexo 1: Encuesta Satisfaccion servicios).

o La frecuencia con la que ocurre una incidencia es muy recurrente determinando que
no se logra resolver incidencias desde la raiz, produciendo duplicidad de incidencias
esto logramos determinar en la pregunta 3 y 4 las mismas que se relacionan con la
recurrencia de incidencias y el seguimiento periddico que estas reciben(Ver Anexo
1: Encuesta Satisfaccion servicios)

o El tiempo de respuesta, 4 de 10 agencias tiene inconformidad al recibir atencion
para resolver incidencias esto podemos evidenciarlos en las preguntas 2 y 10,
mismo que hacen referencia al tiempo de ejecucion de un incidencia; por este
motivo se debe mejorar los resultados esperados. (Ver Anexo 1: Encuesta

Satisfaccion servicios).
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o Frecuencia en la que ocurre una incidencia: Reportar una misma incidencia se
vuelve recurrente y los usuarios tienen un alto porcentaje de inconformidad esto se

evidencia en las preguntas 5, 4 y 3(Ver Anexo 1: Encuesta Satisfaccion servicios).

o Seguimiento: EIl barrido de incidencias debe realizarse semanalmente, sin embargo,
esto no siempre sucede como se evidencia en la pregunta 5. (Ver Anexo 1: Encuesta

Satisfaccion servicios).

o Eficiencia: La eficiencia con la que se espera que se resuelva una incidencia tiene
un porcentaje de falencias mismas que podemos identificarlas en las preguntas 1, 8

y 9 (Ver Anexo 1: Encuesta Satisfaccion servicios).

Como conclusién se evidencid que es necesaria la automatizacién de procesos de
resolucion de incidencias, con la ayuda de asignacién de tickets para identificar las
incidencias reportadas por los usuarios, y de esta manera realizar un seguimiento oportuno
de cada una de las actividades y recursos asignados para la solucién de dichas incidencias.

(Ver Anexo 1: Encuesta Satisfaccion servicios).

2.1.2. Entrevista
Con el objetivo de recopilar la situacion actual sobre la proceso de gestién de incidencias

en la institucion financiera, se aplicaron entrevistas a varios funcionarios de la institucion
los cuales son los encargados de las areas que dan soporte y mantenimiento a las interfaces
para la comunicacién con los canales electronicos a continuacién el detalle de las personas

entrevistadas:

e Director de TI y Comunicaciones
e Subgerente de Operacionesy Tl
En base a las entrevistas aplicadas con los funcionarios antes descritos se pudo recopilar la

siguiente informacion:

El cambio de estructura organizacional nos ayudara a la implementacion de software, ya
que el area de Mesa de Servicios es el elemento clave en el triunfo o fracaso del proyecto.
Mesa de Servicios se destacara por el analisis que realizara a cada caso reportado desde las

agencias a nivel nacional por este motivo de ellos depende si se debe o no escalar a las
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demas instancias del departamento de tecnologia para el cierre de incidencias y
requerimientos.

Se debe construir una base de conocimientos para evitar incidencias recurrentes.

El detalle de las entrevistas aplicadas a cada uno de los funcionarios en encuentran

detalladas en el Anexo 2: Entrevistas.

Como conclusion la automatizacion de gestion de incidencias pretende obtener una
knowledge base para la correccién de incidentes repetitivos y la retroalimentacion de
informacién para los futuros técnicos, que brindardn soporte en el area tecnoldgica,

aplicando la gestion del conocimiento como herramienta clave en el soporte a usuarios.

2.2. Diagramas de procesos
El siguiente gréfico describe el proceso de gestion de incidentes, desde el envio de la

solicitud de soporte categorizando si es incidente o requerimiento para la asignacion del

recurso hasta la entrega de la solucién al usuario.
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AGENCIAS

Inicio

Envia Solicitudes a Mesa de
Servicios para soporte,
requerimientos o reporte de
incidencias

MESA DE SERVICIOS

Recepta y registra

Verifica que la
solicitud sea

'

informacién.

v

Incidencia.

Categoriza solicitud en
soporte, requerimiento o

¥

s una incidencid

Es un
requerimiento,

Comunica el
director de TIC
para su atencion y

Pricriza incidencia
¥ busca sclucion.

Solucion registrada en
base de conacimiento,

registro No
Gestion de Aplica solucion con el

implementacion|
de soluciones
tecnologicas.

soporte respectivo

No

¥

Fin

Y
Notifica al usuario
requiriente que fue

resuelta v notifica |
a Mesa de
Servicios

!

v

Escala al soporte
segundo nivel y

ESPECIALISTAS

| incidente y notifica

registra el trabajo
realizado

Soluciona

a Mesa de
Servicios

atendido su
solicitud

resuelto o 1

lustracion 3, Proceso de gestion de incidencias

Fuente: PA 12.03.02 GestionIncidenciasServiciosTecnologicos
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2.3.  Especificacion de Requerimientos

2.3.1. Ambito del Software

El Software a implementar esta basado en Mantisbt, ademas se utilizara como base de datos
Mysqgl 5, servidor para contencion de paginas web tomcat 7, lenguaje de programacion PHP
y se levantara sobre un servidor virtual con sistema operativo Centos 7, con una capacidad
de disco de 500 Gb y memoria de 10 Gb.

El sistema tendrd una interfaz web para que los usuarios finales puedan ingresar a la
aplicacion des de cualquier navegados Yy registrar incidencias, cada una generara un ticket,
mismo que tiene que ser atendido segun el analisis y priorizacién del mismo.

Se consolida la informacidn de las incidencias de las plataformas instaladas en produccion
asi también el registro recursos asignados a la solucién de un problema y tiempos de
respuesta.

Debe tener un historial de tareas resueltas para que esta informacion sea aprovechada como

una base de conocimientos.

2.3.2. Funciones del producto
Luego de aplicadas las entrevistas para el levantamiento de informacion acerca de la

situacion actual, se recopilaron las siguientes historias de usuarios, mismas que detallan los

requerimientos solicitados por parte del usuario.

Historia de usuario 1: Registro de incidencias

Fecha 2018-01-10 | Tipo Nuevo Prioridad normal
actividad técnica
Perfil Actualizador Cargo Analista Clasificacion apoyo
mesa
Servicios
Descripcion

Los analistas de mesa de servicio registran diariamente incidencias, categorizan, analizan
el riesgo, el impacto, la plataforma afectada, modulo del sistema afectado, usuario quien
reporta y un resumen de la incidencia.

Notas |

Analizan las incidencias de forma diaria.

Tabla 1, Registro de Incidencias

Fuente: Autor
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Historia de usuario 2: Categorizacion de incidencias

Fecha 2018-01-10 | Tipo Nuevo Prioridad normal
actividad técnica
Perfil actualizador | Cargo jefe mesa | Clasificacion | apoyo
de
servicios
Descripcion

El jefe de mesa de servicios realiza el analisis se incidencias y escala a nuevas instancias,
si la solucién no se puede dar desde su jefatura, asigna la incidencia a la jefatura de
desarrollo aplicaciones.

Notas |

Analizan las incidencias de forma diaria.

Tabla 2, Categorizacion Incidencias

Fuente: Autor

Historia de usuario 3: Soluciéon de incidencias

Fecha 2018-01-10 | Tipo Nuevo Prioridad normal
actividad técnica
Perfil Desarrollador | Cargo Analista Clasificacion | apoyo
aplicaciones
Descripcion

El analista aplicaciones recibe notificaciones con inquietudes del area de gestion técnica
y mesa de servicios, solicitando su intervencién y apoyo en la solucién de tareas. Envia
soluciones y recomendaciones para ser aplicadas por los analistas de gestion técnica o
mesa de servicios. Esta informacion se almacena en los mail como base de
conocimientos para futuras incidencias.

Notas |

Soporte de segundo nivel para la solucion de incidencias.

Tabla 3, Solucién incidencias

Fuente: Autor
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Historia de usuario 4: Revision de incidencias

Fecha 2018-01-10 | Tipo Nuevo Prioridad normal
actividad técnica
Perfil Espectador Cargo Analista Clasificacion | control
riesgos
Descripcion

El analista de riesgos solicita mensualmente eventos repetitivos de incidencias a nivel nacional,
categoriza incidencias por tipos de incidencias de riesgos y realiza seguimiento de incidencias
cerradas o pendientes por parte de: mesa de servicios, gestion técnica y analistas programadores.

Notas

Tabla 4, Revisién Incidencias

Fuente: Autor

Historia de usuario 5: Seguimiento incidencias

Fecha 2018-01-10 | Tipo Nuevo Prioridad normal
actividad técnica

Perfil Manager Cargo Analista QA | Clasificacion | control

Descripcion

El analista QA realiza el seguimiento de incidencias, analiza tiempos de horas hombre y
distribuye la carga de trabajo para la generacion de requerimientos genera reportes para la
direccién y subgerencia de tecnologia.

notas |

Tabla 5, Seguimiento de incidencias

Fuente: Autor
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Historia de usuario 6: Asignacion de incidencias

Fecha 2018-01-10 | Tipo nuevo Prioridad normal
actividad técnica
Perfil Actualizador | Cargo Analista Clasificacion | apoyo
gestion
técnica
Descripcion

Analista gestion técnica recibe solicitudes de soporte tecnoldgico: teléfonos, equipos
informaticos y red, mismas a las que debe dar solucion dependiendo de la priorizacion que
solicite el jefe de gestion técnica, ademas debe realizar un estimado del tiempo en el cual
realizara dichos soportes.

notas

Se debe controlar notificaciones para mantener informado al especialista.

