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RESUMEN

El presente proyecto establece la solucion al problema de consultas o inquietudes de los médulos del
SISCAMAR por los usuarios, y de acuerdo a la necesidad esta estructurada en base a las prioridades que
tiene la empresa, se divide en dos etapas. La primera fase se basa en sintetizar y analizar las teorias
bésicas para llegar a la implementacion de la metodologia RUP. Se complementard con sus conceptos
basicos y metodologias similares, ademas de los casos de uso del sistema y del negocio, los diagramas a
implementar, la arquitectura del sistema; y por tal se lograra reducir tiempo y recursos, y optimizarla a la
vez. Lo que permitira satisfacer a los usuarios encargados y mejorar la manera de atenderlos. La segunda
fase es realizar un analisis técnico: como el desarrollo de las vistas, los mddulos a implementar como la
de solicitud, reporte, y la codificacién de la aplicacion web. EI problema que cuenta el area de telematica,
tiene su complejidad, pero es indispensable para el desarrollo empresarial de la Direccion de Capitania 'y
Guardacostas; y la incorporacion de una nueva forma de Gestion de Incidencias mediante una aplicacion
web. Los resultados obtenidos fueron positivos para la institucion gracias a la consistencia, robustez y la
interfaz amigable, con la que contd la aplicacion web. Los indicadores de efectividad, usabilidad y
disponibilidad resultaron positivamente en la gestion de incidencias del area de telematica de la Direccion
General de Capitanias y Guardacostas.

Palabras clave: SISCAMAR, RUP, Control de Incidencias, Aplicacién web.



ABSTRACT

The present project establishes the solution to the problem of questions or concerns of the SISCAMAR
modules by the users, and according to the need is structured based on the priorities that the company has,
it is divided into two stages. The first phase focuses on synthesize and analyze the basic theories to arrive
at the implementation of the RUP methodology. It will be complemented with its basic concepts and
similar methodologies, also the cases of use of the system and the business, the diagrams to be
implemented, the architecture of the system; and therefore it will be possible to reduce time and
resources, and optimize it at the same time. What will allow to satisfy the users in charge and improve the
way to attend them. The second phase is to perform a technical analysis: such as the development of the
views, the modules to be implemented, such as the request, report, and coding thereof of the web
application. The problem of the telematics area has its complexity, but it is essential for the business
development of the Directorate of Captaincy and Coast Guard, and the incorporation of a new form of
Incident Management through a web application. The results obtained were positive for the institution
thanks to the consistency, robustness and friendly interface, which the web application had. The
indicators of effectiveness, usability and availability resulted positively in the management of incidents in

the telematics area of the Direccidén General de Capitanias y Guardacostas.

Keywords: SISCAMAR, RUP, Incident Control, Web Application.



INTRODUCCION

La Marina de Guerra del Per( es una entidad publica que tiene como funcién la proteccion, control y
defensa de los intereses gubernamentales respecto a los recursos lacustres, fluviales y maritimos;
asimismo asiste al Estado a través del Poder Naval. Se encuentra constituido por varias direcciones como,
por ejemplo: DIPERMAR, DIMATEMAR, DIRECOMAR, DIREDUMAR, DIRTEL, DINTEMAR,
COMOPERPAC, DICAPI, entre otros.

Puntualizando en Direccion General de Capitania y Guardacostas (DICAPI), que se ocupa de ejercer el
control y vigilancia de todas las actividades que se realizan en el medio acuético; maneja usuarios no solo
en el callao, donde se encuentra situado, sino a nivel nacional como en Pucallpa, Puno, Iquitos, Chimbote,

Mollendo, etc.

La Direccion de Capitania y Guardacostas se encuentra constituido por diferentes areas, como el area de
Telematica, el cual se ocupa de brindar soporte y ayuda interna a los usuarios de distinta jerarquia, la cual
se divide en dos categorias: Hardware y Software.

Relacionado al Hardware, el area cuenta con el personal que usualmente brinda soporte de CPU,
monitores, impresoras, entre otros; también ven relacionado a la logistica al contratar proveedores para

adquirir maquinas o algun dispositivo necesario para la oficina.

Por el lado del software, se maneja el Sistema de Control de la Autoridad Maritima (SISCAMAR) el cual
esta dividido en: Sistema de Naves, Recaudaciones, Tramite Documentario y Personal Acuético. Los
cuales emiten Certificados de distintas categorias por cada clase de nave (Embarcacion) o personas, y asi
regulan y permiten a las embarcaciones nacionales como internacionales poder navegar legalmente en
nuestras aguas. Como se puede apreciar el ingreso de un nuevo tramite o proceso es continuo, y dichas

gestiones utilizan muchos recursos y tiempo.

La falta de un registro de incidencias preventivas y correctivas constituye una desventaja para el area en
cuestion al estar fuera de un control tanto en tiempos de respuesta y desconocimiento de la situacion

pasada del problema de un usuario en casos de reincidencia o persistencia del problema.

Como el apoyo que se da solo son por medio de llamadas y correos electronicos y al no hacer uso de un
sistema automatizado se incumpliria requisitos basicos de estandares ya conocidos como son ITIL, ISO.
Lo que se resume a un servicio de baja calidad prestado por el grupo de Telemética a sus clientes

internos, los usuarios.

Por tal motivo a través de este documento de investigacion se pretende resolver ese inconveniente
realizando un Sistema de Control de Incidencias al SISCAMAR aplicado al &rea de Telemética de

DICAPI. El presente trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera: a). Objetivos generales b).



Obijetivos especificos ¢). Teorias que se irdn desarrollando, d) Descripcion de la metodologia €). Los

resultados, f). Planteamiento de las conclusiones y recomendaciones para futuras investigaciones.
Estructura del trabajo:
Capitulo I: Planteamiento del problema:

Se desarrolla el problema que se investiga, el planteamiento de la solucion previo anélisis, se aborda la
justificacion, se sefiala los objetivos que conducirén al desarrollo y solucién de la problematica.

Capitulo I1: Marco Tebrico:

Desarrolla las consideraciones tedricas previas a la investigacion, a través del desarrollo del tema en

general y el glosario de los términos con relevancia utilizados.
Capitulo 11I: Metodologia de la Investigacién:

En este capitulo se desarrolla la metodologia utilizada en la presente investigacion, especificando
puntualmente cada etapa del proyecto.

Capitulo IV: Desarrollo de la solucion tecnoldgica:

Se desarrolla el planteamiento de la solucién de la aplicacion, detallando los requerimientos, diagrama de

analisis, modelo de negocio, implementacion y disefio.
Capitulo V: Validacién de la solucion tecnoldgica:

En el presente capitulo se desarrolla los resultados obtenidos a través de los célculos y formulas aplicadas

segun los datos de los usuarios que interacttan con el software.

Finaliza, con las conclusiones basandose en los resultados y recomendaciones del mismo.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion Problema

Las incidencias del tipo tecnoldgico es un problema habitual que se visualiza en cualquier empresa e
institucion a nivel mundial, tanto pablica y privada, lo que buscan es esquematizar las incidencias
identificadas y plantear la solucion digital mas eficaz para reducir tiempo de los tramites
documentarios, mejorar la trazabilidad y centralizar las incidencias en una ubicacién compartida y

accesible por todas las personas implicadas.

Jaramillo (2014) sostiene que “La mesa de servicio tiene la finalidad de brindar un adecuado servicio
a los usuarios que requieran un soporte, por lo que constituye un elemento vital del area de Tl de una
organizacion; siendo esta, el Unico contacto entre los usuarios, clientes, organizaciones de soporte
externos, servicios de TI. Teniendo como finalidad canalizar todas las observaciones, necesidades,

reclamos, inquietudes y cambios relacionados con Tl en el dia a dia”.

Uno de los grandes problemas que afronta las pequefias o grandes empresas es gestionar dichas
incidencias, lo cual genera gastos y pérdida de tiempo que no fueron previstos o escapan de la

planificacion que se desarrolld en primera instancia.

Soluciones como Freshservice, una herramienta disefiada para ayudar a gestionar mejor el ciclo de
vida de los incidentes, y Sefici unidad especializada en transformacion digital de las solicitudes y la
informacidn entre los clientes para los procesos y gestion de incidencias; ayudan a brindar servicios

de calidad y coadyuvar al crecimiento y desarrollo empresarial.

En Per(, las incidencias son recurrentes en la actualidad, sus empresas pequefias 0 grande crecen
constantemente y la necesidad de mejorar sus procesos también. Por ejemplo “IAN TAYLOR &
COMPANY” empresa peruana que ofrece al mercado servicios de la cadena de abastecimiento, el
cual exploré un nuevo conjunto de procesos. Ademas, implementd herramientas y formularios que

simplificaron las tareas operativas e hicieron tangible las buenas précticas utilizadas.

La Direccién General de Capitanias y Guardacostas (DICAPI) es una de las dependencias de la
Marina de Guerra del Perd, fundada en 1919. Segun su pagina web oficial “Se encarga de la
vigilancia y el control de las actividades lacustres, maritimas y fluviales; por lo que vela por la
seguridad de la proteccién del medio ambiente, de la vida humana y sus recursos naturales; por lo
que ejerciendo el control y vigilancia de todas las actividades que se realizan en el medio acuatico,
permite reprimir todo acto ilicito, en cumplimiento de la leyes y convenios internacionales,

coadyuvando en el desarrollo nacional”.
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La Direccion General de Capitanias y Guardacostas (DICAPI), especificamente el area de
Telemética, maneja sus incidencias por medio de llamadas telefénicas, correo de la institucion y en
ocasiones personalmente. Por cada solucion requerida se emiten documentos de sustento y
aprobacion, como: Mensaje naval, Formato de actualizacion de datos, Oficios y Memorandum; que
generan gastos de papeleria en un 50%-60%. Los encargados de las incidencias son personas que
pertenecen a la institucion y que interactian con el usuario final, es decir recepcionan tramites o
documentos, y que de aca en adelante se les denominara “Encargado”. Al no contar con un registro,
seguimiento y solucidn de las incidencias diarias, los encargados no pueden ser mas productivos en

sus quehaceres diarios disminuyendo en un 20%-30% su productividad.

Los encargados hacen uso del Sistema de Control de la Autoridad Maritima (SISCAMAR) donde

abarcan varios sistemas como:

e Sistema de Naves: Registra las operaciones de control y seguimiento de las embarcaciones
que navegan en el mar peruano, emision de certificados y realizacion de inspecciones en las
capitanias.

e Sistema de Personal Acuético: Registra los certificados, titulos y licencias que emite el Area
de Personal Acuatico para el control de la gente que labora en el &mbito maritimo peruano.

e Sistema de Recaudaciones: Gestiona y brinda seguimiento de las multas o deudas asociadas
al administrado, y todo relacionado al aspecto monetario.

e Sistema de Tramite Documentario: brinda un control, seguimiento y registro de los tramites
del Texto Unico de Procedimientos Administrativos de la Marina de Guerra del Peru
(TUPAM) realizado en todas las capitanias, a fin de mantenerlos actualizados sobre el

seguimiento de sus tramites al administrado.

Los fallos o consultas de distintas indoles como reporte de fallas técnicas y soporte de los médulos
del SISCAMAR son incidencias diarias reportadas por los encargados, que son en mayor parte
obtenidas de los usuarios finales. Los reclamos por los usuarios oscilan en un 20%-40% por la
demora de sus tramites. Los procedimientos tienen un tiempo establecido, pero por las incidencias
toma un 15%-25% mas de lo debido y da esa incomodidad a los usuarios. Estas incidencias
interrumpen el proceso regular de todo el esquema organizacional. Las incidencias son interrupciones
de algun proceso, que no ha sido contemplado ni planificado en las reglas del negocio. Pueden ser
incidencias reportadas por los encargados de las distintas capitanias, como: Callao, Paita, Huacho,
Iquitos, entre otros. El impacto de las incidencias en el negocio es alto, por lo tanto, el objetivo de la

aplicacion es restaurar la productividad y la operatividad del servicio.

Las incidencias parten al no gestionar los problemas del tipo técnico y del SISCAMAR, y brindarles

la solucion con manuales o en otras oportunidades obligar al encargado de tener que acercarse a la
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oficina de telemaética para dar solucién a su problematica afectando a la Direccion General de

Capitanias y Guardacostas, y a la Marina de Guerra.

En la figura 1.1 se muestra la problemaética describiendo en modo grafico lo antes mencionado.

ENCARGADO JEFES OF, TELEMATICA

IICaJIna ypruw‘nm'u] IICaUcru ypmvfnc.fu] {Pers. Maring & Ingenieros)

Documentos

n Farmata de Actuzlizacion
- de Datos IFCH
__h 3 Aprueba 5 Deriva
— Memarandum u Cficios :
Reaiiza cansulta 1 - ,
recl::n:aotsznseurenjc . — Rezolucion Directoral, Firmas y aprobacion Pers. Marino
E : Capitania o Ministerial de documentos Soporte
Técnicoy
M1 zdminiztrativa
@ —J Menszje Naval
2 Medios

Comunicacion

& Carrea Electranico

‘ i\\ Llzmadas telefanicas
7 Respuesta o

Toman zccién y se
da respuests

—

DEMORA EN ATENCION DE LA INCIDENCIA

Figura 1.1. Situacion problematica (Esquema propio)

1.2. Formulacion del Problema:

1.2.1. General:
¢En qué medida la aplicacion web influye en la gestion de incidencias en el area de telemética de
la Direccion General de Capitanias y Guardacostas?
1.2.2. Especificos:
e ;En qué medida el nivel de disponibilidad de la aplicacion web influye en la gestion de
incidencias en el area de telematica de la Direccion General de Capitanias y Guardacostas?
e (En qué medida el nivel de usabilidad de la aplicacién web influye en la gestion de

incidencias en el area de telematica de la Direccion General de Capitanias y Guardacostas?
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¢En qué medida el nivel de eficiencia de la aplicacion web influye en la gestion de
incidencias en el area de telematica de la Direccion General de Capitanias y Guardacostas?
¢En qué medida el nivel de mantenibilidad de la aplicacion web influye en la gestion de

incidencias en el area de telemética de la Direccién General de Capitanias y Guardacostas?

1.3.ODbjetivos:

1.3.1.

1.3.2.

General:

Determinar la influencia de la aplicacion web en la gestion de incidencias en el area de telematica

de la Direccion General de Capitanias y Guardacostas.

Especificos:

Determinar la influencia del nivel de disponibilidad de la aplicacion web en la gestion de
incidencias en el area de telematica de la Direccidn General de Capitanias y Guardacostas.
Determinar la influencia del nivel de usabilidad de la aplicacion web en la gestion de
incidencias en el area de telematica de la Direccion General de Capitanias y Guardacostas.
Determinar la influencia del nivel de eficiencia de la aplicacion web en la gestion de
incidencias en el area de telematica de la Direccion General de Capitanias y Guardacostas.
Determinar la influencia del nivel de mantenibilidad de la aplicacion web en la gestion de

incidencias en el area de telematica de la Direccién General de Capitanias y Guardacostas.

1.4. Justificacion

El trabajo de investigacion tiene como propdsito gestionar las incidencias en el area de telematica de

la Direccidn General de Capitanias y Guardacostas, mediante el desarrollo de una solucién moderna,

lograr asi automatizar, simplificar y agilizar la gestién de atencién de los encargados, de manera

eficaz, integrada y eficiente, provocando un impacto a favor en los usuarios finales.

Los principales beneficios son:

Mejorar la eficacia de los encargados del sistema en un 10%-30%, con el resultado de mayor

productividad.

Incrementar la satisfaccion de los usuarios finales, ya que sus tramites culminaran en el menor

tiempo reduciendo un 10%-20% del plazo establecido.

Prevenir errores 0 consultas recurrentes relacionados al tema, que ocasionan demora de los

encargados y por lo tanto de los tramites de los usuarios finales.

Disminuir la cantidad de reclamos por parte de los usuarios finales en un 20%-30%, debido al

retraso en las entregas de los tramites solicitados.

Evaluar las incidencias mediante reporte y estadisticas, para que pueda ser analizado por medio

de una junta, y asi los jefes de areas puedan dar una conclusion al respecto.
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Disminuir gastos de recursos materiales en un 20%-40% para salvaguardar el medio ambiente, el

cual es una de las funciones de la Marina de Guerra del Pera.

1.5. Alcances

El alcance del trabajo de investigacion esta contemplado de la siguiente manera:

Para el desarrollo de la aplicacion web se utiliza la metodologia RUP, en el cual se aplica los
flujos de trabajo del proceso: Modelado de negocio, disefio, requisitos, analisis, implementacion,
pruebas y despliegue.

La programacion se realiza con el lenguaje Visual C# ASP MVC vy la base de datos de SQL
Server.

El encargado al registrar una incidencia se convierte en una “Solicitud”, es el nombre que se
manejara al interactuar con la aplicacion web.

La aplicacion web comprende los médulos:
- Registro de solicitudes; Permite registrar una incidencia o solicitud, donde se detalla la

problematica y se agrega algin documento de referencia que ayude a la solucion.

- Busqueda de solicitudes; Permite buscar una solicitud en base a criterios de busqueda y poder
visualizar el detalle de la misma.

