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CAPITULO 1 - INTRODUCCION

Introduccidén Claudio Di Girolamo
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1.1 - Introduccioén

Un Data Center, es un sitio en torno al cual se definen diferentes tipos de
servicios de valor agregado tendientes a facilitar a sus clientes la conectividad
a Internet a muy altas velocidades en un entorno de infraestructura de alta
confiabilidad.

En este contexto, la tarea de un operador de Data Center requiere de
altos conocimientos técnicos y entrenamiento en la toma de decisiones ya sea
para resolver incidentes que afectan la disponibilidad de los servicios como
para satisfacer las distintas solicitudes de los clientes.

Formar operadores con los conocimientos suficientes para la tarea, no es
trivial sino mas bien costoso en tiempo y dinero. Los errores en los que pueda
incurrir un operador novato / sin experiencia también tienen un costo que no es
menor. Resulta conveniente, entonces, contar con un sistema que asista a un
operador novato / sin experiencia a atender incidentes y solicitudes, reduciendo
la curva de aprendizaje, los costos de capacitacion y los originados por la
comision de errores.

1.2 - Descripcion de la composicion del trabajo de tesis

o En el Capitulo 2 se describe brevemente el dominio de la aplicacion del
proyecto.
Luego , se profundiza en la definicion del problema mediante la
descripcion mas detallada del alcance de los servicios, los elementos
que los integran, los inconvenientes que enfrentan los operadores y el
impacto que se produce en los costos. Se describe el objetivo, alcance y
ambito del proyecto, y por ultimo, se enumeran cuales son los procesos,
subprocesos e interfaces de la metodologia de construccion de software
utilizada en este trabajo.

o En el Capitulo 3 se hace el estudio de viabilidad del sistema.

o En el Capitulo 4 se realiza la educcion de requisitos mediante la
utilizacién de técnicas de adquisicién de conocimientos que permiten
extraer conocimientos de los textos suministrados o educirlos
directamente de los dichos de los especialistas que participan en el
proyecto.

o El Capitulo 5 concierne a la gestiéon del proyecto. Se muestra una
primera aproximacion de la interaccion del sistema con su entorno y la
relacion entre los conceptos principales. Se establecen las pautas de
gestién de configuracion y las de gestion de calidad y pruebas. También
se propone un cronograma para las distintas tareas que componen el
proyecto, el plan de gestion de configuracion y el plan de calidad y
pruebas.

Introduccidén Claudio Di Girolamo 3
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En el Capitulo 6 se procede al andlisis del sistema, elaborando del
modelo de datos y el modelo de procesos.

En el Capitulo 7 se procede al disefio del sistema, definiendo la
arquitectura del sistema y el disefo fisico de los datos.

En el Capitulo 8 se avanza en la construccion del sistema, comenzando
con la preparacién del entorno de generacion y construccién y siguiendo
luego con la generacibn del cbédigo de los componentes y
procedimientos.

En el Capitulo 9 se realizan las pruebas del sistema segun lo expresado
en el plan de pruebas establecido en el capitulo 3.

En el Capitulo 10 se presentan las conclusiones y las futuras lineas de
investigacion tendientes a ampliar el producto del presente trabajo.

En el Capitulo 11 se detallan las referencias bibliograficas y las
abreviaturas utilizadas en este trabajo.

En el Capitulo 12 se presenta una serie de anexos que complementan a
los capitulos previos y ayudan a la comprension de lo expuesto.

Claudio Di Girolamo Introduccion
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CAPITULO 2 - DEFINICION DE LA NECESIDAD

Definicion de la necesidad Claudio Di Girolamo
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2.1 - Introduccion

Los siguientes apartados componen el documento de descripcidén de la
necesidad, cuyo cédigo de elemento de configuracién es LBF-01-DN-001-001-
01, segun lo que se describe en el punto 52 — Plan de Gestion de
Configuracién.

2.2 - Dominio de la aplicacion

La aplicacion se inscribe dentro del dominio de los sistemas asistentes.
Especificamente, sera un sistema que asistira a los operadores en sus tareas
de atencion de incidentes y solicitudes.

2.3 - Definicion del problema

Un sitio Data Center, de ahora en mas DC, alberga equipos y sistemas
para los que los clientes contratan servicios tales como infraestructura
(espacio, energia, aire acondicionado), seguridad informatica, almacenamiento,
backup, monitoreo, operacidn, soporte y primordialmente conectividad.

Los clientes de un DC normalmente son entidades que buscan valerse
fundamentalmente de las ventajas que hoy en dia significa mostrar sus
productos u ofrecer servicios a través de Internet, sin tener que realizar
grandes inversiones para ello.

El DC en cuestion, tiene un sector especifico llamado “NOC” (Network
Operation Center, Centro de Operaciéon de Red) que sirve para la recepcion y
atencion de:

- Incidentes, tales como los originados por fallas de hardware (dispositivos
de comunicaciones, servidores, periféricos) o por fallas de software (soft
de base, motores de bases de datos y aplicativos).

- Solicitudes, tales como ejecucidon de procedimientos, instalacién de
actualizaciones de software, ampliacién de servicios, etc.

En general, los clientes se comunican a través de un centro de atencién
telefénica, en donde registran los incidentes y solicitudes que luego son
derivados al NOC. Pero el NOC, no solo recibe los incidentes y solicitudes
directamente de los clientes que se comunican con el centro de atencion.
También puede recibir solicitudes que se relacionan con proyectos de
instalacion de nuevos clientes, o incidentes generados de oficio a raiz de fallas
detectadas por el sistema de monitoreo y alarmas con que esté provisto.

Dada la diversidad de incidentes y solicitudes que, como se menciono,
pueden producirse en un DC, resulta dificil que un operador novato / que no
cuenta con experiencia del “NOC” conozca todas las especialidades como para
poder atenderlos; lo cual motiva que, al momento de atender y/o tener que
eventualmente derivar el problema a sectores especificos para su atencion,
como por ejemplo a las areas de conectividad, soporte técnico, seguridad

Definicion de la necesidad Claudio Di Girolamo 7
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informatica, etc.; se incurra frecuentemente en errores de diagnostico
provocando retardos en la solucidén y quejas de los clientes por las demoras en
la restitucion del servicio o la atencidn pronta de sus requerimientos. Asi
mismo, si las mencionadas demoras exceden un determinado tiempo pautado
en el contrato con los clientes, corresponde el pago de multas que se deducen
de la facturacion.

Formar operadores con todas las especialidades es algo muy costoso
desde el punto de vista del tiempo necesario. Es decir, no son disciplinas
complejas que demanden mucho esfuerzo adquirirlas, sino que dada la gran
cantidad de casos y especialidades que abarcan, se requiere de mucho tiempo
para poner a punto un operador; esto se ve agravado con el alta rotacién de los
mismos.

Por estos motivos, se considera oportuno contar con un sistema que
asista la tarea de un operador con distintos grados de experiencia y le permita
diagnosticar, solucionar y/o derivar incidentes y solicitudes con la mayor
precision, acelerando los tiempos de resolucion al evitar errores de diagndstico,
y haciendo minimo el tiempo transcurrido entre que un operador nuevo se
incorpora y comienza a atender incidentes o solicitudes. Este sistema servira
de guia para que los operadores novatos vayan adquiriendo experiencia
mientras trabajan resolviendo incidentes y solicitudes; pero también ayudara a
modo de check list a los operadores mas experimentados cuando la
complejidad de alguna solicitud pueda hacer aumentar la probabilidad de
errores de omision, por ejemplo, en la implementaciéon de un nuevo servicio.

La empresa propietaria de este DC necesita bajar drasticamente el nivel
de errores de diagnéstico (actualmente el 25 % de los diagnésticos son
errdbneos) que impactan sobre el tiempo total de resolucién de incidentes y
solicitudes al producirse derivaciones incorrectas, por los siguientes motivos:

- Errores que llevan a tener que rehacer trabajos, con la consiguiente
pérdida de horas hombre. Si se considera un promedio de 450
incidentes mensuales, aproximadamente 113 incidentes tienen errores
de diagnéstico. El promedio de tiempo utilizado en re trabajo cuando se
produce un error de diagnéstico es de 30’, por lo tanto, la cantidad de
horas hombre utilizadas en rehacer trabajos por mes es
aproximadamente 56.

- Excedidos los tiempos de resolucion comprometidos con los clientes
corresponde el pago de multas (deducciones de la facturacion).

- Pérdida de imagen y prestigio de la empresa. La cantidad de
proveedores de este tipo de servicios no son muchos y son todos
conocidos por la calidad del servicio que prestan. Dentro de esa “calidad
de servicio”, uno de los factores clave que hacen a la imagen y prestigio
de un DC, es la disponibilidad del servicio, que puede verse perjudicada
por lo expresado en los parrafos anteriores respecto de las demoras en
la resolucion de incidentes o la atencion de solicitudes.

8 Claudio Di Girolamo Definicion de la necesidad
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La figura 2-1, ayudara a comprender mejor el problema que se desea
solucionar.

Al mismo tiempo, esta empresa puede hacer importantes ahorros en
gastos de capacitacion, ya que una herramienta del tipo de la propuesta puede
ayudar a que un operador sea productivo practicamente de inmediato. En la
actualidad, un operador nuevo demora un par de semanas en adquirir los
conocimientos elementales para comenzar a atender incidentes, es decir 80
horas hombre.

Gran diversidad Diffeptadespars
=] los operadares | /"2— Altarotacidn de

de incidentesy
solicitudes. il novatos / g losoperadores
Inexpertos

< b o

Errares de
diagnastica v
operacidn

o 2

Dernoras enla
resolucidn

Altos costos de
capacitacién

Quejasy multas costos
de los clientes

[ﬂ“’b L~ Elevados
.
]

Figura 2-1 — Descripcion del problema

2.4 - Objetivo del sistema

La propuesta es construir un sistema que contribuya a bajar del 25 % de
diagndsticos erréneos a un maximo de 5 %, reducir las multas por esa causa
en la misma proporcién y acortar el tiempo de capacitacion de operadores
novatos a 8 horas en lugar de 80.

2.5 - Alcance

El sistema sera un prototipo limitado en cuanto al desarrollo de interfaces
con otros sistemas, ya que la integracion con los mismos se realizara con
mecanismos manuales debido a la complejidad que representan. Una vez que
ha sido ingresada la informacién necesaria al sistema, sera capaz de elaborar
un diagnéstico y recomendar el curso de accién para la solucion eficaz de la
tarea planteada.

2.6 - Ambito del proyecto

El proyecto no estd dentro del ambito del Plan de Sistemas de
Informacion de la empresa propietaria del DC, parte mas bien de una propuesta
que fue bien recibida y aceptada por los directivos con responsabilidad sobre
dicho DC. Es por todos conocido que se trata de un trabajo de tesis y se
aceptan que los plazos sean coherentes con el desarrollo de dicho trabajo.

Definicion de la necesidad Claudio Di Girolamo 9
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2.7 - Relacion costo — beneficio

Segun lo planteado en la definicién del problema del apartado 2.3, y
establecido el objetivo en el apartado 2.4, se puede hacer una estimacion
cuantitativa del ahorro que podria producir la herramienta que se propone
construir contrastado con el costo de construir la misma.

Tomando como consideracién que:

- La cantidad de horas hombre utilizadas en rehacer trabajos por mes
es aproximadamente 56 (113 trabajos). El costo de la hora hombre
correspondiente a un operador del NOC es de $ 30,00, totalizando
entonces $ 1.687,50 mensuales.

- En el Gltimo afo se pagaron multas por casi $ 36.000,00, es decir, un
promedio de $ 3.000,00 por mes.

- La cantidad de operadores nuevos en el ultimo afo fue de 18,
entonces el costo de adquirir ese aprendizaje inicial fue de 1440 horas
hombre, es decir, $ 43.200,00; lo que da un costo mensual de $
3.600,00.

- Considerando que se propone bajar del 25% de diagnésticos erroneos
a un maximo del 5%, reducir las multas en la misma proporcién (a un
maximo de $ 7.200,00 por afo) y el tiempo de capacitacion por
operador novato a 8 horas en lugar de 80, los montos asociados
totales de la mejora resultarian como lo muestra la tabla 2-1, donde se
contrastan los costos mensuales promedio actuales con los esperados
luego de la implantacién del nuevo sistema, asumiendo un probable
incremento de la cantidad de incidentes del 10% por la incorporacién
de nuevos clientes y que la cantidad de operadores novatos sera
similar a la del dltimo ano, es decir, 18.

- Si se estima como esfuerzo total para la construccidén del sistema una
cantidad aproximada de 1300 horas hombre, que el costo de la hora
hombre es del orden de los 40 $, y se asumen 4000 $ de costos
varios como podria ser el de un equipo PC e insumos para utilizar
durante el desarrollo, se podria estimar el costo total para la
construccion de la herramienta en el orden de los 56.000,00 $.

Bastaria entonces con los ahorros que la herramienta produzca durante
aproximadamente ocho meses como para equiparar la inversién.

10 Claudio Di Girolamo Definicién de la necesidad
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450

25% = 113| 5% = 25| $ 15,00 $1.687,50| $ 371,25 $1.316,25
$3.000,00{ $600,00| $2.400,00

120 12 $30,00| $3.600,00 $ 360,00 $3.240,00
$8.287,50| $1.331,25| $6.956,25

Tabla 2-1 — Estimacion de ahorro mensual

2.8 - Metodologia utilizada

En modo enunciativo, sin hacer valoracion estricta del orden y alcance de
empleo, se aplicaran los siguientes procesos, subprocesos € interfases para
llevar a cabo el desarrollo del sistema:

- Interfaces
o Gestidn de la Configuracion
o Aseguramiento de Calidad
- Procesos
o Estudio de la Viabilidad del Sistema
. Estudio de la Situacién Actual
=  Valoracién de las Alternativas
o Andlisis del Sistema de Informacion
. Definicion del Sistema
=  Obtencion de Requisitos
=  Andlisis de Requisitos
" Elaboracién del Modelo de Datos
" Elaboracién del Modelo de Procesos
=  Andlisis de Consistencia y Especificacion de Requisistos
o Diseno del Sistema de informacion
" Definicion de la Arquitectura del Sistema
" Disefio de Bases de Datos
o Construccion del Sistema de Informacion
=  Preparacion del Entorno de Generacion y Construccion
»  Generacién del Cédigo de los Componentes y
Procedimientos
»  Ejecucién de las Pruebas Unitarias
=  Ejecucién de las Pruebas de Integracion
=  Ejecucién de las Pruebas del Sistema

Definicién de la necesidad Claudio Di Girolamo 11
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CAPITULO 3 - ESTUDIO DE LA VIABILIDAD DEL
SISTEMA

Estudio de la viabilidad Claudio Di Girolamo
del sistema
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3.1 - Estimacion de la viabilidad

Se realiz6 un test de viabilidad con el fin de evaluar distintas
caracteristicas que atafen a la tarea en si, a los directivos y los usuarios. Este
test, permite asignar valores a determinadas caracteristicas agrupadas en
distintos aspectos para asegurar que el sistema se puede realizar y se cuenta
con los medios adecuados.

El estudio se realiz6 contando con la colaboraciéon del responsable del
sector NOC y su gerente, quienes se prestaron a analizar cada una de las
caracteristicas evaluadas.

Las resultados alcanzados en este estudio se complementan con algunas
conclusiones obtenidas en el capitulo 2 — Definicion de la necesidad, que
contribuyen a la conclusién final.

Los siguientes apartados componen el documento de estudio de
viabilidad del proyecto, cuyo cédigo de elemento de configuracion es LBF-01-
EV-001-001-01, segun lo que se describe en el punto 5.2 — Plan de Gestién de
Configuracién.

3.2 - Evaluacion de la viabilidad

En el siguiente apartado, se exponen las diferentes preguntas que se
plantearon para determinar la viabilidad del sistema. Las mismas fueron
respondidas por usuarios, especialistas y directivos de la organizacion.
3.2.1 - Entrevista para evaluar el sistema
¢ Existen especialistas, estan disponibles y son cooperativos? (Si/ No)

Si, Existen especialistas, hice contacto con quien es supervisor del NOC y
esta dispuesto a colaborar.

- ¢ El especialista es capaz de estructurar sus métodos y procedimientos de
trabajo? (Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)

- Mucho, El especialista con quien hice contacto se encuentra en este
momento documentando el proceso de atencién de incidentes y solicitudes.

- ¢La tarea esta bien estructurada y se entiende? (Nada / Poco / Regular /
Mucho / Todo)
- Mucho, existe un proceso documentado y soportado por normas especificas.

- ¢ Existen suficientes casos de prueba y sus soluciones asociadas? (0 a 10)
- Diez, la cantidad de casos de prueba es muy abundante y todos ellos tienen
una solucién estandar.

- ¢La tarea solo depende de los conocimientos y no del sentido comun? (0 a
10)

Estudio de la viabilidad Claudio Di Girolamo 15
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- Ocho, basicamente, la tarea requiere de conocimientos y en determinados
casos puntuales de un poco de sentido comun.

- ¢Resuelve una tarea util y necesaria? (Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)
- Mucho, permite poner en la linea de atencion a operadores novatos
rapidamente lo cual resulta Util y necesario dada la escasez de recursos.

- ¢ Se espera una alta tasa de recuperacion de la inversion? (0 a 10)
- Nueve, se espera una tasa de recuperacién de la inversién muy favorable al:
o Disminuir la curva de aprendizaje y asi resolver los problemas
ocasionados por la alta rotacién de personal.
o Reducir el costo de re- trabajo por error de diagnéstico.
o Evitar multas de clientes.

- ¢Hay escasez de experiencia humana? (Nada / Poco / Regular / Mucho /
Todo)

- Mucho, hay escasez de especialistas dada la alta tasa de rotacion de
personal.

- ¢Hay necesidad de tomar decisiones en situaciones criticas, ambientes
hostiles, penosos y/o poco gratificantes? (Nada / Poco / Regular / Mucho /
Todo)

- Mucho, el trabajo de atencién de incidentes y solicitudes necesita de la toma
de decisiones en situaciones criticas.

- ¢Hay necesidad de distribuir los conocimientos? (Nada / Poco / Regular /
Mucho / Todo)

- Poco, el sector NOC es especifico y el conocimiento solo necesita
concentrarse en dependencias del mismo. La distribucion que se necesita
solo depende de la cantidad de puestos de atencion pero no hay dispersiéon
geografica.

- ¢Los conocimientos pueden perderse de no realizarse el sistema? (Nada /
Poco / Regular / Mucho / Todo)

- Regular, los conocimientos no se perderian de no realizarse el sistema, pero
el conocimiento que se llevan los operadores al dejar sus puestos cuesta
transferirlos a quienes los reemplazan.

- ¢No existen soluciones alternativas? (Si/ No)

- Si, no existen soluciones alternativas listas para ser implementadas. Hay
algunos productos que se pueden adaptar pero no con las mismas
prestaciones.

- ¢La transferencia de conocimientos entre humanos es factible? (Nada / Poco
/ Regular / Mucho / Todo)

- Mucho, de hecho hoy la generacibn de nuevos especialistas es por
transferencia entre humanos.

- ¢La tarea requiere "experiencia"?(Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)
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- Mucho, la tarea requiere mucha experiencia ( un operador novato necesita no
menos de dos semanas para comenzar a atender reclamos ).

- ¢Los efectos de la introduccion del sistema no pueden preverse? (Nada /
Poco / Regular / Mucho / Todo)

- Poco, puede a priori saberse que sera muy positiva la incorporacién de una
herramienta como la planteada, segun lo manifestado por el especialista con
el que hablé.

- ¢La tarea requiere razonamiento simbdlico? (Nada / Poco / Regular / Mucho /
Todo)

- Mucho, basicamente la tarea necesita de razonamiento simbdlico, poco sobre
nameros y datos.