Tabla 6, Asignacion de incidencias

Fuente: Autor

Historia de usuario 7: Creacion de notas en incidencias

Fecha 2018-01-10 | Tipo Nuevo Prioridad normal
actividad técnica
Perfil Actualizador | Cargo Jefe Clasificacion apoyo
gestién
técnica
Descripcion

El usuario revisa diariamente incidencias asignadas, las cuales son las que tiene mayor
prioridad y fueron escaladas a su area en el caso de no ser resueltas por mesa de servicios.
Registra diariamente sus actividades y envia soluciones a mesa de servicios por medio de
notificaciones.

Notas

Debe existir resumen de incidencias y link para re direccionar a detalle la incidencia.

Tabla 7, Creacion de Notas

Fuente: Autor
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Historia de usuario 8: Andlisis de incidencias

Fecha 2018-01-10 | Tipo Nuevo Prioridad normal
actividad técnica
Perfil Manager Cargo Director Clasificacion gestion
TI
Descripcion

El director visualiza tareas a asignadas especialistas, nimero de proyectos (abiertos, resueltos,
cerrados), horas hombre por incidencia, revision de incidencias por estado. Con los resultados
obtenidos obtiene un reporte estadistico por estado, por prioridad, por severidad y por
categoria, ademas asigna tareas que pueden ser prioritarias.

Notas

Se realiz6 la retroalimentacion de la informacion para la creacion de la interfaz del usuario.

Tabla 8, Analisis incidencias

Fuente: Autor

2.3.3. Caracteristicas de los usuarios del sistema

Los usuarios que utilizaran el sistema tienen conocimientos tecnolégicos muy sélidos,
debido a que diariamente utilizan distintas plataformas y aplicaciones enfocadas al giro del

negocio, ademas conocen del proceso mismo que detallo a continuacion (Ver ilustracion 4):

MESA DE SERVICIOS: Reporta, gestiona, registra y brinda soporte a incidencias de
manera diaria.
DIRECTOR TI: Analiza los resultados obtenidos y recopila informacion para ser
presentada en el consejo de TI.
JEFE MESA SERVICIOS: Analiza incidencias y re-signa a nuevas instancias o niveles de
Servicios.
ANALISTA QA: Recopila informacion y realiza seguimientos de incidencias Yy
requerimientos.
ANALISTA RIESGOS: Monitorea la incidencias reportadas.

24



JEFATURA DE GESTION TECNICA: Genera informacion y brinda soporte tecnoldgico
necesario para el cierre de las incidencias, monitorea las mismas y requerimientos
asignados a su grupo de trabajo.

ANALISTA PROGRAMADOR DE APLICACIONES: Realiza andlisis minucioso de las
incidencias para el envio de soluciones o recomendaciones a mesa de servicios al igual que

al analista de gestion técnica.

GERENTE GENERAL

Subgerente de
Operaciones y Tecnologia

Director de Tecnologia
de la Informacién

Jefe de Mesa de Jefe de Gestion Jefe de Gestion de
Servicios Técnica Aplicaciones
- Analista Analista de Contro
Anjéméaei?;ii?ﬂ An_§lstqd§ Programador de de Versionesy
Gestion Tecnica Aplicaciones Calidad
Asistente de
Mesa de
Servicos

lustracion 4, Diagrama funcional institucién financiera

Fuente: Institucidn Financiera tipo cooperativa
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2.3.4. Restricciones
El sistema en su primera version solamente funcionara en la intranet de la institucion

financiera para agilizar la solucion de incidencias en agencias.

Se adaptara a los estandares institucionales, tales como: colores, tipografias y logotipo,

utilizados en la institucion financiera como estandares de aplicaciones web (Ver Anexo 3).

2.4.

Requisitos

2.4.1. Funcionales

RFO1: El sistema debe tener un Dashboard para la visualizacion de tareas asignadas
a los especialistas.

RF02: EIl sistema debe tener reporteria de incidencias con la descripcién, estado,
fecha ingreso de la incidencia, misma que se debe permitir descargar en archivo
Excel

RF03: La aplicacion debe permitir el envio de notificaciones a través de correos
electrénicos cuando se ingresa, asigna, agrega notas, cambio de estado y cierre una
incidencia a los responsables de las incidencias

RF06: El sistema debe permitir el registro de tiempos por incidencia y por
especialista de desarrollo en la solucion en cada una de incidencia.

RFOQ7: El sistema debe manejar interfaces de usuario personalizadas de acuerdo al
perfil de cada usuario.

RFO08: Cada incidencia debe poseer niveles de priorizacion segin ITIL (Alta,
Media, Baja) y debe contener la severidad de la misma (Fallo, Ajuste, Mayor,
Menor)

RF09: Al reportar una incidencia debe permitir seleccionar la plataforma que se
encuentra afectada.

RF10: Se debe seleccionar el modulo en el sistema afectado por un fallo o error en
el sistema al momento de crear una incidencia.

RF11: Debe existir la seleccion del area que reporta y trabaja en la incidencia.
RF12: Las incidencias deben subdividirse en 2 tipos: Incidencia Aplicativo e

Incidencia de disponibilidad.
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2.4.2.

RF13: Las incidencias deben poseer un campo adicional no obligatorio para el
registro de numeros de ticket de proveedores.
RF15: Al cierre de la incidencia el usuario quien reporta debe llenar un registro de

satisfaccion donde indique si el servicio fue excelente, bueno, regular o malo.

No funcionales

RNFO01: Se entregard manuales de usuario de la aplicacion al departamento de
Procesos para base de conocimiento de la institucion.

RNFO2: El sistema debe poseer los niveles de escalabilidad SLA.

RNF04: La aplicacion sera multiplataforma y compatible con todos los navegadores
web.

RNFO3: El aplicativo estara disponible las 24h 7, mismo que sera administrado por
el area de gestion técnica.

RNFO05: Se utilizara los colores y fonts institucionales (Ver anexo 3).

RNF06: La sesién del usuario caduca en 30 minutos, siempre y cuando no se

detecte transaccionalidad en la aplicacion.
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3. CAPITULO IIl. IMPLEMENTACION

3.1. Disefio general de la implementacion
Los componentes necesarios para la implementacion de la aplicacion se definen en el

siguiente grafico: llustracion 5

I APF: 132.147.10.64

—
<
AGENCIAS

GUI: 132, 147.160.64 /mantisht

lustracion 5, Disefio general de implementacion

Fuente: Autor

Adicional de acuerdo a esta metodologia de desarrollo se recopilaron los siguientes
elementos: Plan de entregas, tarjetas CRC y pruebas de aceptacion, que son utilizadas
como una herramienta para el disefio de software orientado a objetos, a continuacion se
detallan los elementos para el disefio con el que cuenta el sistema de gestion de

incidencias:
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3.1.1. Plan de implementacion

N° Descripcion Fecha Fecha Observacion

Prevista Entrega

1  Instalacion de 01/01/2018  01/01/2018 Instalacion  de  sistema  operativo,
Servidor configuracion de servidor CentOS 7,
gestion de permisos y asignacion de IP en

el dominio de la cooperativa

2  Configuracion de = 15/01/2018 17/01/2018 Instalacion de herramientas de
servidor virtual configuracion apache, php, mysql.

3 Instalacion de 25/01/2018 25/01/2018 Instalacion 'y configuracion de la
aplicativo aplicacion mantisbt como como base para
mantisbt el desarrollo de requerimiento de la

institucion financiera

4 Modificaciony 25/01/2018 31/01/2018 Modificacion de aplicativo en base a
pruebas requerimientos funcionales solicitados por
funcionales la institucion financiera y pruebas de

funcionalidad.

5  Certificacion de 01/02/2018 10/02/2018 Certificacién de aplicativo por usuarios
aplicacion finales mesa de servicios.

6  Implementacion  15/02/2018  20/02/2018 Instalacion de Aplicativo en ambiente de
del software produccién y entrega de manuales de
usuario y técnicos.

Tabla 9, Plan de implementacion

Fuente: Autor

3.1.2. Tarjetas CRC
Tarjeta CRC: Usuario

USUARIO |

RESPONSABILIDAD COLABORADORES
NOMBREAREA REQUIRIENTE INCIDENTE

EMAIL

PERFIL

Tabla 10, Tarjeta CRC Usuario

Fuente: Autor
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Tarjeta CRC: Recurso

RECURSO |
RESPONSABILIDAD COLABORADORES
NOMBREEMAILPERFIL INCIDENTE

Tarjeta CRC: Categoria

Tabla 11, Tarjeta CRC Recurso

Fuente: Autor

CATEGORIA |
RESPONSABILIDAD COLABORADORES
NOMBRE INCIDENTE
USUARIO
RECURSO
Tabla 12, Tarjeta CRC Categoria
Fuente: Autor
Tarjeta CRC: Plataforma
PLATAFORMA |
RESPONSABILIDADES COLABORADORES
NOMBRESISTEMA INCIDENTE

OPERATIVOREALEASE

Tarjeta CRC: Incidente

Tabla 13, Tarjeta CRC Plataforma

Fuente: Autor

INCIDENTE |
RESPONSABILIDADES COLABORADORES

DESCRIPCION RECURSO

PASOS PARA REPRODUCIR PRIORIDAD

MODULO PLATAFORMA

FECHA REPORTA USUARIO

TICKET EXTERNO

Tarjeta CRC: Estado

Tabla 14, Tarjeta CRC Incidente

Fuente: Autor
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ESTADO |
RESPONSABILIDADES COLABORADORES
NOMBRE INCIDENTE

Tabla 15, Tarjeta CRC Estado

Fuente: Autor

3.1.3. Pruebas de aceptacion
Las pruebas de aceptacion permiten verificar si el sistema cumple con el funcionamiento esperado y
permitir al usuario de dicho sistema que determine su aceptacion, desde el punto de vista de su

funcionalidad y rendimiento.