- Mantenimiento de solicitud; Gestiona la solicitud, es decir poder derivar al area encargado,
devolver por alguna problematica o solucionar dando por terminado el flujo.

- Reporte de Solicitudes; Visualiza los reportes de las incidencias por varios criterios como: el
namero de solicitud, tipo de sistema, nombre del usuario, entre otros.

- Anulacién de Solicitudes; Permite anular una solicitud por alguna irregularidad.

La aplicacion web toma comportamiento de una aplicacion Android nativa con la implementacion

del Progressive Web Application (PWA), por lo tanto, serd multiplataforma en distintos maviles.

Se implementara en la oficina de sistemas del area de telematica de la Direccion General de

Capitania y Guardacostas.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
Rubio Elvira, Ulises (2017), con la tesis de grado: Sistema Gestidén Incidencias. Madrid, Espafa:
Universidad Carlos 111 de Madrid.

El presente proyecto es desarrollado y adecuado para cualquier empresa 0 negocio que quiera concentrar
gran parte de su informacion a través de un Unico sistema y adquirir de esta forma una visualizacion
global y conjunta de toda la informacion tratada, mejorando asi el grado de satisfaccion de usuarios y
operadores. Se registra y documenta toda la informacién de la empresa 0 negocio para su posterior
verificacion en diferentes ambitos a modo de incidencias, recopiladas de diversos sistemas de
informacién, de llamadas telefonicas, correos electrénicos chats, etc. Proporciona una ventaja a la
administracion en un gran porcentaje, permitié al cliente adaptar su herramienta a posteriores periodos
donde su negocio ha podido cambiar en aumento o disminucién sin necesidad de realizar una nueva

iteracion sobre la herramienta.

Herrera Moran, Bengy Steven (2017): Aplicacion web para el control de incidencias de la
organizacion CSD Electrénica S.A.C. Tesis para optar el titulo de Ingeniero de sistemas.

Universidad Cesar Vallejo.

La presente tesis determina como contribuyo a la aplicacion web en el control de incidencias de la
organizacion CSD Electrdnica S.A.C., es enfocado para evaluar los controles de Tasa de Resolucion de
Incidencias (TRI) y Tasa de Utilizacién del Trabajo en Incidencias (TUTI); ya que el sistema que
contaban, estaba generando una atencién de incidencias deficientes y tenian problemas con las
incidencias no solucionadas dentro de lo establecido en el SLA y por tal motivo los técnicos encargados
se demoraban mas para solucionar las incidencias. La implementacion ayudo la gestion de incidencias de
la institucion, reduciendo el indicador (TUTI), y aument6 el indicador (TRI), y asi se logré cumplir los

acuerdos del proveedor hacia el cliente reduciendo el tiempo y aumentando la satisfaccion del cliente.

Regalado Luna, Yeyson Deyniz (2017). Aplicacion web orientado en el control de incidencias para
perfeccionar el soporte técnico de la municipalidad provincial del Santa. Tesis para optar el Titulo

de Ingeniero de sistemas. Universidad Cesar Vallejo, Peru.

Dicho autor describe los problemas que cuentan en soporte técnico de la Municipalidad Provincial del
Santa, ya que vienen manejando las incidencias por medio de consultas presenciales de las incidencias de
hardware y software. Se desarroll6 la aplicacién web utilizando lenguaje ActionScript y metodologia
RUP, lo cual ayudara a un mantenimiento correctivo y preventivo frente a una incidencia. Los resultados
fueron satisfactorios a nivel usuario ya que se aprobd su uso, mejord el tiempo promedio para la

consignacion de las incidencias, permitio disminuir el tiempo de busqueda de incidencias, y de la
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elaboracién de reportes. Se concluye que el desempefio de los usuarios fue eficiente, mejoro la utilidad

para el desarrollo de la institucidn asi también como econémicamente.

Alfonso Arana, Edison Anthony (2016), con la tesis de pregrado: Desarrollo de un sistema web
orientado a una mesa de servicio para el registro, gestion y control de incidencias técnicas.

Guayaquil, Ecuador: Universidad de Guayaquil.

La presente tesis desarrolla un sistema web para llevar un control de los acontecimientos suscitados, es
decir los problemas atendidos por el grupo de Service Desk, para que posteriormente puedan ser
facilmente consultados y mesurados para fines administrativos y poder estar en pleno conocimiento de la
situacion del departamento en cuestién. Ademas, se implementd el sistema con el objetivo de mecanizar
el proceso de gestidn, registro y seguimiento de las incidencias generado por los usuarios. Se mejoré los
procesos de gestion de una mesa de ayuda y aminoro el tiempo de solucion de los técnicos encargados,
por lo cual la calidad de los servicios fue optimizada. Apoyo en las tomas de decisiones a nivel operativo
mediante los reportes graficos a los jefes inmediatos, por esta razon se concluy6 que ayudo los procesos

organizandolos para no solo el area implicada sino para las areas relacionadas de la institucion.

Fernandez Montesinos, Jorge (2014). Implantacion de un Sistema de Gestién de Incidencias. Tesis
para optar el Titulo profesional de Ingeniero de Computacion y Sistemas. Universidad Politécnica

de Valencia, Espafia.

Dicho autor comenta, las empresas medianas utilizan el correo electrénico como via de comunicacion
para que los usuarios reporten las incidencias, lo cual ocasiona mayor problematica de la presenciada en
la empresa. El autor decidié implementar un mddulo de incidencias con el fin de perfeccionar el flujo de
las mismas por el area de Informatica de una empresa determinada. Analizaron varias opciones en la que
escogieron implantar Kayako Fusion, la cual describia mejor las funciones de la empresa para el sistema
de gestién y el proceso de implementacion. Se concluye que la implantacién se ha realizado tras una fase
de pruebas en la que se ha podido configurar y comprobar todo lo necesario de forma que se ha

determinado la adecuacion completa a las necesidades.

2.2.Bases teoricas

2.2.1. Gestion de incidencias

Segun Oliveira (2016), se encuentra enfocada en el aqui y ahora. Es altamente reactiva y tactica, y
es la respuesta para una situacion determinada en donde ocurrié una falla o una interrupcion en el
uso de algo.

Una incidencia es la pérdida o la reduccion de la calidad de un servicio del que estaba disfrutando

hasta el momento el usuario y del cual es responsable el area correspondiente. Méalaga (2016).
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Asimismo, Loayza (2016) sefiala que, el control de incidencias cumple por objetivo reestablecer
la funcidn de su cargo regular de la accién de los portales web, infraestructura tecnoldgica y
servicios SOA. Como efecto del aumento de servicios més sofisticados, se presentaban
deficiencias en el anlisis de incidentes; en algunos casos estos no son atendidos ni registrados
por la Mesa de Ayuda.

También tiene como finalidad absolver los incidentes que cause la suspension en el servicio, no
se preocupa de sosegar y buscar las minimas causas a un incidente determinado, sino
exclusivamente a restaurar el servicio en el menor tiempo posible, disminuyendo el impacto
negativo en las operaciones del negocio, entre los siniestros se puede incluir consultas o fallos
reportadas por los encargados, por alguna herramienta de monitorizacion de eventos y el equipo
del servicio. Luzuriaga (2015).

Rios (2013, p. 79) indica que se puede constituir de varios factores erréneos como: Software o

Hardware, en el trabajo de la utilidad, solicitudes de oficio (clientes), dudas, etc.

El control de las incidencias se efectia regularmente por el area de service desk (club
oficio), adecuado a que provienen de los encargados que usan lafuncidn; en consecuencia,

esta representacién de incidencias es principalmente activa. Rios (2013, p.79).

a. Proceso de Gestion de Incidencias

Permiten gestionar y analizar de forma ordenada las incidencias, véase la siguiente imagen 2.1.

INCIDENCIA 5 e .| saop

PRIORIZACION

SEGUIMIENTO

RESOLUCION

Figura 2.1. Proceso gestion de incidencias. (Rios, 2013)
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Rios (2013), indica los siguientes procesos como parte de la gestién de incidencias.

. Registro

Las incidencias provienen de multiples lugares y formas, de los clientes, aplicaciones, del control
de servicios o el area de soporte informatico, etc. Se debe certificar que ese suceso aun no ha sido
registrado y de esta manera obviar dualidades superfluas.

e Asignacion de referencia: se asignara un informe al siniestro que le
permitira ser reconocido univocamente tantoen los procesos internos como en
las notificaciones con el cliente.

e Registro inicial: se registra en la base de datos asociada al informe bésico necesario para
el procesamiento del incidente (detalle del percance, sistemas afectados, hora).

e Informacion de apoyo: se incluira cualquier informacion notable para
la resolucion del siniestro que puede ser solicitada al interesado a través de
un recetario especifico.

e Notificacién del incidente: en los casos en que el incidente pueda perturbar a otros
usuarios estos deben ser notificados para que conozcan como
esta incidencia puede afectar su flujo habitual del trabajo.

I1. Categorizacion

Se asigna unaclase (dividida en varias clases) asumiendo al prototipo de siniestro o
del conjunto de labor enfocado a la determinacion. Se halla los procesos afectados segun
el siniestro o falla.

I11. Priorizacién

Se determina a partir de su urgencia (La necesidad de una alternativa) y sefial (dependiendo de la
cantidad de usuarios a los que afecta).

IV. Escalado

Generalmente el Centro de Servicios no puede resolver en primera instancia un incidente, por lo
que debe acudira un experto o Optimo que tome decisiones que se escapan de su encargo.
A este proceso se le denomina escalado.
V. Seguimiento

Permitir comprobar la medida en el que se haya solucionado el siniestro. Si fue la primera
instancia el que propuso la respuesta, es responsable del Control de Incidencias o del Area de
Servicios; por lo contrario, sea gue se necesite de cambios
sera compromiso del proceso de Gestion de Cambios.
Deben restablecer la informacién almacenada en las correspondientes bases de datos, para que
los posibles implicados tengan la informacion siempre actualizada de la fase de la indecencia.
Rios (2013, p.83).

Una vez resuelta la incidencia, se tiene que ejecutar la cadena de accion que permite impedir las

interrupciones y culminar el procedimiento mediante dichas soluciones.
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¢ Informacion emitida a los encargados y cliente de producto culminado.
o Actualizar toda la data de las interrupciones o incidencias.
e Actualizar la CMDBen base a los artefactos de configuracion (Cl), asociados al
incidente.
V1. Resolucion
Al momento de acordarse la viable decision, posteriormente se tiene que originar, emplear y
comprobarla. Podrian tomarse las siguientes labores: requerir al encargado que realice algunos
calculos en el computador, el area de servicio al encargado logra poner en practica la respuesta de
estado localizada o usar software y asi gestionar el computador del encargado e emplear la
alternativa o requerir a un proveedor que solucione la falla. Gamarra (2013, p. 9).
VII. Cierre
El area de soporte deriva la solicitud de incidencia al area de servicio al encargado y por ende
gjecutan el fin a la incidencia, probando previamente que se soluciond y que los encargados estan
contentos con la decisién. asimismo, tiene que culminar la categoria, verificar que el cliente esta
fausto, modernizar el informe de la incidencia, delimitar si se podria volver a elaborar la misma

incidencia y resolver si hay que adoptar alguna proporcién para eludirlo. Ibafiez (2013, p. 31).

2.2.2. Tecnologias y su influencia en las empresas

En el area de tecnologia informatica hoy se estan produciendo 3 cambios fundamentales que estan

interrelacionados. Laudon (2012).

Plataformas digitales moéviles. Permiten acercar la informacién donde se encuentra el ciudadano
y le proporcionan en el momento en que necesitan, como ejemplo tenemos el Smartphone y las
Tablet, los cuales producen mejoras productivas y son como diferenciadores competitivos. Es

importante que las plataformas mdviles estén debidamente integradas con los procesos centrales.

Crecimiento de la computacién en la nube. Permite proveer entrada a un recurso de uso comdn
computacionales (almacenamiento, computadores, aplicaciones, y servicios) Se reduce asi la
necesidad de contar con hardware y software propio, con los consiguientes ahorros y con el

aprovechamiento de las experiencias de los proveedores de estos servicios.

Aumento del software en primera instancia. EI bosquejo de planeacion de sistemas se accede
via internet, donde el soporte I6gico y los datos que maneja se alojan en servidores de empresas
proveedoras de tecnologias de informacion y comunicacion. Estas empresas se ocupan del
servicio de mantenimiento de la operacion diaria y del soporte del software utilizado por usuarios.
La informacidn, el procesamiento, los insumos, y los resultados de la l6gica de negocio del

software, estan hospedados en la compafiia del proveedor.
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Algunas empresas que ofrecen estos servicios tales como “Firebase”, adquirida por Google en el
2014, “Parse” propiedad de Facebook, o Amazon generalmente conocida por su tienda de

productos en linea, brindan soluciones completas para plataformas en la nube.

Estas organizaciones cuentan con una infraestructura de servicios que permite que las personas
puedan crear aplicaciones que escalen a cientos de miles de usuarios a un costo relativamente

bajo y sin preocuparse por el mantenimiento y disponibilidad de los servidores.

2.2.3. Aplicacion web

Para Lujan (2018), se define como aquella aplicacion en la cual un consumidor a través de un
navegador, realiza peticiones a otra aplicacion remota asequible a través de internet (0 una

intranet) y que recibe una afirmacién que se visualiza en el mismo navegador.

Segln Ra-Ma (2018), las aplicaciones web utilizan light clients (clientes livianos) los cuales no
ejecutan demasiadas labores de procesamiento para la realizacion de la aplicacion misma. Se
distinguen dos lados en el disefio; unoes el consumidoren el cualse encuentra
el beneficiario final utilizando la aplicacion mediante un navegador (como Internet Explorer o
Mozilla Firefox). A través de este cliente web, el usuario interacttia con la aplicacion localizada a
un lado distinto, en el servidor, que es en el cual residen ciertamente los datos, reglas y razén de

la aplicacion.
a. Elcliente

El disefio de las aplicaciones web consta de maquinas conectadas a una red, por lo habitual,
Intranet y/o la Internet gerencial que continua la representacion cliente-servidor en la gestion
de asuntode web service. Apareci6 con lapresentacionde las primeras conexiones
de ingreso conmutado (RTC, RDSI, GSM, GPRS) y de las etiquetas multimedia del estandar
HTML y laasociacion de pequefios programas realizados en Java, llamados applets como

se visualiza en la imagen. 2.2. Lerma (2013, p.11).

Cliente web Internet Servidor web

%m’ - ’en* - E
"

.

Repositorio
de péginas

Programa
servidor

Figura 2.2. Esquema basico del servicio web (Lerma, 2013)

21



En el momento que un cliente genera una solicitud de la URL al servidor, considerando que con
el aporte del servidor DNS sabremos el IP, solicita unaweb page. Se logra averiguar en el
almacén de paginas del servidory se devuelve al usuario. La relacionse gestiona con
el protocolo HTTP, y las paginas usan cédigo HTML ligado con JavaScript y cddigo CSS, que
surgieron en la fase de la web 1.5., como se visualiza en la siguiente figura 2.3. Lerma (2013,
p.11).

Chiente web R e o bl Servidor wab

Programa
servidor

Josp

Reahort
de paginas

Figura 2.3. Diagrama del flujo del web service con paginas estaticas (Lerma, 2013)

b. El servidor

Lerna (2013), existe diferentes definiciones por lo que es complejo de conceptualizarlo debido a
gue alberga variedad de definiciones, en cambio W3C lo traduce como “Un conjunto de
aplicaciones o de tecnologias con capacidad para inter operar en la Web. Estas aplicaciones o
tecnologias intercambian datos entre si con el objetivo de ofrecer unos servicios. Los proveedores
ofrecen sus servicios como procedimientos remotos y los usuarios solicitan un servicio llamando

a estos procedimientos a través de la Web”, tal como se ve en la siguiente imagen 2.4.

uDD!I
&
& %, W4
& ™ %, s,
S %, 8
<€ \&\\X‘ 7"@&

Paticion SOAP (XML)

HTTP

SO el

Respuesta SOAP (XML)

Consumidor

Implementacion

Figura 2.4. Diagrama del flujo de un servicio web (Lerma, 2013)

22



Segun Lerma (2013), el trabajo elemental del web service se detalla a continuacion:

e Lacompania que distribuye, afiade su oficioy lo incorpora en el agente o UDDI que
logra hacer el cargo de listin publico de web service.
o Elusuario o encargado investiga el web service que requiere aprovechando del UDDI.

e El usuario tiene permiso de acceder al web service del distribuidor e disponer si lo usa.

2.2.4. Framework para aplicaciones web

a. .NET Framework

Es un escenario de elaboracion de cédigo dirigido por  Microsoft.  Esta  construido  por
una cadena de librerias con las que se pueden idear varios ejemplos de aplicaciones, a partir las
tradicionales aplicaciones de escritorio incluso aplicaciones para XBOX a
través por desarrollo Web, desarrollo para el Windows Phone y Windows Store, también como
aplicaciones de servidores con WCF. Soporta en su totalidad las cualidades de
la programacion orientada a objetos. Soporta el manejo de Herencia, eventos propiedades,
Polimorfismo, Clases, métodos, constructores y otras formas de la programacion orientada a

objetos.