- ¢La tarea requiere el uso de "heuristicas" para acotar el espacio de
busqueda? (Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)

- Mucho, el uso de heuristicas es parte de las diferencias entre un operador
experimentado y quien no lo es.

- ¢La tarea es de caracter publico y mas tactica que estratégica? (Si/ No)
- Si, la tarea es netamente tactica.

- ¢/ Se espera que la tarea continde sin cambios significativos durante un largo
periodo de tiempo? (Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)

- Mucho, no va a cambiar demasiado, solo es probable que se agreguen
NUevos servicios que requieran algun ajuste.

- ¢ Se necesitan varios niveles de abstraccion en la resolucion de la tarea?
(Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)
- Regular, no se necesitan demasiados niveles de abstraccion.

- ¢El problema es relativamente simple o puede descomponerse en
subproblemas? (Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)

- Mucho, los problemas que se presentan pueden ser simples o pueden
descomponerse de forma tal que lo sean.

- ¢El especialista no sigue un proceso determinista en la resolucion del
problema? (Si/ No)

- Si, una misma solucion aplicada no siempre determina los mismos resultados
a problemas similares.

- ¢La tarea acepta la técnica del prototipado gradual? (Si/ No)
- Si, es posible la incorporacién de prototipos que gradualmente incorporen
mejoras.

¢ El especialista resuelve el problema a veces con informacion incompleta o
incierta? (Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)

Estudio de la viabilidad Claudio Di Girolamo 17
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- Mucho, son varias las veces en las que el especialista resuelve el problema
con informacion incompleta ( Imposibilidad de realizar pruebas, falta de
colaboracion del cliente, etc. ).

- ¢ Es conveniente justificar las soluciones adoptadas? (Nada / Poco / Regular /
Mucho / Todo)
- Mucho, ya que ante reclamos reiterados es conveniente revisar lo actuado.

- ¢La tarea requiere investigacion basica?(Si/ No)
- No, la tarea no requiere investigacion basica. Es aplicar métodos tacticos
sobre la base de experiencia previa.

- ¢El sistema funcionara en tiempo real con otros programas o dispositivos?
(Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)

- Todo, el sistema sera un asistente conviviendo con otros sistemas en la
misma estacién e interactuando al mismo tiempo con el operador.

- ¢Existe una ubicacion idénea para el sistema? (Nada / Poco / Regular /
Mucho / Todo)

- Mucho, se sabe que el sistema sera un asistente desplegado en cada puesto
de atencion del NOC.

- ¢ Problemas similares se han resuelto mediante Desarrollo de Sistemas? (Si/
No)
- Si, existen asistentes para otras actividades similares, como help - desk.

- ¢El problema es similar a otros en los que resultoé imposible aplicar esta
tecnologia? (Si/ No)

- No, no se conocen casos de desarrollo de asistentes de este tipo que no se
hayan podido realizar con esta tecnologia.

- ¢La continuidad del proyecto esta influenciada por vaivenes politicos?
- Mucho, el negocio DC es susceptible a ser afectado por los vaivenes politicos
de la compania. (Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)

- ¢La insercion del sistema se efectua sin traumas, es decir, apenas se
interfiere en la rutina cotidiana? (Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)

- Mucho, es transparente la incorporacion del sistema. No habra impactos en
cuanto a la performance y posibilidad de convivencia con otros productos
instalados en las estaciones de trabajo.

- ¢Se dispone de experiencia en Desarrollo de Sistemas? (Nada / Poco /
Regular / Mucho / Todo)
- Poco, la experiencia en este tipo de desarrollo es inicial.

- ¢Se dispone de los recursos humanos, hardware y software necesarios para
el desarrollo e implantacion del sistema? (Nada / Poco / Regular / Mucho /
Todo)

- Mucho, se dispone de suficientes recursos para llevar adelante el sistema en
el marco del alcance definido.
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¢SEl especialista resuelve el problema en la actualidad? (Nada / Poco /
Regular / Mucho / Todo)

Todo, hoy es el especialista quien resuelve todo el problema ( inclusive
interviene en la capacitacion )

¢;La solucion del problema es prioritaria para la institucion? (Nada / Poco /
Regular / Mucho / Todo)
Mucho, dada la necesidad de reducir costos.

¢Las soluciones son explicables? (Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)
Todo, el camino de la solucién explicaria taxativamente como se llegé a ella.
¢Los objetivos del sistema son claros y evaluables? (Nada / Poco / Regular /
Mucho / Todo)

Mucho, hoy se sabe cual es la tasa de rotacion, el tiempo de capacitacion, la
cantidad de incidentes y solicitudes con error de diagnéstico, las multas de
los clientes; esos son los indicadores a mejorar drasticamente.

¢Los conocimientos estan repartidos entre un conjunto de individuos? (Nada /
Poco / Regular / Mucho / Todo)

Poco, los conocimientos de cada especialista dependen de su nivel y no de
especializaciones repartidas.

¢cLos directivos, usuarios, especialistas e IS estan de acuerdo en las
funcionalidades del sistema? (Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)

Mucho, hechas las consultas correspondientes, hay acuerdo acerca de contar
con una herramienta como la propuesta.

¢La actitud de los especialistas ante el desarrollo del sistema es positiva y no
se sienten amenazados por el proyecto? (Nada / Poco / Regular / Mucho /
Todo)

Mucho, no hubo manifestaciones de preocupacién por el objetivo perseguido
por la herramienta.

¢;Los especialistas convergen en sus soluciones y métodos? (Nada / Poco /
Regular / Mucho / Todo)

Mucho, no hay practicamente diferencias en las soluciones y métodos
aplicados por los especialistas.

¢ Se acepta la planificacion del proyecto propuesta por el IS? (Si/ No)
Si, se acepta mi propuesta de realizar el sistema en los términos planteados.

¢ Existen limitaciones estrictas de tiempo en la realizacion del sistema? (Si /
No)
No, no existen limitaciones de tiempo para la realizacion del sistema.

¢JLa direccion y usuarios apoyan los objetivos y directrices del proyecto?
(Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)
Mucho, existe apoyo para la realizacion del sistema.
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- ¢El nivel de informacion requerida por los usuarios del sistema es elevado?
(Nada / Poco / Regular / Mucho / Todo)
- Poco, el nivel de informacién requerida es minimo.

- ¢Las relaciones IS - Especialista son fluidas? (Nada / Poco / Regular / Mucho
/ Todo)
- Mucho, trabajan muy cerca y mantienen una muy buena relacion.

- ¢ El proyecto forma parte de un camino critico con otros sistemas? (Si/ No)
- No, el proyecto no forma parte de ningin camino critico con otros sistemas.

- ¢Se efectuara una adecuada transferencia tecnolégica? (Nada / Poco /
Regular / Mucho / Todo)

- Mucho, la incorporacién se hara de acuerdo a los estandares de la compania
en cuento a transferencia tecnolégica.

- ¢Lo que cuenta en la solucion es la calidad de la respuesta? (Si/ No)
- Si, la calidad de la respuesta es determinante del buen trabajo de un
operador del NOC.

3.2.2 - Conclusioén

Observando los valores adquiridos por las caracteristicas evaluadas, y lo
establecido en el capitulo 2 — Definicion de la necesidad, se pudieron alcanzar
las siguientes conclusiones:

o De acuerdo a la problematica descripta, es atendible o plausible la
construccion de un sistema asistente que la resuelva.

o Considerando que el desarrollo puede encararse mediante la evolucion
de prototipos, que no existen restricciones fuertes de tiempo, que existe
un marco de colaboracién de parte de los usuarios y tanto éstos como
los directivos apoyan los objetivos y directrices del proyecto, se
establece una situacién compatible con las limitaciones del desarrollador
que hace que las posibilidades de éxito sean muy elevadas.

o Considerando los costos analizados en el apartado 2.7, resulta
conveniente y justificado impulsar este proyecto, ya que la recuperaciéon
del costo de inversion seria muy rapida.

o Los riesgos son minimos y acotados, dados y aceptados los alcances
definidos en el capitulo 2 — Definicion de la necesidad.

A partir de estas conclusiones, se determina que la construccion del sistema
propuesto es viable.
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CAPITULO 4 - EDUCCION DE REQUISITOS
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4.1 - Introduccion

La educcién de requisitos se basa en la adquisicion de conocimientos
efectuada a partir de los dichos y el proceder de los especialistas; o de la
documentacion disponible. No debe pensarse como una instancia acotada
dentro de la metodologia, sino un proceso que trasciende a otras fases de la
misma. La educcion de requisitos es quizas una de las actividades que mas
esfuerzo requieren en el proceso de Andlisis del Sistema de Informacién, pero
si es adecuada se convierte en la base del éxito de las etapas siguientes del
proceso de desarrollo.

4.2 - Establecimiento de requisitos

Se procedio a la obtencion de requisitos, principalmente a partir de la
educcion de conocimientos de los especialistas del NOC y de la documentacion
de que éstos pusieron a disposicion. Se emplearon distintas técnicas de
adquisicion de conocimientos, como son las entrevistas abiertas, entrevistas
cerradas, analisis de casos y andlisis estructural de textos. Previamente a cada
sesion, se establecieron objetivos a alcanzar de modo tal que guiaran la
preparacion y la ejecucion de las mismas. Luego de cada sesion, se procedio a
su analisis y a la representacion de los conocimientos que se fueron
obteniendo; y asi, en forma progresiva, se llegé hasta el punto en que fue
posible determinar el modelo de analisis.

4.3 - Obtencion de requisitos y Analisis de requisitos

Los siguientes apartados, corresponden a la ejecucién y analisis de cuatro
sesiones de educcion. Para la primera, se emplea la técnica de entrevista
abierta, para la segunda y cuarta, se emplean técnicas de entrevistas semi
estructuradas, mientras que para la tercera, se empleé la técnica de andlisis de
casos. La documentacién que los especialistas fueron facilitando en cada
oportunidad, fue sometida a la técnica de analisis estructural de textos.

4.3.1 - Primera sesion.

La informacion a tratar, la amplitud y profundidad, la técnica empleada, la
preparacion de las preguntas y la transcripcibn de las respuestas
correspondientes a esta sesién, se puede consultar en el anexo K, apartado
K.1.
4.3.1.1 - Andlisis de la sesién

Mediante la lectura y analisis de las respuestas obtenidas y de la

documentacion adicional disponible provista por el especialista entrevistado, se
procede a la elaboracion de una primer version de glosario. También se
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representa a grandes rasgos el proceder de un operador NOC mediante un
diagrama de flujo.

Los documentos suministrados son los siguientes:

- Alcances de servicios Data Center — Hosting y Housing
- Plan de fallas Data Center
- Tipificacion de problemas

Mediante el empleo de la técnica de analisis estructural de los textos, se
contribuyé a la obtencion del mencionado glosario de términos, y plantear
nuevas cuestiones para las futuras sesiones de educcién que se pueden
visualizar en los apartados siguientes.

4.3.1.1.1 - Elaboracion del glosario

De la lectura del texto de la sesidén y los documentos suministrados, se
desprenden en primera instancia una lista de conceptos. Esta lista se dispone
en una tabla, la cual se ordena alfabéticamente y se le agrega a cada concepto
una breve descripcion, configurando de esta forma el glosario. El glosario
evoluciona en la medida que se avanza en la educcién y a lo largo de todo el
desarrollo. En el Anexo D, se encuentran las sucesivas versiones de este
documento.

4.3.1.1.2 - Representacion de la informacion obtenida

Se modela en forma esquemética mediante un diagrama de flujo el
proceder del especialista, a partir de sus afirmaciones y de frases del tipo
“Si....entonces...” o similares. Esto pemite aproximar una idea general del
proceder del operador. Esta primer version puede consultarse en el ANEXO F.

También se pueden extraer las siguientes ideas:

- Un operador del NOC trabaja sobre dos tipos de elementos
diferenciados: Fallas y tickets, donde una falla es el incidente que se
produce al detectarse una alarma y requiere la aplicacién de acciones
predeterminadas; y ticket es todo aquello que se solicita estando
previamente registrado en la herramienta de registro ya sea por
denuncia del cliente o por denuncia del mismo operador del NOC al no
poder solucionar una falla que requiere ser tratada de otro modo que
no es el establecido en las acciones predeterminadas. Este ticket
puede ser una solicitud o un problema.

- Una solucién a un problema, desde el punto de vista del operador del
NOC, puede ser derivar el ticket a otro area. Al derivar el ticket el
problema pasa a ser del area receptora. Habria que verificar si se
ejerce desde el NOC algun tipo de control sobre el ticket derivado.
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- Existen agrupaciones de tickets que pertenecen a distintas areas, es
decir, Conectividad, Seguridad, Infraestructura, NOC, Soporte Técnico,
Comunicaciones.

4.3.1.2 - Evaluacion

Habiendo conseguido el objetivo inicial de describir a grandes rasgos la
tarea de un operador de NOC, se hace necesario avanzar sobre los detalles de
la misma en las sucesivas sesiones.

4.3.1.3 - Preguntas pendientes

- Cuando se deriva un ticket, ¢Se ejerce desde el NOC algun tipo de control o
seguimiento del mismo?

- Asi como existen para los planes de falla ¢ Existen acciones predeterminadas
para los problemas tipificados?

- ¢ Existen tiempos predeterminados para la atencion de problemas?

- Las carpetas operativas de los clientes ¢En que medio se encuentran?;Son
estandares?

- ¢Manejan una especie de ranking de los incidentes mas frecuentes?

- Respecto de los servicios descriptos en la documentacion, hablan de la
asignacion de espacios en unidades de rack, jaulas, etc. ubicadas a su vez
en distintas salas, ¢ Cémo funciona la asignacion del espacio para los clientes
y como se hace para ubicar, por ejemplo, un servidor en particular?

4.3.2 - Segunda sesion.

La informacion a tratar, la amplitud y profundidad, la técnica empleada, la
preparacion de las preguntas y la transcripcibn de las respuestas
correspondientes a esta sesidn, se puede consultar en el anexo K, apartado
K.2.

4.3.2.1 - Andlisis de la sesion

Mediante la lectura y analisis de las respuestas obtenidas y de la
documentacion adicional disponible provista por el especialista entrevistado, se
procede a completar el glosario de términos generado después de la primer
sesion. Se genera también una primer version del diccionario de términos.

Los documentos suministrados son los siguientes:

- Informe de problemas por numero de ocurrencia

- Informe de fallas (ranking y tiempo medio entre fallas)
- Modelo de carpeta operativa
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4.3.2.1.1 - Actualizacion del glosario

De la lectura del texto de la sesidén y los documentos suministrados, se
procede a completar el glosario. La nueva version reemplaza la GL-001-001, y
adquiere el cédigo GL-001-002. Pueden verse estas versiones en el anexo D.

4.3.2.1.2 - Representacion de la informacion obtenida

Se realiz6 un andlisis de los términos contenidos en el glosario de modo
que nos permita comenzar a distinguir cuales son los conceptos esenciales,
sus atributos y las relaciones.

Los conceptos esenciales que se han distinguido son:
- Cliente
- Falla
- Ticket
- Servicios
- Carpeta Operativa
- Solucién

A partir de estos conceptos, se elabora la primer versién del diccionario
de términos (Ver ANEXO E).

La tabla 4-1, se refiere al tratamiento del vencimiento de los tiempos
preestablecidos segun los dichos del especialista.

1] 2[3[4]5] 6| 7| 8] 9[10[11]12]13[14] 15] 16] 17] 18] 19] 20] 21] 22
Estado o ticket p/p|p|o|o|p|p|p|p|p|P|P|P|P|D|D|P|P|P|P|D|D
Tipo s|s s|s|plp|P|P
SN s|s s|s No{No|Nol N
S s|s s|s No{No|Nol N
SIN3 s|s S| s|s| s S| S|NJNoNoNg

A1 Eritir aviso de tiempo de atencion a punto de agotarse X
A2 Ervitir aviso de tiempo de atencion agotado X
A3 Erritir aviso de tiempo de intervencién a punto de agotrase XL X IX X X X X X X X
A4 Ervitir aviso de tiempo de intervencion agotado X[ X [X] X[ | X X X X X X

Estado: Tipo:
D=Derivado P=Problerma
P=En proceso S=Sdiicitud

Tabla 4-1 - Tabla de decision para tratamiento tiempos de atencion e intervencion — TD-001-001-01
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Se identifica el siguiente procedimiento, tendiente a resolver las
situaciones en donde la solucién no es conocida:

Sl (La solucion no se conoce)
ENTONCES ( Consultar al supervisor )

También, a partir de los planes de falla se construyeron diferentes tablas
de decisién (Ver Tablas 4-1, 4-2, 4-3, 4-4, 4-5, 4-6 y 4-8). Algunos items del
plan de fallas se replican por cada dispositivo y cliente al cual se aplican. Por
ejemplo, si el cliente es “A” y el dispositivo que produce la falla se llama “Pepe”,
entonces si se produce una alarma http, el sistema de monitoreo de alarmas se
referira a la misma como “A:pepe.http”.

Alarma HTTP si{si{si{sif{si]|si|sl
Ingreso por browser a la URL OK NO| SI [INOINOINO|NO| -
Ingreso por IP publica OK NO| - | SI|[NO[NO|NO| -
Ping IP privada OK NO| - | - [ SIINO|INO| -
Estado del port OK NO| -] -] -TIsI|SI| -
Estado DNS OK si{si|sif{si|sl]|SIINO
Es Housing - -1 -1 -1]SIINO| -
A1l _|No requiere tratamiento alguno - I XX - -1 - -
A2 |Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Seguridad o e DS I
A3 |Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Conectividad X1 -1-1-1-1-1-
A5 [Resolver falla del servidor -1l -1 -1 -1-1X{-
A6 _|[Avisar al cliente a través de la Mesa de Ayuda X1 -1 -1 XIXI XX
A7 _|Resolver problema de DNS -1l -1-1-1-1-1X
A4 |Refrescar monitor de alarmas - X Xf -] -1 -1X

Tabla 4-2 - Tabla de decision ante una alarma del tipo HTTP — TD-002-001-01

Alarma PING Sl|si|si|si]sl]si
Estado del dispositivo OK SlI| SI] SI| SIINOINO
Estado del port / vlan en switches OK NO|SI| SIS - -
Politicas en firewall OK - INO| - |Sl]| - -
Politicas en router OK - | - INO|SI| -] -
Es Housing
A1l |No reguiere tratamiento alguno - - - | X | - -
A2 |Resolver problema en dispositivo -l -1 -1 -1 X -
A3 |Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Conectividad X1 -1-1-1-1-
A4 |Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Seguridad - I XX -1 -1-
A5 |Avisar al cliente a través de la Mesa de Ayuda XU XIX] - [ XX
A6 |Refrescar monitor de alarmas -l - - X -] -

Tabla 4-3 - Tabla de decision ante una alarma del tipo PING — TD-003-001-01
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Alarma POP Sl|sijsijsijsi|si
Estado del servidor OK S| SI] SI| SIINO|NO
Estado del port OK NOfSI|SIfSI] - -
Politicas en firewall OK -INO| - |SI] -] -
Politicas en router OK -1 -INOJSI| -] -
Es Housing - -1 -1 - INO| SI

A1l _|No requiere tratamiento alguno -1 -1 -1 X1 -

A2 [Resolver problema en servidor -1l -1-1-1X

A3 |Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Conectividad X{-1-1-1-

A4 |Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Sequridad - XX -] -

A5 |Avisar al cliente a través de la Mesa de Ayuda XU XIX] -1 XX

A6 |Refrescar monitor de alarmas -l -] -1 x| -

Tabla 4-4 - Tabla de decision ante una alarma del tipo POP — TD-004-001-01

1] 2

Alarma CPU Sl SI

Es Housing NO| SI

A1l |Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Soporte X | -
A2 |Avisar al cliente a través de la Mesa de Ayuda - | X

Tabla 4-5 - Tabla de decision ante una alarma del tipo CPU — TD-005-001-01

1] 2

Alarma DISCO Sl SI

Es Housing NO| Sl

A1l |Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Soporte X | -
A2 |Avisar al cliente a través de la Mesa de Ayuda - | X

Tabla 4-6 - Tabla de decision ante una alarma del tipo DISCO — TD-006-001-01

1 2

Alarma AA Sl SI
Monitor muestra tendencia a mejorar NO|[ SI

Al _|Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Infraestructura X -
A2 |No requiere tratamiento alguno - [ X
A3 |Refrescar monitor de alarmas - [ X
A4 |Avisar al cliente a través de la mesa de ayuda X | -

Tabla 4-7 - Tabla de decision ante una alarma del tipo AA — TD-007-001-01

1] 2

Alarma ENERGIA SI| SI
Monitor muestra tendencia a mejorar NO|[ SI

A1l _[Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Infraestructura X | -
A2 |No requiere tratamiento alguno - | X
A3 [Refrescar monitor de alarmas - | X
A4 |Avisar al cliente a través de la mesa de ayuda X | -

Tabla 4-8 - Tabla de decision ante una alarma del tipo ENERGIA — TD-008-001-01
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También se pueden extraer las siguientes ideas:

- Se entiende como importante que el sistema trabaje también como una
especie de agenda con alarmas, que le haga acordar al operador de la
necesidad de realizar determinadas tareas, como ser, controlar los
tickets que fueron derivados a otros sectores.