Pruebas de Aceptacion |
Cadigo: 1 Historia de Usuario: Registro de Incidencias

Nombre: Insertar Nuevo Incidencia

Descripcion: Almacenar en la base de datos el registro de un nuevo incidencia
Condiciones de Ejecucién: Usuario con permisos asignados

Pasos de Ejecucion:

Usuario ingresa al sistema

Clic en Registrar incidencia

Llenar datos

Clic en el boton Continuar
Resultados Esperados: Incidencia ingresada

Evaluacioén de la Prueba: Prueba satisfactoria.

Tabla 16, Pruebas aceptacion registrd incidencias

Fuente: Autor

Pruebas de Aceptacion

Cadigo: 2 Historia de Usuario: Categorizacion Incidencia
Nombre: Insertar Categorizacion
Descripcion: Almacenar en la base de datos el registro de categorizacion

Condiciones de Ejecucién: Usuario con permisos asignados
Pasos de Ejecucion:



o Usuario ingresa al sistema

o Ingresa incidencia

o Selecciona Categoria

Resultados Esperados: Categoria ingresada

Evaluacién de la Prueba: Prueba satisfactoria.

Tabla 17, Pruebas aceptacion registro categorizacion

Fuente: Autor

Pruebas de Aceptacion
Cadigo: g Historia de Usuario: Solucion de Incidencias

Nombre: Cierre de incidencia
Descripcion: Almacenar en la base de datos el registro de un producto a comprar

Condiciones de Ejecucidn: Usuario con permisos asignados

Pasos de Ejecucion:

o Usuario ingresa al sistema

o Usuario selecciona incidencia

o Usuario realiza cambio de estado de incidencia

o Estado cerrado (aparece ventana de encuesta de satisfaccion)

Resultados Esperados: Registrado guardado en la base de datos
Evaluacion de la Prueba: Prueba satisfactoria.

Tabla 18, Pruebas aceptacion solucién incidencias

Fuente: Autor

Pruebas de Aceptacion |
Cadigo: 4 Historia de Usuario: Revision de incidencias

Nombre: Reporte de tiempos y descarga de archivos esperados
Descripcion: Reporte de tiempo y descarga de informacion en Excel
Condiciones de Ejecucidn: No existen restricciones

Pasos de Ejecucion:

o Usuario ingresa al sistema
o Clic la opcidn descargar en Excel
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. Clic en el Informe incidencias

Resultados Esperados: Reporte Excel, visualizacion de informes por desarrollador,
categoria, estatus.

Evaluacion de la Prueba: Prueba satisfactoria.

Tabla 19, Pruebas aceptacion revision incidencias

Fuente: Autor

Cadigo: 7 Historia de Usuario: Creacion de notas

Nombre: Creacidn de notas y registro de tiempo en incidencias

Descripcion: Almacenar en la base de datos las notas y registro de tiempos
Condiciones de Ejecucidn: Usuario con permisos asignados

Pasos de Ejecucion:

Usuario ingresa al sistema

Usuario selecciona incidencia

Usuario agrega nota

Usuario utiliza reloj

Usuario registra tiempo

Resultados Esperados: Nota ingresada
Tiempo Ingresado

Evaluacion de la Prueba: Prueba satisfactoria.

Tabla 20, Pruebas aceptacion creacidn notas

Fuente: Autor

3.2. Esquema de la base de datos
El core de software a ser utilizado es Mantisbt, este tiene tablas nativas mismas que se

reutilizard para la usabilidad e incremento de funcionalidad de ser necesario; ademas se
utilizara la tabla mantis_custom_field table y mantis_custom_field_string_table ver
llustracién 6 misma que alojard la configuracién personalizada segun las definiciones
requeridas por el negocio, cabe recalcar que esta tabla sera flexible dependiendo el tipo de

datos adicionales que se incluiran en la aplicacion final.
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lustracion 6, MantisBT Entity-Relationship Diagram

Fuente: https://www.mantisbt.org/docs/master/en-US/Developers_Guide/html/dev.database.html#dev.database.erd



3.3. Diagrama de la arquitectura del sistema
La arquitectura de software del sistema a implementar se basa en las siguientes

ilustraciones 6, 7 y 8; ademas se pueden resaltar los siguientes puntos:

La aplicacion estara publicada en la intranet de la institucion financiera y el acceso solo es
para usuarios especificos en agencia, quienes ingresaran al aplicativo con su usuario y
contrasefia otorgado por el administrador para el ingreso de incidencias.

El aplicativo estd configurado para consumir los servicios de mensajeria de office 365 para
el envio de notificaciones tanto para el usuario que reporta incidencias como para el
especialista que bridara el soporte respectivo.

El servidor de aplicaciones esta configurado en apache TOMCAT y maneja un pool de
conexiones para 30 usuarios en simultaneo.

La base de datos posee un disco virtual mismo que es auto incrementable ya que el servidor
se encuentra virtualizado y su espacio en disco es variable, ademas la carga de imagenes y

registros tipo BLOB hacen necesario gran espacio de almacenamiento y respaldos.

Aplicacion Mantisbt

Interfaz |-——----

Seguridad -, Mantis

_________

|

|

|

|

|

|
W/

Accesos base de datos

L

lustracion 7, Diagrama de componentes

Fuente: Autor
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AGENCIAS

Envia Solicitudes a Mesa de
Servicios para soporte,
requerimientos o reporte de
incidencias

Jefe Agencial

Q

lefe Agencia 2

Jefe Agencia 3

llustracion 8, Diagrama solucién modelo conceptual basico.

&

Mantis app

Fuente: Autor

MESA DE SERVICIOS

Recepta y registra

Verifica que la
solicitud sea
resuelta y notifica

—

registro

Comunica el
director de TIC
para su atencion

!

Gestion de

informacién.

)

Categoriza solicitud en
soporte, requerimiento o
Incidencia.

Ingresa incidencia
a mantisbt,
prioriza incidencia
y busca solucion.

s una incidencia)

olucion registrada en
base de conocimiento

» Si
Aplica solucion con e
soporte respectivo y

de soluciones

guarda en
mantisbt No

¥

'

Escala al soporte
segundo nivel y
registra el trabajo

| incidente y notifica

Mesa de Ayuda

ESPECIALISTAS

Soluciona

a Mesa de
Servicios

lustracion 9, Diagrama proceso después de implementacion

Fuente: Autor

aMesa de
realizado Servicios
Notifica al usuario
requiriente que fue
resuelto o
atendido su
solicitud
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El flujo de informaciones del nuevo esquema desde el ingreso de incidencias en agencias,
asignacion de especialistas y cierre de la misma. A continuacién se detalla lo expuesto:

o Solicitud: El usuario realiza una solicitud de creacién de incidencia en el aplicativo.

o Analisis: El especialista realiza el andlisis de la incidencia y asigna recursos para la
solucion.

o Asignacion: La asignacion posee una notificacién que informa al especialista que

tiene incidencias pendientes en su bandeja.

o Solucidn: La solucion es colocada mediante notas que son ejecutadas por soporte
de primer nivel.

o Respuesta: Una incidencia solucionada por el especialista se informa mediante la
aplicacion al usuario que realizo la solicitud.

o Cierre: El usuario que realiza la solicitud procede a calificar el servicio.

Solicitud Analisis Asignacion

Solucion gmd Respuesta E= Cierre
H

lustracion 10, Flujo de mensajeria
Fuente: Autor
3.4. Disefo de interfaces
El disefio de aplicacién esta basado en php7, html5 y css5, se cre6 una plantilla general
(ilustracion 6) donde se almacena la informacion necesaria para implementar el sistema de

gestién de incidencias, mismo que se detalla a continuacion.

Plantilla para disefio WEB: en la siguiente imagen describe el disefio principal donde se
reside el contenido web de la aplicacion, esta consta de las siguientes secciones:
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o Barra Informativa: En esta seccion se aloja la seleccion de proyectos, nombre de
usuario y logout.

o Barra Menu: La seccion aloja informacion del usuario logueado y la seleccion del
tipo de incidencia que se encuentra en proceso.

Contenido: En esta seccidén contiene la informacion incidencias y la parte dinamica de

navegacion.

Bam end Contenido

lustracién 11, Plantilla de disefio WEB

Fuente: Autor

Dashboard: En la ilustracion 6 se aprecia el contenido de la pagina, la cual consta de las

siguientes secciones.

o Seccion de incidencias: Esta seccidn contiene las incidencias asignadas y pendientes
por atencion, ordenadas por prioridad.

o Seccion de actualizaciones incidencias: Contiene el movimiento dindmico y
evolucion global de las incidencias.

o Seccion de incidencias resueltas: Contiene el histérico de incidencias cerradas por

parte del especialista.
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lustracién 12, Dashboard

Fuente: Autor

Vista general de incidencias: En la ilustracion 8 muestra la vista global de incidencias y los
filtros de consulta para criterios de busqueda.

o Seccidn filtros: Criterios para realizar busqueda de incidencias.

o Seccidn listado de incidencias: Resultado de busqueda de incidencias.

lustracion 13, Vista general de incidencias

Fuente: Autor
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Vista incidencia: Contiene la informacion individual por incidencia.

e  Seccion informacion incidencias: informacion detallada de incidencia y ndmero de
ticket

e Seccion Notas: Contiene las notas que cada especialista aporta para la soluciéon de

incidencias.
I_--

llustracién 14, Vista de incidencias

Fuente: Autor

Ingreso de incidencias: En esta seccidn se registrara toda la informacion basica para la

creacion de incidencias, este formulario aplica mantenimiento.