Suministra un entorno que reduce los inconvenientes de versiones de los DLL"s (DLL Hell) a los
gue se enfrentan los desarrolladores que wusan los componentes COM y reducen
la proporcidn e instalacion de las aplicaciones. Mufioz (2017).

Velneo (2017) sefiala que, el ecosistema Microsoft .NET tiene la opinion de frameworks (definen

el API que puedes aplicar para enfocarte en un escenario en concreto).

1. .NET Standard: Investiga corregir inconvenientes de parecido del cddigo entre plataformas
para los desarrolladores de .NET al aportar todas las APIs que se necesita en todos los
entornos: apps moviles, aplicaciones de escritorio, juegos y servicios cloud.

2. .NET Core: Es un framework reducido para aplicaciones de servidor, de consola, aplicaciones
web y como ambiente en periodo de elaboracidn principal de cual originar otros sistemas.
Esta ideado para originar aplicaciones multiplataforma con un buen beneficio en cloud. 3

3. .NET Framework: Se gjecuta  principalmente  en  Windows, incluye
una libreria de grupo inmenso llamada Framework ~ Class  Library que habilita a

interoperabilidad entre varios lenguajes de programacion.

Es un método muy extendido, fundamentalmente en el medio de las aplicaciones empresariales, y
hay gran cantidad de usuarios de aplicaciones realizadas en .NET Framework, aplicaciones que

aun  requieren mantenimientos  y soporte durante muchos afios.  AlUn  mantiene  una
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gran demanda de oficioy es una variantesensata y conservadora para empaparse en

la programacion de tecnologias Microsoft.

.NET Framework 4.0

ASEMET, Windows Windows
e ﬁnm‘-e Presentation Data Services Communication
'nm, Foundation Foundation

mn dows. —
Workfiow LINQtosaL
Foundation

Managed e n " ic &
e S ek e S |

Common Language Runtime

Figura 2.5. Arquitectura Asp. Net 4.0 (Saib, 2012)

b. ASP.NET MVC

Charte (2014), indica que, ASP.NET MVC es una estructura que ayuda el proceso a web app
manteniendo la pauta arquitecténica MVC. Si bien ASP.NET MVC aporta los servicios iguales y
originales de ASP.NET que usan el web form (formulario), la labor es enteramente distinto. Cada
paso de la interfaz se representa por URL, pero no cuenta con pagina fisica opuesta aguardando
por cada URL en el servidor. En vez de eso, el mddulo sefialado asi interpreta la URL y lo
controla ademas produce la solucion requerida. No es de la forma de avance el procedimiento
Rapid Application Development (RAD), el ndcleo de la aplicacion no es la interfaz del cliente y
atada no esta con el resto de factores del plan del proyecto.

Sandoval (2014) sefiala que, es un proceso de disefio que divide los datos, la l6gica de negocios y
las interfaces de usuario. Como el mismo nombre lo dice, esta
dividido en tres componentes: modelo, controlador y vista. Esta a poyado en

la ideologia de separacion de conceptos y soporta espléndidamente con los objetivos de

los patrones de disefio.
Charte (2014), afiade que la arquitectura MVC se separa en tres componentes distintos:

e Modelo: A partirde lavista mas concreta, el disefio muestra la etapa de laappen
el instante establecido, mostrando los atributos para analizar y alterar la mencionada fase.
Puede definirse, como lacadenade pasos que muestran campos de labase de

datos, contiguo con las caracteristicas y asi buscar formas para ejercer ante ellas.
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Controlador: Su funcidn es dar respuesta a las actitudes del encargado, definiéndolas en
variaciones relativo al modelo o a la vista. Usualmente existe un elemento en el
controlador por cada proceso de la aplicacion, analizando de manera
general la conducta del sistema.

Vista: Es la vista del encargado del sistema, realizada sobre la informacién adquirida
del modelo. Cuando la labor del cliente lo requiera, la vista se adaptard a solicitud del

controlador.

Sandoval (2014) afiade que el disefio de una aplicacion web es el siguiente:

SERVER * conmoucor [
ﬁ

Figura 2.6. Disefio de una aplicacion web. (Sandoval, 2014)

I.  El encargado pide una peticion de accién al servidor.

Il.  El servidor gestiona la solicitud y busca al controlador.

I1l.  El controlador pide el modelo necesario.

» El modelo gestiona la peticion y hace las operaciones respectivas con los datos.
» El'modelo regresa la respuesta.

IV.  El controlador pide a la vista, respondiendo los datos almacenados en el modelo.

» Lavista procesa la data.

V.  El controlador entrega la vista al servidor.

VI. El servidor muestra el resultado final al usuario.

Beneficios

Los beneficios estan enfocados en separar obligaciones, asi es mas organizado limpio y granular;

lo que es mas facil para una aplicacion web escalar en términos de funcionalidad.

Cualquier framework que creado a partir de MVC te posibilita reutilizar codigo, regresar vistas

parciales o totales, evitando duplicar estilos o contenidos en las vistas.
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e Con el patron de disefio MVC se disminuye y elimina el uso de cddigo de servidor y de
presentacion en un mismo entorno. Se puede trabajar independientemente sin sufrir afectaciones

de las demas actividades.

2.2.5. Progressive Web Application (PWA)

Segun Thakur (2018), la aplicacion web progresiva no es una tecnologia o un framework, sino
gue son las mejores practicas que han sido adoptadas por la web para dar al usuario una sensacion
nativa similar a la de una aplicacion movil.

Los componentes como Service worker, App Shell, Web App Manifest y Push Notification, que
se analizan en la siguiente seccién, trabajan en conjunto para brindar una sensacion de aplicacién
nativa. Se puede instalar en la pantalla de inicio del usuario con un solo toque. Un usuario puede
disfrutar experiencia de pantalla completa sin pasar por la molestia del proceso de descarga. Eso
se carga mas rapido incluso en una red escamosa y funciona sin conexion. Se desarrolla
gradualmente con la interaccién y envia notificaciones push relevantes, lo que aumenta el
compromiso del usuario.

La popularidad de PWA esta creciendo a un ritmo muy rapido en el campo del comercio
electrdnico, los negocios, el portal de noticias en linea y otros campos debido a sus caracteristicas

peculiares enumeradas abajo:

e Progressive

PWA funciona para todos los usuarios en todos los navegadores y se acumula continuamente;
tomando los beneficios de caracteristicas que se encuentran en el dispositivo del usuario y el
navegador.

e Responsive

La interfaz de usuario de PWA se adapta a todos los dispositivos, factores y tamarios:
dispositivos maviles, equipos de escritorio y tabletas. La caracteristica sensible se logra
mediante el disefio de materiales, conceptos de cuadricula fluida, consultas de medios CSS3 e
iméagenes flexibles.

e Acceso directo a la pantalla de inicio

Debido al manifest de la aplicacion web del W3C y el alcance del registro del service worker,

los motores de blsqueda identifican al PWA como una aplicacion.



Web Site Manifest

+ (&

Figura 2.7. Descripcion de una aplicacion web con manifest. (Thakur, 2018)

o Native App-like
La implementacion del concepto de disefio App-Shell architecture hace que PWA sea Unico y
divisible la funcionalidad de la aplicacion de su contenido con la menor cantidad de

actualizaciones de sus paginas posibles, para brindar aspecto nativo de la aplicacion.

e Conectividad independiente
La implementacion del Service Worker lo hace capaz de trabajar fuera de linea y ofrecer un
buen rendimiento incluso en una red escamosa. PWA no trata la pérdida de conectividad

€omo un error, sino como una eventualidad, que puede planearse y manejarse con gracia.

$

Application Service Worker @

Network

Figura 2.8. Estrategia de almacenamiento en un Service Worker. (Thakur, 2018)

e Fresco

El nuevo contenido publicado se actualiza una vez que el usuario estd conectado a Internet
debido a el proceso de actualizacion del service worker. EI Shell y el contenido de la
aplicacion, después de que se almacena en caché, siempre se cargan desde el almacenamiento

local.

e Seguro
La implementacion de la conexion HTTPS y el certificado SSL para servir la pagina, es una
necesidad para prevenir los ataques intermediarios, y asegura de que el contenido no sea

manipulado.
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¢ Notificaciones Push

La API de insercion y la API de notificaciones hacen que sea méas probable que el usuario
vuelva a visitar PWA por parte del usuario utilizando notificaciones push. PWA puede recibir
mensajes enviados desde el servidor, que se mostrara como una notificacién y se notificard al
usuario acerca de las actualizaciones. Esto ayuda a volver a comprometerse y llevar al
usuario a la aplicacion. Las notificaciones de Progressive Web Apps tienen una sensacién

completamente nativa y son similares a las notificaciones de aplicaciones nativas.

2.2.6. Metodologias para el desarrollo de aplicaciones web

La construccion de software es una tarea que debe ser proyectada y sistematizada mediante
estrategias que garanticen el éxito del mismo. Es muy probable que surja cualquier inconveniente
en el transcurso o al final del crecimiento tales como: requisitos cambiantes, planificaciones o
presupuestos que no son realistas, falta de personal y clientes insatisfechos que conlleven al
fracaso. El desarrollo de software no es una tarea facil. Como resultado a este problema ha

surgido una alternativa desde hace mucho: la Metodologia”. Fernandez (2014).

Una metodologia de desarrollo de software son procedimientos, técnicas y documentacion que
permiten a los desarrolladores guiar y ejecutar el proyecto con el objetivo de crear nuevas
aplicaciones de calidad que satisfagan las expectativas del cliente. Molina (2018).

a. Metodologias Tradicionales

Surgieron en los afios 60, gracias a un desarrollo de software totalmente manual con la obligacién de
optimizar los procesos y objetivos propuestos en los proyectos de desarrollo, “se centran
especialmente en la inspeccion del proceso, estableciendo rigurosamente las actividades involucradas,

los artefactos que se deben producir, y las herramientas y notaciones que se usaran”. Leiva (2015).

Estas metodologias fraccionan el proceso o crecimiento del sistema en diferentes etapas, lo cual
faculta la retribucién de funciones a los miembros del equipo de desarrollo y, de esta manera,
constituir el rehGso de componentes. También promover la documentacion de las aplicaciones
desarrolladas, por consiguiente, respaldar una facil comprension y mantenimiento de las mismas.
Molina (2018).

b. Metodologias Agiles

Segun Navarro (2013), las metodologias livianas son flexibles es decir pueden ser facilmente
reformadas en el caso que el equipo desarrollador o el proyecto lo requiera. Permiten subdividir el
proyecto en pequefias fracciones y mediante esto ser desarrollado de manera autbnoma en un

corto lapso de tiempo estimado entre dos a seis semanas. Son adaptables a los cambios de los
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requisitos por parte del cliente, entregan prototipos constantemente de tal manera que se garantiza

un mejor producto. Fomenta el trabajo en equipo considerando al cliente parte del mismo.

Molina (2018) comenta que entre los principales métodos agiles tenemos el XP, SCRUM, Iconix,
Crystal Clear, Mobile-D.

c. Metodologias Hibridas

De las diversas metodologias que existen, ya sean estas agiles o tradicionales, aparecen las
hibridas, como una combinacion de ambas, pero rescatando las preferencias que se destacan de
ambas con el propdsito de crear un método firme y flexible que se adapte a todo tipo de proyectos
para el desarrollo de software. Molina (2018).

Orantes (2017) sefiala que, estas metodologias pretenden retomar las ventajas de las metodologias
existentes, es decir son una combinacion de las mejores practicas descritas en cada una de ellas.
También pueden definirse como las mejores caracteristicas que existen dentro de una misma

metodologia.

2.2.7. Rational Unified Process (RUP)

Es un proceso de desarrollo de software el cual emplea el lenguaje unificado de modelado UML,
compone la metodologia estandar mas utilizada para el andlisis, implementacion y documentacion
de sistemas orientados a objetos. RUP es un conjunto de metodologias adaptables al contexto y
necesidades de cada organizacion. Describe cémo adaptar enfoques para el desarrollo del
software, llevando a cabo cada uno de sus procedimientos para su realizacion. Se centra en el

rendimiento y mantenimiento de modelos del sistema.

RUP no es un sistema con pasos firmemente establecidos, sino un conjunto de metodologias
adaptables al contexto y necesidades de cada organizacion. También se conoce por este nombre al
software, también desarrollado por Rational, que incluye informacién entrelazada de diversos

artefactos y descripciones de las diversas actividades. Ortega (2016, p.2).

a. ESTRUCTURA DEL PROCESO

Eje horizontal:

Representa el tiempo y es considerado el eje de los aspectos dindmicos del proceso y muestra el
aspecto dindmico del proceso expresado en términos de ciclos, fases, iteraciones e hitos.

Eje vertical:

Simboliza los aspectos estaticos del proceso. Describe el proceso en términos de, disciplinas,

componentes de proceso, artefactos, flujos de trabajo, actividades, y roles. Lépez (2015, p.9).
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Romero (2017, p.23) comenta que, El Rational Unified Process (RUP) cuenta con 6 principios

principales, son:

Habituar el proceso: detalla que el sincronizares esencial para el volumen
del proceso como la mejora de los requerimientos del plan de proyecto.

Calibrar lo relevante de los encargados: gestiona larelevanciay laequidad de
las urgencias organizacionales, que comienzan con los problemas, asi como de
la medida del progreso personal ante el  retso del producto para conformidad de  los
requerimientos.

Apoyar mutuo con los demas: el principio se enfoca en la relevancia de incentivar una
factible coordinacion en la totalidad del plan de proyecto.

Corroborar el peso de la manera iterativa: el principio detalla
la raz6n porgue el desarrollar un software se aprovecha en cantidad del iterativo proceso.
Un iterativo proceso facilita la integracion practica de las modificaciones, el alcance del
informe en base al desarrollo del plan de proyecto, la pronta rebaja del peligroy
el arreglo de forma dindmica de la gestion del proceso.

Aumentar la calidad de abstraer: la complicacion se percibe de
forma centrada para desarrollar el software. Levantar el rango
de filtracion beneficio de bajar la dificultad y el aumento de documentos que requiera
el plan de proyecto. De esta forma se obtiene el relso, el estabilizar pronto la arquitectura
y el manejo de artefactos de alto nivel de modelado.

Enfocarse dia a dia por la cantidad: el principio se enfoca en conseguir mas calidad, en el
mayor tiempo de vida del plan de proyecto, debe abordarse. Un iterativo proceso
es especialmente adecuado con el fin de obtener calidad por lo que da varias facilidades
para el calculo y corroboraciones.

Disciplinas Fase inicial Elaboracion Construccion Transicion

|
@ Modelado empresarial A_

B8 Reguisitos

O Analisis y disefio

/

L\ ) O I

O Implementacion

|

"

|

|
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Fig. 2.9. Estructura del RUP en dos dimensiones. (L6pez, 2015)
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Segun Cabot (2013, p. 179) describe las fases de RUP de la siguiente manera:

Fases de Inicio y Elaboracion

Entre la fase de inicio se concentra el alcance del proyecto y el modelado del negocio. Se
seleccionan los encargados y Caso de Uso (CU), se diagrama los mas importantes CU. Se
modela, un disefio del plan de negocio con el fin de establecer los medios que tienen
gue ser designados al plan de proyecto.

Los objetivos de esta fase son:

» Estimar el costo en recursos y tiempo de todo el proyecto.

> Localizar los Casos de Uso perjudiciales de la aplicacidn, los eventos claves que arman todas
las acciones y funcionalidades.

» Diagnosticar el &mbito del plan de proyecto y las limitaciones.

> Por lo menos proponer una arquitectura para los escenarios mas importantes.

A\

Calcular los peligros, asi como los lugares de duda.
Las soluciones y artefactos de la fase son:

Plan proyecto, mostrando fase e iteraciones.

Un documento de requerimientos.

Disefio del negocio.

Prototipos analizados para incorporar conceptos o la arquitectura escogida.
Plan documentario de vision.

Primer modelo de Casos de uso.

YV V. V V V VYV V

Un glosario predecesor.
Al culminar la fase de inicio se debe realizar pruebas a los puntos para evaluar y proseguir:

» En el proyecto, la mayoria de los encargados concuerdan con la declaracion del rubro de la
aplicacion y los calculos de cada planificacion.

» Comprension a los requerimientos, también seguridad a la lealtad de los primordiales Caso de
Uso.

» Los calculos de riesgo, tiempo y costo son aceptables.

» Entendimiento general de varios prototipos del desarrollo de la arquitectura.

Fase de elaboracion

La intencion de la fase de elaboracion es examinar el campo de las incidencias, formar las bases
del modelo, desplegar el proyecto y descartar los mayores problemas. Asi se edifica
un bosquejo del modelo, que tiene que desarrollar en fases concatenadas para volverse en

el producto culminado.
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De esta fase, su finalidad es:

» Corroborar, fabricar y definir el modelo arquitectonico.

» Culminar la vista del proyecto.

» Fabricar una idea viable y asi cumplir la fase de construir. La idea se convierte en iteraciones
sucesivas.

» Comprobar que el modelo escogido aguantara la vista del proyecto a un precio de altura'y

razonablemente en un periodo.

Los soluciones o elementos de la fase son:

Y

El disefio de Caso de Uso avanzado como minimo al 80%.