- El sistema deberia tener una opcion de default para los casos que no
sepa resolver, que consista en algo asi como “Consultar al supervisor”,
pero que permita luego saber si hay recurrencia de casos de modo que
puedan ser incorporados al sistema aquellos que por su recurrencia lo
merezcan.

- Existen tareas administrativas que no se solicitan formalmente como si
una falla o un problema, tales como cuando un cliente se presenta en el
DC vy solicita acceder al area donde se encuentran sus equipos. Seria
como un tipo de solicitud que no tiene asociado un ticket. A este tipo
particular de solicitudes, en el NOC las llaman pedidos de atencion de
clientes.

4.3.2.2 - Evaluacion

Se ha alcanzado el objetivo de obtener mayor detalle acerca de las tareas
y elementos que intervienen en la operacién del NOC.

Se detecta que existe un detalle pormenorizado referido al tratamiento de
fallas, no asi respecto a problemas. En las sucesivas acciones de educcion,
debera dilucidarse el proceder del especialista para la solucién de problemas.

4.3.2.3 - Preguntas pendientes

Teniendo en cuenta la distincién que existe entre el tratamiento de fallas y
de problemas, se realizan sesiones de andlisis de casos para establecer el
mecanismo de tratamiento de tickets, tomando como base el ranking de
recurrencia de los mismos, que segun lo que se pudo verificar, doce tipos de
tickets son los que agrupan mas del 95% de los mismos.

4.3.3 - Tercera sesion
La informacion a tratar, la amplitud y profundidad, la técnica empleada, la
preparacion de las preguntas y la transcripcibn de las respuestas

correspondientes a esta sesidn, se puede consultar en el anexo K, apartado
K.3.
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4.3.3.1 - Analisis de la sesion

Mediante la lectura y andlisis de los casos tratados, se procede a
completar el glosario de términos, detectar algunas inferencias y elaborar un
diagrama que describa la secuencia de pasos que componen el procedimiento
seguido por el especialista en la resolucion de la tarea.

4.3.3.1.1 - Actualizacion del glosario

La nueva versién reemplaza a la GL-001-002, y adquiere el nombre GL-
001-003. Pueden verse estas versiones en el anexo D.

4.3.3.1.2 - Representacion de la informacion obtenida

Se han analizado algunos casos que representan, segun los dichos del
especialista, el 95% de los tickets que recibe el NOC. Como estos casos se
determinan por combinaciéon de una cantidad de valores que adquieren algunos
atributos, resulta adecuada la utilizacion de tablas de valores.

Se establece una jerarquia de tablas que en conjunto representan las
decisiones llevadas a cabo por el especialista a la hora de atender una solicitud
de intervencion:

o Tabla “Solicitud de intervenciéon — TD009” (Ver tabla 4-9)
o Tabla “Fallas— TD010” (Ver tablas 4-10 y 4-2 a 4-8)
o Tabla “Tickets — TD011” (Ver tabla 4-11)

Con lo relevado en estas sesiones y sobre la base de la idea inicial
obtenida luego de la primer sesion, se establece una nueva versién del
diagrama de flujos que da una idea de la secuencia de pasos que describe el
procedimiento seguido por el especialista en la resolucion de la tarea. Puede
consultarse en el ANEXO F.

Es una alarma de falla Si| Si| Si| Si
Es un ticket Si|Si| Si
Validar datos del cliente | I
Validar datos del Servicio | |

<|<|<|@

V
Vv
Validar datos de dispositivo | IV
X

Hacer tabla "Fallas - TD010"
Hacer tabla "Tickets - TD0O11" X
Datos validos FIF|F|F|F|F|T|T
Reingresar datos erréneos XXX
Hacer tabla "Solicitud de intervencid XXX

V=Vdlido F=Falso
I=Invalido T=Verdadero

Tabla 4-9 — Tabla de decision “Solicitud de intervenciéon — TD-009-001-01
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item de falla H| P|PP] C|DJ[AA|l E
Hacer tabla "HTTP — TD002" X
Hacer tabla "PING — TD003" X
Hacer tabla "POP — TD004" X
Hacer tabla "CPU — TD005" X
Hacer tabla "Disco — TD006" X
Hacer tabla "AA — TD007" X
Hacer tabla "Energia — TD008" X
H=HTTP D=Disco
P=PING AA=Aire Acondicionado
PP=POP E=Energia

C=CPU

Tabla 4-10 — Tabla de decision “Fallas — TD-010-001-01

1{2]13]415]|6(7|8]9]10/11/12{13]14]15[16]17]18|19]20[21[22]23]24|25]26
Estado del ticket D{P|P|P|P|P|P]|P
Detalle del ticket - |D1|D2|D2| D3| D3| D4| D5 [ D6| D7| D8| D9 [D10|D10|D11|D12{D13|D13{D14|D14{ D15|D16/D17|D17]D18]
Plataforma 1 -IMSINMIMSINM[ - | - | -] - -f - [MSINM] - | - [MSINMIMS|NM| - | - |NM|MS

roblema = NOC? Si|si|si|si|si|si|si]si|si|si|si[si|si|si|si|si|si|si|si|si|si|si|[si]si]si

o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o

Datos validos - |Sif|Si|Si|{Si{Si|Si|Si|Si|Si|]Si[Si|]Si|Si|Si{Si[Si{fSi[fSifSifSi|Si|]Si|]Si]Si|No
A16 A16
A18 A13 A18
Al ]Acciones propuestas A2| A3| A4| A3| A4| A4|A15] A4] Ae| A7|A19] A8 | A4]A9 |A5 |A10] A4|A10] A4|A11]A12] A4|A17] A1 |A14]
A2]Comentario solucién c1]c2|cto c2|cigcigc4|ctdctd c3[cis| c4fc1ojcs |c11] Ce|ctof Ce|C10] C7 | c8[C10]C15 c9
AB|Estado del ticket PIE|E E E[E E E E E E|E E
D1=Autorizacién acceso de personal At=Avisar al supervisor
D2=Cambio de Configuracién de DB A2=Tomar los datos de todas las personas a autorizar, copiarlos y mandar e-mail al supervisor
D3=Cambio de Configuracion de S.O. A3=Aplicar cambios propuestos
D4=Cambios en la configuracién del hardware y software - SIN 2 Ad=Derivar a Soporte Técnico
A5=Derivar a conectividad
D5=Conexion / desconexion de patch cords - SIN 1 A6=Correr los comandos, rutinas o procedimientos solicitados
D6=Configuracién de placas A7=Realizar el apagado/encendido del equipo
D7=Correr comandos, rutinas o procedimientos - SIN 2 A8=Instalar parches solicitados a la hora especificada
D8=Encendido / Apagado de dispositivos - SIN 1 A9=Tomar talonario de pases de salida, completar todos los campos excepto
D9=Incidentes a servidores hora de salida y darlo a la firma del supervisor.
D10=Instalacién de Patches A10=Realizar la reinstalacion
D11=Pase de salida de material A11=Resetear equipos
D12=Rackeo de equipos A12=Rotar medios magnéticos
D13=Reinstalacion de DB A13=Derivar a Seguridad
D14=Reinstalacién de S.O. A14=Especificar en las observaciones los datos que resultan invalidos
D15=Reseteo de equipos - SIN 1 A15=Realizar la conexién / desconexién de patch cords
D16=Rotacion de medios magnéticos - SIN 1 A16=Tomar la ubicacion del dispositivo
D17=Servicios SIN 3 A17=Derivar a microinformatica
D18=0TROS A18=Tomar llaves de racks y jaula
A19=Si existe un problema masivo, avisar al cliente
MS=Microsoft C1=Autorizado C9=Datos invélidos
NM=No Microsoft C2=Cambio efectuado C10=Tarea inherente a Soporte Técnico
D=Derivado C3=Apagado/Encendido efectuado C11=Tarea inherente a Conectividad
P=En proceso C4=Instalacion efectuada. C12=Comandos, rutinas o procedimientos ejecutados.
E=Espera de conformidad C5=Pase generado C13=Tarea inherente a Seguridad
C6=Reinstalacién efectuada C14=Conexion / Desconexién efectuada
C7=Reseteo efectuado C15=Tarea inherente a Microinformatica

C8=Rotacién efectuada

Tabla 4-11 — Tabla de decision “Tickets — TD-011-001-01

4.3.3.2 - Evaluacion

Luego de las sucesivas sesiones de educcidn, se puede afirmar que se

esta cerca de lograr una base suficiente de conocimientos educidos como para
comenzar a elaborar el modelo conceptual. De hecho, se cuenta con un
glosario de términos que se ha ido completando, un diccionario de términos y
una serie de inferencias y tablas de decisidon que se han podido construir a
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partir de los dichos de los especialistas, y o que es mas importante, tenemos
identificado un proceso de resolucion de la tarea suficientemente detallado. Se
efectla una nueva entrevista con el especialista de modo que se pueda validar
y verificar con él el diagrama obtenido y realizar algunas preguntas que
quedaron pendientes, y asi poder completar el glosario y el diccionario de
términos.

4.3.3.3 - Preguntas pendientes

¢ Qué pasa si en la validacién de los datos de un cliente estos son erréneos?

- ,Qué pasa si algun dato de la Carpeta Operativa no coincide o esta
incompleto?

¢ Qué pasa si un ticket quedd en espera de conformidad y el cliente no quedd
conforme?

¢, Puede en un mismo ticket, por ejemplo, uno de “Cambio de configuracion
del S.0.”, especificarse dos servidores, uno con plataforma Microsoft y otro
que no lo es?

4.3.4 - Cuarta sesion.

La informacién a tratar, la amplitud y profundidad, la técnica empleada, la
preparacion de las preguntas y la transcripcibn de las respuestas
correspondientes a esta sesién, se puede consultar en el anexo K, apartado
K.4.

4.3.4.1 - Analisis de la sesion

De los dichos y respuestas del especialista entrevistado, surge la
necesidad de actualizar el glosario, el diccionario de términos, el diagrama del
procedimiento seguido por el especialista y el agregado de nuevas inferencias.

4.3.4.1.1 - Actualizacion del glosario

Se ha podido distinguir tres nuevos términos que se incorporan al
glosario. Se trata del término “Incidente” que engloba a fallas y problemas,
“Solicitud de intervencién” que engloba a tickets (problemas y solicitudes) y
fallas, y “Comentario del problema”. La Tabla 4-12 muestra la nueva version del
glosario.
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Glosario GL-001-004-01

Nombre del término

Descripcion

Accion de falla

Es el conjunto de acciones que fueron predeterminadas para ejecutar cuando
se produce una determinada falla

Alarma

Aviso de que se ha producido una falla

Area del problema

Cada uno de los posibles grupos de intervencién para la solucién de un
problema

Autorizado

Persona que esta autorizada a ingresar a las instalaciones del cliente. En la
carpeta operativa, se refiere a quien lo esta en forma permanente, y puede
incluso estar habilitado a autorizar a otras personas o no.

Carpeta Operativa

Soporte con toda la informacion inherente a la instalacion perteneciente al
cliente del Data Center

Cerrado Estado de un ticket, que se adquiere cuando el cliente da el conforme de la
tarea realizada

Cliente Es el duefio de la instalacién sobre la que se actlia

Comentario del ticket Comentarios que complementan la informacién de un ticket

Conectividad Uno de los grupos de intervencion

Correo Herramienta de intercambio de mensajes

CPU Uno de los elementos plausibles de ser monitoreados

Datos Toda informacién que identifica al cliente

Datos de toda la Toda informacién que identifica a la instalaciéon de un cliente

instalacién

Derivado Estado de un ticket, que se adquiere cuando queda determinado a quien

corresponde dirigir el mismo para su solucién

Detalle del problema

Detalles del problema complementarios al tipo de problema

Disponibilidad IP

Medida obtenida por el monitoreo de direcciones IP

Disponibilidad servidor

Medida obtenida por el monitoreo de la accesibilidad de un servidor

Disponibilidad URL

Medida obtenida por el monitoreo de direcciones URL

Dispositivo

Elemento de hardware

Elemento de falla

Elemento monitoreado del que se dispara la alarma de falla

En espera de
conformidad

Estado de un ticket, que se adquiere cuando un grupo de intervencion
concluyo su trabajo y se requiere la conformidad de parte del cliente

En proceso

Estado de un ticket, que indica que el grupo de intervencion al que le fue
derivado se encuentra trabajando en el tema

Espacio en disco

Medida obtenida de la disponibilidad de espacio en disco de un servidor

Estado del ticket

Identifica los estados por los que va evolucionando un ticket

Falla

Situacién que alcanza un elemento, del cual algin item de los que se le
monitorean super6 el umbral establecido como limite.

Grupo de intervencion

Sinénimo de “Area de problema”

Herramientas comunes

Software de escritorio

Hosting

Tipo de servicio que ofrece el Data Center, en los que el cliente es solo duefio
de los datos y el software aplicativo, y el Data Center es duefio del software
de base y el hardware. La operacion es responsabilidad del NOC.

Housing Tipo de servicio que ofrece el Data center, en los que el cliente es duefio de
los datos, el software aplicativo, el software de base y el hardware. El NOC
solo ofrece servicios basicos.

Inbox Buzo6n de entrada definido en la herramienta Vantive para cada uno de los
grupos de intervencién.

Incidente Nombre que se le asigna a los eventos referidos a fallas y problemas.

Infraestructura Uno de los grupos de intervencion

Item de falla Caracteristica de un elemento sobre el que se ejerce una tarea de monitoreo

Jaula Espacio delimitado que contiene racks

Lan corporativa

Medio que permite a los operadores del NOC a las distintas herramientas.

Mesa de ayuda

Centro de atencién a clientes

Monitoreo con aviso

Servicio que contratan los clientes mediante el cual se les avisa ante
circunstancias de alarma detectadas por el sistema de monitoreo.

Nagios Herramienta de monitoreo

Nemonico Nombre de fantasia con que se identifica a dispositivos. Normalmente, los
dispositivos llevan adheridas etiquetas con este nombre.

Nombre Identificador del cliente

Ndmero de alarma

Identificador de alarma

Tabla 4-12 (Continuacion)- Ultima version del glosario
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Glosario GL-001-004-01

Nombre del término

Descripcion

Numero de referencia

Identificador del ticket o alarma

Numero de ticket

Identificador del ticket

Numero telefénico

Dato del cliente

Operador

Es quien lleva a cabo las tareas del NOC

Parametros de base de
datos

Elementos a monitorear referidos al funcionamiento del software de bases de
datos

PC

Herramienta del operador

Pedido de intervencién

Sinénimo de ticket

Pedido de atencion

Pedido que realiza un cliente directamente al operador del NOC durante su
estadia en dependencias del DC (Por ejemplo, apertura de jaulas o racks)

Plan de fallas Juego completo de posibles fallas, agrupadas por cliente, elemento, Item,
umbral, accion.

Plataforma Designa a que grupo pertenece un dispositivo en funcién del software de
base que tiene instalado. En particular, se distingue entre plataformas
Microsoft de las que no lo son.

Problema Es cuando fue denunciado el incidente y registrado un ticket en Vantive

Procedimientos del cliente

Son datos de la carpeta operativa del cliente que indican paso a paso como
proceder en determinadas circunstancias.

Rack Medida de asignacién de espacio (Mueble para soportar servidores y otros
dispositivos).

Rechazado Estado de un ticket, que se adquiere cuando quien recibié en su inbox el
ticket, determina que le fue mal derivado.

Sala Espacio para albergar jaulas y racks.

Seguridad Informatica

Uno de los grupos de intervencién.

Servicio de
asesoramiento

Servicio complementario al servicio basico, consistente en brindar
asesoramiento técnico en Seguridad Informética o Sistemas.

Servicios

Valor agregado del DC por el que los clientes pagan.

Servicios basicos

Servicios considerados comunes y obligatorios para todos los clientes segln
sean de tipo Housing o Hosting.

Servicios gestionados

Servicios complementarios al servicio de Housing, que los clientes pueden
contratar en forma opcional.

Servidores Elementos que componen la instalacion de un cliente.

SIN1 Servicio de intervencién de nivel 1 (manos remotas).

SIN2 Servicio de intervencién de nivel 2 (Intervencién con guia de parte del
cliente).

SIN3 Servicio de intervencién de nivel 3 (Intervencién sin guia de parte del cliente).

Sistemas de monitoreo de|Sistema de monitoreo de variables de infraestructura (Aire acondicionado,

Infraestructura energia, sistemas de extincion).

Sistemas de monitoreo de
Servicios y equipos

Sistema de monitoreo de servidores y otros hardwares de clientes.

Solicitud de servicios

Ticket que corresponde a un pedido que no es un problema.

Solicitud de intervencion

Nombre que se le asigna a cualquier evento que debe ser atendido por un
operador (Ticket, falla o pedido de atencién)

Solucién Resolucién de una falla o ticket (Problema o solicitud).
Soporte Técnico Uno de los grupos de intervencién.
Ticket Registro de un problema o solicitud de servicio en la herramienta Vantive.

Tiempo de atencién

Tiempo transcurrido entre que se registra un ticket y se cambia el estado del
mismo a “en proceso”.

Tiempo de intervencion

Tiempo transcurrido entre que un ticket toma el estado “en proceso” y se lo
pasa a “en espera de conformidad” luego de realizar las tareas
correspondientes.

Tiempos

Pautas acordadas con los clientes en cuento a la velocidad de respuesta.

Tipificacion

Conjunto de los distintos tipos que pueden adquirir los problemas o
solicitudes

Tipo de problema

Clasificacion preestablecida del problema

Tipo de ticket

Tipologia de un ticket (Problema o solicitud)

Topologia de conectividad

Diagrama descriptivo del esquema de conectividad de la instalacién de un
cliente.

Ubicacién Referencia de la localizacién de equipos dentro del DC
Tabla 4-12 (Continuacién)— Ultima version del glosario
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Glosario GL-001-004-01

Nombre del término |Descripcion

Umbral Parametro utilizado para establecer el limite luego del cual se dispara una
alarma.

Unidad de rack Medida de asignacién de espacio en un rack.

Y2 rack Medida de asignacion de espacio en un rack.

Vantive Herramienta de registro de incidentes.

Variables de Elementos a monitorear referidos al funcionamiento del hardware de los

procesamiento servidores.

Tabla 4-12 (Continuacion) - Ultima version del glosario

4.3.4.1.2 - Actualizacion del diccionario de términos

Se incorporan los términos “Autorizado”, “Dispositivo”, “Procedimiento” y
“Solicitud de intervencion” a la lista de términos esenciales. A partir de esto, se
elabora una nueva version del diccionario de términos que se muestra en la
Tabla 4-13.