[

lustracion 15, Ingreso de incidencias

Fuente: Autor
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3.5. Estandares de programacion utilizados
Descripcion de los estandares utilizados en el lenguaje de programacion, base de datos y

otros.
Los estandares de programacion seran de acuerdo al software de Mantisbt utilizados.
Programacion:

El esquema de programacion usado es CammelCase. Respetando la primera letra de la
palabra con mayuscula, por ejemplo: FilterConverter.class,

IssueMonitorTimelineEvent.class.

Para mayor informacién el estandar genérico del sitio de desarrollo de Mantisbt esta en el
siguiente link: https://www.mantisbt.org/docs/master/en-
US/Developers_Guide/html/dev.events.api.html

Base de Datos:

Los estandares de base de datos es nativa del core de Mantis
NombreAplicacion_DefinicionTabla_table como por ejemplo: mantis_user_table

mantis_bugnote_table

3.6. Implementacion
3.6.1. Plan de implementacién
Para el plan de implementacion se alineard al plan de entregas segun las historias de

usuarios, para asi establecer un cronograma de actividades con el usuario, identificando

fechas de entrega y de ellas las correcciones a realizar para la siguiente revision.
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http://localhost:8081/phpmyadmin/sql.php?db=bugtracker&token=a2db2ed9ca35301167370896cbe9d9d2&goto=db_structure.php&table=mantis_user_table&pos=0
http://localhost:8081/phpmyadmin/sql.php?db=bugtracker&token=a2db2ed9ca35301167370896cbe9d9d2&goto=db_structure.php&table=mantis_bugnote_table&pos=0

Descripcion Fecha Fecha Observacion

Prevista Entrega

1 | Registro de Incidencias = 01/01/2018 01/01/2018 Implementacion  de  registro  de
incidencias y creacion de campos
personalizados para alimentar base de

datos.
2 | Categorizacion de 15/01/2018 17/01/2018 Andlisis de categorias por tipos de
Incidencias proyecto configurado en aplicacion.

3 Solucion Incidencias 25/01/2018 25/01/2018 Creacion de campo para encuesta de
satisfaccion y pruebas al cierre de

incidencias.
4 Seguimiento 25/01/2018 31/01/2018 Creacion y configuracion de
Incidencias notificaciones en el servidor de correos.

5  Asignacion Incidencias = 01/02/2018 10/02/2018 Creacion de usuarios en el sistema para
asignacion de incidencias y pruebas de
roles y perfiles

6 | Andlisis de Incidencias = 15/02/2018 20/02/2018 Reportes, aplicacion y creacion de
descarga de archivos en Excel

Tabla 21, Plan de capacitacion

Fuente: Autor

3.6.2. Requerimientos de HW/SW

Hardware

El hardware recomendado para el correcto funcionamiento de los servidores de aplicacionesy base
de datos deben estar virtualizado mediante VMWARE y debe tener las siguientes caracteristicas:

10 GB de RAM
Disco de 500 GB

8 VPCU
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Software

Para el software se utilizard herramientas Open Source por lo cual la maquina virtual tendra

instalada las siguientes herramientas:
Sistema operativo Centos Linux 7
Lenguaje de programacion PHP 7
Apache Tomcat 7

MySQL 7

3.6.3. Manual de Usuario
El presente documento contiene el instructivo funcional de la herramienta MantisBT(Ver

Anexo 4 Manual de Usuario)

3.6.4. Manual Técnico

El presente documento contiene el instructivo funcional de la herramienta MantisBT (Ver
Anexo 5 Manual de Técnico), cabe recalcar que al utilizar el core de un herramienta de tipo
software libre se utiliz6 el siguiente manual para técnico con las especificaciones del autores para
realizar la modificacion de la herramienta, dicha documentacién se encuentra en el siguiente link:
https://www.mantisbt.org/docs/master/en-
US/Admin_Guide/https://www.mantisbt.org/docs/master/en-
US/Admin_Guide/fesihttps://www.mantisbt.org/docs/master/en-US/Admin_Guide/

3.6.5. Plan de capacitacion

Debemos tomar en consideracion factores tales como:

o Los recursos disponibles para la capacitacion
o El tiempo disponible

o Los recursos econdmicos

o La eficiencia con respecto al costo.

Por esta razon la capacitacion esta definida de la siguiente manera:

Los recursos disponibles para la capacitacion: Sala de reuniones.
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El tiempo disponible: Por aprobar, segin lo planificado esto tomara un dia exacto para

definir la capacitacion de los usuarios finales y usuarios técnicos.

Los recursos econdémicos: Marcadores de tiza liquida, proyector, copias del manual de

usuario.

La eficiencia con respecto al costo: La reduccion de costos son comprensibles en relacion

que poner observaciones

Todo este material lo proporciona la empresa.

No Actividad

Capacitacion usuarios
1 técnicos

Administracion de

1.1 Servidor

1.2 Respaldos Base de datos

1.3 Configuracion aplicacion

2 Capacitacion usuarios

2.1 Ingreso de incidencias

2.2 Flujo de trabajo

2.3 Reportes

Fecha estimada

31/03/2018

31/03/2018
31/03/2018

31/03/2018

02/04/2018

02/04/2018

02/04/2018

02/04/2018

Destinatarios Observaciones

Es necesario realizar
la entrega de manuales
técnicos para los
respectivos soportes

Gestion de
Aplicaciones
Gestion Técnica

Gestion Técnica

Gestion Técnica

Gestion de
Aplicaciones

Es necesario realizar
la entrega de manuales
de usuario para los
respectivos soportes

Mesa de
servicios

Mesa de
servicios

Mesa de
servicios

Mesa de
Servicios

Tabla 22Cronograma de capacitaciones

Fuente: Autor
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones
El software implementado ayud6 a ordenar y archivar mejor los incidentes, y de esta

manera evitar la duplicidad de registros y el re trabajo.

La aplicacion del modelo involucr6 cambios a nivel de tecnoldgico, y de estructura
organizacional en la entidad financiera de tipo cooperativa, por este motivo se cambié los
procesos de trabajo para la atencion de incidentes, teniendo un solo punto de contacto,
ademés de un nuevo nivel de coordinacién entre equipos de trabajo. Si bien el modelo
muestra mejoras, no fue aceptado del todo por algunas personas que se mostraron

contrapuestas al cambio.

La monitorizacion correcta permitié un decremento la carga de trabajo del equipo de mesa
de servicios debido a que se pudieron detectar tempranamente alertas y eventos comunes

como es el caso de blogueo de usuarios en el sistema.

Se logré establecer una linea base de indicadores que permitiran el monitoreo de la gestion
de incidentes y hacer los ajustes necesarios (Ver Anexo 6 Indicadores). Los indicadores
propuestos ayudan a medir la evolucion de la atencion de incidencias, porcentaje de

reduccion de incidentes y nimero de incidencias comunes.

El tiempo de respuesta disminuyd en un aproximado promedio del 50% (Ver Anexo 7
Pruebas de sistema implementado) después de la implementacion del sistema en el mes de
marzo ya que se logré cerrar un mayor nimero de incidencias en relacion al mes de febrero
del presente afio y la gestiobn documental disminuy6 al tener toda la informacién
centralizada, se elimina el archivo que alojaba incidencias y se procede a la revision de

incidencias a través de la aplicacion.
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4.2. Recomendaciones

Distribuir un grupo de trabajo al que estard dispuesto a cumplir y dar seguimiento a las
incidencias asignadas, cumpliendo a cabalidad lo establecido y designado por la alta

gerencia.

Al momento de crear una incidencia se debe informar al administrador del sistema para
relacionar la incidencia al recurso, caso contrario el usuario o persona asignada no podran

tendra conocimiento de tareas que se encuentran pendientes y sin asignacion.

Cada usuario después de cumplir su trabajo debe verificar con los clientes y obtener su

aprobacion para realizar el cambio de estado de la tarea.

Para la correcta toma de decisiones especialista designado debe brindar soluciones claras y
especificas para que los usuarios lo apliquen y no reingresen la misma incidencia de forma
recurrente; ademas la solucién se debe socializar a las agencias a nivel nacional como base

de conocimientos, asi se aprovechara tiempo, costo, y beneficio.

Si bien existidé problemas en la implantacion de la aplicacidn, existen parametros que se
deben cumplir al registrar una incidencia, ademas cada usuario esta encargado a cambiar de
estado una incidencia, cada que se cumpla el trabajo que realizado, asi solventar un informe

completo cuando se proceda al cierre una tarea.
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6. ANEXOS

ANEXO 1 Encuesta Satisfaccion Servicios Cooperativa

El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion, eficiencia y tiempo de

respuesta para en la solucion de incidencias en aplicativos tecnologicos.