Y

Elementos suplementarios el cual captan los elementos no funcionales y otros requisitos que
no estan asociados a un Caso de Uso identificado.

Detalle del modelo arquitectonico del software.

Un modelo producible del modelo arquitecténico.

Molde de funcionamiento en funcion al proyecto.

Y V VYV VY

Un manual de usuario descriptivo (opcional).
Los factores de investigacién de la fase son:

» Lapanoramica de la solucién es firme.

A\

El modelo arquitectonico es firme.

» Se comprobd por medio de la produccion del ejemplo, que los importantes factores de la
complejidad se revisaron y se solucionaron.

» Latécnica para la siguiente fase es descriptivo y concreto. Las hip6tesis cumplen
la confiabilidad.

» La mayoria de los encargados concuerdan con que el objetivo actual se obtendré si se

contindan las propuestas actuales en el argumento del modelo arquitecténico actual.

Fase de construccion

El proposito vital de  la fase es conseguir la magnitud de  operacion de la  solucién
de manera creciente en forma de iteraciones seguidas. En tanto en esta fase los requisitos,
caracteristicas y componentes tienen que ser incorporados, probados y integrados en general,

consiguiendo la version aprobada del sistema.
Las principales caracteristicas son:

» Sintetizar el gasto del progreso por medio del recurso optimizado y obviando la

reconstruccion del trabajo inclusive descartarlo.
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>

Obtener una plena calidad estable lo mas eficaz posible.

» Adquirir versiones aceptables (alfa, beta, y otras versiones de estudio) lo mas eficaz.

Las respuestas o artefactos son:

Y V. V V V VYV V

Disefos culminados (analisis, casos de uso, despliegue, disefio e implementacién).
Modelo arquitectdnico intacto (actualizada).

Peligros mostrados moderados.

Ideas de sistema que cumple la fase de transicién.

Manual de usuario original (con bastantes detalles).

Prototipo funcional- 2da versién.

Los casos de uso del plan de negocio con la informacién actualizada.

Los puntos de investigacion son:

>

V.

El sistema es viable, consistente y preparado con el fin de que se le otorgue a la comunidad

de usuario para ser analizado.

Fase de transicion

El propésito de la fase de transicion es situar el producto en el area de los usuarios finales, para

los

que se solicite desplegar nuevas versiones actualizadas

del producto, terminar la documentacién, preparar al usuario en el guia del producto, y en

lo normal tareas relacionadas con el arreglo, clasificacién, instalacién y sencillez de uso del

producto.

Los objetivos principales son:

Lograr que el usuario resuelva sus propias dudas.
Un producto desarrollado con todos los requisitos planificados, que produzca y complazca en

la mayoria al encargado.

El resultado obtenido son varios:

YV V. V V V V

Plan o prototipo funcional.

Documentacion de esta fase.

Modelo de hipo6tesis y pruebas.

Documentacion legal.

CU del negocio culminado.

La base de la linea del producto terminada y subsanada que alberga los modelos de la
aplicacion.

Detalle del modelo arquitecténico terminada y subsanada.
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> Las iteraciones se van con un enfoque de lograr la mejor version.
Los factores de consideracion son:

» El encargado estad complacido con el sistema.

> Los aceptables, los gastos obtenidos versus los gastos deducidos.
2.2.8. Cualidades del software

Berenguel (2016), la calidad de cualquier tipo de sistema es un concepto complejo de definir,
implica la necesidad de contar con pardmetros que permitan establecer los niveles minimos que
un sistema debe alcanzar para considerarse de calidad. Por ello, ante la necesidad de contar con
un esquema de evaluacion de calidad de software, es que se desarrollan los denominados
estandares de calidad. Asi, un estandar es un conjunto de reglas o normas que deben cumplir los
productos o procesos que dicen adherirse al mismo.

Segun Abud (2012), la ISO 9126 [basada en el modelo de Mc Call] plantea un modelo
normalizado que permite evaluar y comparar productos sobre la misma base. Aqui la calidad
queda definida a un alto nivel de abstraccion por varias caracteristicas como se muestra en la

tabla 2.2, la pregunta central contiene cada una de estas caracteristicas.

Caracteristicas Preguntas Referenciales

Funcionalidad ¢Las propiedades y funciones complacen las necesidades explicitas e
implicitas; esto es, el qué ..?

Confiabilidad ¢Mantiene el rendimiento, guidndose de algunas condiciones y por un
corto tiempo?

Usabilidad ¢El software es de facil uso y aprendizaje?

Eficiencia ¢Es rapido y reduce el uso de recursos?

Mantenibilidad ¢ Es facil de cambiar, alterar y luego corroborar?

Portabilidad ¢ Es facil de migrar de un entorno a otro?

Disponibilidad ¢La aplicacion esta factible para los usuarios?

Tabla 2.2: Caracteristicas de 1SO-9126 y aspecto que atiende cada una. (Villada, 2014)

a. Mantenibilidad

Noriega (2015), Se enfoca en los atributos que
logran calcular la energia necesaria para efectuar cambios al sistema, puede ser por
la subsanacion de fallas o ya sea aumento de funciones. Por ello, cuenta con factores

como:

e Limite de estudio. En base a la energia necesaria para establecer las fallas o razones

de las deficiencias, con el fin de hallar las piezas para ser corregidas.
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e Limite  dealteracion.  Calcula la energia necesaria para variar formas  del
sistema cambiar faltas o adecuar el sistema con el fin de que se ejecute en
un circulo distinto.

e Consistencia. Logra valorar peligros de formas repentinas por las alteraciones hechas
al sistema.

¢ Manejo de ayuda de prototipos. Indica en base a
la energia necesaria para corroborar el software previamente que haya

sido modificado.

b. Usabilidad

Noriega (2015), transcribe “Su uso debe ser facil de usar, su manejo sea sencillo de

aprender, operativo con una interfaz intuitiva, esa facilidad esta conectada directamente a

comprensibilidad, a la facilidad de aprendizaje, a cuando el usuario se sienta atraido por

el sistema y a la simpatia de estandares de usabilidad”.

e Limite de gestion: limite del sistema que logra al encargado comprender si el sistema
es conveniente y buscar su forma de uso para pendientes o contextos personales o
particulares.

o Limite para ser intervenido: concibe al encargado usarlo y apoderarse.

e Limite de atraccion: Relevancia del sistema interesante al encargado.

e Cumplir con el aspecto del uso: Laexcelenciadel sistema paraincorporarse a

convenciones o normas establecidas.

c. Disponibilidad

Guzman (2018), sefiala que es una de las cualidades de las arquitecturas empresariales
que regula el valor con el que los medios del sistema estan viables para su préctica por
el usuario final a lo amplio de un turno dado. Esta no solo se conecta con el cuidado de
caidas del sistema (ademas Ilamadas tiempo fuera de linea, downtime u
offline), inclusive con la aprehension de “caida” a partir el punto de vista del usuario:
cualquier suceso que no nos permita laborar productivamente con el sistema a
partir tiempos de contestacidn prolongados, escasa ayuda técnica o omisién de estaciones
de trabajo vigentes es establecido como un agente de mindscula disponibilidad. Las bases
de datos y el auge de internet han otorgado la asociacion y
el cambio de informacién en cualquier parte del mundo, incrementando la magnitud de

las aplicaciones de base de datos en su totalidad de las organizaciones y comunidades.

d. Confiabilidad
Noriega (2015), En tanto siga marchando, concluimos que es flexible a faltas ademéas que

su desempefio es viable, factible y acelerado si sea necesario:
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e Capacidad de Madurez. Logra calcular reiteraciones como fallas por inconvenientes
en el sistema.

e Resistencia a fallos. Indica en base a la destreza para conservar el grado apropiado
con labor de asuntos de fallos del sistema y de realizar partes de sus vistas
establecidas.

o Recobrar. Es en base por dimensidn asi reponer la medida de ejercicio y recuperar la
informacion perjudicada claramente por fallos, también al cicloy

la voluntad necesaria para cumplirlo.

e. Eficiencia

Segun Durén (2015), para determinar la eficiencia de un software entra a tallar varios

aspectos que realizan funciones vitales para un adecuado funcionamiento como por

ejemplo el sistema operativo o hardware, por lo tanto, manera de utilizarlo debe ser la

correcta de acuerdo a especificaciones concretas para la cual fue desarrollado. Para este

proposito se establece las siguientes sub-caracteristicas:

e Comportamiento de tiempos. Se define como la capacidad de reaccion que debe
poseer la respuesta ante una peticiéon o procedimiento del producto software.

o Utilizacién de recursos. Se define como la capacidad de utilizacién de recursos para
un 6ptimo funcionamiento.

Conformidad de eficiencia. Se define como la reunion de caracteristicas de acuerdo a la

normativa en cuanto a la eficiencia del producto.

2.3. Marco conceptual

Acuerdo de nivel de servicio (SLA): es un oficio asiduamente unido al Contrato de Prestacion de
Servicios. En el SLA se manejan loscontextosy parametros que indican al prestador
del servicio (asiduamente el proveedor) a efectuar con unos niveles
de calidad de servicio ante el contratante de  los  mismos  (habitualmente el cliente).  Acens

Technologies S.A., s.f.

Configuration Management Database (CMDB): palabra que viene del mundo ITIL. Una CMDB
es un almacén que contribuye todos los “elementos de configuracion” (en inglés Configuration items

o0 Cls) de la organizacion y sus internas relaciones. O’Donnell (2009).

Capitania: Extensa demarcacion gobernada con cierta independencia del mandato a que pertenecia
por parte de la Marina de Guerra del Perd. MGDP (2018).

Help desk: Se define como area centralizada en dar soporte informatico por mévil, de manera fisica

0 via acceso remoto o pégina web. Rodriguez (2018).
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Service desk: Permite planear, estructurar y proveer la entrega de una gran variedad de servicios IT.
Luzuriaga (2015).

Arguitectura orientada a servicios (SOA): Modo resultado de politicas, practicas y frameworks que
logran que la funcion de una aplicacion permite suministrar y absorber como conjuntos de servicios,

con una granularidad notable para el consumidor. SEI (2019).

Sistema de nombres de dominio (DNS): Se define como un sistema conjuntamente distribuido,
escalable y jerarquico. Propone una base de datos dindmica e interactiva que asocia direcciones IP de
computadoras, servicios o recursos conectados a internet o red privada con data de diverso tipo.
Lopez (2014).

Microsoft solution framework (MSF): Es un conjunto de buenas practicas para la administracion y

la entrega de servicios de la tecnologia de la informacién. Olvanny (2017).

SCRUM: Es un cuadro de trabajo de funciones que ha sido consumido para encargarse del avance de
productos dificiles, de manera del cual se pueden utilizar varias técnicas y procesos. Schwaber
(2013).

Iteracion: Es el conjunto de tiempo (fases) y esfuerzos (flujos de trabajo). Lopez (2015).
Baseline: Linea base de la arquitectura del ciclo de vida del proyecto. Lopez (2015).

Gestion de incidencias: Es la respuesta para una situacién en donde ocurri6 una falla o una

interrupcién en el uso de algo. Oliveira (2016).

Progressive web Application (PWA): Es una buena préactica adoptada por la web para dar al usuario

una sensacion nativa similar a la de una aplicacion movil. Thakur (2018).
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Se propone una sistematica de cuatro fases (analisis, disefio, desarrollo e implementacién), como RUP
gue es unacon el fin de avanzar los sistemas informaticos con procesos de orientacion a
objeto, también resume y usa las mejores practicas en el progreso actual en un modo que es utilizable para
una espaciosa categoria de proyectos Yy organizaciones. Suministra a todos los integrantes del
grupo el factible ingreso a una comprension con herramientas, guias y plantillas de la mayoria de las
responsabilidades relevantes de produccién, en otras palabras, es enfocado en
la fabricacion y sostenimiento de formas modelo de la aplicacion en su mayoriaa la documentacion.
Sabana (2013).

Se desarroll6 bajo un proceso iterativo que permitiera acondicionar el proyecto a nuevos requerimientos y
sugerencias por parte de los usuarios responsables, asi como el jefe directo del area de telematica que
implicaran cambios en los prototipos presentados.

1.1. Meétodo

Para el trabajo de investigacion adaptamos la metodologia de desarrollo con los objetivos especificos del

proceso de desarrollo de la solucion tecnoldgica.

El Flujo de Modelado de Negocio del RUP, considera las siguientes actividades, artefactos, técnicas y

herramientas:

Actividad Artefactos Técnica Herramienta
e Modelo de Casode © Coordinacién con los
uso de Negocio. encargados del area de
e Actor Externo del Telematica.
negocio. e Anélisis de .
s, Rational Rose
e Actor Interno del documentacion.

negocio.
o Caso de Uso del
Negocio (CUN).

Modelado de caso de
uso de negocio

° Metas. e Coordinacion con los

o Entidades del encargados del area de

Negocio. Telemética. Rational Rose
e Diagrama de e Anélisis de

actividades de Negocio.|documentacion.

e Coordinacion con los
encargados del area de
Telematica. Rational Rose
e Analisis de

documentacion.

eMatriz de procesos y

Matriz L
requerimiento.

Tabla 3.1. Cuadro del Flujo de Modelo de Negocio. (Fuente: Propia)
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El Flujo de Requisitos y analisis y disefio del RUP, que nos ayuda a mejorar los procesos de ejecucion,

considerando las siguientes actividades, artefactos, técnicas y herramientas:

Actividad Artefactos Técnica Herramienta
o Matriz de procesos y
requerimientos.
o Matriz de
requerimientos
adicionales. eCoordinacion con los
e Modelo de casos de | encargados del area de
uso. Telemética.
Matriz de proceso y . Plaqtilla 3 e Andlisis de la matriz .

requerimiento especificacion de Caso de proceso y Rational Rose
de Uso (CU). requerimiento.
® Modelo de Datos. eModelo de datos.
o Arquitectura. eDisefio de
e Diagrama de Arquitectura.
Componente.
e Diagrama de
Despliegue.
e Producto (Co6digo).

Tabla 3.2. Cuadro de disefio, requisitos y analisis. (Fuente: Propia)

Para lo cual se describe cada fase a desarrollarse para el disefio de la aplicacién web.
3.1.1. Fase de Inicio

En esta fase se presentaran los siguientes artefactos que dan respuesta a la fase de inicio de la
metodologia RUP.

Modelo de casos de uso de negocio:

%@ El modelo de caso de uso de negocio del proyecto comprende dos casos de uso
OQ de negocio y un actor de negocio que interactia en el modelo de caso de uso de
negocio el cual describe los procesos del negocio de gestién de inconvenientes

en telematica de Direccion de Capitania y Guardacostas.

Actor principal del negocio: Se identificO como el “Cliente”, quien interactua
con los negocios y con el encargado.

Caso de uso del negocio (CUN): Los casos de uso del negocio que se desarrollé
son dos: proceso de registrar solicitud y proceso de solucionar solicitud, son los
que realizan el proceso del negocio y que brindan su rol a los actores de negocio.

Metas del negocio: Las metas consideradas son 1 para el CUNO1 proceso de
registrar solicitud y 1 para el CUNO2 proceso de solucionar solicitud, que
sirvieron para gestionar las actividades.

Trabajadores: Son 5 los trabajadores internos del negocio, ellos son: Usuario
consultas, Usuario consultas administrador, usuario consultas técnicas,
Administrador y Técnico cargo, que se desempefian como trabajadores y ejercen
distintas actividades internas del negocio.

Entidades del negocio: Se considera documentos o paquetes de data que se
emplean en los procesos.

Q| fo|@|Q) >




o Diagrama actividades: Son 3 flujos de trabajo primero el de derivar la solicitud,
e | responder la solicitud y por Gltimo devolver la solicitud de incidencia en el area
. de telematica de la Direccion de Capitania y Guardacostas.

Matriz de proceso, servicio y funcionalidades: Se realiz6 la matriz de procesos

y funcionalidades, la matriz de requerimientos adicionales, que muestran la
trazabilidad de los casos de uso, requerimientos funcionales, procesos Yy
actividades de las incidencias.

Tabla 3.3. Cuadro de la Fase de Inicio. (Fuente: Propia)

3.1.2. Fase de Elaboracion

En esta fase se presentaran los siguientes artefactos que dan respuesta a la etapa de analisis y disefio,
representado.

% Modelo de casos de uso: Se desarrollé un modelo de casos de uso que
comprende 8 casos de uso, 5 actores y los diagramas para cada proceso que
ilustran sus relaciones los cuales permiten definir el alcance, las condiciones que

o O debe cumplir el sistema.

Actores: Tenemos 5 actores que interacttian en los procesos con el sistema

% deseado.

Casos de uso: En el desarrollo de la solucién se trabajaron con 8 casos de uso los
Q cuales representa la secuencia de acciones que el sistema lleva a cabo
interactuando con sus actores.

: Especificacion de casos de uso (ECU): Documento en donde se detalla las
funcionalidades del actor y la aplicacion.

Tabla 3.4. Cuadro de la Fase de Elaboracidn. (Fuente: Propia)

3.1.3. Fase de Construccion
En esta fase se representa la construccion de la solucidn tecnolégica se iniciara presentando el
codigo fuente de la aplicacion y ademas los siguientes entregables, tal como se muestra en la
Tabla 2.