[Entidad Atributos [

Autorizado Nombre y apellido
Tipo de documento
Numero de documento
Puede autorizar ingresos
Carpeta Operativa Topologia

Vigente

Ubicacién principal
Cliente Nombre

Teléfono de contacto
Dispositivo Tipo dispositivo
Ubicacion

Nemonico

Plataforma

Direcci6n IP privada
Direccion IP publica
Serie

URL

Falla Numero de alarma
Nombre de item

Procedimiento Nombre del procedimiento
Pasos

Solicitud de intervencion Tipo (Falla o Ticket)
Cliente

Cliente vélido

Datos validos
Dispositivos
Dispositivos validos
Servicio valido

Hora comienzo

Hora Fin

Tiempo de intervencion
Servicios Modalidad

SIN1

SIN2

SIN3

Monitoreo c/aviso
Solucién Acciones propuestas
Comentario solucién

Tabla 4-13 - Diccionario de términos version DT-001-002-01
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Entidad Atributos [

Ticket Numero de ticket

Tipo ticket

Tipo de problema

Area del problema

Detalle del problema
Solicitante

Teléfono de referencia
Solicitante valido

Medios validos
Procedimiento valido

Estado

Hora de puesta "en proceso"
Tiempo de atencion
Comentario ticket

Tabla 4-13 (Continuacion) - Diccionario de términos version DT-001-002-01

4.3.4.1.3 - Actualizacion del diagrama del procedimiento seguido por el
especialista.

En la figura 4-1, se muestra el diagrama actualizado del procedimiento
seguido por el especialista.

INICIO

Recibir solicitud de

intervencion

Es una alarma si Atender alarmas de vencimiento de tiempo
de tiempo?
NO
Es un ticket? yw
si st
v v

Cambiar el estado del ticket a "en proceso” y activar /
reactivar contador de tiempo de resolucion

‘ l
Aplicar acciones
correctivas predeterminadas para la falla

Falla NO Desactivar contador de tiempo
Solucionada? de falla

st

'

Desactivar contador de tiempo
de falla

‘ Activar contador de tiempo de falla ‘

problema?

Analizar la solicitud

Determinar acciones
para satisfacer la
solicitud

Aplicar acciones para
satisfacer la solicitud

Analizar el problema
Establecer diagnostico

Aplicar acciones
correctivas

Generar ticket al 4rea de la
especialidad del problema

I

Queds
solucionado?

Activar contador de tiempo de ticket
derivado
Derivar el ticket al sector que
corresponda

sl

Cambiar el estado del ticket a "en espera de conformidad”
y detener contador de tiempo de resolucion

Cliente
conforme ?

st

Cerrar ticket

Reactivar contador de tiempo
NO 5
de resolucion

Figura 4-1 - Diagrama del procedimiento seguido por el especialista DF-001-003-01.
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4.3.4.1.4 - Procedimientos detectados
Adicionalmente, se identifican los siguientes procedimientos:

S| ( El cliente (solicitante) que pide la intervencién no existe )
ENTOCES Cliente valido=No

S| ( El solicitante no esta habilitado a pedir una autorizacién o no esta en
la lista de habilitados )
ENTOCES Solicitante valido=No

Si ( El cliente no tiene habilitado el tipo de servicio del solicitud de
intervencion)
ENTONCES Servicio valido=No

Si ( El procedimiento solicitado por el cliente no existe)
ENTONCES Procedimiento valido=No

Si ( La referencia al medio magnético hecha por el cliente no es valida )
ENTONCES Medios validos=No

S| (Cliente vélido y Solicitante valido y Servicio valido y Procedimiento
valido y Medio valido)
ENTONCES Datos validos=Si

S| ( hay algun problema en la validacion de los datos del cliente )
ENTONCES ( poner el ticket en estado “En espera de conformidad”,
comentario de la solucién “Datos del cliente errobneos”).

Sl (El ticket quedd en espera de conformidad y vuelve porque el cliente no
quedo conforme)
ENTONCES ( La hora de inicio del incidente es la original del ticket)

Sl (El ticket quedd en espera de conformidad y el cliente quedd conforme)
ENTONCES ( Cambiar estado del ticket a “Cerrado”, Hora fin = Hora de
cierre del ticket)

Sl (El ticket especifica servidores de plataforma Microsoft y de otras)

ENTONCES ( Derivar cada porcion del trabajo a quien corresponda )
4.3.4.2 - Evaluacion

Se cuenta con un glosario de términos completo, al igual que el
diccionario de términos que se ha actualizado. Se han agregado algunas

inferencias mas que han sido detectadas y se obtuvo un diagrama del proceso
de resolucion del especialista validado y verificado.
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Se puede afirmar que se ha logrado una base suficiente de requisitos
educidos como para comenzar a elaborar el modelo de analisis.

4.3.4.3 - Preguntas pendientes

No han quedado preguntas pendientes.

4.4 - Lista de requisitos por funcion

En los siguientes apartados, se establece una lista de las funciones del
sistema, y por cada una de ellas, se agrupan los requisitos correspondientes.
Los mismos componen el documento de requisitos por funcién, cuyo cédigo de
elemento de configuracion es LBF-01-RF-001-001-01, segun lo que se describe
en el punto 5.2 — Plan de Gestion de Configuracion.

4.4.1 - Funciones del sistema
El sistema debe:

- Permitir ingresar solicitudes de intervencion ( tickets y fallas)

- Disparar alarmas de aviso de vencimientos de los tiempos de atencién e
intervencion, con una periodicidad determinada

- Guiar al usuario en el diagnéstico de la solicitud de intervencion

- Recomendar una solucion para la solicitud de intervencion

- Proveer de la informacion necesaria que para proceder a la solucién de
la solicitud de intervencion.

- Guardar la informacion generada en el tratamiento de las solicitudes de
intervencion para su uso estadistico

De acuerdo a esto, se determinan las siguientes funciones del sistema:
- Recibir solicitudes de intervencion
- Procesar alarmas de tiempos
- Establecer diagnéstico y recomendar solucion
4.4.2 - Requisitos por funcion

4.4.2.1 - Recibir solicitudes de intervencion

Los requisitos correspondientes a la funcidén “Recibir solicitudes de
intervencion” son:

1) El sistema debe permitir el ingreso de los datos correspondientes a
una solicitud de intervencion y validarlos de acuerdo al tipo y a los
valores que puedan tomar en forma consistente con los existentes en
la base de datos.
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2)

4.4.2.2 -

Los datos a ingresar son:

o Tipo de solicitud (Ticket o falla)

o Cliente

o Hora de comienzo (La registrada en la herramienta de
registracién)

o Dispositivos

El sistema debe permitir el ingreso de los datos especificos de una
solicitud de intervencion tipo ticket y validarlos de acuerdo al tipo y a
los valores que puedan tomar en forma consistente con los existentes
en la base de datos.
Los datos a ingresar son:

o Nudmero de ticket
Tipo ticket
Tipo de problema
Area del problema
Detalle del problema
Solicitante
Teléfono de referencia
Estado

o Comentario ticket
El sistema debe permitir el ingreso de los datos especificos de una
solicitud de intervencion tipo falla y validarlos de acuerdo al tipo y a los
valores que puedan tomar en forma consistente con los existentes en
la base de datos.
Los datos a ingresar son:

o Numero de alarma

o Nombre de item
El sistema debe permitir en todo momento la visualizacion de los datos
ingresados y emitir mensajes de validacion que permitan guiar al
usuario cuando ha ingresado datos erréneos.

O O 0 O o0 O O

Procesar alarmas de tiempos

Los requisitos correspondientes a la funciébn “Procesar alarmas de
tiempos” son:

1)
2)

El sistema debe permitir al usuario especificar el intervalo de tiempo
entre cada verificacion de tiempos de vencimiento.

En cada verificacion que el sistema realice, debe emitir un mensaje del
tiempo de atencion restante para el vencimiento de un ticket en estado
“Derivado”, del tiempo de intervencion restante para un ticket en
estado “Derivado” o “En proceso”.

Es deseable que cuando el sistema emita un mensaje, éste sea
acompanado por una alarma sonora.
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4.4.2.3 - Establecer diagnostico y recomendar solucion

Los requisitos correspondientes a la funcién “Establecer diagnéstico y
recomendar soluciéon” son:

1)
2)

El sistema debe guiar al usuario, paso a paso, en todo el proceso de
diagndstico.

El sistema debe proponer el cambio de estado de un ticket segun la
etapa del diagnéstico en que se encuentre, de forma que el usuario
pueda realizar dichos cambios en la herramienta de registracién de
incidentes que corresponda, luego de lo cual puede ingresar la hora
en que se hizo efectivo dicho cambio, y asi el sistema pueda realizar
los calculos correspondientes a la funcion “Procesar alarmas de
tiempos”.

El sistema debe proponer las acciones y recomendaciones que
correspondan al tipo de solicitud de intervencion y cada estado en que
la misma se encuentre en cada instante de tiempo, de acuerdo a lo
que reflejan las tablas de decision 4-2 a 4-11.

El sistema debe almacenar todo lo actuado para que pueda ser
utilizado con fines estadisticos.

El sistema debe proveer a solicitud del usuario, cualquier informacion
complementaria a la solicitud de intervencion que esta siendo tratada.
El sistema debe permitir el procesamiento de multiples solicitudes de
intervencion en forma simultdnea. También debe permitir la
visualizacién de cada solicitud de intervencion hasta que la misma sea
cerrada.

4.5 - Seleccion del modelo de ciclo de vida

40

Considerando que el usuario no tiene una idea totalmente detallada de lo
que necesita y que el area de aplicacibn no es muy conocida por el
desarrollador, se considera mejor aproximarse al modelo final mediante la
elaboracién de prototipos. Por esta razdén, el modelo de ciclo de vida
seleccionado para este proyecto es el de prototipado evolutivo.

Este modelo permite ir presentando al usuario distintos prototipos y
continuar enriqueciéndolos sobre la base de la realimentacion recibida hasta
alcanzar el prototipo final, mientras se va verificando que la arquitectura y/o
algoritmos que se utilizan son los adecuados.
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CAPITULO 5 - GESTION DEL PROYECTO

Gestion del proyecto Claudio Di Girolamo
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5.1 - Introduccion

En este capitulo, se establecen las pautas de gestion de configuracion y
las de gestion de calidad y pruebas. Luego se hace un calculo del esfuerzo
para tener una nocion del tamano del sistema a desarrollar. Por Gltimo, en base
a todos los elementos identificados y el calculo de esfuerzo efectuado, se
presenta el plan integral correspondiente al presente proyecto de tesis.

5.2 - Plan de Gestion de Configuracion

Para poder mantener la integridad de los distintos productos que se vayan
generando durante el desarrollo del sistema, asi como establecer un
mecanismo de control que permita administrar los cambios, se hace necesario
contar con un plan de Gestion de la Configuracién. Para ello, en los siguientes
apartados se procede a la definicién de los requisitos del plan, definicién del
plan y especificacién del entorno tecnoldgico para la gestion de configuracién.

5.2.1 - Definicion de los Requisitos de Gestion de Configuracion

Teniendo en cuenta los alcances acotados del presente trabajo de tesis,
este plan debe ser simple y al mismo tiempo garantizar el control de versiones,
estados y cambios de los elementos cubiertos por el mismo.

Con esto, se garantiza que el presente documento de trabajo de tesis,
contenga la udltima versién vigente, y no otra, de cada uno de los productos
obtenidos durante el desarrollo. Las versiones no vigentes, pueden consultarse
en los anexos correspondientes.

5.2.2 - Definicion del plan de Gestion de la Configuracion

Para definir el plan de Gestion de la Configuracién, se tomaron en
consideracion los siguientes puntos:

- Determinacién de lineas base:

o Linea base funcional: Se establece al finalizar el andlisis de los
requisitos del sistema, e incluye algunos de los productos
generados desde lel analisis de factibilidad, pasando por el
establecimiento de los requisitos hasta el modelo de datos.

o Linea base de disefio: Se establece al finalizar el disefio del
sistema propiamente dicho, e incluye productos tales como el
diseno fisico de los datos, modelo de procesos, plan de pruebas,
entre otros.

o Linea base de producto: Se establece al finalizar la construccion
de los componentes del sistema y su integracion, e incluye
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productos tales como el codigo de los componentes
desarrollados, informes de pruebas unitarias y de integracion,
entre otros.

Linea base del operativa: Se establece al finalizar las pruebas de
aceptacion del sistema, e incluye los productos tales como
informe de las pruebas del sistema e informe de las pruebas de

usabilidad como parte de las pruebas de aceptacion.

Linea base de tesis: Se establece al final de la elaboracién del
presente trabajo de tesis, y se compone del volumen completo
correspondiente al mismo.

- Identificacion de productos: Todos los productos estaran identificados
por un codigo con el siguiente formato:

LLL-NN-pp-nnn-vvv-ee

Donde:
- LLL son las siglas que identifican el tipo de linea base a la
que pertenece el elemento:
- LBF: Linea base funcional.
- LBD: Linea base de disefo.
- LBP: Linea base de producto.
- LBO: Linea base operativa.
- LBT: Linea base de tesis.
- NN es el nimero de versién de la linea base.
- pp son las siglas que identifican al tipo de elemento segun
la tabla 5-1.
- nnnes el nimero identificador del elemento.
- vvves el numero de version del elemento.
- ee es el estado del elemento, que puede tomar los valores
que se describen en el item “Control de estados” de este
apartado.

La primera parte del cddigo correspondiente a la identificacién de la

linea base (LLL-NN), puede ser omitida si en el contexto en el que se
hace mencién al elemento de configuracién se sobre entiende a que linea
base pertenece.

CD | CD con la aplicacién instalable
DA Descripcién de atributo

DT Diccionario de términos

DF Diagrama de flujo

DN Documento de definicién de objetivo, alcance, ambito y metodologia
EV Estudio de viabilidad

ER | Diagrama de Entidad — Relacién
DO | Documento de tesis

FD Disefio fisico de los datos

FO Formula

GL Glosario

Tabla 5-1 — Formatos de identificacion de tipo de elemento

Claudio Di Girolamo Gestion del proyecto



Sistema de Ayuda para la Atencion de Incidentes y Solicitudes de un Data Center

U Diseno de interfaz de usuario

MP | Modelo de procesos

MU | Manual de usuario

PR Proceso

RF Documento de requisitos por funcion

TD Tabla de decisiéon

TE Tabla de entidad-atributo-dominio

FT Cédigo fuente

Tabla 5-1 (Continuacién) — Formatos de identificacion de tipo de elemento

Repositorio de productos: Todos los elementos estaran soportados en
documentos informaticos que residirdn en un directorio especifico en un
equipo PC. Los mismos estaran registrados en una base de datos como
se describe en el apartado 5.2.2.2.

Alcance: Los elementos que se van a controlar son los enunciados en la
tabla 5-1.

Control de versiones: Las versiones estaran identificadas dentro del
codigo de elemento mediante la porcion descripta como vvv. La primer
version del elemento recibird el niumero 001, y a partir de esta, las
sucesivas versiones iran recibiendo una numeracién secuencial.

Control de estados: El estado del elemento estara identificado dentro del
cédigo mediante la porcidén ee que puede tomar los valores

00, en elaboracion
01, vigente
02, no vigente

Cuando se genera un nuevo elemento, adquiere un cédigo de
identificacion (nuevo, si el elemento es nuevo o con un numero de
versién incrementado en 1 respecto de la ultima versién del mismo
elemento) en cuya porcién correspondiente al estado tendra un valor 00
(En elaboracion). Una vez generada la version del elemento, si existia
una version anterior, la misma cambia su identificacion al cambiarsele la
porcién correspondiente al estado por un 02 (No vigente); y en cualquier
caso, la identificacién del nuevo elemento cambiara al modificarsele la
porcion correspondiente al estado por un 01 (Vigente).

Las actividades de Gestion de Configuracion que se realizaran en este

proyecto son:

Identificacién de la Configuracién
Control de la configuracion
Generacion de informes de estado
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5.2.2.1 - Identificacion de la configuracion

Nombre de la aplicacion: SISDC

Objetivo: Asistir a la tarea de un operador con distintos grados de experiencia,
permitiéndole diagnosticar, solucionar y/o derivar incidentes y solicitudes con la
mayor precision, acelerando los tiempos de resolucién al evitar errores de
diagndstico, y haciendo minimo el tiempo transcurrido entre que un operador
nuevo se incorpora y comienza a atender incidentes o solicitudes.

Ciclo de vida del software: Prototipado evolutivo.

Elementos de configuracion identificados segun cada fase del proceso de
construccion:

o Estudio de la Viabilidad del Sistema

* Documento de viabilidad del sistema (Capitulo 3)
o Analisis del Sistema de Informacién

» Documento de descripcidn de la necesidad (Capitulo 2)
Diagramas de flujo (Capitulo 4)
Glosario (Capitulo 4)
Diccionario de términos (Capitulo 4)
Tablas de decisién (Capitulo 4)
Requisitos por funcién (Capitulo 4)
Diagrama de Entidad — Relacion (Capitulo 6)
Tabla de Entidad — Atributo — Dominio (Capitulo 6)
Tablas de descripcién de atributos (Capitulo 6)
Especificacién de formulas (Capitulo 6)

» Diagramas de flujo de datos (Capitulo 6)
o Diseno del Sistema de informacién

* Modelo de procesos (Capitulo 7)

» Diseno fisico de los datos (Capitulo 7)

» Disefo de la interfaz de usuario (Capitulo 7)
o Construccion del Sistema de Informacion

* Prototipo (Capitulo 8)

» Manual del usuario (Anexo L)
o Preparacién de la Tesis del Master

» Documento de tesis

» CD conteniendo la aplicacién instalable

5.2.2.2 - Control de la configuracion

Establecido el plan de configuracion e identificados los elementos, es
importante determinar la forma de gestionar los cambios en el futuro, sean
estos debidos a errores de la aplicaciéon o por solicitud de modificacion.

El proceso de control de cambios se compone de las siguientes etapas:
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- Solicitud de cambio: Se completa una solicitud de cambio como la
que muestra la figura 5.1. Los datos de la solicitud son cargados en

una base de datos para el seguimiento y control de solicitudes.

- Evaluacién y aprobacién del cambio: Se efectia la evaluacién de lo
requerido, procediendo a su aprobacion o rechazo. La evaluacién
se centra en observar si el cambio es procedente, y en caso de
serlo, se calcula el esfuerzo técnico, efectos secundarios, impacto,
costos. La aprobacion o rechazo queda rubricada en la misma

solicitud de cambio y se registra en la base de datos.

- Orden de cambio: Si la solicitud fuera aceptada, se genera una
orden de cambio como la que muestra la figura 5.2. En la base de
datos de solicitudes, se asientan los datos de esta orden
relacionados a la solicitud que le dio origen para continuar con su

seguimiento y control.

- Realizacién y validacion del cambio: Completado el cambio, se
prueba la modificacion segun lo definido en la orden de cambio y si
la prueba fuera satisfactoria, se rubrica la finalizacién en la orden
de cambio y se asientan los cambios de version de elementos en la

base de datos.

Dada la naturaleza del presente proyecto, todas las tareas relacionadas

5.2.2.3 - Generacion de informes de estado

Se definen tres tipos de informes:

con el control de la configuracion y las correspondientes a la validacion y
ejecucion de los cambios, son llevadas a cabo por la misma persona, es decir,
el tesista.

- Informe de elemento: Lista todas las versiones correspondiente a
un determinado elemento, como el mostrado en el ejemplo de la

figura 5-3.

- Informe de configuraciéon: Muestra la versién vigente de cada
elemento de la configuracion. La figura 5-4 corresponde al informe

de configuracién correspondiente al final del presente trabajo.