La encuesta fue dirigida a 10 jefes de agencia de las 34 oficinas con mayor cantidad de

equipos tecnoldgicos y manejo de aplicaciones en todo el pais.
Esquema de preguntas:

1 (Cree que es eficiente la solucion de incidencia en la institucién financiera tipo
cooperativa?

2 ¢El tiempo de respuesta para una incidencia es el esperado?

3 ¢La frecuencia en la que ocurre una incidencia se considera recurrente?

4 ;¢ La informacién llega oportunamente por parte de la Mesa de servicios?

5 El seguimiento de las incidencias se realiza de forma:

6 ¢Cree que el personal técnico tiene la capacitacion adecuada para la resolucion oportuna
de incidencias?

7 ¢ Cree que es necesario implementar un sistema que automatice la gestion de incidencias?
8 ¢Cree usted que se prioriza de manera adecuada las incidencias reportadas a mesa de
servicios?

9¢Su pedido tiene un nimero de ticket para ser atendido?

10 ¢Cree usted que el servicio de gestion de incidencias atiende de manera rapida los

pedidos a nivel de soporte técnico?

Resultados
El anélisis de la encuesta esta enfocado a los siguientes puntos:

Tiempos de respuesta: Los tiempos de respuesta son un poco altos al resolver las

incidencias esto podemos evidenciarlos en las preguntas 10 y 2.
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Frecuencia en la que ocurre una incidencia: Reportar una misma incidencia se vuelve
recurrente y los usuarios tienen un alto porcentaje de inconformidad esto se evidencia en las

preguntas 5,4y 3

Seguimiento: Se evidencia que el seguimiento no es el oportuno siendo que semanalmente
se realiza un barrido de incidencias que se cerraron esto podemos visualizarlo en las

pregunta 5.

Eficiencia: La eficiencia con la que se espera que se resuelva una incidencia tiene un

porcentaje de falencias mismas que podemos identificarlas en las preguntas 1, 8 y 9.

Pregunta No 1

¢ Cree que es eficiente la solucion de incidencia en la
institucion financiera tipo cooperativa?

Alternativa fi %
Sl 7 70,00%
NO 3 30,00%
Total 10 100%

Tabla 23, Encuesta Pregunta N°1

Fuente: Autor

Pregunta No 2

¢El tiempo de respuesta para una incidencia es el
esperado?

Alternativa fi %
Sl 6 60,00%
NO 4 40,00%
Total 10 100%

Tabla 24, Encuesta Pregunta N°2

Fuente: Autor
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Pregunta No 3

Pregunta No 4

¢La frecuencia en la que ocurre una incidencia se
considera recurrente?

Alternativa fi %
Siempre 2 80%
A veces 8 20%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Tabla 25, Encuesta Pregunta N°3

Fuente: Autor

¢Lainformacidn llega oportunamente por parte de la
Mesa de servicios?

N° Fi %
Siempre 6 60%
A veces 4 40%

Nunca 0 0%
Total 10 100%

Tabla 26, Encuesta Pregunta N°4

Fuente: Autor
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Pregunta No 5

El seguimiento de las incidencias se realiza de forma:
Alternativa fi %

Diaria 3 30%

Semanal 4 40%

Mensual 3 30%

Nunca 0 0%

Total 10 100%

Tabla 27, Encuesta Pregunta N°5

Pregunta No 6

Fuente: Autor

¢ Cree que el personal técnico tiene la capacitacion adecuada para la
resolucion oportuna de incidencias?

Alternativa fi %
Muy Satisfactorio 3 30%
Satisfactorio 5 50%
Deficiente 2 20%
Total 10 100%

Tabla 28, Encuesta Pregunta N°6

Fuente: Autor
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Pregunta No 7

gestion de incidencias?

¢ Cree que es necesario implementar un sistema que automatice la

Alternativa fi %
Sl 8 80%
NO 2 20%
Total 10 100%

Tabla 29, Encuesta Pregunta N°7
Fuente: Autor
Pregunta No 8

¢ Cree usted que se prioriza de manera adecuada las incidencias
reportadas a mesa de servicios?

Alternativa fi %
Si 5 50%
NO 5 50%
Total 10 100%

Tabla 30, Encuesta Pregunta N°8

Fuente: Autor
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Pregunta No 9

¢Su pedido tiene un nimero de ticket para ser atendido?

Alternativa fi %
Sl 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Tabla 31, Encuesta Pregunta N°9
Fuente: Autor
Pregunta No 10

¢ Cree usted que el servicio de gestion de incidencias atiende de
manera rapida los pedidos a nivel de soporte técnico?

Alternativa Fi %
Sl 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Tabla 32, Encuesta Pregunta N°10

Fuente: Autor
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ANEXO 2 Entrevistas Aplicadas
Entrevista No. 1

Tema: Implementacion de sistema Web para la automatizacion de gestion de

incidencias para la institucién financiera tipo cooperativa.

La presente entrevista se realizo al Director de Tecnologia Informética de la institucion

financiera tipo cooperativa.
Francisco Guaman: ¢A qué se le considera una incidencia?

Director de Tecnologia Informética: Incidencia, como la palabra lo indica es algo que ha

ocurrido fuera del proceso normal de suministro a un cliente.
Francisco Guaman: ¢ Cuales son las incidencias mas frecuentes?

Director de Tecnologia Informética: La incidencia puede ser muy variada, desde el
pedido, desde la configuracidn de ese pedido, la creacion del pedido, etc. Son variadas en la
medida de que esté muy abierta la negociacion con un cliente, pues la tipologia puede

cambiar.
Francisco Guaman: ¢ Cual es el tiempo estimado para la resolucion de incidencias?

Director de Tecnologia Informatica: Hay tipos de incidencias que a veces requieren
resolucion de meses, porque hay que hacer analisis de diferentes cosas, pero siempre se
procura solventar las necesidades del cliente aun cuando por el momento no se solucionen

dichas incidencias en el tiempo estimado.

Francisco Guaman: ¢Se realiza un control de seguimiento de resolucion de

incidencias?

Director de Tecnologia Informatica: Para nosotros el cliente siempre debe tener una
respuesta pero la falta de un sistema que automatice el proceso, es lo que hace que el
tiempo de respuesta se extienda, lo cual causa malestar tanto para el cliente como para la

misma empresa.
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Francisco Guaman: ¢A su consideracion cudl es el principal propdsito del control de

incidencias?

Director de Tecnologia Informética: pues lo ideal seria coordinar y ejecutar actividades,
asi como los procesos requeridos para entregar y manejar servicios a niveles acordados para
los clientes y usuarios. De tal manera que los requerimientos sean atendidos de manera

eficaz.
Entrevista No. 2

Tema: Implementacion de sistema Web para la automatizacion de gestion de
incidencias para la institucién financiera tipo cooperativa basado en ITIL para nueva
estructura de departamento de TI.

La presente entrevista se realiz6 al Sub Gerente Operaciones y Tecnologia de la institucion

financiera tipo cooperativa.

Pregunta No 1: ;Cudl es el objetivo de reestructurar el departamento de Tl y cual es

el rol de automatizar la gestion de incidencias?

Respuesta: La Subgerencia de Operaciones y Tecnologia conforme propuesta mencionada
en el Comité de Tecnologia de fecha 07 de diciembre del presente afio, en coordinacion con
el consejo de administracién y previo conocimiento de la Gerencia General, con el
proposito de robustecer el departamento de tecnoldgica y alineado a la vision institucional
actual, planea reformar la estructura organizacional y funcional de la Direccién de
Tecnologia de la Informatica, asi mismo se propone las reformas a las funciones en el
Manual Funcional, en base al modelo ITIL, como un marco de trabajo de las mejores
précticas destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la informacion (TI)
de alta calidad, donde se resume un extenso conjunto de procedimientos de gestion ideados
para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI.
Estos procedimientos son independientes del proveedor y han sido desarrollados para servir

de guia para que abarque toda la gestion de infraestructura, desarrollo y operaciones de T1I.

Con la siguiente propuesta se evidenciara la integracion, coordinacion de los cargos y sus

relaciones, optimizando recursos a la organizacion y mejorando la calidad de los servicios.
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Por este motivo la implementacion de software de gestion de incidentes debe ser tener
flexibilidad de adaptacién de nuevas ideas en los procesos de soporte a nivel tecnolégico.

Pregunta No 2: (/Qué caracteristicas debe tener el software para la gestion de

incidencias?

Respuesta: Debe poseer la capacidad de generar una base de conocimientos ya que nadie
es indispensable en un puesto de trabajo, todos deberian saber como resolver una incidencia
sin importar el tipo, por esta razén la base de conocimientos podra darnos un espectro

amplio de incidencias resueltas.

Debe poseer la seleccién de prioridad dependiendo de la incidencia o requerimiento,
ademas se manejara estados personalizados de acuerdo a las necesidades de la cooperativa.

Para el registro de tareas el sistema debe poseer registro de tiempos en los que cada

especialista debera registrar sus tareas diarias.

El sistema deberad generar reportes por estados de incidencias, por especialista asignado y

un resumen general de las mismas.

Pregunta No 3: ¢Estructura a la cual desea adaptar la aplicacion y en qué instancias

se usaria?
Respuesta: La nueva estructura organizacional esta basada en ITIL y es la siguiente:

Estructura operacional desde ITIL®

Mesa de Gestion de Gestion Gestion de
Servicio Operaciones Técnica Aplicaciones

Soporte a Mantenimiento Com 5 !
Usuarios
Control de Infraestructura Aplicaciones
O ot Financieras
n d

Redes

Gestion de
Instalaciones Almacenamiento

PCs

lustracion 16, Modelo estructura operacional

Fuente: ITIL V3
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La aplicacion esta implicita en el area de Mesa de servicios, ya que es el front de ingreso de
incidencias al software, una vez ingresado existiran incidencias que se gestionan por Mesa

de servicios o se escalan al departamento de gestidn técnica.