Modelo de datos: EI modelo de datos consta de 17 tablas las cuales describen la
— . I6gica y los diagramas fisicos de la consistencia y almacenamiento de la data
ER ingresada desde la aplicacion.

Diagrama de componentes: El diagrama consta de 5 elementos que muestran
= las dependencias y interfaces entre los elementos del software, del codigo
desarrollado y la aplicacién para ejecutar.




Diagrama de despliegue: El despliegue esta constituido por 3 capas y 3 niveles

que definen la arquitectura fisica del sistema por medio de nodos
D’@ interconectados.

Tabla 3.5. Cuadro de la Fase de Construccién. (Fuente: Propia)

3.1.4. Fase de Transicion
En esta fase se presenta el producto culminado: instalacion y entrega del software.

3.2. Técnicas

Castillo (2015), El propdsito de este procedimiento es establecer la declaracion de las acciones en
palabras de iteraciones e fases y asi complementar una aplicacion web que apresure los procesos.
El crecimiento del sistema web se lograra a través del uso de una cifra de iteraciones con todas las fases y
de los lapsos de tiempo que se cumple porfase. En la posterior tabla 4.6 se visualiza las fases
y representacion de cada hito:

FASES DESCRIPCION HITO
Se desenvolveran cada factor del producto y se disefiaran los
CcuU del negocio. Asimismo, aplicara Chequeo de Casos de Uso del

Iniciacion el método de ejecucion del Software. Ademas, investigaran | Negocio sefialara la respuesta de
los procesos requeridos al ejecutar sobre | proseguir o denegar el proyecto.
un distinto producto.

Se investigaran las necesidades y se disefiara el modelo.
Al finalizar los casos de uso (CU) en su
Elaboraciéon | totalidad incorporados seran culminados en el analisis y
disefio.

Prueba modelo arquitecténico y se
contemplara los mejores factores
arquitectonicos.

Se examinan y se disefian los €asos
de uso faltantes. También, se implementara y se entregara el
Construccién | disefio de prueba del software para que sea revisado, se Régimen de operaciones de la
disefiardn  varias  formas y  distintas  vistas Ultima fase de la aplicacion
de secuencia y colaboracion,al mismo tiempode la | sefialara la viabilidad del Sistema.
seleccion de las clases sobre las tablas, se estableceran la
arquitectura y los componentes del sistema.

Se  necesita desplegar mejores  versiones  modernas

del producto, terminar el archivo de . s
s P ’ Despliegue de la aplicacion
Transicion documentos, preparar al encargado con el uso del software, ~ . L :
P . sefialara la liberacion del sistema.
y responsabilidades que manejan

el arreglo, clasificacion, disposicion e instalar el software.

Tabla 3.6. Plan de fases del proyecto. (Castillo, 2015)
3.3.  Herramientas

3.3.1. Propodsito

El proposito de este documento es recoger, analizar y definir las necesidades de alto nivel y
las caracteristicas de la aplicacién web para el control de las incidencias laborales en el area

de telemaética.
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El documento se centra en la funcionalidad requerida por los participantes en el proyecto y
los usuarios finales. Los detalles de como la aplicacion web cubre los requerimientos se
puede observar en las especificaciones de los casos de uso y otros documentos adicionales.
Castillo (2015).

3.3.2. Alcance

El documento se encarga de la gestién de informacién con la tecnologia web para brindar
soporte del sistema a los usuarios del SISCAMAR, y asi también los ingenieros encargados
como los usuarios tengan mayor control de las consultas diarias. El sistema permitira a los
usuarios poder registrar sus incidentes y/o solicitudes, ademas de poder darle un seguimiento

a dichas solicitudes y visualizar su solucion.

Permitira al administrador, entre otras funciones., el registro y actualizacion de los usuarios,
realizar la configuracion de los diferentes modulos, y generar reportes de las solicitudes como

de derivarlas segun el caso al area usuario correspondiente.
3.3.3. Oportunidad

Castillo (2015), para el desarrollo del proyecto conto con principales oportunidades del

negocio de los cuales son:

e Facultad de optimizar los recursos y tiempo invertido en las consultas diarias por los
usuarios y oficiales al utilizar documentas para solicitar solucion de dichos
requerimientos, colaborando con las elecciones del personal superior con la
aplicacién, por lo tanto, habra rapidez en el acceso y sencillez de las consultas, por

las vistas amigables y practicas.
3.3.4. Panorama

e Perspectiva del software
Es una aplicacion web enfocado al control de incidencias, que solucionara y
optimizara los procesos de solicitudes, por medio de evaluaciones y reportes para los
usuarios del SISCAMAR, ya que se brindara el soporte y apoyo necesario desde el
area de telematica de la Direccién de Capitania y Guardacostas.

e Restricciones del software
La aplicacion web no contempla cualquier funcionalidad que no pertenezca al area de
Soporte o relacionado a la gestion de incidencias.

3.3.5. Caracteristicas del producto

La aplicacion web estara contemplada con las cualidades que se detalla a continuacion:



3.3.6.

Interfaz sencilla y uso préctico, que ayuda el registro de incidencias y seguimiento de
la misma.

Los reportes y las consultas se efectuaran con mayor eficacia y productividad.
Acceso a la aplicacion de gestion de incidencias, usuarios, técnicos encargados, y
usuarios encargados del mantenimiento de la aplicacion.

El sistema empleara y almacenara la informacion en SQL Server.

Se haré uso del software Rational Rose version 7.0 para el modelamiento del sistema
en UML.

Requerimientos

Tres servidores Windows I1S (Microsoft).
Un servidor de base de datos SQL Server.

I computador Intel Core i7 0 mayor con 4-8 Gb de RAM y Sistema Operativo (32

bits, 64 bits) desde Windows 7 Professional hacia adelante.

Internet Explorer (Recomendable) version 11.0 para adelante y Google Chrome.
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CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA SOLUCION TECNOLOGICA

Se disefia y construye la solucion del problema formulado en el Capitulo I. Por lo cual se seguira e
implementara la metodologia descrita RUP y posteriormente describir todos los artefactos y elementos

que representaran esa solucion.

4.1.  Descripcion de las actividades realizadas

4.1.1. Modelado del Negocio

El diagrama describe a grandes rasgos las personas que participan en el flujo de trabajo del negocio y
engloba las actividades que se realizan en los denominados casos de uso. Asi mismo, se planea las metas

que se desea alcanzar con la implementacion del proyecto de investigacion.

a. Actores del negocio

Se observa en el diagrama del caso de uso del negocio se reconocié el actor externo “Cliente” el

cual se detalla en la siguiente tabla:

Actor del Negocio

Descripcion

N

Cliente

Es quien registra la incidencia/solicitud. El cual se le
denominara Usuario_consultas.

Tabla 4.1. Actor del Negocio. (Fuente: Propia)

b. Casos de Uso del Negocio

En el desarrollo del diagrama se identificaron 2 casos de uso del negocio como es el proceso de

registrar solicitud, y el proceso de solucionar solicitud, como se muestran en la siguiente tabla.

Caso de Uso de Negocio

Descripcién

(2

CUND1: Proceso de Registrar Scligtud
(from CASODE USO DEL NEGOC 10}

El proceso comienza en el momento de que el cliente/
usuario tiene un inconveniente o incidencia. El usuario
ingresa al sistema por medio de su usuario y registra la
incidencia, y el proceso finaliza.

(2

CUNDZ: Proceso de Selucionar Solictud

{frem CAS0 DE USD DEL NEGDCID)

El proceso comienza cuando el técnico a cargo
recepciona la solicitud y si puede lo resuelve sino lo
deriva al personal encargado, y da respuesta de
solucionado.

Tabla 4.2. Casos de Uso del Negocio. (Fuente: Propia)
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c. Metas del Negocio

Para el desarrollo del presente proyecto se identificaron 2 metas del negocio (Ver figura 4.1),

siendo los siguientes:

e Mejorar un 20% el control de las solicitudes mejoradas.

e Reducir un 20% el tiempo de solucién de solicitudes.

CUND1: Proceso de Registrar Solicitud
{from CASO DE USO DEL NEGOCIO) Mejorar un 20% el control de las sclidtudes registradas

CUMNI2: Promso de Sol wicnar Solidiud

{from CASO DE USO DEL NEGOC 10}

Reducir un 20% el tiempo desolucion de solicitudes

d. Trabajadores del Negocio

Fig. 4.1. Metas del Negocio. (Fuente: Propia)

Se describe las funciones y caracteristicas de los trabajadores del negocio.

Trabajadores de negocio

Descripcion

©

Usuario_Consultas

Representa a los usuarios quienes llenardn las solicitudes para ser
atendidas.

Usuario_Consultas_Administrador

Representa a los especialistas en dar solucion a las solicitudes como los
ingenieros encargados del SISCAMAR, técnicos Y el oficial encargado
de la oficina de telemética.

&

Usuario_Consultas_Tecnicas

Representa a los encargados de solucionar las solicitudes dando soporte
técnico y control de hardware y software.

Administrador

Encargado de actualizar o dar soporte a la base de datos de la
aplicacion de incidencias, administrando los nuevos encargados que
gestionen los distintos médulos u opciones con las claves de usuario.

Tecnico_Cargo

Representa la persona que administrara las solicitudes de los usuarios
es decir sera el primer filtro del flujo de las incidencias.

Tabla 4.3. Trabajadores del Negocio. (Fuente: Propia)
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e.

Entidades de Negocio
Se identificaron dos (2) entidades del negocio como se visualiza en la siguiente tabla.

Entidades de Descripcion
negocio

Registro de documento que almacena la informacion detallada

Q de las solicitudes.

Solicitud

Contiene los documentos que anexan al registrar como:
Certificados, Formatos de Actualizacién, Memorandum,
Mensajes Navales, Oficios o algiin documento de sustentacion.

Anexos

Tabla 4.4. Entidades de Negocio. (Fuente: Propia)

Diagrama de actividades
Muestra secuencia de acciones que se realizan en el negocio. Para el desarrollo de la aplicacién
en cuestion se identificaron cinco procesos, donde la Direccion de Capitania y Guardacostas

necesita gestionar su informacién. Los casos de uso se detallan a continuacion.

o REALIZACION DEL CASO DE USO REGISTRAR SOLICITUD
El proceso inicia cuando el encargado que maneja directamente con el sistema ingresara
los datos de la solicitud de la incidencia como: descripcion de su incidencia, un
subtitulo y adjuntar algin documento de apoyo. El sistema verificara los datos
ingresados y mostrara un mensaje de alerta si se encontrd algin error. Si es todo
correcto indicara un mensaje de aprobacion, y luego guardara los datos ingresados. Por
altimo, indicard un mensaje de registro satisfactorio y mostrara el namero de solicitud

generado.

Ususrio_solicitud Registrader_salicitud BD_Solicitud

Ingresa datos
de solicitud

Guarda datos
de la soliciud

verifica
datos

Datos cofre,

Corregir atos ifcorrectos

datos
Solicitud
registrada

C )

Figura 4.2. Diagrama de Actividades: Registrar Solicitud. (Fuente Propia)
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REALIZACION DEL CASO DE USO BUSQUEDA/SEGUIMIENTO SOLICITUD
Para realizar la busqueda de solicitud el encargado ingresa los datos que aparecen como
criterio de buasqueda, al seleccionar buscar el sistema buscara las solicitudes
relacionadas por nimero de solicitud, tipo sistema, capitania y periodo de fechas.

Una vez encontrada las solicitudes relacionadas, el sistema mostrara un listado de las
solicitudes donde el encargado podré visualizar y editar posteriormente sea el caso.

Usuaric_consul ltas Buscador_solicitud BO_Solicitud

Consulta
solidtud

Ingresa datos
de busqueda

No muestra Solidtud existe Busca

solicitud solidud
Solidiidno existe l

Muestra
solictud

-

Figura 4.3. Diagrama de Actividades: Busqueda Solicitud. (Fuente Propia)

REALIZACION DEL CASO DE USO DERIVAR SOLICITUD

El personal a cargo es decir el encargado previamente haber buscado la solicitud
ingresara a la opcion editar. Este es el proceso donde se derivara la solicitud. El técnico
cargo es el que evaluara la solicitud registrada por el encargado y procedera a derivar la
solicitud al especialista que lo resolverd, digitando una breve descripcion si lo amerita.
El sistema presentara un mensaje de aceptacion y el técnico aceptara y se dara por

finalizado el proceso de derivar solicitud.

Actor Derivador_solicitud Actor_receptor B0_Solictus

Responder
solicitud

Ingresa datos
derespuesta

Redbe
salicitud

Redgistra dalos

s co
derespuesta
Datoe incorrectos I

Solicitud
respondida

Fig. 4.4. Diagrama de Actividades: Derivar Solicitud. (Fuente Propia)

Corregir
datos
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REALIZACION DEL CASO DE USO DEVOLVER SOLICITUD

El personal a cargo es decir el encargado previamente haber buscado la solicitud
ingresara a la opcidn editar. Este es el proceso donde se devolverd la solicitud. El
técnico cargo es el que evaluard la solicitud registrada por el encargado y procedera a
devolver la solicitud ya que habré encontrado algun inconveniente, digitando una breve
descripcion si lo amerita. El sistema presentara un mensaje de aceptacion y el técnico

aceptara y se daré por finalizado el proceso de devolver solicitud.

‘Actar Devalvedor_salicitud Usuario_tecnico : Tecnice Carge BD_Salicitud

Responder

solicitud

Recepciona
solictud

Ingresa datos Veifica
derespuesta datos

Dstos comedos Registra datos

de respuesta
Datos indarrectos I 1

Corregir
datos

Solicitud

respondida

Fig. 4.5. Diagrama de Actividades: Devolver Solicitud. (Fuente Propia)

REALIZACION DEL CASO DE USO RESPUESTA SOLICITUD

El personal a cargo es decir el encargado previamente haber buscado la solicitud
ingresara a la opcion editar. Este es el proceso donde se respondera la solicitud. El
técnico cargo o los especialistas son los que evaluaran la solicitud ingresada por el
encargado y procederdn a responder la solicitud al encargado, digitando una breve
descripcion si lo amerita. El sistema presentara un mensaje de aceptacion y el técnico

aceptara y se daré por finalizado el proceso de responder la solicitud.
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Actor Responder_solicitud Ususrio_tecnico : Tecnico Cargo. BD_Salicitud

Responder
solicitud

Recepeiona
solicitud

Ingresa datos Verifica
derespuests Gatos

Datos coredos Registra datos

Gerespuesta
Datog incorrectos I

Correair
datos

Solicitud

respondida

Fig. 4.6. Diagrama de Actividades: Respuesta Solicitud. (Fuente Propia)

REALIZACION DEL CASO DE USO ANULAR SOLICITUD

Para proceder a anular solicitud por alguna razén que el técnico cargo y el administrador
del sistema lo requiera, en casos excepcionales. Al buscar la solicitud se selecciona la
opcidn anular, el sistema pedira una razon de la anulacién y luego se aceptara, dando asi

por finalizado el caso de uso.

Actor. | TEGNIGO DE CARGO Anulador_solicitud BO_Solicitud

Anular

solictud

Ingrese datos Verifica
de anulacion datos

Cnrrm Datos correctos Guarda datos de
datos anulacion
Datos prroneas g

Solicitud

anulada

Figura 4.7. Diagrama de Actividades: Anular Solicitud. (Fuente Propia)

REALIZACION DEL CASO DE USO REPORTE SOLICITUD

Para la mejora del proceso de gestionar las solicitudes se realiza el caso de uso de
reporte de solicitud ayudara al negocio ver un control, estadisticas y avance de los
registros de solicitudes ademas cuales son las mas recurrentes, cuantas se solucionan en
el menor tiempo, y entre otras consultas y asi los jefes encargados puedan analizar y dar

la solucion respectiva.
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Actor, Reporteader BD_Solicitud

Reporte

solicitud

Ingresa datos Verifica Consulta
de solicitud datos datos

Muestra re porte de
solicitud

-

Figura 4.8. Diagrama de Actividades: Reporte Solicitud. (Fuente Propia)

g. Diagrama de casos de uso del negocio

La siguiente figura presenta el diagrama de casos de uso de negocio con los casos de uso

asignados al actor o trabajador correspondiente.

(2

CUMO1: Proceso de Reqgistrar Solicitud

ffrem CASO DE USO DEL MEGOCIO)

(2

CUND03: Proceso de Solucionar Solidtud

\

Cliente
{from ACTORES DEL NEGOCIC)

{frem CASC DE USO DEL NEGOCIO)

Figura 4.9. Diagrama de Casos de Uso del Negocio. (Fuente: Propia)



h. Matriz de Proceso, Servicio y Funcionalidades

En la tabla 4.6 se muestra la matriz de acuerdo con los requerimientos funcionales establecidos.