- Informe de cambios: Muestra el estado de todas las solicitudes de

cambio, como lo muestra el ejemplo de la figura 5-5.
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Solicitud de cambios

[M° de solicitud: |

[Fecha: |

[Solicitante:

[Tipo de cambio:  EMOLUTIYO f CORRECTIVOD |

Cambio solicitado:

[Evaluacian: FROCEDENTE / IMPROCEDENTE |

Solucion propuesta

Estimacion de esfuerzao:

Impacto:

Efectos secundarios:

Costos:

Elementos de configuracion invalucrados:

[Solicitud ACEPTADA / RECHAZADA |

Cronograma de implementacion

Comentarios

Firma del evaluador:

Figura 5-1 — Solicitud de cambio
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Orden de cambio

[M° de orden: | [Fecha:

[Murnero de solicitud asociada;

Detalle del cambio a efectuar

Solucidn propuesta

Descripcidn de la prueba

Firma del emisar:

Resultado de |a prueba

Firma del responsable de la prueba:

Firrma del responsable de actuallizacidn de la base de datos:

[Fecha de finalizacian: | Firma de conformidad del solicitante:

Figura 5-2 — Orden de cambio
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Informe de elemento: LBT-01-DO al 10/10/2004

Cédigo completo Fecha Fecha dltima |Ubicacion
creacion modificacién
LBT-01-DO-001-001-02| 21/05/2003| 02/06/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00100102.doc

LBT-01-DO-001-002-02

02/06/2003

22/06/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00100202.doc

LBT-01-DO-001-003-02

22/06/2003

02/07/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00100302.doc

LBT-01-DO-001-004-02

02/07/2003

15/07/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00100402.doc

LBT-01-DO-001-005-02

15/07/2003

13/08/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00100502.doc

LBT-01-DO-001-006-02

13/08/2003

08/09/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00100602.doc

LBT-01-DO-001-007-02

08/09/2003

09/09/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00100702.doc

LBT-01-DO-001-008-02

09/09/2003

15/09/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00100802.doc

LBT-01-DO-001-009-02

15/09/2003

16/09/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00100902.doc

LBT-01-DO-001-010-02

16/09/2003

17/09/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00101002.doc

LBT-01-DO-001-011-02

17/09/2003

23/09/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00101102.doc

LBT-01-DO-001-012-02

23/09/2003

25/09/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00101202.doc

LBT-01-DO-001-013-02

25/09/2003

04/10/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00101302.doc

LBT-01-DO-001-014-02

04/10/2003

13/10/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00101402.doc

LBT-01-DO-001-015-02

13/10/2003

14/10/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00101502.doc

LBT-01-DO-001-016-02

14/10/2003

19/10/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00101602.doc

LBT-01-DO-001-017-02

19/10/2003

22/10/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00101702.doc

LBT-01-DO-001-018-02

22/10/2003

22/10/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00101802.doc

LBT-01-DO-001-019-02

22/10/2003

27/10/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00101902.doc

LBT-01-DO-001-020-02

27/10/2003

10/11/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00102002.doc

LBT-01-DO-001-021-02

10/11/2003

04/12/2003|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00102102.doc

LBT-01-DO-001-022-02

04/12/2003

07/01/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00102202.doc

LBT-01-DO-001-023-02

07/01/2004

02/02/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00102302.doc

LBT-01-DO-001-024-02

02/02/2004

27/02/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00102402.doc

LBT-01-DO-001-025-02

27/02/2004

04/03/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00102502.doc

LBT-01-DO-001-026-02

04/03/2004

05/03/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00102602.doc

LBT-01-DO-001-027-02

05/03/2004

09/03/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00102702.doc

LBT-01-DO-001-028-02

09/03/2004

10/03/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00102802.doc

LBT-01-DO-001-029-02

10/03/2004

31/03/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00102902.doc

LBT-01-DO-001-030-02

31/03/2004

16/04/2004 |c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00103002.doc

LBT-01-DO-001-031-02

16/04/2004

24/05/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00103102.doc

LBT-01-DO-001-032-02

24/05/2004

25/05/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00103202.doc

LBT-01-DO-001-033-02

25/05/2004

27/05/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00103302.doc

LBT-01-DO-001-034-02

27/05/2004

28/05/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00103402.doc

LBT-01-DO-001-035-02

28/05/2004

31/05/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00103502.doc

LBT-01-DO-001-036-02

31/05/2004

04/10/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00103602.doc

LBT-01-DO-001-037-01

04/10/2004

10/10/2004 |c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00103701.doc
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Informe de configuracion al 10/10/2004

Cadigo completo Fecha Fecha dltima |Ubicacién
creacion modificacion

LBF-01-DN-001-001-01 | 25/05/2003| 25/05/2003|c:\tesis\DN\DN00100101.doc

LBF-01-EV-001-001-01 | 05/06/2003| 05/06/2003|c:\tesis\EVA\EV00100101.doc

LBF-01-TD-001-001-01 | 10/06/2003| 10/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xlIs

LBF-01-TD-002-001-01 | 10/06/2003| 10/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xls

LBF-01-TD-003-001-01 | 10/06/2003| 10/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xIs

LBF-01-TD-004-001-01 | 10/06/2003| 10/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xls

LBF-01-TD-005-001-01 | 12/06/2003| 12/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xIs

LBF-01-TD-006-001-01 | 12/06/2003| 12/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xls

LBF-01-TD-007-001-01 | 12/06/2003| 12/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xls

LBF-01-TD-008-001-01 | 12/06/2003| 12/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xIs

LBF-01-TD-009-001-01 | 12/06/2003| 12/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xIs

LBF-01-TD-010-001-01 | 12/06/2003| 12/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xls

LBF-01-TD-011-001-01 | 12/06/2003| 12/06/2003|c:\tesis\TD\TD00x00101.xls

LBF-01-GL-001-004-01 | 10/06/2003| 20/06/2003|c:\tesis\GL\GL00100401.doc

LBF-01-DT-001-002-01 | 10/06/2003| 20/06/2003|c:\tesis\DT\DT00100401.doc

LBF-01-DF-001-003-01 | 18/06/2003| 13/08/2003|c:\tesis\DF\DF00100301.vsd

LBF-01-RF-001-001-01 | 15/08/2003| 16/08/2003|c:\tesis\RF\RF00100101.doc

LBF-01-ER-001-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\ER\ER00100101.vsd

LBF-01-TE-001-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\TE\TE00100101.doc

LBF-01-DA-001-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-002-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-003-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-004-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-005-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-006-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-007-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-008-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-009-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-010-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-011-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-012-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-013-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-014-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-015-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-016-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-017-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-018-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-019-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-020-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-021-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-022-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-023-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

LBF-01-DA-024-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc

Figura 5-4 — Informe de configuracion
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Cédigo completo Fecha Fecha dltima |Ubicacion
creacion modificacion

LBF-01-DA-025-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-026-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-027-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-028-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-029-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-030-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-031-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-032-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-033-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-034-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-035-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-036-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-037-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-038-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-039-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-040-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-041-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-042-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-043-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-044-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-045-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-046-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-047-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-048-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-049-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-050-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-051-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-052-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-DA-053-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\DA\DA00x00101.doc
LBF-01-FO-001-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\FO\FO00x00101.doc
LBF-01-FO-002-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\FO\FO00x00101.doc
LBF-01-FO-003-001-01 | 15/07/2003| 22/07/2003|c:\tesis\FO\FO00x00101.doc
LBF-01-FD-001-001-01 | 01/08/2003| 05/08/2003|c:\tesis\FD\FD00x00101.vsd
LBF-01-FD-002-001-01 | 01/08/2003| 05/08/2003|c:\tesis\FD\FD00x00101.vsd
LBF-01-FD-003-001-01 | 01/08/2003| 05/08/2003|c:\tesis\FD\FD00x00101.vsd
LBF-01-FD-004-001-01 | 01/08/2003| 05/08/2003|c:\tesis\FD\FD00x00101.vsd
LBF-01-FD-005-001-01 | 01/08/2003| 05/08/2003|c:\tesis\FD\FD00x00101.vsd
LBD-01-MP-001-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\MP\MP00100101.vsd
LBD-01-PR-001-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc
LBD-01-PR-002-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc
LBD-01-PR-003-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc
LBD-01-PR-004-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc
LBD-01-PR-005-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc
LBD-01-PR-006-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc
LBD-01-PR-007-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc
LBD-01-PR-008-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc
LBD-01-PR-009-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

Figura 5-4 (Continuacion) — Informe de configuracién
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Cadigo completo Fecha Fecha dltima |Ubicacién
creacion modificacion

LBD-01-PR-010-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-PR-011-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-PR-012-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-PR-013-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-PR-014-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-PR-015-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-PR-016-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-PR-017-001-01 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-PR-018-001-02 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-PR-019-001-03 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-PR-020-001-04 | 06/09/2003| 10/09/2003|c:\tesis\PR\PR00x00101.doc

LBD-01-FD-001-001-01 | 10/09/2003| 18/09/2003|c:\tesis\FD\FD00100101.doc

LBD-01-1U-001-001-01 17/09/2003| 19/09/2003|c:\tesis\IU\IU00100101.vsd

LBP-01-MU-001-001-01 | 15/03/2004| 17/03/2004|c:\tesis\MU\MU00100101.doc

LBP-01-FT-001-052-01 12/03/2004| 15/03/2004|c:\tesis\sisdc52.kal

LBT-01-DO-001-037-01 | 04/10/2004| 10/10/2004|c:\tesis\DO\Di Girolamo Tesis00103701.doc

Figura 5-4 (Continuaciéon) — Informe de configuracién

Informe de estado de cambios al 10/10/2004

N° de solicitud |Estado Orden de cambio |Estado Fecha finalizaciéon

Figura 5-5 — Informe de cambios

5.2.3 - Especificacion del Entorno Tecnoldgico para la Gestion de
Configuracion

Dado el alcance del presente trabajo y considerando la necesidad de
hacer simple la Gestion de la Configuracion, sencillamente se emplea una PC
para almacenar el repositorio de documentos, con una organizacion de
directorios tal como se definié en el punto anterior.
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5.3 - Plan de Garantia de calidad

Se describen en los siguientes puntos, cuales son las pautas de calidad
del sistema que se va a construir, para tener en cuenta durante el desarrollo y
para evaluar el producto obtenido.

5.3.1 - Identificacion de las propiedades de calidad para el sistema

La estrategia de evaluacién es de adentro hacia fuera, es decir, se
comienza por evaluar el sistema por si mismo, o sea, su correccion. La
correccion del sistema es un aspecto estatico para el que se evaluaran criterios
tales como redundancia, completitud y consistencia; tanto para los modelos de
andlisis y disefio como para el computable. Se seguird evaluando la siguiente
capa correspondiente a la validez del sistema, es decir, su capacidad de tratar
los casos de prueba y su cumplimiento con los requisitos.

Luego, en las capas exteriores, se evalla la usabilidad ,incorporando al
usuario y objetivando sus apreciaciones subjetivas respecto de su relacion con
el sistema.

5.3.2 - Establecimiento del plan de aseguramiento de calidad

La calidad se define como “grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con unos requisitos” [ISO 9000,2000]. El aseguramiento de
la calidad se enfoca a dar confianza en que el producto que se elabora retne
las caracteristicas necesarias para satisfacer todos los requisitos del sistema
de informacién. En los siguientes apartados, se describe el plan para evaluar
los distintos modelos que se van obteniendo durante el desarrollo del sistema.

5.3.2.1 - Evaluacion de la educcion de requisitos y el modelo de analisis

Una vez alcanzada la linea base funcional, es necesario realizar una
evaluacién de la especificacion de requisitos obtenida. Una especificacion de
requisitos perfecta es casi imposible de alcanzar, pero deben tenerse presente
las caracteristicas a evaluar que ayudan a lograr la mejor especificacion
posible.

Las caracteristicas a evaluar son:

- Correccion: Cada requisito establecido debe representar algo requerido
para el sistema en construccion.

- Ambigledad: Cada requisito establecido tiene una sola interpretacion.

Todos los términos con multiples significados deben aparecer en un
glosario.
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- Completitud: Todo lo que el software tiene que hacer debe estar incluido
en la especificacion de requisitos.

- Verificabilidad: Cada requisito establecido debe serlo; y éste lo es si
existe un proceso efectivo de costo limitado que permita verificar que el
producto reune ese requisito.

- Consistente: Cada requisito no puede estar en conflicto con otros
requisitos.

- Comprensibilidad: La especificacion de requisitos debe ser comprensible
tanto para el desarrollador como para el usuario.

- Modificabilidad: La estructura y estilo de la especificacién de requisitos
debe simplificar los cambios.

- Trazabilidad: El origen de cada requisito es claro. Debe incluir
referencias a cada uno de los documentos iniciales que lo soportan.

- Independencia del disefo: La especificacion no debe implicar una
arquitectura de software o un algoritmo.

- Anotacién: La anotacion de requisitos proporciona una guia para la
organizacion del desarrollo.

- Concisisiéon: Entre dos especificaciones con niveles idénticos en las
caracteristicas anteriores, es mejor la mas corta.

- Organizacion: Los requisitos que contiene la especificacion deben ser
faciles de encontrar.

5.3.2.2 - Evaluacion del modelo de disefo

Cuando se hayan determinado las representaciones que se utilizaran para
constituir el modelo de diseno, se verificara que no se pierdan ni se
distorsionen conocimientos al pasar de un modelo al otro. En particular, se hara
una verificacion formal de los procedimientos obtenidos de modo que se
puedan detectar posibles casos de procedimientos subsumidos, circulares,
redundantes, etc.

5.3.2.3 - Evaluacion del modelo de implementacion

Para evaluar el modelo de Implementacion, se comprobara la
consistencia de este modelo con los modelos de analisis y disefio. Se
seleccionard un juego de casos de prueba que permita evaluar todas y cada
una de las funciones implementadas. Se comprobara que el programa se
comporte de acuerdo a lo esperado y en caso contrario, se implementaran las
modificaciones necesarias para que asi lo haga.
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5.3.2.4 - Pruebas y su relacion con las fases de desarrollo

Se realizaran pruebas unitarias, de integracion, del sistema y de
aceptacion.

- Las pruebas unitarias buscan ejercitar la légica del modulo y detalles de
la especificacion del mismo. De hallarse un error en estas pruebas,
provocaria un retroceso a instancias de disefio para revisar la l6gica y/o
la especificacién del médulo.

- Las prueba de integracién considera la agrupacién de los moédulos y el
funcionamiento de las interfases entre ellos. Un error en estas pruebas,
provocaria un retroceso a instancias de disefio para revisar la estructura
del programa y/o del sistema.

- La prueba de sistema considera los requisitos y objetivos planteados
para el sistema del que el software forma parte. La deteccion de errores
en esta prueba, llevaria a revisar la especificacion de requisitos y/o los
objetivos del sistema.

- La prueba de aceptacién es similar a la prueba de sistema, con el
agregado de que las pruebas tienen lugar en el entorno operativo del
usuario.

La prueba sigue entonces un proceso de tipo bottom — up desde la unidad
a la aceptacién por parte del usuario.
5.3.2.5 - Evaluacion de la usabilidad

En la evaluacion de la usabilidad, se revisara la relacién usuario —
sistema. La prueba consistira en que el sistema ejecute una carga de datos de

prueba elegida, siguiendo las siguientes etapas:

- Preparacion, en la que se asegura que todo esté dispuesto para que el
usuario pueda ejecutar las pruebas,

- Introduccioén, en la que se le explica al usuario el significado de la prueba
y el alcance de su participacion.

- Prueba, instancia en la que se ejecuta la carga de prueba, y

- Resumen, en la que el usuario debe completar unos cuestionarios
especificos para la evaluacion de la usabilidad del sistema.

5.3.3 - Adecuacion del plan de aseguramiento de calidad a la solucion

El plan descrito en los puntos anteriores, se ajusta a las limitaciones
presupuestarias y de alcance en el que se desenvuelve el presente trabajo.
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5.4 - Calculo de esfuerzo

Sobre la base de informacién preliminar y habiendo identificado los
elementos a desarrollar, se procede a realizar un calculo del esfuerzo de
desarrollo de la aplicacién, utilizando para ello la combinacién de dos métodos:
Célculo de puntos de funcién y COCOMO Il — Submodelo de disefio anticipado.

5.4.1 - Estimacion por puntos de funcion

El objetivo es estimar la cantidad de lineas de cddigo basada en los
puntos de funcién sin ajustar (SLOC) que luego es empleada por COCOMO I
para la estimacion final del tiempo de desarrollo.

El método se compone de cuatro etapas:

Identificar los componentes del sistema,

Asignar pesos a los componentes,

Calcular el valor funcional, y

Calcular la cantidad de lineas de cédigo por PF sin ajustar.

O O O O

5.4.1.1 - Identificar los componentes del sistema

o Entradas externas (El): Una corresponde a la entrada de datos que hace
el usuario para el procesamiento de fallas y la otra para el
procesamiento de tickets. Ambas entradas hacen referencia a mas de
cinco items pero menos que quince.

o Salidas externas (EQ): Tres. El usuario recibe una recomendaciéon por
pantalla, se registran todos los casos en un log y el usuario recibe los
mensajes de alarmas de tiempo. Las dos primeras hacen referencia a
mas de seis items pero menos que dieciséis, mientras que la tercera
hace referencia a no mas de cinco items.

o Consultas externas (EQ): Se estiman cuatro. Corresponden a consultas
de informaciéon complementaria referida a clientes, dispositivos, carpeta
operativa y servicios, no mas de seis items cada una.

0 Archivos I6gicos internos (ILF): Tres. Solicitudes, incidentes y alarmas.
Los tres de no mas de 20 items.

o Archivos de interfaces externas (EIF): Cuatro. Clientes, Dispositivos,
Servicios y Carpetas operativas. Los tres primeros de no mas de veinte
items, mientras que el cuarto supera los veinte items. Todos
representados por una sola relacién de registro l6gico.
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5.4.1.2 - Asignar pesos a los componentes

Las tablas 5-2, 5-3 y 5-4, muestran la forma de asignar complejidad para
los distintos componentes.

Registros légicos | 1 a 19 items | 20 a 50 items > 50 items |

<2 Baja Baja Media
2a5b Baja Media Alta
>5 Media Alta Alta

Tabla 5-2 — Complejidad de los ficheros

Ficheros 1a4items 5a 15items > 15 items

<2 Baja Baja Media
2a3 Baja Media Alta
>3 Media Alta Alta

Tabla 5-3 — Complejidad de las entradas

Ficheros 1a5items 6a 19 items > 20 items

<2 Baja Baja Media
2a3 Baja Media Alta
>3 Media Alta Alta

Tabla 5-4 — Complejidad de las salidas y consultas

De acuerdo a lo identificado en el punto 5.5.1.1, la tabla 5-5 muestra la
asignacién de complejidad para cada tipo de funcién, y la tabla 5-6 la cantidad
de elementos correspondiente a cada tipo de complejidad.

Nombre Tipo # items # archivos  Complejidad |
Ingreso de fallas El 6-15 1 Baja
Ingreso de tickets El 6-15 1 Baja
Recomendacion EO 6-15 1 Baja
Registro de casos EO 6-15 1 Baja
Alarmas de tiempo EO <6 1 Baja
Consulta de cliente EQ <6 1 Baja
Consulta de dispositivos EQ <6 1 Baja
Consulta de carpeta operativa EQ <6 1 Baja
Consulta de servicios EQ <6 1 Baja
Solicitudes ILF <20 1 Baja
Incidentes ILF <20 1 Baja
Alarmas ILF <20 1 Baja
Clientes EIF <20 1 Baja
Dispositivos EIF <20 1 Baja
Servicios EIF <20 1 Baja
Carpetas operativas EIF 20-50 1 Media
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mpleji
CRmTEemaiiEs ‘ Bajacf = e\ld Alta }
Entradas externas 2
Salidas externas 3
Consultas externas 4
Archivos logicos internos 3
Archivos de interfaces externas 3 1

Tabla 5-6 — Asignacion de complejidad

5.4.1.3 - Calcular el valor funcional

En base a la informacién obtenida en los puntos 5.5.1.1 y 5.5.1.2, se
procede al calculo del valor funcional bruto o puntos de funcién sin ajustar. La
tabla 5-7 muestra el célculo por cada componente y el total de puntos de
funcién resultante.