Pregunta No 4: ¢ Como pretende saber si la implantacion de software esta ayudando a

la gestion de incidentes?

Respuesta: Se manejard una encuesta de satisfaccion al cierre de cada incidencia

evaluando el servicio, esto lo realizara cada uno de los usuarios que reportan incidencias.
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Neue Aachen

Book
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkimnopgrstuvwxyz
1234567690

Medium
ABCDEFGHUKLMNOPQRSTUVWXYZ
abedefghljkimnopgrstuvwxyz
1234567890

Bold
ABCDEFGHUKLMNOPOQRSTUVWXYZ
abedefghijkimnopgrstuvwxyz
1234567880

Avrial

Regular

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ

Italica

ABCDEFGHIKLMNOPQRSTUVWXYZ

Brauer Neue

Regular
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abedefghijkimnopgrstuvwxyz
1234667890

Bold
ABCDEFGHIJKLMNOPORSTUVWXYZ
abedefghijkimnopgrstuvwxyz
1234567890

Italica
ABCDEFGHIJKLMNOPGRSTUVWXYZ
abedefghijkimnopgrstuvwxyz
1234567890

Bold

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ

1234567890

1234567690

1234567890

ANEXO 3 Estandares para aplicaciones web para Institucion financiera

3

Familias tipogréficas /
Primariay Secundaria

6 han dafinido dos familas ipogréficas
para todo el sisterna de comunicacion de la
Cooperativa.

La familia Neus Aschen en sus sglicativas
Book, Mediumy Bold.

Estafamiia germits crear thuaresy
subtitulares en campafas 62 comuncacion
entarmas en valas anuncios de rovista
plegables, mailing.rodes sociales.

La nusva arouitectura e marca para crear
aplicaciones para los productos y servicios
se baja en elusode esta famila tigografice.

La familia Brauer Neus en sus aplicativos
Requiar, Boide tdica.

Estz familia es la encargada cel
levantamienta de textos y contenioos en ias
piezas de comunicacion como plegables.
follteria, documentacidn sdministrativa
documentacion corgarativa, partal web,
redessociales.

La familia Arial s sus aplicativos regular,
Rélicay bold es l encargada del
levantamienta de tastos en las piszas
digities enformato Word, Excel y Power
Point.

lustracion 17, Tipografia institucion financiera

Fuente: Institucion Financiera

C:10 M:97 Y: 61 K:48
R: 130 G: 36 B: 61

HTML: 822433

Pantone 202

C:2M:3Y:4K:5
R: 224 G: 222 B: 216
HTML: EODED8

A

Pantone Warm Gray 1

Fuente: Institucion financiera

A

Pantone 123

C:0 M:21 Y:88 K:48
R: 253 G: 200 B: 47
HTML: FDCB2F

C:0 M:0 Y-0 K:100
R:356:31 B: 32

HTML: 231F20

A

Pantone Black

lustracion 18, Colores institucionales para aplicaciones web institucién financiera
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ANEXO 4 Manual de Usuario

El presente documento contiene el instructivo funcional de la herramienta MantisBT,
adicional en este documento solo se mostrara la funcionalidad incrementada ya que el
manual de manejo del sistema se encuentra en el siguiente link:

https://www.mantisbt.org/docs/master/en-US/Admin Guide/html-

desktop/#admin.lifecycle.workflow

Acceso al sistema

#! [nicio de sesion

Iniciar sesifin

http://132.147.10.64/mantisbt/login page.php

lHustracion 19, Login

Fuente: Autor

En esta pagina de inicio se debera introducir el nombre de usuario y el password necesarios

para el ingreso al sistema.

Nota: Las credenciales para acceso a sistema y creacion de usuarios son otorgadas por el

administrador de la herramienta.

Proyectos y sub-proyectos

INCIDENCIAS APLICATIVO: Si un usuario reporta que: se despleg6 error al

cancelar una cuenta, error contable en alguna opcion determinada, error en cajas al
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depositar valores, errores de fin de dia que puedan resolverse por el especialista y/o
proveedor, etc.

INCIDENCIAS DISPONIBILIDAD: Si alguien reporta temas como: El
sistema esta lento, se presenta time out en alguna transaccion, variacion en tiempos
de ejecucion  (fin de dia, procesos spi, sci, etc), caidas de enlace, caidas de base  de
datos, matar usuario (incidencia baja-operativa), etc.

Ejm: Mesa de servicios: realiza desbloqueos diarios de usuarios.

Vistas

Mi vista

Esta opcién muestra resumidamente las incidencias que han sido modificados o cambiados
de estado en el ultimo tiempo para un proyecto en especial seleccionado en el menu
superior. Se encuentran separados segun: No asignadas, Reportadas por mi, Resultas,
Modificadas recientemente y Monitorizadas por mi, en cada cuadro se muestran las
Incidencias correspondientes y la cantidad que contenga dependera de los Gltimos cambios,

por defecto son hasta 10.

(B D focathost mantebe 2,120/ my_ven 038 oo
o

MantisBT
Vet recemtemete J000 o QL

© Linea de tlempo | A

IO EF DI N D0mentaQ sk 9 Y n0dency 0000000
O X833 2018

@ Modificadas redentemente (30 Dias) (EID

Pruetat Ascacen
[Todes oo proyece] Conerdd - 24820 122

@ Moniorizadas por mi @HBED) o | A
I

lustracion 20, Péagina principal Mantis,

Fuente: Autor
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Vistas

o EF D W

i sdmenimraton v

& somnesatr wmemro | (Bl ET T S s | A |

H
i
i
i
{

I AR s s g P Pl
sy Cusirn o Curmay Curmay Cusiarn L 5 |
Itn\-rn et 8 it s Rriddiih P i P e i TIFW o i U el
| e fr—— ¥ Coigary iy % [ |
[t LTE "] e e 1 e LT
o g [, Cmigury iy [, |
Lv ] i Aalinie faKE e T e (ADMCE Tt et Bt madfad] Py L] |
Fim Cautrilae' Fitsiy :.:..!l Aevitisicl fam

(M Mostranda Incidencias (SR

[[———— | Erccar acee | Expora Bncel | Tersernas de inciderain | Exgntar KWL

' =] L Catugorly Sweridlsd [rada Achudcidy ¥ Frparan
i = [Loecicd 1 Gereral L -Hﬁwl‘gﬂ"ﬂ 20150314 Prusbus Aphontan |
Seleccionar [odOs Mavar T | hoepta

lustracion 21, Vista principal mantis

Fuente: Autor

Vista detallada de las incidencias

Cuando se hace click en el nimero de incidencia se muestra la siguiente pantalla:

B | 3 s s T RPN .
|2 = —
i = Ver detalles de b incidencia
rs —
Bl o recoriion | I 8 o | ¥ Pl
= In Caergara Wbt Fichade & (ima sctualzsitn |
i |nmrs [osais proyeond] Geveral  pothen ABOIE AT MBI
"] lm Aogradia tpuaman
o |W Severidad o Reproduoblded ol pePa innensad
| e Reschaides sttt

& |

Rewmen

Descripadn

rmwamm

|H=n~huhu\d

llw

IMM Eiqurn poten T -l.'\;-a».

|— . —_—

Edow Aprara | v | b emada W | Montonar | P | Ooner | Cemar | Wover | Emne

o Relaciones |~

|mnmm T s |

lustracién 22, Vista incidencia
Fuente: Autor
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Creacion de incidencias.

Las condiciones para la creacion de una incidencia son:

Se debe seleccionar la etiqueta Reportar Incidencia e inmediatamente se aparecera

la pantalla para la seccion del Proyectos y sub-proyectos

Mantis8T

O Reporar incdencia e dvirsnanes | WOTENOAS AFUCATND = | ) ckfirritren

llustracién 23, Seleccion de incidencias

Fuente: Autor

Una vez seleccionado el tipo de proyecto aparecera la siguiente pantalla, debemos llenar la
informacién requerida para la creacion de la misma, el ingreso de informacion varia
dependiendo del tipo de proyecto.

Creacion de Incidencias Aplicativo y Disponibilidad

Datos a ingresar

Introduzca los detalles de la incidencia.