PROCESO | ACTIVIDAD | RESPONS | REQUERIMIENTO | CASO DE ACTOR
DE ABLE FUNCIONAL uso
NEGOCIO
“META”
Verificar el Usuario RFO1: El sistema debe | CUOL: Usuario Consultas
registro de las permitir registrar una | Registrar Administrador
solicitudes solicitud y generar un | Solicitud
ingresadas numero de solicitud.
Dar Técnico RFO02: El sistema debe | CUO2: Usuario Consultas
Mejorar un | seguimientoa | Cargo permitir buscar una Buscar/segui | Usuario Consulta
20% el las solicitudes solicitud. r Solicitud | Administrador
controlde | parasu control Usuario Consulta
las de solucion Técnica
?ghics![tr:(cjj: Técnico Cargo
g ' Administrador
Generar reporte | Técnico RFO3: El sistema debe | CUO06: Usuario Consulta
de solicitudes Cargo permitir generar Reporte Administrador
por algun reporte. Solicitud Usuario Consulta
criterio Técnica
especifico Técnico Cargo
Administrador
Derivar la Técnico RFO04: El sistema debe | CUO3: Usuario Consulta
solicitud a otro | Cargo permitir derivar una Derivar Administrador
encargado solicitud. Solicitud Usuario Consulta
Técnica
_ Técnico Cargo
ZRggug;r un Administrador
tierr:po de Devolver la Técnico RFO5: El sistema debe | CUOA4: Usuario Consulta
solucién de | solicitud al Cargo permitir devolver una | Devolver Administrador
solicitudes. | €ncargado solicitud. Solicitud Usuario Consulta
predecesor Técnica
Técnico Cargo
Administrador
Resuelve o Técnico RFO6: El sistema debe | CUOS5: Usuario Consulta
soluciona una Cargo permitir solucionar una | Resolver Administrador
solicitud solicitud. Solicitud Usuario Consulta
registrada Técnica
Técnico Cargo
Administrador
Anular una Técnico RFO7: El sistema debe | CUO7: Técnico Cargo
solicitud en Cargo permitir anular una Anular Adminisirad
particular solicitud. Solicitud ministrador

Tabla 4.5. Matriz de Proceso, Servicio y Funcionalidades. (Fuente: Propia)

51



i. Matriz de Requerimientos Adicionales

Asimismo, se establecieron ciertos requerimientos no funcionales en la tabla 4.7 se muestra

cuales son.

PAQUETE REQUISITO CASO DE USO ACTOR
FUNCIONAL

RF09: La aplicacion Usuario Consultas

permitira adjuntar en Administrador
Solicitud formato PDF los CU09: Adjuntar PDF
documentos de
sustentacion.

Tabla 4.6. Matriz de Requerimientos Adicionales. (Fuente: Propia)

j. Requerimientos no Funcionales

N° Descripcion

1 | Lavalidacién de seguridad por medio del ingreso de usuario y contrasefia.

2 | Los permisos de acceso a la aplicacién podran ser cambiados solamente por el personal.

3 | Laaplicacion debe contar con manuales de usuario.

3 | Laaplicacion debe proporcionar mensajes de error que sean informativos.

4 | Laaplicacién web debe poseer un disefio adaptable a fin de garantizar la adecuada
visualizacién en multiples computadoras personales.

Tabla 4.7. Requerimientos No Funcionales. (Fuente: Propia)

4.2. Descripcion de los artefactos elaborados

El objetivo principal de la fase de Elaboracion es realizar el disefio de la aplicacion a realizar, asi como
definir la arquitectura que se va a utilizar para la elaboracién de la solucién tecnoldgica. A continuacion,

se presentan los artefactos.

4.2.1. Diagrama de caso de uso de sistema

a. Actores

La tabla 4.8 describe los actores del sistema identificados.

ACTOR DESCRIPCION
Representa la persona que administrara las solicitudes de los
% usuarios es decir serd el primer filtro del flujo de las incidencias.
Temico Cango




ADMINISTRADOR

aplicacion de incidencias, administrando los accesos a los distintos

7@\ Simboliza el actualizar o dar soporte a la base de datos de la
maodulos u opciones con las claves de usuario.

U_Consut=s_Adminstr
ador

Representa a los especialistas en dar solucion a las solicitudes como
los ingenieros encargados del SISCAMAR, técnicos y el oficial
encargado de la oficina de telematica.

% atendidas.

Ll Consanitaes

Representa a los usuarios quienes llenaran las solicitudes para ser

U_Consuhtss Teonicss

Representa a los encargados de solucionar las solicitudes dando
% soporte técnico y control de hardware y software.

Tabla 4.8. Actores de caso de uso de sistema. (Fuente: Propia)

b. Casos de uso

La tabla 4.9 describe caso de uso del sistema identificados.

CASOS DE USO DEL SISTEMA

DESCRIPCION

0

Fegetrar Soicr

,.,.
o
=]

El usuario registra la solicitud para que sea
atendida por el personal encargado y el
administrador para hacer las  pruebas
respectivas.

$

Derivar Solictud

El actor respectivo derivara las solicitudes
segun sea el caso o criterio del encargado
respectivo.

U

Respuesta Solicitud

El actor respectivo resuelve la solicitud
registrada dando la respuesta final del proceso
de consulta.

U

Cevolber Solcitwd

El actor respectivo devolvera las solicitudes
segun sea el caso o criterio del encargado
respectivo.

U

BusquedaSeguimianto Solicitd

El actor correspondiente consultara los datos de
la solicitud y asi darle su seguimiento
respectivo.

¢

Anular Solicioed

El técnico y el administrador evaluard y daré
anulada la solicitud segun criterio de ellos.

O

Emitir Rleports

El actor ingresa los parametros que permite
emitir el reporte de las solicitudes registradas.

!

Logussr sist=ms

El actor correspondiente ingresara su username
y su password para poder iniciar sesion en la
aplicacion.

Tabla 4.9. Caso de uso de sistema. (Fuente: Propia)
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¢. Diagrama de caso de uso de sistema

El diagrama de caso de uso de sistema representa las funcionalidades que debe realizar el sistema
englobadas en casos de uso. En la siguiente imagen se muestra los casos de uso de sistema descritos
en la tabla 4.9 y los casos de uso de sistema adicionales no descritos junto con la relacion con los

actores de sistema identificados.

Tecnico Ca\ e U_Consultas_Administrador
Busqueda/Saguimiznto Solicitud I Consultss
Derivar Solicitud /!i—_
/ U_Consultas_Tecnicas
Devolver Solicitud
0L (D
Anulr Sclicitud T
Registrar Solcitud
ADMINISTRADOR “
ram Incice L o Cxven) .
Respuesta Selicitud comdgends [
Loguear sistema " :
\ Adjuntar FDF

Figura 4.10. Diagrama de caso de uso. (Fuente: Propia)
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Especificacion de caso de uso de sistema

Las siguientes tablas corresponden a las especificaciones de casos de uso de sistema
para los casos de uso de sistema establecidos en la tabla 4.9.

I.  CASO DE USO: Loguear Sistema

Nombre Loguear Sistema

Actor Administrador, Usuario consultas, Usuario consulta administrador, Usuario
consulta técnica, Técnico de cargo

Objetivo Iniciar sesion en el sistema.

Pre- El usuario debe estar registrado previamente en el sistema.

Condicion

Post- Inicio sesién correctamente.

Condicion

Flujo 1. El usuario encargado da clic en el médulo “Sistema de soporte al

Basico SISCAMAR”.

El sistema muestra la ventana de Inicio de sesion.

El sistema muestra dos campos vacios: usuario y contrasefia.

El usuario digita su usuario y su contrasefia respectivamente.

El sistema verifica si los datos son correctos.

El sistema muestra la pantalla principal del Sistema de soporte al
SISCAMAR.

7. El caso de uso termina.

o wN

Flujo
Alternativo 1. Silos datos son erréneos, el sistema presentara un mensaje
“Identificacion ha sido rechazada. Por favor corrija los errores y
reintente nuevamente”.

Interfaz del sistema

La figura 4.11 muestra la pantalla inicial que se mostrara al momento de seleccionar la
aplicacion.

[Iniciar sesidn |

Sistema de Incidencias

ncion y soporte al usuario de las diferentes capitanias de |2 institudon, posibilitando asi consultar dentro del ambito de

berd identificarse, hadendo dic en el link Iniciar Sesidn.

Figura 4.11. Interfaz Pantalla de Inicio. (Fuente: Propia)
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La figura 4.12 muestra la pantalla de inicio de sesion donde el encargado ingresando su usuario y

contrasefia podran acceder al sistema.

iniciar sesién |

Sistema de Incidencias

Inicio de sesion
Porfavoringrese su usuario y @niraseiia. S no tiene una cuenta de usuario sofidtela a la ofidna de Telematica - DICAPL

Informacién de la cuenta

Nombre de usuario :

Contrasefia :

Figura 4.12. Interfaz Inicio de sesion. (Fuente: Propia)

La figura 4.13 muestra la interfaz de menu es lo que visualizara el encargado al momento de
acceder con su usuario satisfactoriamente. Tendra las opciones de inicio, solicitud, reporte y
contacto.

Biznwenido Jose Luis Lescano ! | Terminar sesiin |

Sistema de Incidencias

Inicio

La presente aplicacion tiene como objetivo agilizar la atencion y soporte al usuario de las diferentes capitanias de la institudon, posibilitando asi consultar dentro del ambito de
la intranet DICAPL.

Para iniciar el proceso del Sistema de Soporte, deberd identificarse, haciendo dic en el link Iniciar Sesidn.

Direccion Generdl de Capitanias y Guarcostas def Peru,

Oficin de TelemdSca y Sistemas - Callao 2019

Figura 4.13. Interfaz Men( Principal. (Fuente Propia)
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CASO DE USO: Registrar Solicitud

Nombre Registra Solicitud
Actor Usuario consultas / Administrador
Obijetivo Registrar una solicitud en el sistema.
Pre- Se accede al sistema desde el escritorio, usuario deberia estar logueado.
Condicion
Post- Se registra la solicitud correctamente.
Condicion
Flujo 8. El usuario encargado da clic en el moédulo “Solicitud-Registrar
Basico Solicitud”.
9. El sistema muestra la ventana de Registro de solicitud.
10. El sistema muestra los datos a rellenar de la nueva solicitud.
11. El usuario ingresa todos los datos de la solicitud a registrar y los guarda.
12. El sistema verifica si los datos son correctos.
13. El sistema muestra un mensaje de confirmacion.
14. El usuario da clic en “Aceptar”.
15. El sistema presenta un mensaje “Solicitud registrado correctamente”
16. El usuario da clic en “Aceptar”.
17. El sistema muestra el nimero de solicitud generado.
18. El caso de uso finaliza.
Flujo
Alternativo 2. Si los datos no estan completos, el sistema presenta un mensaje “Ingrese

datos por favor”.
3. Si el archivo adjuntado no es de formato “PDF”, el sistema mostrara un
mensaje “Adjunte solo documento PDF”.

Interfaz del sistema

En la figura 4.14 se observa la vista de registro de solicitud donde el encargado ingresara el
asunto, problematica, area origen, area destino y adjuntar alguna referencia si lo amerita. Luego
de registrar mostrara la solicitud correlativa generada.

Bemvendo Jose Luis Lescano ! [ Termnar seson |

Sistema de Incidencias

[Registro: |

Registro Solicitud

Figura 4.14. Interfaz Registro de solicitud. (Fuente Propia)




Registro Solicitud

[Registro: |

Asunto: Asunto de prueba Area Origen:

Problematica: Problemitica de prusba Area Destino

Referenda:  CAUsers\nolaz002\Downlo| Examinar . |

Direction General de Capitanias y Guarcostas del Peru,

Oficina de Telemitica v Sistenas - Callao 2017

CALLAO Vi
Sistemas Dicapi 4

(Fuente: Propia)

Mostrara un mensaje de confirmacion para guardar la solicitud.

Mensaje de pagina web ==

@ st seguro que desea guardar la solicitud?

el o — |

(Fuente: Propia)

Mostrara un mensaje de “Solicitud registrado correctamente”.

Mensaje de pagina web =

h Solicitud registrado correctamente

(Fuente: Propia)

Mostrara el nimero de solicitud generado.

Numero de Solicitud generado es 5-1000029-2018

eral de Capitanias y Guarcostas

(Fuente: Propia)
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1. CASO DE USO: Busqueda/Seguimiento de la solicitud

Nombre Busqueda Solicitud

Actor Administrador, Usuario consultas, Usuario consulta administrador, Usuario
consulta técnica, Técnico de cargo

Objetivo Buscar una solicitud en el sistema.

Pre- Se accede al sistema desde el escritorio, usuario deberia estar logueado.

Condicion

Post- Se encuentra el detalle de la solicitud buscada.

Condicion

Flujo 1. Elusuario encargado da clic en el moédulo “Solicitud-BUsqueda

Basico Solicitud”

2. El sistema muestra la ventana de Busqueda de solicitud.

3. El sistema muestra varios criterios de busqueda.

4. Elusuario ingresa o selecciona el criterio de blsqueda segun criterio y
da clic en “Buscar”.

5. El sistema muestra las/la solicitud en base al criterio de blusqueda.

6. El sistema el detalle de dicha solicitud/solicitudes.

7. El caso de uso culmina.

Flujo
Alternativo 1. Siel dato ingresado no se encuentra en la base de datos, el sistema no
mostrara ningun registro.

Interfaz del sistema

En la figura 4.15 se muestra la pantalla de busqueda de solicitud donde por varios criterios de
busqueda como numero de solicitud, tipo de sistema, capitania y rangos de fecha podra acceder a
la solicitud buscada mostrando detallado el asunto, estado, prioridad y encargado.

Benvenido Jose Luis Lescano ! [ Terminar sesén |

Sistema de Incidencias

Busqueda Solicitud
[Busqueda: |
mer Sof dtud Tipo Sistema Selercime v
d — v -@
Salicitud Asunto Sistema Estado Prioridad Dependenda Encargado Fecha Inido Detalle Anolar

Figura 4.15. Interfaz Blsqueda de solicitud. (Fuente: Propia)




Se ingresa el nimero de solicitud que desea buscar y da clic en “Buscar”.

Sistema de Incidencias

Benvenido Jose Luis Lescano ! [ Terminar sesion |

Busqueda Solicitud

[Busqueda: |

Numero SoliGtud: S-100005-2018

(Fuente: Propia)

En la figura 4.16 se muestra la ventana de editar solicitud donde se podra tomar accion a la
incidencia registrada. Mostrar el detalle de la informacién, el archivo adjunto y luego se
derivard, resolverd o se devolvera segln lo indique el técnico encargado.

Tnicio Solicitud Contacto

[Editar Solicitud: ]
Numero Solicitud: $-1000029-2018
Asunto:

[Asunto de prueba

]
Problematica Problematica de prueba

CERTIFICADO NACIONAL DE LINEA MAXIMA DE CARGA ‘

EFEDICOEN

DELFERD

MNombre de 1a Nave: SEROR DE LOS MILAGROS IdNave: 45185

Frogietaio; 44767200 - MARTIN VITE CHEVEZ

NoMavida | Ao Término de Contrucdén | ArqueoBrto | Araueo Neto

cowma | we | wn | aw
Esora | Manga | Puntal
a7 [ 25 | 154

B

deacuero can o Repaments ol Decreto Legsiativo N' |147. que reguia el fortascimento de las
& .

y Guandacostas, y Disposiivos Naconales vgentes.

[Accion: |
Accion:

Observacién:

Problematica des prusba

Direccion General de Capitanias y Guarcostas del Peru.

Oficina de Telemética y Sistemas - Callao 2017

Figura 4.16. Interfaz Editar Solicitud. (Fuente Propia)
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IV.  CASO DE USO: Derivar solicitud
Nombre Derivar Solicitud
Actor Administrador, Usuario consulta administrador, Técnico de cargo, Usuario
consulta técnicas
Objetivo Derivar una solicitud en el sistema.
Pre- Se accede al sistema desde el escritorio, usuario deberia estar logueado.
Condicion
Post- Se deriva la solicitud correctamente.
Condicion
Flujo 1. Elusuario encargado da clic en el moédulo “Solicitud-BUsqueda
Basico Solicitud”
2. El sistema muestra la ventana de Busqueda de solicitud.
3. El sistema muestra varios criterios de busqueda.
4. Elusuario ingresa o selecciona el criterio de blsqueda segun criterio y
da clic en “Buscar”.
5. El sistema muestra la/las solicitudes en base al criterio de busqueda.
6. El usuario debe dar clic en la opcion “Detalle”.
7. El sistema muestra la ventana de “Editar Solicitud”.
8. Elusuario da clic en la opcién “Accion-Derivar”.
9. El sistema muestra varios campos vacios para llenar.
10. El usuario llena los datos y da clic en “Guardar”.
11. El sistema presenta un mensaje “;Esta seguro que desea guardar la
solicitud?”
12. El usuario da clic en “Aceptar”.
13. El sistema muestra un mensaje “Solicitud guardada”.
14. El caso de uso culmina.
Flujo
Alternativo 1. Silos datos no estan completos, el sistema mostrara un mensaje “Ingrese
datos por favor”.

Interfaz del sistema

En la siguiente figura muestra la accion derivar, luego seleccionar el tipo de sistema y luego
guardar para que el especialista lo visualice.

W Woticds | o Yoo i Cornon | Bde | frar i
Conooen | o [ wn | e
= T o T =
5 I I I =

& - P
de 3cuerdo oon of Regiamento del Decreto Legsiatiuo N* 1147 quereguia sl foraleciments de as
de Capianias:

&
¥ Guargacostzs, y Dsposiivos Nacioniles vigenies.