Componentes del sistema ETEE Cl\z)é?j?alijédagompleja Totales
Entradas externas 2X3 0X4 0X6 6
Salidas externas 3X4 | 0X5 0X7 12
Consultas externas 4X7 | 0X10 0X15 28
Archivos légicos internos 3X5 | 0X7 0X10 15
Archivos de interfaces externas | 3 X 3 1X4 0X6 13

| Puntosdefuncion sin ajustar [IEZY

Tabla 5-7 — Calculo de puntos de funcion sin ajustar

5.4.1.4 - Calcular la cantidad de lineas de codigo

Corresponde considerar 40 lineas de codigo por punto de funcion de
acuerdo a las caracteristicas del lenguaje de programacién que se empleara en
la construccion del sistema.

De este modo, se obtiene el pardmetro SLOC (Lineas de cddigo a partir
de los puntos de funcion sin ajustar), que utiliza COCOMO |l para realizar las
estimaciones de esfuerzo.

SLOC =74 * 40 = 2960

5.4.2 - Estimacion con COCOMO II - Submodelo de diseno anticipado
Para la aplicacién del modelo, se utiliza el programa COCOMO 11.1999.

El dato fundamental de entrada es el parametro SLOC obtenido en el apartado

5.5.1.4. Las figuras 5-6 a 5-8 muestran la carga de los distintos pardmetros en

la herramienta mencionada.

Para la carga de parametros que muestra la figura 5-6, los valores
seleccionados fueron:
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PREC (Precedencia):
organizacional
relacionados.

Baja, debido a
y baja experiencia con

una baja comprension
sistemas de software

FLEX (Flexibilidad): Alta, ya que existe una necesidad considerable de
conformidad del software con requisitos preestablecidos y con
especificaciones de interfaz externas, y prioridad baja en finalizacion
anticipada.

RESL (Resolucion de Arquitectura / Riesgos): Muy alta, ya que no
existen demasiados items de riesgo ni incertidumbre respecto de drivers
de arquitectura considerando los alcances del presente trabajo. Es decir,
el valor que se asigna a este parametro tiene mas que ver con la falta de
riesgos que con la existencia de planes para la gestién de los mismos.

TEAM (Cohesién del equipo): Nominal, teniendo en cuenta la necesidad
de contar con la ayuda de especialistas del NOC cuya disponibilidad y
predisposicidon puede que presente algunas dificultades para lograr
visibn compartida y compromisos.

PMAT (Madurez del proceso): Nominal, ya que no es posible lograr una
medida de la madurez del proceso, pero no se quiere que esto influya en
la estimacion final.

Scale Factors
Precedentedness ... ... .___._
Dewvelopment Flexibility ......_
Architecture f risk resolution
Tean coliesaor s NOoM a.F9

Processim At aai it e NoM 4_ 62

Figura 5-6 — Factores de escala ingresados

Para la carga del parametro SCED (Schedule) que muestra la figura 5-7,

se selecciond el valor nominal ya que no se requiere ni aceleracién ni retrasos
de los plazos para las distintas etapas del proyecto.
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Schedule

Schedule.................... MO 1.00

Cancel | Help I

Figura 5-7 — Parametro schedule ingresado
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Para la carga de parametros que muestra la figura 5-8, los valores
seleccionados fueron:

- RCPX (Fiabilidad del producto y complejidad): Baja, ya que el producto
es algo complejo, la base de datos es muy pequena, y el énfasis en la
fiabilidad y documentacion es basico.

- RUSE (Redtilizacion requerida): Nominal, ya que la reutilizacion es
requerida a lo largo del programa.

- PDIF (Dificultad de la plataforma): Baja, ya que la plataforma es muy
estable y no existen restricciones de tiempo y almacenamiento.

- PERS (Combinacion de ACAP, PCAP, PCON; Capacidad del analista,
Capacidad del programador, Continuidad del personal): Alta.

- PREX (Combinacion de AEXP, PEXP, LTEX; Experiencia aplicaciones,
Experiencia plataforma, Experiencia lenguaje y herramientas): Muy bajo,
ya que la experiencia en aplicaciones, plataforma, lenguaje vy
herramienta ronda los cinco meses.

EAF - 5ISDC ]

base + incr % = rating
BCE  RUOZE IDIF PERE PREX FCIL USRl USR:Z

base 1o | wom| 1o | mr | mom| vio | wom | mom

Inert gs | o3 | os | o3| os | ws | os | m

EAF is also affected by Schedule

EAF: 0.9z

Cancel | Help

Figura 5-8 — Ingreso de factores de ajuste de esfuerzo (EAF)

La figura 5-9 muestra los resultados estimados por la herramienta.

Scale Factor | Schedule |
Project Nama: |SISDC |
Development Model: I]garly Dezign j
STEDC 2: 2960 a.0a] 0.9z a4 .7 241.3 a.00 .0 i o.o|*
Estimated Effort Sched PROD COST INST Staff ERISK
Total Lines z960| Optimistic E.& &.8| 5094 0.00 0.0 o.&
of Code:
Most Likely 2.7 7.8] 241.2 0.00 0.0 ek n.0|
Pegzimistic 1z.0 2.8 zz7.5 a.00 a.o 1.5

Figura 5-9 — Resultados estimados por la herramienta
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De acuerdo a los resultados obtenidos, es importante destacar que se
estima una duracion total del desarrollo (TDEV) de aproximadamente ocho
meses y medio, una persona abocada a tiempo completo. También es
importante observar que la estimacién optimista es de casi seis meses,
mientras que la pesimista es de trece meses.

La figura 5-10 muestra una estimacién de como se distribuyen las
distintas actividades para el desarrollo del sistema en ese tiempo.

Phase Distribution - Project Overall
Overall Phase Distribution
PROJECT SISLC
SLOC Z360
TOTAL EFFOERT 8. 672 Person Months
PCHNT EFFORT (PM) ICHNT SCHEDULE Staff
Plans ind Begquirements 7000 0.&s07 le._320 1.z265 0.430
Product Design 17._000 1.474 z4._1&0 1.873 0.787
Programming 63_5Z0 E_LkO%9 EE_ 360 4_E9z 1_283
- Detcailed Design Z6._5840 Z.328 e == iaesteard
- Code and Tnit Test 236680 3.181 s S Se=S
Integration and Test 13._480 1.68%3 Z0.480 1.588 1.0&64

Figura 5-10 — Distribucion de las fases del proyecto

5.5 - Planificacion

A partir de las definiciones y estimaciones alcanzadas en los apartados
anteriores, se establece una planificacion de las tareas que componen el
proyecto de desarrollo del sistema. Los ocho meses y medio estimados como
tiempo total de desarrollo, fueron distribuidos entre las distintas fases y tareas
atendiendo lo sugerido por la herramienta de estimaciéon. De este modo, el
porcentaje asignado a cada tarea fue el siguiente:

Viabilidad del desarrollo 2,5%
- Realizar el “Estudio de viabilidad del sistema” 1,5%
- Estimar la viabilidad 0,5%
- Evaluar la viabilidad 0,5%
Educcién de requisitos 14,0%
- Obtener requisitos 8,0%
- Establecer requisitos 6,0%
Analisis del sistema 20%
- Elaborar el modelo de datos 9,5%
- Elaborar el modelo de procesos 9,5%
- Analizar consistencia y especificacion de requisitos 1,0%
Diseno del sistema 23%
- Definir la arquitectura del sistema 11,5%
- Realizar el disefio fisico de los datos 11,5%
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Construccion del sistema 34,0%
- Preparar el entorno de generacion y construccién 1,0%
- Generar el codigo de los componentes y procedimientos  33,0%

Pruebas del sistema 7,0%
- Ejecutar pruebas unitarias 4,0%
- Ejecutar pruebas de integracién 0,5%
- Ejecutar prueba de sistema y aceptacién 1,5%
- Evaluar las pruebas del sistema 0,5%

La figura 5-11, muestra el diagrama de Gantt correspondiente a dicha

planificacién.

1er trimestre| 2° trimestre | Jer trimestre| 4° trimestre | 1er trimestre

€ |Mombre de tarea ‘ Duracion [ ] [
1 - Desarrollo del sistema "SISDC" 257 dias v
R - Viabilidad del desarrollo 6 dias
a3 | 3 Fealizar el "Estudio de la viabilidad del sistema" 4 diaz
Ta Estimar Ia visbilidad 1 dia
5| Evalusar la vishilidae 1 dia
B | - Educcion de requisitos 35 dias
B 3 Obtener requistos 20 dias
8 | o Establecer requisitos 15 diss
9| - Andlisis del sistema 52 dias
1o | 3 Elaharar el modelo de datos 25 dias
ETH 3 Elaborar & modelo de procesos 25 dias
KFR Analizar conzistencia v especificacion de requisistos 2 diaz
13 | - Disefio del sistemna 60 dias
14 | Definir la arquitectura del ziztema 30 dias
s | Reslizar &l dizefio fisico de datos 30 dias
16 - Construccion del sistemna 87 dias
17 | ”d Preparar el entarna de generacidn y construccion 2 diaz
g | 3 Generar el cddigo de log componentes y procedimiertos 85 dias
19 - Pruebas del sistema 17 dias
0| Ejecutar las prushas unitarias 10 dias
| Ejecutar laz pruehas de integracion 1 dia
T2 | Ejecutar prueba de sistema y aceptacion S diaz
T3 | Evaluar el resultado de las pruskbas del sistems 1 dia

Figura 5-11 — Diagrama de Gantt del proyecto de desarrollo del sistema SISDC.
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CAPITULO 6 - MODELO DE ANALISIS

Modelo de analisis Claudio Di Girolamo
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6.1 - Introduccion

La construccién del modelo de andlisis, consiste basicamente en
identificar los elementos del dominio del problema, como asi también en
determinar como el especialista en la tarea de resolucion del problema
interactua con ellos para resolver los problemas del dominio.

En este capitulo se busca determinar el modelo de analisis, y se ha
estructurado del siguiente modo:

- Elaboracion del modelo de datos

o Modelo de Entidad - Relacién

o Identificacién de entidades y atributos
= Descripcion de entidades
= Descripcion de atributos

o Especificacion de formulas

o Andlisis de consistencia de los datos

- Elaboracion del modelo de procesos

o Modelo légico de procesos
o Andlisis de consistencia de los procesos

- Analisis de consistencia y especificacion de requisitos

6.2 - Elaboracion del modelo de datos

Sobre la base de la identificaciébn, comparacién y categorizacion de
entidades realizada durante el andlisis de las sesiones de relevamiento de
requisitos, se busca ahora establecer las relaciones entre entidades.

Para esto, en los siguientes apartados se presenta un modelo de Entidad
— Relacién, y la identificacion de las entidades y atributos. Estas
representaciones, validadas en su correccion y consistencia con el especialista,
constituyen el modelo de datos del sistema.

6.2.1 - Modelo de Entidad-Relacion

La figura 6-1 muestra el modelo de Entidad — Relacion correspondiente
al dominio que se esta analizando. Un esquema relacional basado en este
diagrama estaria en tercera forma normal (3FN).
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{Procedimiento} [ Autorizado }

N |
Definido en Registrado en

Carpeta
operativa

1
—Definidoen—— |

Registrado en

1

Serv@—COntratado por
1

11& 1

Emite Denuncia

1 Genera Dispositivo N
Referido a Referido a A

N N
Ticket Falla
1 1

Se encuadra en
Es una Es una
1 - -
Solicitud de .
Se refiere a

intervencion 1

Requiere

1

Figura 6-1 — Diagrama de relaciones entre conceptos ER-001-001-01

6.2.2 - Identificacion de Entidades y Atributos

En la tabla 4-13: Diccionario de términos versiéon DT-001-002-01, se
puede apreciar el diccionario de términos confeccionado a partir de la lista de
conceptos esenciales que se pudieron distinguir durante el analisis de las
sucesivas sesiones de educcion. Sobre la base de este diccionario, se procede
en los siguientes pasos a la descripcidn detallada de entidades vy atributos.
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La tabla 6-1, corresponde a la tabla de Entidad — Atributo —Dominio
obtenida a partir de los conceptos identificados en el diccionario de términos.
En esta tabla, no se especifican atributos clave ni relaciones. Seran
especificadas en el modelo de disefio, cuando se proceda al disefo fisico de
los datos.

Autorizado [Nombre Cadena de caracteres
Apellido Cadena de caracteres
Tipo de documento {DNI, Cl, PAS, LE, LC}
Numero de documento  [Numérico
Puede autorizar ingresos [{Si, No}
Carpeta Topologia Mapa de bits
Operativa  |Vigente {Si, No}
Ubicacion principal Cadena de caracteres
Cliente Nombre Cadena de caracteres
Teléfono de contacto Numeérico
Dispositivo  |Tipo dispositivo { ACCSER, CINTA, CONSOLA, DISCOS, DTU, DVD, FIREW,
HUB, MODEM, MON_SW, MONIT, NOTEBK, PC, ROUTER,
SERVER, SWITCH, TERM }
Ubicacion Cadena de caracteres
Neménico Cadena de caracteres
Plataforma {MS, No MS}
Direccion IP publica Alfanumérico
Direccion IP privada Alfanumérico
Serie Alfanumérico
URL Alfanumérico
Falla NUmero de alarma Numérico
Nombre de item {CPU, DISK, HTTP, PING, POP, AA, ENERGIA}
Procedimiento |Nombre del
procedimiento Cadena de caracteres
Pasos Arreglo de cadenas de caracteres
Servicios  |Modalidad {Hosting, Housing}
SIN1 {Si, No}
SIN2 {Si, No}
SIN3 {Si, No}
Monitoreo c/aviso {Si, No}
Solicitud de |Tipo solicitud {Falla, Ticket}
intervencion  |Cliente Cadena de caracteres
Cliente vélido {Si, No}
Datos validos {Si, No}
Dispositivos Arreglo de cadenas de caracteres
Dispositivos validos {Si, No}
Servicio valido {Si, No}
Hora comienzo Hora
Hora Fin Hora
Tiempo de intervenciéon |Hora

Tabla 6-1 — Tabla de entidad - atributo — dominio TE-001-001-01
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Entidad  Atributos Dominio

Solucion Acciones propuestas { “Avisar al supervisor’, “Tomar los datos de todas las
personas a autorizar, copiarlos y mandar e-mail al supervisor”,
“Aplicar cambios propuestos”, “Derivar a Soporte Técnico”,
“Derivar a conectividad”, “Correr los comandos, rutinas o
procedimientos solicitados”, “Realizar el apagado/encendido
del equipo”, “Instalar parches solicitados”, “Tomar talonario de
pases de salida, completar todos los campos excepto hora de
salida y darlo a la firma del supervisor’, “Realizar la
reinstalacion”, “Resetear equipos”, “Rotar medios magnéticos”|
“Derivar a Seguridad”, “Especificar en las observaciones los
datos que resultan invalidos”, Realizar la conexi6on /|
desconexion de patch cords, Tomar la ubicacién del
dispositivo, Derivar a microinformatica, Tomar llaves de racks
y jaula, “Avisar al cliente a través de la Mesa de Ayuda”,
“Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Conectividad”,
“Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Infraestructura”,
“Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Seguridad”,
“Generar ticket en Mesa de Ayuda derivado a Soporte
Técnico”, “No requiere tratamiento alguno”, “Refrescar monitor
de alarmas”, “Resolver falla del servidor”, “Resolver problema|
de DNS”, “Resolver problema en dispositivo”, “Verificar estado
del port”, “Verificar estado del servidor” }

Comentario solucién { Autorizado, Cambio efectuado, Apagado/Encendido
efectuado, Instalacién  efectuada, Pase  generado,
Reinstalacion efectuada, Reseteo efectuado, Rotacion
efectuada, Datos invélidos, Tarea inherente a Soporte Técnico,
Tarea inherente a Conectividad, “Comandos, rutinas o
procedimientos ejecutados, Tarea inherente a seguridad,
“Conexion / desconexion efectuada”, Tarea inherente a
Microinformatica}

Ticket Numero de ticket Numeérico
Tipo ticket {Problema, Solicitud}
Tipo de problema Datacenter
Area del problema {Comunicaciones, Conectividad, Infraestructura,

Microinformatica, Noc, Seguridad, Storage}

Detalle del problema {*ABM de DNS”, “Aire Acondicionado”, “Asignacion de
Direccion IP”, “Ataques a equipos de DC”, “Autorizacion
acceso de personal”, “Cableado de Red Interna”, “Cambio de
Configuracién de DB”, “Cambio de Configuracién de S.O.”,
“Cambios en la configuracion del hardware y software - SIN 2,
“Conexion / desconexion de patch cords - SIN 17,
“Configuracién de placas”, “Configuracion de Firewall”,
“Configuracién de Switch”, “Correr comandos, rutinas o
procedimientos - SIN 2”, “Encendido / Apagado de dispositivos
- SIN 17, “Infraestructura en General”, “Instalacién de|
Antivirus”, “Instalacién de Patches”, “Listas de acceso de|
Firewall y Router”, “Pase de ingreso de material’, “Pase de|
salida de material”’, “Problemas con Acceso Remoto”,
“Problemas con el Monitoreo de Servidores”, “Problema de
Energia”, “Rackeo de equipos”, “Reclamo sobre la red WAN”|
“Reinstalacién de DB”, “Reinstalacion de S.0.”, “Requerimiento
Datacenter”, “Reseteo de equipos - SIN 17, “Rotacion de
medios magnéticos - SIN 17, “Servicios SIN 3"}

Solicitante Cadena de caracteres

Teléfono de referencia  |Numérico

Solicitante valido {Si, No}

Medios validos {Si, No}

Procedimiento valido {Si, No}

Estado {“Derivado”, “En proceso”, “En espera de conformidad”,
“Cerrado”}

Hora de puesta "en Hora

proceso"

Tiempo de atencion Hora

Comentario ticket Cadena de caracteres

Tabla 6-1 (Continuacion) — Tabla de entidad - atributo — dominio TE-001-001-01
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Mediante las tablas 6-2 a 6-54, se describen todos los atributos de las
Entidades identificadas. El orden seguido es alfabético por nombre de atributo.