*Categoria <<Tipo de Incidencia a reportar(Obligatorio)>>

EprRlEle <<Periodicidad de la Incidencia(Opcional)>>

ad

Severidad <<Severidad del evento (Opcional)>>

Prioridad <<Prioridad del evento (Opcional)>>

Asignar a <<Usuario que se asignara para resolver incidencia(Obligatorio)>>
*Resumen <<Resumen general de incidencia>>
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*Descripcion

Pasos para
reproducir

Informacion
Adicional

*Fecha Reporta
Incidencia

*Area_Solicita
nte

*Reporta

*Servicio
Afectado

<<Descripccion larga de la incidencia a reportar(Obligatorio)>>

<<(OPCIONAL)>>

<<(OPCIONAL)>>

2016-07-04 —
<<Fecha en la cual se reporta la incidencia>>
I Financiera vl . . » o . .
<<Area que solicita la solucién de la incidencia(Obligatorio)>>
I aaldean vl . o .
<<Usuario que reporta la incidencia>>
| ATMS v| . » _
<< Servicio a nivel tecnoldgico con el cual se trabajara>>

63




*Modulo REDES Y COMUNICACIONES -
ACTFU
CAJABO
CAPTACIONES

PERSONAS << Modulo al cual afecta la incidencia >>

*
UL PUYO v| N
<<Lugar en el cual se reporta la incidencia>>

*Tipo_lncidenc | REVISION DE INFORMACION -
ia GENERACION INFORMA CION

AUTORIZACIONES FLUJOS

APP CORE BANCARIO

ACTUALIZACION SIFCO d <<Tipo de tarea a realizar en la actividad >>

TICKET_EXT 1081
ERNO << Se debe colocar el
ntmero de ticket cuando se reporta incidencias a proveedores ejm: # ticket helpdesk Software House >>

Subir archivo
(Tamafio
maximo:
5,000Kk)
—I—_—I << Adjuntar archivos o imagenes >>
Visibilidad i ==
Publico Privado << Visibilidad de la incidencia, si desea que todos los usuarios observen la incidencia a
reportar>>
Continuar
reportando Marque para reportar mas incidencias << Marcar si tiene mas incidencias por reportar>>

lustracion 24, Registro incidencia

Fuente: Autor

Transicion de estados en Mantisbt

El cambio de estados representa el escalonamiento de una incidencia, hasta su culminacion
o cierre, para ello existe una descripcion de quienes estan involucrados en la modificacion
del estado.

La opcion que contiene el cambio de estado es la siguiente:
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Archivos Adjuntos ] 02 SALIENTES CONSEP.jasper [~] (33,040 bytes) 2014-10-16 15:27 [Eliminar]
QA.png [~] (156,877 bytes) 2014-10-16 15:29 [Eliminar]
—— - O ——— (-

BT —— - —

A AN CARALRD CRIECT AN rawsscoon GETE

I S A S A S BB LI X

PRUEBAS INCIDENCIA0014561.docx [~] (137,123 bytes) 2014-10-16 16:50 [Eliminar]

_] 02 SALIENTES CONSEP.irxml [~] (9,455 bytes) 2014-10-20 09:24 [Eliminar]

Bl Incidencia-0014561.patch [~] (6,702 bytes) 2014-10-20 09:25 [Eliminar] [Mostrar Contenido]

= NCIA PER019 - OPCION 02-5014.msqg [©] (288,256 bytes) 2014-10-20 09:58 [Eli

[ Editar ] [Cambiarestado a: ] Certificada - [IMoniton‘zar ] [ Fijar ] [Clonar] [ Mover ] [ Eliminar]
| |

2 Relaciones

N—wra relarion Trmicdanaia'natialf mlanianada nan I Az |

llustracién 25, Cambio de estado incidencia

Fuente: Autor

Certificar Incidencia
Asignada a Fredeomn
Agregar Hola 1 RN 7 cumuiey 3 eurm|
Visibilidad 1 provadn
Cothica hadenca

lustracion 26, Aceptacion cambio de estado incidencia

Fuente: Autor

La descripcion de los estados es la siguiente para cada uno de los casos que puedan existir:
Nueva: Estado en el cual una incidencia es creada.

EnviadoProveedor: Estado en el cual una incidencia no se resuelve a la interna y se envia
al proveedor.

DevueltaProveedor: Estado en el cual una incidencia es probada a nivel funcional por
especialistas de la coop y presenta novedades en el funcionamiento se procede a devolver al

proveedor.
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Analisis Tecnico: Estado en el cual la incidencia esta siendo analizada por especialistas
Desarrollo: Estada en el cual se estd trabajando en el desarrollo de una solucion de la
misma.

EnviadoQA: Estado en el cual evidencia respuesta por parte del proveedor e instrucciones
de instalacion de objetos en el ambiente de pruebas.

InstaladoQA: Confirmacion de instalacién de objetos en el ambiente de pruebas.
DevueltoQA: Estado en el cual se reporta novedades al momento de instalacion de objetos
en el ambiente de pruebas.

Pruebas: Estado en el cual se estan realizando pruebas de funcionalidad para resolver una
incidencia.

DevueltoPruebas: Estado en el cual se estan realizando pruebas de funcionalidad para
resolver una incidencia y no cumplié la funcionalidad requerida.

Certificacion: Estado en el cual el usuario que solicito la incidencia realizara las pruebas
funcionales.

EnviadoProd: Estado en el cual es aprobada la incidencia por parte del usuario, como
siguiente paso se envia a produccion.

DevueltoProd: Estado en el cual se presentaron novedades al instalar los objetos en el
ambiente de produccion y se procede a la reversa de objetos y se asigna a especialista para
su revision.

InstaladoProd: Estado en el cual los objetos se encuentran en produccion

Cerrada: Estado en el cual se culmina un incidencia y no presenta novedades al respecto.
Suspendido: Estado en el cual una incidencia se suspende.

Los cambios de estado se guardan como notas en el historial de la incidencia.

Codificacién basada en tickets help-desk(TICKET EXTERNO)

Existen casos en los que una incidencia o requerimiento puede escalar y requerir ayuda de
proveedores externos, para estos casos se cred el campo Ticket Externo el mismo que sirve

para registrar el ticket con el que se referencia el numero de incidencia otorgado por el

proveedor.

66



*Fecha Reporta Incidencia 2016-07-05 =

+*Area_Solicitanbe Tecnalagia

“Reparta .

*Servicio Afectado -

*Modulo REDES ¥ COMUNICACIGNES
ASTFI

CAJAE0
CAPTACICHES

FERSCNAS = |
*Liigar ADMINISTRACKON CENTRAL v
*Tipo_Incidencia REVISION DE INFORMACION =
GENERACION INFORMACION r

AUTORIZACIONES FLUJGS
AFF CORE BANCARKD

T

—

TICKET_EXTERNO
[EGGIT BrCT D 1Tamars marim: L1y Pazte imhge nere
7| Seleccionar anchiva | Ningun arehivo seletcicnade
Visibilidad = Publico O Privade
Continuar reportando Marque pafa reportar mas incldenclas
* Faguarnids | Efniar Fupohs |

lHustracion 27, Asignacion ticket externo

Fuente: Autor

Tiempos de respaldo mantis

El tema de respaldos se considera a nivel de servidor, base de datos y aplicativo.

Base datos- Semanal- Cada Viernes

Aplicativo- Semanal- Cada Viernes
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ANEXO 5 Manual Técnico
Instalacion y configuracion

La instalacion y configuracion basica de mantisbt podemos encontrarla en el siguiente link:

https://www.mantisbt.org/docs/master/en-US/Admin_Guide/Admin_Guide.pdf
Instalacion de Plugins

Existen plugins compatibles con mantisbt mismos que se pueden encontrar en la web o en

el sitio del desarrollador mismo que se encuentra disponible en el siguiente link:

Para instalar plugins debemos ir a la seccién: Administracion/Administar Plugins

ﬂ & administrator { Francisco Guaman ) (:

Mi Vista

Administrar Campos Persenalizados | Administrar Plugins  f Ac

‘ ] ‘Adm'\nistrarusuarms Administrar proyectos | Administrar etiquetas

Ver incidencias

73 & Plugins Instalados

Reportar incidencia Plugin Descripcién Dependencias
3 Announcements Allows administrators to create announcements to users in various locations.
Registro de cambios i
Avatars via Gravatar Descripcidn
A
Hoja de rutz Formateado MantisBT Plugin oficial de procesamiento y formateo de texto
m Helpdesk A plugin to add helpdesk features to MantisHub.
Core Core Plugin APl for the Mantis Bug Tracker.
ﬁg MantisHub A plugin that provides miscellaneous MantisHub add-on features.
Administracién
L&) ‘ Trim Attachments Identify issues with largest attachments for trimming

lustracion 28, Administracién pligins

Fuente: Autor

Parametros globales de la aplicacion.

En directorio raiz de mantisbt existe el archivo config_inc.php, es clave para la
programacion e invocacion de funciones de la herramienta, esto involucra el desarrollo de

la aplicacién.
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https://www.mantisbt.org/docs/master/en-US/Admin_Guide/Admin_Guide.pdf
https://github.com/mantisbt-plugins
https://github.com/mantisbt-plugins

A continuacion describo cada una de las funciones creadas para la operatividad de mantisbt,
las cuales fueron implementadas para adaptarse a la entidad financiera.

Parametros para conexion a la base de datos
Se agrega las siguientes lineas de codigo:

$g_hostname = "localhost’;
$g_db_type  ='mysql’;
$g_database_name = 'mantisdb’;
$g_db_username = 'root’;
$g_db_password ='123";

Parametros para mensajeria, se encuentra configurado para consumer servicios de office365

Se agrega las siguientes lineas de cédigo:

$g_allow_signup = OFF; //ON;
$g_allow_anonymous_login = OFF;

$g_anonymous_account ="

$g_enable_email_notification = ON; //enables the email messages

$g_phpMailer_method = PHPMAILER_METHOD_SMTP;
$g_smtp_connection_mode  ='tIs";
$g_smtp_host = XXXXXXXXXXX. XXXX.protection.outlook.com';

$g_smtp_username ="

$g_smtp_password =

$g_smtp_port = 25;

$g_from_name = 'Mantis FIN;

$g_from_email = 'FIN-planificacion@FIN.fin.ec";
$g_return_path_email = 'FIN-planificacion@FIN.fin.ec';
$g_log_level = LOG_EMAIL;

$g_log_destination = 'file:/var/log/mantis.log’;

Método para la carga de archivos a incidencias, para almacenamiento estatico en directorio
y evitar almacenamiento en la base de datos.