[Accion: ]
Accion; Derivar: Prioridad:

DERIVAR |

‘Seleccione
SISTEMA NAVES
SISTEMA TRAMITE DOCUMENTARIO
SISTEMA PERSONAL ACUATICO
SISTEMA DE RECAUDACIONES
PAGINA WEB

SOPORTE TECNICO

(Fuente: Propia)

61



Ingrese los campos necesarios y mostrara un mensaje de confirmacion para derivar la solicitud.

T Theraa | & | T
conseen | an | en | e
o T = T o
17 | 488 | 154

B
de acuerdo_con el Reglamento del DecretoLegisatioo N' 1147. queregula.elfortalecimiento de fas
y Guandacestas, y Disposiivos Nacionales vigenies.

C
Descarga
Accion: @ {Esta seguro que desea guardar la solicitud?

Prioridad:
DERVAR v

Mensaje de pagina web (==

[Accion: ]

naves.

=}

eneral de Capitanias y Guarco:

Oficina de Telemética y Sistemas - Callao 2017

(Fuente: Propia)

Para finalizar mostrara un mensaje donde indique “Solicitud guardada”.

o WaiEds Ao T W L
cosngEn | a1 | en [ e
Esiora [ Manga | Funial
I T BT
Epm
de auuerdo_con o Reglamenio el Decreto Legislativo N* 147, que reguta el foraeeimiento de fas

A Capianizs
¥ Guardacostas, y Disposiives Nacionales vigntes.

Menszje de pagina web =
[Accion: ]
Accion: J_ié Soliitud guardada Prioridad:
DERIVAR v

v

Etema de naves.

(Fuente: Propia)




V.

CASO DE USO: Devolver solicitud

Nombre

Devolver Solicitud

Actor

Administrador, Usuario consulta administrador, Técnico de cargo, Usuario

consulta técnicas

Objetivo Devolver una solicitud en el sistema.

Pre-
Condicion

Se accede al sistema desde el escritorio, usuario deberia estar logueado.

Post- Se devolvio la solicitud correctamente.

Condicion

Flujo 1.
Basico

El usuario encargado da clic en el modulo “Solicitud-Busqueda

Solicitud”

2. El sistema muestra la ventana de Busqueda de solicitud.

3. El sistema muestra varios criterios de busqueda.

4. El usuario ingresa o selecciona el criterio de busqueda segun criterio y
da clic en “Buscar”.

5. El sistema muestra la/las solicitudes en base al criterio de bisqueda.

6. El usuario debe dar clic en la opcion “Detalle”.

7. El sistema muestra la ventana de “Editar Solicitud”.

8. Elusuario da clic en la opcidon “Accion-Devolver”.

9. El sistema muestra un campo vacio para llenar.

10. El usuario llena los datos y da clic en “Guardar”.

11. El sistema presenta un mensaje “;Esta seguro que desea guardar la
solicitud?”

12. El usuario da clic en “Aceptar”.

13. El sistema muestra un mensaje “Solicitud guardada”.

14. El caso de uso termina.

Flujo
Alternativo 1. Silos datos no estan completos, el sistema mostrara un mensaje “Ingrese

datos por favor”.

Interfaz del sistema

En la siguiente figura muestra la accién devolver, luego ingresar una breve observacion y
procederd a guardar para que lo reciba el encargado.

o Uatieds | Afe Ve e Coriacdin | Aemses o | raeo o
cosmmen | o [ wr | ==
= T argn T =
B T I I =

el Francobordo
e acuerdo con of Reglamemo del Decreto Lagilativo N° 1147.que fegua gl fortaeemen de las

2
 Guandacostas, y Dpositves Nacona

[Accion: ]

Accion Observacién:

DEVOLVER v

(Fuente: Propia)




VI.

CASO DE USO: Respuesta solicitud

Nombre Resolver Solicitud
Actor Administrador, Usuario consulta administrador, Técnico de cargo, Usuario
consulta técnicas
Objetivo Resolver una solicitud en el sistema.
Pre- Se accede al sistema desde el escritorio, usuario deberia estar logueado.
Condicion
Post- Se resolvi6 la solicitud correctamente.
Condicion
Flujo 1. Elusuario encargado da clic en el moédulo “Solicitud-BUsqueda
Basico Solicitud”
2. El sistema muestra la ventana de Busqueda de solicitud.
3. El sistema muestra varios criterios de blsqueda.
4. El usuario ingresa o selecciona el criterio de busqueda segun criterio y

da clic en “Buscar”.

El sistema muestra la/las solicitudes en base al criterio de busqueda.
El usuario debe dar clic en la opcion “Detalle”.

El sistema muestra la ventana de “Editar Solicitud”.

El usuario da clic en la opcion “Accidon-Resolver”.

El sistema muestra un campo vacio para llenar.

El usuario llena los datos y da clic en “Guardar”.

El sistema presenta un mensaje “;Esta seguro que desea guardar la
solicitud?”

12. El usuario da clic en “Aceptar”.

13. El sistema muestra un mensaje “Solicitud guardada”.

14. El caso de uso termina.

RBoOoo~N O

= o

Flujo
Alternativo 1. Silos datos no estan completos, el sistema mostrara un mensaje “Ingrese
datos por favor”.

Interfaz del sistema

En la siguiente figura muestra la accién responder, luego ingresar una breve observacién y
procederd a guardar para que lo reciba el encargado.

[Accion: |
Accion: Solucién
RESOLVER ~ ‘ ‘

(Fuente: Propia)
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VII. CASO DE USO: Anular solicitud

Nombre Anular Solicitud

Actor Administrador, Técnico de cargo

Obijetivo Anular una solicitud en el sistema.

Pre- Se accede al sistema desde el escritorio, usuario deberia estar logueado.
Condicion

Post- Se anuld la solicitud correctamente.

Condicion

Flujo 1. Elusuario encargado da clic en el moédulo “Solicitud-BUsqueda
Basico Solicitud”

2. El sistema muestra la ventana de Blsqueda de solicitud.

3. El sistema muestra varios criterios de busqueda.

4. Elusuario ingresa o selecciona el criterio de busqueda segun criterio y
da clic en “Buscar”.

5. El sistema muestra la/las solicitudes en base al criterio de blsqueda.

6. El usuario debe dar clic en la opcién “Anular”.

7. El sistema muestra la ventana de “Anular”.

8. El sistema muestra un campo vacio para llenar.

9. Elusuario llena los datos y da clic en “Guardar”.

10. El sistema presenta un mensaje “;Esta seguro que desea guardar la
solicitud?”

11. El usuario da clic en “Aceptar”.

12. El sistema muestra un mensaje “Solicitud guardada”.

13. El caso de uso termina.

Flujo
Alternativo 1. Silos datos no estan completos, el sistema mostrara un mensaje “Ingrese
datos por favor”.

Interfaz del sistema

En la figura 4.17 mostrara la opcién anular la solicitud sea el caso, donde ingresara un motivo de
anulacién indicando la razon. Por altimo, guardar dando conformidad a la anulacién.

‘Benvenido Jose Luis Lescano ! [ Teminar sesion |

Sistema de Incidencias

Figura 4.17. Interfaz Anular Solicitud. (Fuente: Propia)




Ingresara los campos correspondientes y dar clic en “Guardar”.

[Anular: ]

Fecha Anulacién:

Nro Solicitud:

Motivo Anulacion:

16/08/2018

5-1000029-2018

anulado por error del usuaria.

Tnicio | Solicitud | Reporte

Contacto

CALLAO v

@ {Esté seguro que desea guardar la solicitud?

Direccion General de Capitanias y Guarcostas del Peru.

Oficina de Telematica y Sistemas - Callao 2017

Mostrara un mensaje donde indique que la solicitud se anulé “Solicitud guardada”.

(Fuente: Propia)

Sistema de Soporte al SISCAMAR

[Anular: |

Facha Anulacién:

Nro Solicitud:

Motive Anulacién:

Anulado por error del usuario.

Inicio Solicitud

Contacto

CALLAO
ﬁ Solicitud guardada

Guardar

(Fuente: Propia)
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VIIl.  CASO DE USO: Reporte de solicitud

Nombre Reporte Solicitud
Actor Administrador, Usuario consulta administrador, Usuario consultas técnicas,
Técnico de cargo
Objetivo Visualizar el reporte de solicitud/des en el sistema.
Pre- Se accede al sistema desde el escritorio, usuario deberia estar logueado.
Condicion
Post- Se visualiza el reporte correctamente.
Condicion
Flujo 1. Elusuario encargado da clic en el médulo “Reporte”.
Basico 2. El sistema muestra la ventana de Reportes.
3. El sistema muestra varios criterios de reporte.
4. Elusuario ingresa o selecciona el criterio de reporte segun criterio y da
clic en “Visualizar”.
5. El sistema muestra la/las solicitudes en base al criterio de reporte.
6. El usuario debe dar clic en la opcion “Exportar”.
7. El sistema muestra un mensaje para guardar o abrir el reporte en archivo
Excel.
8. El caso de uso culmina.
Flujo
Alternativo 1 Siel dato ingresado no existe en la base de datos, el sistema no mostrara
ningun registro.

Interfaz del sistema

Reportes

[Busqueda: ]
Selecdone tipo reporte
Fecha inido:

Fedha fin

[Reporte: ]
Soliditud

Sistema de Incidencias

En la figura 4.18 se observa la ventana de reporte de solicitudes donde ingresando algun criterio
de busqueda como el tipo de reporte: encargado, prioridad, estado, tipo sistema y dependencia.

Bienvenido Jose Luis Lescano | | Terminar sesidn ]

Encargado

Figura 4.18. Interfaz Reporte Solicitud. (Fuente: Propia)
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Encargado: Tiene que ingresar el cddigo del encargado.

vendo Jose Luls Lescano | | Termy

Sistema de Incidencias

(Fuente: Propia)

Prioridad: Tiene que seleccionar “Si” o0 “No”.

Benvenido Jose Luis Lescano ! | Teminar sesion |

Sistema de Incidencias

Reportes

[Busqueda: ]

Seleaione tipo reporte © | prigidag

(Fuente: Propia)
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Estado: Tiene que seleccionar la fase del estado que desea.

Sistema de Incidencias

Estado

Tipo Sistema: Tiene que seleccionar el tipo de sistema o seccion.

Sistema de Incidencias

Reportes

[Busqueda: |
Selectone tipa reporte : | Tpo Sistema

Fedha inido:

Fedha fin:

(Fuente: Propia)

Selecions sistem:

SISTEMA TRAMITE DOCUMENTARIO
SISTEMA PERSONAL ACUATICO
SISTEMA DE RECAUDACIONES
PAGINA WEB

SOPORTE TECNICO

‘SOPORTE ACCESQ SISTEMA
SISTEMAS DICAPI

OTROS

(Fuente: Propia)

Benvenido Jose Luis Lescano ! [ Terminar sesidn |

Benvenido Jose Luis Lescano ! [ Teminar sesidn |
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Dependencia: Tiene que seleccionar la dependencia al cual desea buscar.

Sistema de Incidencias

Reportes

[Busqueda: ]

Selectione Gpo reporte © | Degendencia Al
PAITA
PUNO

10
CHIMBOTE

Fedha inido:

Fedha fin:

(Fuente: Propia)

Bemvenido Jose Luis Lescano ! | Terminar sesion |

Como ejemplo ingresamos por tipo de sistemas “Sistema de Naves” y nos mostrara un listado de

solicitudes.

Sistema de Incidencias

— Seleciona sistema:
Selecsone po reporte : [Tpo Seima SISTEMA NAVES

Fedha inido:

Encargado

quint asunto 3 o Jose Luis Lesno

setimo asunip E Jose Luis Les@no

(Fuente: Propia)

Senvenido Jose Luis Lescano | [ Terminar sesion |
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Al seleccionar la opcion “Exportar”, nos mostrara un mensaje del reporte exportado para abrir,
guardar o cancelar la opcion.

Benvendo Jose Luls Lescano | | Temnar seson |

Sistema de Incidencias

Tipo Sitema v SISTEMA NAVES v

[Reporte: |
Solicited

Sistema

(Fuente: Propia)

Mostrara el reporte de ejemplo en Excel.

Tnsertar Formulas  Datos  Revisar  Vista a@o@

Disefio de pagina

archivo JERTE

% Cortar

53 Copiar ~

Partapapeles

Galibri AW

Pegar Sl
H Jf Copiar formato E]K u =

ol Fuente

P

Alineacion

&l

General

Nimero

ombinary entrar - &3 - % 000 | % %

5l

¥ EEEE

Darformato Estilos de | Insertar Elimi
condicional * comotabla~ celda ¥

Formato

Estilos

| Celdas

inar Formato

2 Borar +
|

I Autosuma * 5( [ﬁ
[&] reltenar -

Ordenar  Buscary
yfiltrar~ seleccionar~
Modificar

Al M

i3

A

]

1 [NumeroSolicitud

G

DT« w]

idnofile

$-1000018-2018

|Asunto de prueba con pdf

18|

04/04/2018 12:18|

1023456789

|Jose Luis Lescano

0

5-1000029-2018

[Asunto de prueba

13|

16/08/2018 15:39|

1023456789

|Jose Luis Lescano

0|

v

[ul=lalk=]slk]= saw]a]e k]2 a]= (= [a ] =]~

» M| Reporte /%1

M4l

] 2|

listo |

|FRmM o5 (-—0— (|

Figura 4.19. Reporte ejemplo en Formato Excel. (Fuente: Propia)
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4.3. Descripcion de la solucion tecnoldgica

Se realiza la construccion del software de acuerdo a los requerimientos y el modelado establecido,
mientras se realiza la codificacién también se realizan las pruebas de software. Una vez terminada la
codificacién se debe entrar en un estado de pre-produccion para realizar las pruebas de aceptacion. En
esta fase también se puede establecer un ambiente de capacitacion a los usuarios.

4.3.1. Modelo de Base de Datos

Se ha generado el siguiente modelo que realizan un proceso controlado y seguimiento, con el fin del
desarrollo de la aplicacion.

SolicitudCorrelativo (MOD MS)) Prioridad (0D 1)
SolcdAvaats (10D 1) * | iy } g
| 10 Slchiniacs e Dt
i sl
runey ol Esado (10D *
¢ et ot Tig,aion 0D M) *
o, e § 1 oo acin Dependencia_area (10D MSJ)
i s eTpokein [ 1o cepenends
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At g i & | gt
Coliicilily kel
i ety i st
w3
e
o
= | Tipa_sistema 10D M&])* P
| I— Vit g Area (MOD_HS])
et ¥ e
Ceskere ssemy Deska
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Solcitud getalle(MOD MSJ) e fi e
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Figura 4.20. Diagrama de Base de Datos. (Fuente Propia)
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4.3.2. Diagrama de Componentes

Nos muestra los elementos necesarios para que la aplicacion web funcione correctamente, como

se observa en la siguiente imagen 4.21.

Rutinas de Acceso aBase
Conexion B RLGLCECRE s de Datos

Aplicacion Web

|dentificacion
BD SQL-Server

Figura 4.21. Diagrama de Componentes. (Fuente Propia)

4.3.3. Diagrama de Despliegue

La aplicacion web desarrollada esta compuesta de tres capas y tres niveles, segin la
implementacion realizada, como se observa en la siguiente imagen 4.22.

Aplicacion

Sistemna Incidencias Windows server IS de
ASPMet C# MVC R Microsof(Win 32,64)

TCRIP

Senidorde base de ddos

SQL Server j

Clignte

Navegador web
IE11.0

Figura 4.22. Diagrama de Despliegue. (Fuente Propia)



43.4. ARQUITECTURA DEL SISTEMA

La arquitectura de software es la estructura del sistema, que nos ayudara a resanar las debilidades de un

proyecto, examinando las necesidades del usuario 0 empresa.

Se desarroll6 la arquitectura de la conexion y el flujo por donde pasa la informacion, donde los usuarios

se conectan a internet, luego por temas de seguridad pasara por un cortafuego.

El firewall al detectar algiin agente malicioso, solamente podré acceder a los servidores de publicos de la
zona desmilitarizada (DMZ).

La red interna se manejara con tres servidores seccionado por base de datos, aplicacion y servicio para
que al final sea subido a la intranet de DICAPI, y asi los usuarios del SISCAMAR puedan interactuar con

el sistema como se observa en la imagen.

Red Interna
Usuarios
Srv-Aplicacion Srv-BD ‘ Srv-Servicios
Fitewall

DMZ
T
Y ¥
‘ Stv-Aplicacion ‘ ‘ Srv-BD ‘

NN

‘ Srv-Servicios H Web DICAPI ‘

\ Router interior Router extertor /

Figura 4.23. Arquitectura del Sistema. (Fuente Propia)
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CAPITULO V: VALIDACION DE LA SOLUCION TECNOLOGICA

a. Resultados respecto a la efectividad

Primero se calcula el indicador de eficacia y eficiencia para poder obtener el calculo de la efectividad
de la aplicacion web de incidencias.

e Elindicador de eficacia se obtiene por medio de la relacion entre las funcionalidades finalizadas
junto con lo propuesto. En la siguiente tabla 5.1 se visualiza que se desarrollaron las
funcionalidades propuestas para la aplicacién teniendo un porcentaje de eficacia de 100%.