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Acciones propuestas

\

Secuencia de acciones propuestas para la solucién del

Descripcion incidente o el cumplimiento de una solicitud
Entidad asociada Solucién
Tipo de valor Texto

{“Avisar al supervisor”, “Tomar los datos de todas las personas
a autorizar, copiarlos y mandar e-mail al supervisor”, “Aplicar
cambios propuestos”, “Derivar a Soporte Técnico”, “Derivar a
conectividad”, “Correr los comandos, rutinas o procedimientos
solicitados”, “Realizar el apagado/encendido del equipo”,
“Instalar parches solicitados”, “Tomar talonario de pases de
salida, completar todos los campos excepto hora de salida y
darlo a la firma del supervisor”’, “Realizar la reinstalacion”,
“Resetear equipos”, “Rotar medios magnéticos”, “Derivar a
Seguridad”, “Especificar en las observaciones los datos que
resultan invalidos”, Realizar la conexi6on / desconexion de
patch cords, Tomar la ubicacion del dispositivo, Derivar a
microinformatica, Tomar llaves de racks y jaula, “Avisar al
cliente a través de la Mesa de Ayuda”, “Generar ticket en
Mesa de Ayuda derivado a Conectividad”, “Generar ticket en
Mesa de Ayuda derivado a Infraestructura”, “Generar ticket en
Mesa de Ayuda derivado a Seguridad”, “Generar ticket en
Mesa de Ayuda derivado a Soporte Técnico”, “No requiere
tratamiento alguno”, “Refrescar monitor de alarmas”, “Resolver
falla del servidor”, “Resolver problema de DNS”, “Resolver
problema en dispositivo”, “Verificar estado del port”, “Verificar

estado del servidor” }

Rango de valores

Numero de valores por caso Muchos

Fuente Determinado por el sistema

Esta informacioén es obtenida de acuerdo a la naturaleza
del incidente o solicitud y en base a informacion
suministrada por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Informar al usuario cuales son las acciones que

Uso permiten resolver el incidente o la solicitud.
Formato de los datos de salida Texto
Material de soporte Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-2 — Descripcion del atributo “Acciones propuestas” DA-001-001-01

INFORMACION ~ DESCRIPCION ===
Nombre Apellido
Descripcién Apellido del individuo autorizado
Entidad asociada Autorizado
Tipo de valor Texto
Rango de valores -
Numero de valores por caso 1
Fuente Base de datos (Carpeta Operativa).
Detalle acerca del método de obtener | Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
esta informacién seccion “Autorizados”
U Permite controlar si el solicitante de un servicio esta
SO X
autorizado a hacerlo.
Formato de los datos de salida Texto
Material de soporte Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-3 — Descripcion del atributo “Apellido” DA-002-001-01
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INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Area del problema

Descripcién Area a la que es derivada el problema o solicitud
Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Texto

Rango de valores

Comunicaciones, Conectividad, Infraestructura,
Microinformatica, Noc, Seguridad, Storage

Numero de valores por caso

1

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Informacién que viene suministrada en el ticket
registrado por el cliente.

Uso

Permite determinar cual es el area que tiene
derivado el problema o solicitud

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-4 — Descripcion del atributo “Area del problema” DA-003-001-01

INFORMACION ~ DESCRIPCION
Nombre Cliente
Descripcion Referencia al cliente que registré el ticket o a quien

pertenece el dispositivo que da alarma de falla.

Entidad asociada

Solicitud de intervencion

Tipo de valor

Texto

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Informacién que viene suministrada en el ticket
registrado por el cliente o en la alarma que se
produce.

Uso

Permite acceder a otros datos Utiles para la atencién
de un problema o solicitud.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-5 — Descripcion del atributo “Cliente” DA -004-001-01

INFORMACION DESCRIPCION
Nombre Cliente valido
Descripcién Indica si el cliente referenciado por la solicitud de

intervencion existe o no.

Entidad asociada

Solicitud de intervencion

Tipo de valor

Booleano

Rango de valores

{Si, No}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccion “Cliente”

Uso

Permite determinar si se continta o no con el
tratamiento de la solicitud.

Formato de los datos de salida

Booleano

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-6 — Descripcion del atributo “Cliente” DA -005-001-01
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INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Comentario solucién

Descripcién Informacién complementaria a la propuesta de
solucién de la solicitud de intervencion.

Entidad asociada Solucion

Tipo de valor Texto

{Autorizado, Cambio efectuado, Apagado/Encendido
efectuado, Instalacion efectuada, Pase generado,
Reinstalacién efectuada, Reseteo efectuado, Rotacién
efectuada, Datos invdlidos, Tarea inherente a Soporte
Técnico, Tarea inherente a Conectividad, “Comandos,
rutinas o procedimientos ejecutados, Tarea inherente a
seguridad, “Conexion / desconexién efectuada”, Tarea
inherente a Microinformatica}

Numero de valores por caso 1
Fuente Ingresado por el usuario.
Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Rango de valores

Informacién que el usuario agrega en forma libre.

Uso Sirve a los fines de documentar el caso tratado.
Formato de los datos de salida Texto
Material de soporte Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-7 — Descripcion del atributo “Comentario solucion” DA -006-001-01

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Comentario ticket

D L Informacién complementaria al tipo y detalle del

escripcion .

ticket.

Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Texto

Rango de valores -

Numero de valores por caso 1

Fuente Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener |Informacion que viene suministrada en el ticket

esta informacién registrado por el cliente.

Uso De este campo surge informacién importante que el
especialista utiliza para la resolucién del caso.

Formato de los datos de salida Texto

Material de soporte Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-8 — Descripcion del atributo “Comentario ticket” DA -007-001-01

INFORMACION ~ DESCRIPCION

Nombre Datos validos
Indica si los datos suministrados en la solicitud de

Descripcién intervencién son validos como para continuar con su
tratamiento.

Entidad asociada Solicitud de intervencién

Tipo de valor Booleana

Rango de valores {Si, No}

Numero de valores por caso 1

Fuente Calculado por el sistema

Detalle acerca del método de obtener|Férmula CalculoDatosValidos, tabla 6-74
esta informacién

Determina si es posible continuar con el tratamiento

Uso de la solicitud.
Formato de los datos de salida Booleana
Material de soporte Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-9 — Descripcion del atributo ‘Datos validos” DA -008-001-01
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INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Detalle del problema

Descripcién Detalle del tipo de problema o solicitud
Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Texto

Rango de valores

{*ABM de DNS”, “Aire Acondicionado”, “Asignacion
de Direccion IP”, “Ataques a equipos de DC’,
“Autorizacién acceso de personal’, “Cableado de
Red Interna”, “Cambio de Configuracion de DB”,
“Cambio de Configuracién de S.0.”, “Cambios en la
configuracion del hardware y software - SIN 27,
“Conexién / desconexién de patch cords - SIN 17,

“Configuracion de placas”, “Configuracion de
Firewall’, “Configuracion de Switch”, “Correr
comandos, rutinas o procedimientos - SIN 27,

“Encendido / Apagado de dispositivos - SIN 17,
“Infraestructura en General”, “Instalacién de
Antivirus”, “Instalacién de Patches”, “Listas de
acceso de Firewall y Router”, “Pase de ingreso de
material”’, “Pase de salida de material”’, “Problemas
con Acceso Remoto”, “Problemas con el Monitoreo
de Servidores”, “Problema de Energia”, “Rackeo de
equipos”, “Reclamo sobre la red WAN”,
“Reinstalaciéon de DB”, “Reinstalacion de S.O.”,
“Requerimiento Datacenter”, “Reseteo de equipos -
SIN 17, “Rotacién de medios magnéticos - SIN 17,
“Servicios SIN 37}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Informacién ingresada por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Informacién que viene suministrada en el ticket
registrado por el cliente.

Uso

Sirve para ir aislando la naturaleza del ticket.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13, 6-1 y Anexo “A”

Tabla 6-10 — Descripcion del atributo “Detalle del problema” DA-009-001-01

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Direccién IP privada

Descripcién Direccién IP privada del dispositivo.
Entidad asociada Dispositivo

Tipo de valor Alfanumérico

Rango de valores

A.B.C.D, donde A, B, C y D son nimeros entre 1y
255

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccién “Dispositivos”

Uso

Documentar acerca de la direccion IP privada del
dispositivo asociado al servicio solicitado.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-11 — Descripcion del atributo “Direccidn IP privada” DA -010-001-01
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INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Direccién IP publica

Descripcién Direccion IP publica del dispositivo.
Entidad asociada Dispositivo

Tipo de valor Alfanumérico

Rango de valores

A.B.C.D, donde A, B, C y D son nimeros entre 1y
255

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccion “Dispositivos”

Uso

Documentar acerca de la direcciéon IP publica del
dispositivo asociado al servicio solicitado.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-12 — Descripcion del atributo ‘“Direcciéon IP publica” DA -011-001-01

INFORMACION DESCRIPCION
Nombre Dispositivos
Descripcién Neménicos de los dispositivos involucrados en la

solicitud de intervencion.

Entidad asociada

Solicitud de intervencién

Tipo de valor

Texto

Rango de valores

Numero de valores por caso

Uno o muchos

Fuente

Ingresado por el usuario

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

El usuario ingresa el nombre del dispositivo que
esta determinando una alarma de falla o un ticket

Uso

Permite identificar las caracteristicas del dispositivo
involucrado en la falla o en el ticket.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-13 — Descripcion del atributo “Dispositivos” DA-012-001-01

INFORMACION

Nombre

DESCRIPCION

Dispositivos validos

Descripcién

Indica si los datos referidos a los dispositivos para
los que se pide servicios son validos o no.

Entidad asociada

Solicitud de intervencion

Tipo de valor

Booleana

Rango de valores

{Si, No}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Calculado por el sistema.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Por cada dispositivo que el usuario ingresa al
sistema, este verifica si existe como dispositivo del
cliente.

Uso

Determina si la informacion brindada como

dispositivo es valida o no.

Formato de los datos de salida

Booleana

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-14 — Descripcion del atributo ‘Dispositivos validos” DA-013-001-01

Modelo de analisis

Claudio Di Girolamo




Sistema de Ayuda para la Atencion

de Incidentes y Solicitudes de un Data Center

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Estado

Descripcion Cada una de las dist_intas instancias en las que
puede encontrarse un ticket.

Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Texto

Rango de valores { “Derivado”, “En proceso”, “En esera de
conformidad”, “Cerrado”}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Introducido por el usuario

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Informacién que viene suministrada en el ticket
registrado por el cliente.

Uso

Determinar en que situacion se encuentra un ticket
en un determinado momento.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-15 — Descripcion del atributo “Estado” DA -014-001-01

INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre

Hora comienzo

Descripcién

Hora en que se
intervencion.

registra una solicitud de

Entidad asociada

Solicitud de intervencién

Tipo de valor

Hora

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Informacién ingresada por el usuario o calculada
por el sistema.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Cuando el usuario anuncia que se inicia una
solicitud de intervencion, el sistema calcula la hora
correspondiente o permite que el usuario la ingrese
manualmente.

Uso

Permite el calculo del tiempo de atencion e
intervencidn, para controlar los vencimientos.

Formato de los datos de salida

Hora

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-16 — Descripcion del atributo “Hora comienzo” DA-015-001-01

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Hora de puesta "en proceso"”

Descripcién Prlorg en ’Ila 9ue un thk?t es cambiado de estado
derivado” a “en proceso

Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Hora

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Informacién calculada por el sistema.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

El sistema invita al usuario a cambiar el estado del
ticket, y en el momento que el usuario anuncia
haberlo hecho, carga la hora en que el ticket cambi6
de estado.

Uso

Permite el calculo del tiempo de atencion y el de
intervencién, para controlar los vencimientos.

Formato de los datos de salida

Hora

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-17 — Descripcion del atributo
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INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Hora Fin

D Lo Hora en que la solicitud de intervencidon quedd
escripcion

resuelta.

Entidad asociada

Solicitud de intervencion

Tipo de valor

Hora

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Informacién ingresada por el usuario o calculada
por el sistema.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Cuando se concluyela intervencién, el sistema
calcula la hora correspondiente o permite que el
usuario la ingrese manualmente.

Uso

Permite el célculo del tiempo de intervencion.

Formato de los datos de salida

Hora

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-18 — Descripcion del atributo “Hora Fin” DA-017-001-01

INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre Medios vélidos
.. Indica si los medios referenciados en el ticket son
Descripcién validos.
Entidad asociada Ticket
Tipo de valor Booleana
Rango de valores {Si, No}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

El usuario verifica se los medios magnéticos
referenciados en el ticket son validos.

Uso

Sirve para determinar si es factible brindar el
servicio que involucra a los medios referenciados.

Formato de los datos de salida

Booleana

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-19 — Descripcion del atributo “Medios validos” DA -018-001-01

INFORMACION DESCRIPCION
Nombre Modalidad
L Cada una de las dos modalidades de clientes que
Descripcion reciben servicios en el DC
Entidad asociada Servicios
Tipo de valor Texto

Rango de valores

{Housing, Hosting}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpetas Operativas)

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Se accede a la base de datos, seccién “Servicios”.

Uso

Determinar el tipo de servicio plausible de ser
brindado segln esta modalidad.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-20 — Descripcion del atributo “Modalidad” DA -019-001-01
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INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre Monitoreo con aviso

Descripcion Determi_na si el cliente tiene contratado el servicio
de monitoreo con aviso

Entidad asociada Servicios

Tipo de valor Booleano

Rango de valores {Si, No}

Numero de valores por caso 1

Fuente

Base de datos (Carpetas Operativas)

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Se accede a la base de datos, seccién “Servicios”.

Uso

Determinar el tipo de servicio plausible de ser
brindado segun esta modalidad.

Formato de los datos de salida

Booleano

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-21 — Descripcion del atributo “Monitoreo con aviso” DA -020-001-01

INFORMACION ~ DESCRIPCION

Nombre Nemonico

Descripcion Nombr_g de fantalslla que se le ~asigna a un
dispositivo para facilitar su identificacién.

Entidad asociada Dispositivo

Tipo de valor Texto

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Esta informacion se obtiene de acuerdo a lo
informado en un ticket o de acuerdo a la alarma
detectada.

Uso

Identificar los dispositivos involucrados en una
solicitud de intervencién.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-22 — Descripcion del atributo “‘Nemoénico” DA -021-001-01

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Nombre

Descripcién Nombre del individuo autorizado
Entidad asociada Autorizado

Tipo de valor Texto

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccion “Autorizados”

Uso

Permite controlar si el solicitante de un servicio esta
autorizado a hacerlo.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-23 — Descripcion del atributo “‘Nombre” DA -022-001-01
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INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Nombre

Descripcién Nombre de la razén social del cliente
Entidad asociada Cliente

Tipo de valor Texto

Rango de valores

Cadena de caracteres

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccion “Autorizados”

Uso

Permite controlar si el solicitante de un servicio esta
autorizado a hacerlo.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-24 — Descripcion del atributo “‘Nombre” DA -023-001-01

INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre Nombre de item
Descripcién Item de falla monitoreado
Entidad asociada Falla

Tipo de valor Texto

Rango de valores

{ CPU, DISK, HTTP, PING, POP, AA, ENERGIA }

Numero de valores por caso

1

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Informacién tomada del sistema de monitoreo del
que se extraen las alarmas..

Uso

Distingue el servicio monitoreado.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13, 6-1 y ANEXO “B’

Tabla 6-25 — Descripcion del atributo “‘Nombre de item” DA -024-001-01

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Nombre del procedimiento

Descripcién Nombre del procedimiento definido por el cliente
Entidad asociada Procedimiento

Tipo de valor Texto

Rango de valores

Cadena de caracteres

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccién “Procedimientos”

Uso

Identifica a un procedimiento consistente en un
grupo de pasos.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-26 — Descripcion del atributo “‘Nombre del procedimiento” DA -025-001-01
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INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre Numero de alarma

Descripcién Identificador de un evento de alarma.
Entidad asociada Falla

Tipo de valor Numeérico

Rango de valores >0

Numero de valores por caso

1

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

De acuerdo a la alarma detectada.

Uso

Identificar en forma univoca a los distintos eventos
de alarma.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-27 — Descripcion del atributo ‘Numero de alarma” DA -026-001-01

INFORMACION  DESCRIPCION
Nombre Numero de documento

Descripcién Numero de documento del autorizado.

Entidad asociada Autorizado

Tipo de valor Numérico

Rango de valores >0

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccion “Autorizados”

Uso

Determinar el nimero de documento del autorizado.

Formato de los datos de salida

Numérico

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-28 — Descripcion del atributo “‘Numero de documento” DA -027-001-01

INFORMACION DESCRIPCION
Nombre Numero de ticket
Descripcién Identificador de un ticket.
Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Numérico

Rango de valores >0

Numero de valores por caso

1

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Esta informacion se obtiene de acuerdo a lo
informado en un ticket.

Uso

Identificar en forma univoca los distintos tickets.

Formato de los datos de salida

Numeérico

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-29 — Descripcion del atributo “Numero de ticket” DA-028-001-01
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INFORMACION ~ DESCRIPCION
Nombre Pasos
Descripcion Secuencia de pasos que componen un

procedimiento

Entidad asociada

Procedimiento

Tipo de valor

Lista

Rango de valores

Arreglo de cadenas de caracteres

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccion “Dispositivos”

Uso

Mostrar la secuencia de pasos que deben seguirse
cuando se solicita la ejecucion de un procedimiento

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-30 — Descripcion del atributo “Pasos” DA-029-001-01

INFORMACION ~ DESCRIPCION
Nombre Plataforma

L Determina el tipo de plataforma a la que pertenece
Descripcion el SO del dispositivo
Entidad asociada Dispositivo
Tipo de valor Texto
Rango de valores {MS, No MS}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccioén “Dispositivos”

Uso

Determinar si el autorizado puede autorizar a otras
personas a ingresar al DC.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-31 — Descripcion del atributo “Plataforma” DA-030-001-01

INFORMACION

Nombre

DESCRIPCION

Procedimiento valido

Descripcién Indica si el procedimiento solicitado existe.
Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Booleana

Rango de valores {Si, No}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Calculado por el sistema.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

De acuerdo al nombre de procedimiento ingresado,
el sistema verifica si existe o no.

Uso Sirve para verificar si existe el procedimiento
solicitado.
Formato de los datos de salida Booleana

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-32 — Descripcion del atributo “Procedimiento valido” DA -031-001-01
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INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre Puede autorizar ingresos

Descripcion Determina si un aut_orizado puede a su vez autorizar
a otras personas a ingresar al DC.

Entidad asociada Autorizado

Tipo de valor Booleano

Rango de valores {Si, No}

Numero de valores por caso

1 por autorizado

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccién “Autorizados”

Uso

Determinar si el autorizado puede autorizar a otras
personas a ingresar al DC.

Formato de los datos de salida

Booleano

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-33 — Descripcion del atributo “Puede autorizar ingresos” DA-032-001-01

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Serie

Descripcién Numero de serie del dispositivo
Entidad asociada Dispositivo

Tipo de valor Alfanumérico

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccién “Dispositivos”

Uso

Se utiliza para complementar la referencia del
dispositivo asociado al servicio solicitado.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-34 — Descripcion del atributo “Serie” DA -033-001-01

INFORMACION

DESCRIPCION

Nombre

Servicio vélido

Descripcién

Indica si el servicio contratado por el cliente es
suficiente como para satisfacer la solicitud.

Entidad asociada

Solicitud de intervencion

Tipo de valor

Booleana

Rango de valores

{Si, No}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Calculado por el sistema.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

De acuerdo al servicio solicitado, el sistema verifica
si es factible brindarlo de acuerdo a lo contratado
por el cliente.

Uso

Sirve para determinar si es factible brindar el
servicio dado lo contratado por el cliente.

Formato de los datos de salida

Booleana

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-35 — Descripcion del atributo “Servicio valido” DA -034-001-01
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INFORMACION DESCRIPCION

Nombre SIN1

Descripcién De’germina s.i,el cliente tiene contratado el servicio
de intervencioén de nivel 1

Entidad asociada Servicios

Tipo de valor Booleano

Rango de valores {Si, No}

Numero de valores por caso 1

Fuente

Base de datos (Carpetas Operativas)

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos, seccién “Servicios”.

Uso

Determinar el tipo de servicio plausible de ser
brindado segln esta modalidad.

Formato de los datos de salida

Booleano

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-36 — Descripcion del atributo “SIN1” DA -035-001-01

INFORMACION  DESCRIPCION

Nombre SIN2

Descripcién De’germina sli el cliente tiene contratado el servicio
de intervencién de nivel 2

Entidad asociada Servicios

Tipo de valor Booleano

Rango de valores {Si, No}

Numero de valores por caso 1

Fuente

Base de datos (Carpetas Operativas)

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos, seccién “Servicios”.

Uso

Determinar el tipo de servicio plausible de ser
brindado segln esta modalidad.

Formato de los datos de salida

Booleano

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-37 — Descripcion del atributo “SIN2” DA -036-001-01

INFORMACION

Nombre

DESCRIPCION
SIN3

Determina si el cliente tiene contratado el servicio de

Descripcion intervenciéon de nivel 1
Entidad asociada Servicios

Tipo de valor Booleano

Rango de valores {Si, No}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpetas Operativas)

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Se accede a la base de datos, seccién “Servicios”.