Se agrega las siguientes lineas de codigo:
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$g_allow_file_upload = ON;

$g_file_upload_method = DATABASE;
$g_absolute_path_default_upload_folder =";
$g_max_file_size =5000000;

$g_preview_attachments_inline_max_size = 256 * 1024;
$g_allowed_files ="
$g_disallowed_files ="

Parametros para personalizacion de logos y titulos de ventanas de aplicacion.

Se agrega las siguientes lineas de cédigo:

$g_window_title ='MantisBT INSTITUCION FINANCIERA',

$g_logo_image = 'images/mantis_logo.png’;
$g_favicon_image = 'images/favicon.ico’;
$g_show_realname = OFF;

$g_show_user_realname_threshold = NOBODY;
$g_default_home_page = 'my_view_page.php’;
$g_webmaster_email = ‘fguaman@fin.ec';

Arreglo tipo caracteres para la creacion de estatus solicitados por la institucion financiera.
Se agrega las siguientes lineas de cédigo:

$g_status_enum_string = '5:Nueva,9:EnviadoProveedor,10:DevueltaProveedor,15: AnalisisTecnico,20:Desarr
ollo,25:Asignada,30:Resuelta,35:EnviadoQA,40:InstaladoQA,45: DevueltoQA,50:Pruebas,55: DevueltoPrueba
s,60:Certificacion,65:EnviadoProd,70:DevueltoProd,75:InstaladoProd,80:Cerrada, 100:Suspendido’;

Parametros para la personalizacion de colores por estatus.

Se agrega las siguientes lineas de codigo:

$g_status_colors['Nueva']='#993333
$g_status_colors['DevueltaProveedor'] = '#908FAB';
$g_status_colors['Aceptada'] = '#99cccc’;
$g_status_colors['Confirmada']= '#759BC1",
$g_status_colors['Asignada’] = '#4B80B5';
$g_status_colors['Resuelta’] ="#A2DAF4’,
$g_status_colors['EnviadoProveedor] = '#6699cc';
$g_status_colors['EnviadoQA"] = '#FCDCDC';
$g_status_colors['InstaladoQA'] = #D2A5A5";
$g_status_colors['DevueltoQA'T = '#FAABAB';
$g_status_colors['Pruebas'] = #ESFEDD';
$g_status_colors['RePruebas] ='#A0E08A';
$g_status_colors['Certificacion'] = ‘#A5A06A";
$g_status_colors['Desarrollo’] = "#FFFFE3',
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$g_status_colors['AnalisisTecnico'] = '#ccccb66';
$g_status_colors['EnviadoProd] = #FFFFES3";
$g_status_colors['DevueltoProd'] = #FFFE86';
$g_status_colors['InstaladoProd'] = '#BCBA50';
$g_status_colors['Cerrada’]l = '#71af6b’;
$g_status_colors['Suspendido] = #5d6d7e";

Creacion de campo personalizado de usuarios mantis para invocar al momento de ingresar
una nueva incidencia.

Se agrega las siguientes lineas de codigo:

$g_custom_field_typesfCUSTOM_FIELD TYPE_MANTISUSER] = 'mantisuser’,
$g_custom_field_type_enum_string = $g_custom_field_type_enum_string . ',190:mantis user";

Implementacion de librerias jgraph para trabajar con entorno grafico en reportes.
Se agrega las siguientes lineas de cédigo:

$g_use_jpgraph= ON;
$g_jpgraph_path = '/var/www/html/mantisbt/library/jpgraph’;

Implementacion de parametros para implementacién de tiempo incidencias de mantis,
adicional configuracion de niveles de acceso.

Se agrega las siguientes lineas de codigo:

$g_time_tracking_enabled =ON;
$g_time_tracking_with_billing = OFF;
$g_time_tracking_stopwatch = ON;

$g_time_tracking_view_threshold = DEVELOPER;
$g_time_tracking_edit_threshold = DEVELOPER,;
$g_time_tracking_reporting_threshold = MANAGER;
$g_time_tracking_without_note =ON;

/* PERMISO PARA EL ROL ACTUALIZADOR¥*/
$g_time_tracking_view_threshold = UPDATER;
$g_time_tracking_edit_threshold = UPDATER,;

$g_time_tracking_without_note =ON;
[*SELECTOR DE FECHA*/
$g_use_date_picker_javascript = ON;

/*PERSONALIZACION ESTADOS MANTIS*/
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$g_default_bug_priority = 20
$g_priority_enum_string = '20:low,30:normal,40:high’;
$g_roadmap_view_threshold = NOBODY;

Arreglos para ocultamiento de informacidn innecesaria en reporte de incidencias.
Se agrega las siguientes lineas de cddigo:

$g_bug_report_page_fields = array(
‘category_id',
'view_state',
‘handler’,
‘priority’,
'severity’,
‘reproducibility’,
'summary’,
‘description’,
‘additional_info',
'steps_to_reproduce’,
‘attachments',
'due_date'

);

$g_bug_view_page_fields = array(
'id',
‘project’,
‘category_id',
'view_state',
'date_submitted’,
'last_updated’,
'reporter’,
‘handler’,
‘priority’,
'severity’,
‘reproducibility’,
'status’,
'resolution’,
‘projection’,
‘eta,
'summary’,
'description’,
‘additional_info',
'steps_to_reproduce’,
'tags’,
‘attachments’,
'due_date'
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ANEXO 6 Modelo de Indicadores

Indicadores propuestos del modelo

El subgerente de Informética y Operaciones definié algunos indicadores que permitiran
medir el nivel de madurez que vaya adquiriendo una vez implementado el sistema de

incidencias, a continuacion, se muestra un listado de indicadores propuestos:
1. Tiempo minimo de atencion de un incidente en un mes

2. Tiempo maximo de atencion de un incidente en un mes

3. Porcentaje de reduccioén de incidentes

4. Numero total de incidentes comunes.

5. Total de incidentes agrupados por tipo de prioridad.

6. Incidentes derivados a equipos de trabajo clasificados por tipo de prioridad.
7. Cantidad de incidentes agrupados por categoria.

8. Cantidad de incidentes repetidos solucionados con métodos conocidos.

9. Numero incidentes que desembocaron en problemas

Las métricas mostraran valores que permitiran analizar como el modelo propuesto esta
impactando en la Entidad Financiera. Se busca con estas métricas iniciales encontrar una

linea base de indicadores que permitan identificar los ajustes a realizar.
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ANEXO 7 Pruebas de sistema implementado

El analisis realizo fue en fechas con mayor registro de incidencias que es del 1 al 15 de

cada mes ya que en estas fechas se realiza la entrega de estructuras a entidades de control:

Antes de la implementacion: desde 01/02/2018 hasta 16/02/2018

Después de la implementacion: desde 01/03/2018 hasta 16/06/2018

No Descripcién TIPO  Resultado  Observaciones
obtenido

1 Ndmero de incidencias cerradasSoftware 20 incidencias Existe mayor eficiencia
del 01/02/2018 al S : al resolver incidencias
16/02/2018(llustracion 23) Hardware 6 incidencias  gegpyés de la
2 Numero de incidencias cerradasSoftware 44 incidencias |r_np|ementaC|on . de
del 01/03/2018 al sistemas de gestion, en
16/03/2018(llustracion 24) un 50% mejora el
tiempo de respuesta al
realizar una

comparacion en un
rango de fecha similar
entre febrero (Antes de
la implementacion) vy
marzo (después de la
implementacion).

Hardware 10 incidencias

3 Archivo Incidencias para gestionSoftware 1 archivo porSe procede a retirar

documental area archivo para el registros
Hardware 1 archivo actasde incidencias y se

de implementa sistema

mantenimientosautomatizado con

Sistema de incidenciasSoftware Informacion  criterios de busqueda de
centralizado en base de datos consolidada deinformacion en base de

distintas &reasdatos mejorando la

en base degestion documental
Hardwal‘e datos

Tabla 33, Analisis resultados

Fuente: Autor
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Las evidencias de las pruebas se encuentran en las imagenes en la parte inferior, donde la
ilustracion 23 muestra el archivo manejado para el registro de incidencias, dicho
documento se presentaba de mensualmente para el analisis y priorizacion de las
incidencias. En llustraciones: 24, 25, 26, 27 muestra las capturas de pantalla del sistema
implementado con el listado de incidencias cerradas en el mes de marzo, donde podemos

apreciar el volumen de informacién manejada en pocos dias y el ordenamiento de la

informacion en la base de datos.
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lHustracion 29, Archivo incidencias antes de implementacion

Fuente: Autor
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lustracion 30, Incidencias cerradas marzo 2018 pg 1

Fuente: Autor

P I Rl L e r—————

@ FONDA TR IR 30 Ove
e ec0 | @ 9230 206w aitnwn o b s
Glorge @Y [IMune 358 @ Maly

]

IR

phaser G183 L4

(3} o S &
SERDCSONT Y s

llustracién 31, Incidencias cerradas marzo 2018 pg 2

Fuente: Autor
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lHustracion 32, Incidencias cerradas marzo 2018 pg3

Fuente: Autor
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lHustracion 33, Incidencias cerradas marzo 2018 pg4

Fuente: Autor
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