INDICADOR DE EFICACIA DE LA APLICACION

MODULO % DE EFICACIA
Inicio 100.00
Gestionar Solicitud 100.00
Reportes 100.00
PROMEDIO 100.00

Tabla 5.1. Indicador de eficacia de la aplicacion. (Fuente propia)

¢ Indicador de eficacia de codigo se basa sobre el c6digo duplicado en los médulos propuestos
referenciando asi su eficacia. En la tabla 5.2 se muestra la eficacia del cddigo por cada médulo y

el promedio del codigo limpio.

INDICADOR DE EFICACIA DE CODIGO
MODULO % DE EFICACIA
Inicio 0.00
Gestionar Solicitud 2.37
Reportes 4.67
PROMEDIO DE CODIGO DUPLICADO 2.35
PROMEDIO DE CODIGO LIMPIO 97.65

Tabla 5.2. Indicador de eficacia de codigo. (Fuente propia)

e El indicador de eficiencia se obtiene mediante la relacion de los tiempos de respuesta de los
items que contiene la aplicacion, se visualiza los promedios de dichos tiempos mediante la
formula (tiempo esperado*100) / tiempo real. En la tabla 5.3 se muestra el detalle de los

mencionado.
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INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA APLICACION RELACION AL TIEMPO DE
RESPUESTA
ITEM TIEMPO TIEMPO REAL % DE
ESPERADO EFICIENCIA
Carga de datos de solicitudes 1.00 1.15 86.96
Carga de datos de blsqueda de 1.00 1.15 86.96
solicitudes
Carga de datos de edicion 2.15 3.0 71.67
solicitud
Carga de solicitudes por capitania 1.00 1.2 83.33
Carga de solicitudes por tipo de 1.00 1.1 90.91
sistema
Carga de solicitudes por estados 1.00 1.00 100.00
Carga de solicitudes para reporte 1.00 1.40 71.43
de encargados
PROMEDIO 84.47

Tabla 5.3. Indicador de eficiencia de la aplicacion. (Fuente propia)

e El indice de efectividad se calcula mediante el promedio de la eficacia de la aplicacion y el
promedio del tiempo de respuesta de la aplicacion obteniendo, asi como resultado una
efectividad en 92.24%.

b. Resultados respecto a la mantenibilidad

Segun Coleman, O. (1994), el indicador de la mantenibilidad corresponde a las caracteristicas que

se detalla a continuacion.

e Para el calculo de la estabilidad de un producto de software es en base al indice de

madurez. Se mide mediante la siguiente formula.

(Mt — (Fa + Fm + Fe)) * 100 = Indice de madurez de software

Mt

e Se muestra los parametros definidos, que se aplican en el indice de madurez del software:

Mt = nimero de médulos en la version actual = 3.
Fm = nimero de médulos que han sido modificados desde la puesta en produccion = 1.
Fa = nimero de mddulos que han sido afiadidos desde la puesta en produccién = 0.

Fe = nimero de modulos que han sido eliminados desde la puesta en produccién = 0.

e Aplicando con los datos obtenidos tenemos como resultado:
(3-(0+1+0)) *100 = 66.67
3
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El célculo del indicador de mantenibilidad se realizé aplicando la formula de Halstead.

172 — 5.2 * In (aveV) — 0.23 * aveV (g’) — 16.2 * In (aveLOC) + 50 * sin (sqrt (2.4 *
perCM)) = indice de mantenibilidad

Definicion de las variables para cada modulo desarrollado.

aveV = media del volumen por modulo.

aveV(g’) = media de la complejidad ciclomatica. Corresponde a la media de cantidad de
flujos condicionales por fichero.

aveLOC = media de numero de lineas de codigo por modulo.

perCM = media porcentual de lineas de cddigo comentadas.

La variable “aveV” indica la media del volumen, el volumen se calcula utilizando la
cantidad de operandos y operadores contenidos en los ficheros utilizando la siguiente

formula.

(N1 + N2) * log2((n1 + n2)) = Volumen
Donde:
nl = nimero de operadores (Nicos que aparecen en un programa.
N1 = namero total de ocurrencias de operadores.
N2 = nimero de operandos Unicos que aparecen en un programa.

n2 = ndmero total de ocurrencias de operandos.

En la tabla 5.4 se muestra el calculo del volumen por modulo y luego se procedié a

calcular la media.

MODULO VOLUMEN
Inicio 63.38
Gestionar Solicitud 32015.48
Reportes 7126.26

PROMEDIO 13068.37

Tabla 5.4. Calculo de volumen de la aplicacién. (Fuente propia)

La siguiente variable obtenida, corresponde a la media de complejidad ciclomatica por
modulo, la variable se calcula por medio un conteo de las condicionales encontradas por

los ficheros de cada modulo, el valor de esta variable para el caso desarrollado es de 40.
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La siguiente variable obtenida, corresponde a la media de los nimeros de lineas por
modulo, se realiza el conteo de lineas de codigo por fichero o modulo, para la aplicacion
desarrollada se hall6 la media como se muestra en la tabla 5.5.

NUmero de lineas fisicas (LOCphy), nimero de lineas en blanco (LOCbI), nimero de

lineas de programa (LOCpro), niamero de lineas de comentario (LOCcom).

MODULO MEDIA DE NUMERO DE LINEAS POR
FICHERO EN EL MODULO
Inicio 38
Gestionar Solicitud 562.5
Reportes 117.25
PROMEDIO 239.25

Tabla 5.5. Media de nimero de lineas por modulo. (Fuente propia)

La densidad de comentarios se obtiene por medio de la documentacién que se encuentra
en el codigo fuente. Para el calculo de densidad se obtiene del c6digo escrito, no incluye
los modelos ya que son autogenerados junto con los ficheros de los maodulos, la
arquitectura del sistema, clases realizados para modificar la arquitectura, librerias, y

vistas o0 paginas de estilo del mismo programa. Cumpliendo con la siguiente formula:

NUmero de lineas de comentario * 100 = Densidad de comentarios

Numero de lineas de codigo

Teniendo el siguiente resultado.

102*100 = 3.55
2871
Finalmente se reemplaza de variables por los datos obtenidos, teniendo el siguiente

resultado.

172-5.2* In (13068.37) — 0.23*40 - 16.2*In (239.25) +50 * sin (sqrt (2.4* 3.55)) = 27.225

Se concluye que el indice de mantenibilidad de la aplicacion tiene un valor de 27.225,
Comparando este valor con la tabla 5.6 se puede observar que la aplicacion tiene una

mantenibilidad baja.

MANTENIBILIDAD VALOR DE INDICE
Alto IM >85
Moderado 65 <= IM <= 85
Bajo IM <65

Tabla 5.6. Valor de indice de mantenibilidad. (Fuente propia)
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C.

¢ Adicionalmente, la arquitectura realizada y la generacion automatica de codigo facilita el
uso, por lo cual la aplicacion es flexible para la modificacion o para la implementacion de

nuevas funcionalidades.

Consecuencias respecto a la usabilidad

A fin de calcular la usabilidad se realiz6 una encuesta a los usuarios sobre los principales
atributos que son calificados por los usuarios.

A continuacién, se muestran los resultados de los atributos.

o Facilidad de registro: se evalla la facilidad que tuvo el usuario para utilizar la aplicacién. Los

resultados se presentan en la figura 5.1.

Facilidad de registro

0%

0% _{‘/_0%

= muy facil

m facil

m ni facil ni dificil
m dificil

= muy dificil

Figura 5.1. Estadistica de facilidad de registro. (Fuente propia)

e Consistencia: Los mecanismos de la aplicacion como la estructura y la accesibilidad permiten

la gestion de incidencias. Los resultados se presentan en la figura 5.2.
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Consistencia

m Totalmente en

0% _ 0% g9
0% 72 6% 4o desacuerdo

m En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 5.2. Estadistica de consistencia de la aplicacion. (Fuente propia)

e Interfaz: La aplicacion permite con los disefios ser mas interactivo con el usuario, le

proporciona control. Los resultados se presentan en la figura 5.3.

Interfaz

0 0% __0%
— "7

Figura 5.3. Estadistica de la interfaz de la aplicacion. (Fuente propia)

e Robustez: La aplicacion ayuda a cumplir al usuario con sus objetivos. Los resultados se

presentan en la figura 5.4.



Robustez

099%6% H Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
m De acuerdo

m Totalmente deacuerdo

Figura 5.4. Robustez de la aplicacidn. (Fuente propia)

e Recuperabilidad: Capacidad de la aplicacion para corregir una accion. Los resultados se

presentan en la figura 5.5.

Recuperabilidad

096 6% H Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 5.5. Recuperabilidad de la aplicacion. (Fuente propia)

e Con los datos obtenidos realizamos el promedio y obtenemos el indice de usabilidad en un

88%, de todos los atributos que se realizo.
e Para facilitar y apoyar el uso a los encargados, se realizé y entrego el manual de la aplicacion.

e Los encargados cuentan con el apoyo del area de sistemas para cualquier consulta o duda.

d. Resultados respecto a la disponibilidad

Para el calculo de la disponibilidad se tomé como muestra los tiempos de funcionamiento de
diferentes componentes necesarios para brindar el servicio a los usuarios de la capitania del callao
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entre los meses de julio y agosto del afio 2019 en el horario laboral de lunes a viernes de 8:00 a.m. a

18:00 p.m., teniendo como resultados en la tabla 5.7.

COMPONENTE DESCRIPCION]| DISPONIBILIDAD
Servidor de aplicaciones Contiene las aplicaciones a las 99.12
cuales acceden los encargados.
Servidor de Servicios Contiene el servicio al cual se 99.23
conecta la aplicacion.
Servidor de Base de datos Contiene el motor de base de 98.80
datos.
Motor de Base de datos Contiene la informacién o data 98.60

necesarias para el
funcionamiento de la aplicacion.

DISPONIBILIDAD PROMEDIO 98.93

Tabla 5.7. Disponibilidad de los componentes para la aplicacion. (Fuente propia)

Se concluye que se tiene una alta disponibilidad para que la aplicacién pueda ser utilizada por los
usuarios en cualgquier momento de su actividad laboral.

El area de telemética cuenta con el personal encargado de mantener los equipos y todo
relacionado al hardware en éptimas condiciones

El mantenimiento y actualizacién de la aplicacion, es realizado por un encargado de manera a

solicitud por los desarrolladores por politicas de seguridad de informacién.

Resultados respecto a las metas de negocio

Sobre la mejora del control de las solicitudes registradas, la aplicacion apoyo en tener un control
de las solicitudes o incidencias registradas por los encargados, ya que ahora se cuenta con un
historial de ello y seguimiento de cada solicitud. Se tomé como muestra los padrones del mes de

agosto del afio 2019 como se muestra en la siguiente tabla 5.8.

CANTIDAD DE
MES CANTIDAD DE SOLICITUDES % DE
SOLICITUDES ERRONEAS CORRECION
Agosto 50 2 96%

Tabla 5.8. Control de solicitudes registradas. (Fuente propia)

Sobre la reduccion del tiempo en solucionar las solicitudes, la aplicacion tiene la disponibilidad
de toda la informacion y el conteo de la data se realiza por medio de un seguimiento de los
estados y encargados por donde pasa la solicitud, en consecuencia, los tiempos de respuesta

disminuyeron de acuerdo a la siguiente tabla 5.9.
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INCIDENCIAS

TIEMPO DE SOLUCION DE
SOLICITUDES ANTES DE
LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA

TIEMPO DE SOLUCION DE
SOLICITUDES DEPUES DE
LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA

Solicitudes

72 h

3h

Tabla 5.9. Tiempo de solucién de solicitudes. (Fuente propia)

Los tiempos de solucién de solicitudes fueron disminuidos a 3 horas, ademas se logré que los

encargados sean mas productivos en otras responsabilidades diarias.

Resultado respecto a los indicadores de variables dependientes

Sobre la cantidad de solicitudes registradas, previamente a la implementacion del sistema, la
informacién era manejada en un libro donde se registraba cada documento incidente.
Comparando los datos almacenados originalmente con la aplicacién en el registro de solicitudes

en el mes de agosto se puede apreciar la cantidad de solicitudes registradas de acuerdo a la

siguiente figura 5.6.

70
60
50
40
30
20
10

0

SOLICITUDES REGISTRADAS

REGISTRADAS

Pre registro

Post registro

Figura 5.6. Reporte estadistico de las solicitudes registradas. (Fuente propia)

Sobre la cantidad de solicitudes solucionadas, por el mismo hecho del tiempo de demora de dar
solucion de las solicitudes tarda mas solucionarlas en la siguiente tabla 5.10. muestra la cantidad

de solicitudes solucionadas con la aplicacion implementada mostrando un desarrollo productivo

para los encargados.

SOLICITUDES SOLICITUDES ERRONEAS
SOLUCIONADAS SOLUCIONADAS % DE CORRECCION
45 3 93.33%

Tabla 5.10. Cantidad de solicitudes solucionadas. (Fuente propia)
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Sobre el tiempo de realizacion de las solicitudes, con anterioridad se realiz6 el seguimiento de los

documentos como se muestra en la siguiente tabla 5.11.

PROCESO DE LAS SOLICITUDES TIEMPO EN HORAS
Capitania emision 2
Firma de encargado superior 12.5
Direccion de control de autoridad maritima 240
(DIRCONTROL)

Firma de encargado superior 12.5
Area de radio de control 48
Area de Telematica 24
Firma de jefe del area 12.5
Responsable encargado de solucién 5
TOTAL 356.5

Tabla 5.11. Tiempo de realizacion de las solicitudes. (Futen propia)

Contando con la aplicacion del proceso de atencion de las solicitudes se muestra en la siguiente
tabla 5.12.

PROCESO DE LAS SOLICITUDES TIEMPO EN HORAS
Capitania emision 2
Encargado superior de telematica 5
Responsable encargado de solucién 6
TOTAL 13

Tabla 5.12. Proceso de atencion de las solicitudes. (Fuente propia)

Se aprecia que existe una cantidad de horas considerable de diferencia para dar solucién a la
solicitud registrada, las modificaciones realizadas corresponden en su mayoria a actualizaciones
de datos, como por ejemplo el nombre del administrado, o caracteristicas de los certificados
maritimos emitidos. Ademas, se mantienen registrados los datos de los usuarios y la fecha y

hora de modificacién o eliminacién de algln registro.

Sobre el nimero de errores durante la evaluacion, como se muestra en la tabla 5.8 y tabla 5.10 se

detalla las solicitudes erroneas.



CONCLUSIONES

De acuerdo a los objetivos formulados en la primera parte del proyecto, se detallara la conclusion. La
aplicacion web de gestion de incidencias aplicado al &rea de Telematica de DICAPI influyo

satisfactoriamente en la optimizacion del mismo.

La efectividad de la aplicacion web para la gestion de incidencias influyo satisfactoriamente en el proceso
de gestion de incidencias, en cuanto a la rapidez y ahorro de tiempo en el soporte a los usuarios por las
incidencias, caracteristicas que determinan a este indicador, teniendo asi un nivel de efectividad del
92.24%.

La mantenibilidad de la aplicacion web para la gestion de incidencias no influyd positivamente en el
proceso de gestién de incidencias, si bien la documentacion y la organizacion del cédigo, que permite que
se pueda analizar y solucionar los problemas con mayor eficacia, no esta del todo bien implementada ya
gue nos indica un indice de 27,23%, lo cual es bajo, ayudara a que se mejore y desempefie mejor la

codificacion.

La usabilidad de la aplicacién web para la gestion de incidencias influyo satisfactoriamente en el proceso
de gestién de incidencias, a través de su facilidad para realizar el registro de una solicitud para ser
resuelto, navegacion sencilla y presentacion agradable de contenido, caracteristicas que determinan a este

indicador, obteniendo asi una usabilidad de 88%.

La disponibilidad de la aplicacion web contribuyo positivamente en la gestion de incidencias, ya que la
aplicacién cuenta con una disponibilidad alta y cuenta con los técnicos encargados de soporte del area de
Telemética. Ademas, ya que se ofrece una aplicacion web las nuevas funcionalidades, modificaciones o
algin cambio por realizar, pueden ser visualizados por los usuarios encargados sin tener que salir de la

aplicacién, teniendo asi una disponibilidad de 98.93%.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la adaptacién a los formatos de actualizacion, para la similitud de los documentos
emitidos por las areas respectivas como dircontrol y capitanias.

Se recomienda se habilite la firma digital, ya implementado en la intranet, para que los
requerimientos sean aprobados por los jefes encargados, y asi cada solicitud tenga una mayor
validez directoral.

Se recomienda la realizacién de un reporte mas dinamico y didactico que les permita a los jefes
encargados, tener un resultado més preciso de las incidencias ingresadas por los encargados.

Se recomienda ampliar la cantidad de espacio de adjuntar documentos, previamente haber sido
aprobado por los encargados de telematica la disponibilidad de almacenamiento de los servidores.
Se recomienda una notificacién via correo 0 mensaje de texto al encargado, para tener un

seguimiento de las solicitudes a tiempo real y les permita mejor su efectividad laboral.
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