Uso

Determinar el tipo de servicio plausible de ser
brindado segln esta modalidad.

Formato de los datos de salida

Booleano

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-38 — Descripcion del atributo “SIN3” DA -037-001-01
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INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Solicitante

Descripcion Nombre de quien registra el ticket, es decir, quien
solicita el servicio.

Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Texto

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Introducido por el usuario

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Informacién que viene suministrada en el ticket
registrado por el cliente.

Uso

Se utiliza para verificar que el que solicita el servicio
esté autorizado a hacerlo.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-39 — Descripcion del atributo “Solicitante” DA -038-001-01

INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre Solicitante valido

Descripcién Indlicla si el solicitante es valido para el servicio que
solicita.

Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Booleana

Rango de valores {Si, No}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Calculado por el sistema.

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

De acuerdo al nombre del solicitante, el sistema
verifica si es valido para lo que solicita.

Uso

Sirve para determinar si es factible brindar el
servicio de acuerdo a quien lo solicita.

Formato de los datos de salida

Booleana

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-40 — Descripcion del atributo “Solicitante valido” DA -039-001-01

INFORMACION

Nombre

DESCRIPCION

Teléfono de contacto

Descripcién Numero de teléfono del cliente
Entidad asociada Cliente

Tipo de valor Numérico

Rango de valores >0

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccion “Cliente”

Uso

Teléfono de contacto con el cliente para consultas
sobre contenido de la carpeta operativa.

Formato de los datos de salida

Numeérico

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-41 — Descripcion del atributo “Teléfono de contacto” DA -040-001-01
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INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Teléfono de referencia

Descripcién Nl]mero de teléfono de rgferencia_que se le solicita
al cliente cuando este registra un ticket

Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Numeérico

Rango de valores >0

Numero de valores por caso 1 0 mas.

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Esta informacién se obtiene de acuerdo a lo
informado en un ticket.

Uso

Sirve para el caso en que sea necesario contactar
al cliente que registré el ticket.

Formato de los datos de salida

Numérico

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-42 — Descripcion del atributo “Teléfono de referencia” DA-041-001-01

INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre Tiempo de atencién
L Tiempo transcurrido entre que se registra un ticket y
Descripcion cambia su estado a “en proceso”
Entidad asociada Ticket
Tipo de valor Hora

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Calculado por el sistema

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Formula CalculoTiempoDeAtencion, tabla 6-72

Uso

Sirve para el manejo de alarmas de tiempo.

Formato de los datos de salida

Hora

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-43 — Descripcion del atributo “Tiempo de atencion” DA-042-001-01

INFORMACION

DESCRIPCION

Nombre

Tiempo de intervencion

Descripcién

Tiempo transcurrido entre que se registra un ticket y
cambia su estado a “en espera de conformidad”

Entidad asociada

Ticket

Tipo de valor

Hora

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Calculado por el sistema

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Férmula CalculoTiempoDelntervencién, tabla 6-73

Uso

Sirve para el manejo de alarmas de tiempo.

Formato de los datos de salida

Hora

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-44 — Descripcion del atributo “Tiempo de intervencion” DA-043-001-01
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INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre Tipo dispositivo

Descripcion Define los distintos tipos de dispositivos que pueden
hallarse dentro del &mbito del DC

Entidad asociada Dispositivo

Tipo de valor Texto

Rango de valores

{ACCSER, CINTA, CONSOLA, DISCOS, DTU, DVD, FIREW,
HUB, MODEM, MON_SW, MONIT, NOTEBK, PC, ROUTER,
SERVER, SWITCH, TERM}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpetas Operativas)

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Se accede a la base de datos y se consultan los
dispositivos utilizando como clave el campo Cliente.

Uso

Sirve para describir el dispositivo en cuestién.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-45 — Descripcion del atributo “Tipo” DA -044-001-01

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Tipo solicitud

D L Determina si el tipo de solicitud de intervencién
escripcion

corresponde a una falla o ticket.

Entidad asociada

Solicitud de intervencion

Tipo de valor

Texto

Rango de valores

{Falla, Ticket}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

El usuario selecciona que tipo de solicitud de
intervencién de acuerdo a si ha ingresado un ticket o
una falla por alarma.

Uso

Sirve para diferenciar si corresponde el tratamiento
de una alarma o un ticket

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-46 — Descripcion del atributo “Tipo” DA -045-001-01

Informacion DESCRIPCION
Nombre Tipo ticket

Descripcién Determina el tipo de ticket
Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Texto

Rango de valores

{Problema, Solicitud}

Numero de valores por caso

1

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Esta informacién se obtiene de acuerdo a lo
informado en un ticket.

Uso

Sirve para diferenciar si corresponde el tratamiento
de un problema o solicitud.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-47 — Descripcion del atributo “Tipo” DA-046-001-01
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Informacion

DESCRIPCION

\

Nombre Tipo de documento

Descripcién Determina el tipo de documento del autorizado
Entidad asociada Autorizado

Tipo de valor Texto

Rango de valores

{DNI, CI, PAS, LE, LC}

Numero de valores por caso

1 por autorizado

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccion “Autorizados”

Uso

Determinar a que tipo de documento pertenece el
numero de documento del autorizado.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-48 — Descripcion del atributo “Tipo de documento” DA-047-001-01

INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre Tipo de problema

Descripcién Determina el tipo global del problema
Entidad asociada Ticket

Tipo de valor Texto

Rango de valores {DATACENTER}

Numero de valores por caso 1

Fuente

Ingresado por el usuario.

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Esta informacion se obtiene de acuerdo a lo
informado en un ticket.

Uso

Sirve para verificar que un ticket haya sido derivado
correctamente.

Formato de los datos de salida

Texto

Material de soporte

Tabla 4-13, 6-1 y Anexo “A”

Tabla 6-49 — Descripcion del atributo “Tipo de problema” DA-048-001-01

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Topologia

D Lo Diagrama de la interconexion de componentes
escripcion

pertenecientes al cliente, instalados en el DC.

Entidad asociada

Carpeta Operativa

Tipo de valor

Rango de valores

Mapa de bits.

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpetas Operativas)

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccion “Topologia”

Uso

Sirve para documentar graficamente la arquitectura
de interconexion de componentes del cliente.

Formato de los datos de salida

Mapa de bits.

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-50 — Descripcion del atributo “Topologia” DA-049-001-01
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INFORMACION DESCRIPCION
Nombre Ubicacion
Describe en que lugar del DC se ubica el dispositivo.
D L Es del tipo “SJJRRR”, donde S es el numero de
escripcion

sala, JJ es el nimero de jaula y RRR el nimero de
rack.

Entidad asociada

Dispositivo

Tipo de valor

Numeérico

Rango de valores

> 0y < 199999

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpetas Operativas)

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos y se consulta la
ubicacion del dispositivo utilizando como clave el
campo Cliente.

Uso

Sirve para localizar el dispositivo.

Formato de los datos de salida

Numeérico

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-51 — Descripcion del atributo “Ubicacion” DA-050-001-01

INFORMACION

DESCRIPCION

\

Nombre Ubicacién principal
Describe en que lugar del DC se ubica el cliente. Es
del tipo “SJJRRR”, donde S es el numero de sala, JJ
Descripcién es el numero de jaula y RRR el nimero de rack. Si

no se especifica nimero de rack, significa que se
hace referencia a la jaula entera.

Entidad asociada

Carpeta operativa

Tipo de valor

Numérico

Rango de valores

>0y < 199999

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpetas Operativas)

Detalle acerca del método de obtener
esta informaciéon

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccién “Cliente”

Uso

Sirve para brindar una nocioén de la ubicacion del
cliente.

Formato de los datos de salida

Numeérico

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-52 — Descripcion del atributo “Ubicacion” DA -051-001-01

INFORMACION DESCRIPCION

Nombre URL

Descripcién Direccién URL asociada al dispositivo.
Entidad asociada Dispositivo

Tipo de valor Alfanumérico

Rango de valores

Numero de valores por caso

1

Fuente

Base de datos (Carpeta Operativa).

Detalle acerca del método de obtener
esta informacién

Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”,
seccién “Dispositivos”

U Documentar acerca de la direccion URL del
SO . o

dispositivo.
Formato de los datos de salida Texto

Material de soporte

Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-53 — Descripcion del atributo “URL” DA -052-001-01
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INFORMACION DESCRIPCION

Nombre Vigente

Descripcién Indica si la carpeta operativa estd vigente o no
Entidad asociada Carpeta Operativa

Tipo de valor Booleana.

Rango de valores -

Numero de valores por caso 1

Fuente Base de datos (Carpetas Operativas)

Detalle acerca del método de obtener

. S Se accede a la base de datos “Carpeta Operativa”.
esta informacion

Sirve para saber si los datos contenidos en la

Uso carpeta operativa estan o no vigentes
Formato de los datos de salida Booleana.
Material de soporte Tabla 4-13 y 6-1

Tabla 6-54 — Descripcion del atributo “Vigente” DA -053-001-01

6.2.3 - Especificacion de formulas
Determinados atributos se obtienen a partir de otros mediante la aplicacion de

férmulas. Las tablas 6-55 a 6-57 muestran las formulas que se han podido
distinguir.

Nombre de la férmula: CalculoTiempoDeAtencién

Férmula Si (Estado = Derivado)
Entonces
Tiempo de atencién = Hora actual — Hora comienzo
Sino
Tiempo de atencién = Hora de puesta “en proceso” — Hora comienzo
Atributos basicos - Hora comienzo
- Hora de puesta “en proceso”

Tabla 6-55 — Férmula CalculoTiempoDeAtencion FO-001-001-01

Nombre de la formula: CalculoTiempoDelntervencion

Férmula Si (Estado = Derivado)
Entonces

Tiempo de intervencion = Hora actual — Hora comienzo
Sino

Tiempo de intervenciéon = Hora fin — Hora comienzo
Atributos basicos - Hora comienzo
- Horafin
Tabla 6-56 — Formula CalculoTiempoDelntervencion FO-002-001-01

Nombre de la férmula: CélculoDatosValidos

Férmula Datos validos = Cliente vélido Y Solicitante vélido Y Servicio valido Y
Procedimiento valido Y Medio valido

Atributos basicos | Cliente valido, Solicitante valido, Servicio valido, Procedimiento valido y
Medio vélido

Tabla 6-57 — Férmula CalculoDatosValidos FO-003-001-01
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6.2.4 - Analisis de consistencia de los datos

En sucesivas sesiones informales llevadas a cabo con el especialista, se
pudo evaluar el modelo de datos obtenido en los apartados anteriores del
presente capitulo. El especialista ha manifestado su aprobacién en términos
que permiten afirmar que las representaciones que se han utilizado son
adecuadas y correctas. Entonces, se determina avanzar con la elaboracién del
modelo de procesos.

6.3 - Elaboracion del modelo de procesos
6.3.1 - Modelo légico de procesos

La figura 6-2 muestra un diagrama de flujo de datos de nivel de contexto,
la figura 6-3 muestra una primera explosion del diagrama anterior, y las figuras
6-4 a 6-8 muestran los diagramas de nivel de proceso. De esta forma, se
muestra una primera aproximacién al modelo logico de procesos que
representa al sistema.

Los procesos identificados a partir de la figura 6-4, se describen con
mayor detalle mediante las tablas 6-58 a 6-73.

r—Intervalo de verificacion—» Aviso de alarma

de tiempo

Atender
incidentes y
solicitudes

Usuario Usuario

Recomendacién ———»

Cambios de estado

Informacién
complementaria

Pedido de informacion

complementaria

Figura 6-2 — Diagrama de flujo de datos nivel de contexto FD-001-001-01
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Figura 6-3 — Diagrama de flujo de datos nivel 1 FD-002-001-01
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Figura 6-4 — Diagrama de flujo de datos nivel de proceso “Recibir solicitudes de intervencion”
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Figura 6-5 - Diagrama de flujo de datos nivel de proceso “Procesar alarmas de tiempo”
FD-004-001-01
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Figura 6-6 - Diagrama de flujo de datos nivel de proceso “Establecer diagndstico y
recomendar solucién” FD-005-001-01
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Figura 6-7 — Diagrama de flujo de datos nivel de proceso ‘Procesar solicitud de
informaciéon complementaria” FD-006-001-01

Proceso 1.1 — Recibir tickets

Realizar el ingreso de datos referidos a la solicitud de intervencién y especificamente de los
tickets, tales como “Cliente”, “Hora comienzo”, “Numero de ticket”, “Tipo”, “Tipo de problema”,
“Area del problema” y “Detalle del problema”.

Tabla 6-58 — Recibir tickets

Proceso 1.2 — Validar datos ingresados

Validar los datos ingresados al sistema referidos a la solicitud de intervencién, sean estos
referidos a alarmas de fallas o tickets.

Tabla 6-59 — Validar datos ingresados

Proceso 1.3 — Recibir fallas

Realizar el ingreso de datos referidos a la solicitud de intervencién y especificamente a la
referida a la falla por la que se produjo la alarma, tales como “Cliente”, “Hora comienzo”,
“Ndmero de alarma”, “Identificacion del dispositivo” y “Nombre de item”

Tabla 6-60 — Recibir fallas

Proceso 2.1 — Recibir intervalo de tiempo

Ingresar y modificar el intervalo de verificacion de tiempos, para permitir luego realizar un
control del cumplimiento de los tiempos de atencién e intervencién de los tickets.

Tabla 6-61 — Establecer intervalo de tiempo

Proceso 2.2 — Controlar tiempo de atencién e intervencion

Con la frecuencia establecida en base al parametro correspondiente al intervalo de verificacién
de tiempos, controlar tiempo de atencién e intervencion, conociendo el valor “Hora de inicio” del
ticket y el tiempo estipulado para su solucién de acuerdo a los servicios contratados por el
cliente, de modo que se puedan disparar alarmas de tiempo.

Tabla 6-62 — Controlar tiempo de atencion e intervencion

Proceso 2.3 — Emitir aviso de alarma por tiempo
Recibida una alarma de tiempo, emitir un aviso al operador informando sobre la novedad.

Tabla 6-63 — Emitir aviso de alarma por tiempo
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Proceso 3.1 — Diagnosticar ticket

A partir de la informacién ingresada en los pasos previos, guiar al usuario en la busqueda del
diagnéstico que permita seleccionar una solucién para el ticket.

Acceder a la carpeta operativa del cliente para recuperar y validar la informacion referida al
cliente, servicios, dispositivos y procedimientos involucrados en el ticket.

- Recuperar y validar toda la informacién referida al cliente, de manera que se pueda
establecer si corresponde o no continuar con el tratamiento del ticket.

- Acceder a la informacion referida a los servicios contratados por el cliente para
determinar si son validos los que esta solicitando.

- Obtener los datos de los dispositivos involucrados en la solicitud y validarlos, de
manera que se pueda determinar si corresponde o no continuar con el tratamiento del
ticket.

- Obtener los datos de los procedimientos involucrados en la solicitud y validarlos, de
manera que se pueda determinar si corresponde o no continuar con el tratamiento del
ticket.

Proceder a la determinacion de la naturaleza del problema o solicitud, y establecer un
diagnostico. Se utilizan los datos que el usuario va incorporando al sistema en la medida que
éste le va realizando consultas.

Tabla 6-64 — Diagnosticar ticket

Proceso 3.2 — Diagnosticar falla
A partir de la informacién ingresada en los pasos previos, guiar al usuario en la busqueda del
diagnéstico que permita seleccionar una solucién para la falla.
Acceder a la carpeta operativa del cliente para recuperar y validar la informacion referida al
cliente, servicios, dispositivos y procedimientos involucrados en la solicitud de intervencion.
- Recuperar y validar toda la informacién referida al cliente, de manera que se pueda
establecer si corresponde o no continuar con el tratamiento de la falla.
- Acceder a la informacion referida a los servicios contratados por el cliente para
determinar si corresponde el tratamiento de la falla detectada.
- Obtener los datos de los dispositivos involucrados en la falla y validarlos, de manera
que se pueda determinar si corresponde 0 no continuar con el tratamiento de la misma.
- ldentificar la alarma de falla y establecer un diagnéstico de las causas y su posible
tratamiento.
Proceder a la determinacién de la naturaleza de la falla, y establecer un diagnostico. Se utilizan
los datos que el usuario va incorporando al sistema en la medida que éste le va realizando
consultas.

Tabla 6-65 — Diagnosticar falla

Proceso 3.3 — Recomendar solucién para el ticket

Establecer una recomendacion en base al diagnéstico efectuado sobre el ticket ingresado,
haciéndola visible para el operador y almacenandola para uso estadistico.

Tabla 6-66 — Recomendar solucion para el ticket

Proceso 3.4 —Recomendar solucién para la falla
Establecer una recomendacion en base al diagnéstico efectuado sobre la falla detectada,
haciéndola visible para el operador y almacenandola para uso estadistico.

Tabla 6-67 —Recomendar solucion para la falla

Proceso 4.1 —Procesar solicitud de informacién complementaria de cliente

Recuperar la informacion complementaria del cliente solicitada y representarla en pantalla para
que sea visualizada por el usuario

Tabla 6-68 —Recomendar solucion para la falla
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Proceso 4.2 —Procesar solicitud de informacién complementaria de dispositivos

Recuperar la informacion complementaria de dispositivos solicitada y representarla en pantalla
para que sea visualizada por el usuario

Tabla 6-69 — Procesar solicitud de informacion complementaria de dispositivos

Proceso 4.3 —Procesar solicitud de informacién complementaria de topologia

Recuperar la informacién complementaria de la topologia solicitada y representarla en pantalla
para que sea visualizada por el usuario

Tabla 6-70 — Procesar solicitud de informacion complementaria de topologia

Proceso 4.4 —Procesar solicitud de informacién complementaria de procedimientos

Recuperar la informacién complementaria de procedimientos solicitada y representarla en
pantalla para que sea visualizada por el usuario

Tabla 6-71 — Procesar solicitud de informacion complementaria de procedimientos

Proceso 4.5 —Procesar solicitud de informacién complementaria de servicios contratados

Recuperar la informacion complementaria de procedimientos solicitada y representarla en
pantalla para que sea visualizada por el usuario

Tabla 6-72 — Procesar solicitud de informacion complementaria de servicios contratados

Proceso 4.6 —Procesar solicitud de informacién complementaria de autorizados

Recuperar la informacion complementaria de procedimientos solicitada y representarla en
pantalla para que sea visualizada por el usuario

Tabla 6-73 — Procesar solicitud de informacion complementaria de autorizados

6.3.2 - Analisis de consistencia de los procesos

Mediante distintas consultas llevadas a cabo con el especialista del NOC,
se ha podido establecer la correccién, completitud y consistencia de los
modelos representados.

6.4 - Analisis de consistencia y especificacion de requisitos

Habiendo modelado el accionar de un especialista en la tarea de atencién
de incidentes y solicitudes, es fundamental tener la certeza de ese modelo
responde fielmente a ese accionar, o dicho de otro modo, asegurarse de que la
implementacion sera exitosa en términos de satisfacer los requisitos
planteados.

De acuerdo a esto, se ha podido comprobar lo siguiente:

o El proceder del especialista modelado mediante el diagrama de la figura
4-1 es correcto.

o El diagrama de relaciones entre conceptos es correcto (Figura 6-1).

o La tabla de entidad — atributo — dominio (Tabla 6-1) contiene todos los
atributos necesarios para ejecucion de la tarea.
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o El modelo I6gico de procesos es correcto (Figuras 6-2 y 6-7, tablas 6-58
a 6-73)

o No existen caminos muertos o situaciones de incertidumbre.

o No existen atributos que no puedan ser obtenidos mediante la
introduccion de los mismos por parte de los usuarios, el calculo
mediante la aplicacién de formulas, la consulta a bases de datos o la
determinacion de los mismos por conclusiones alcanzadas por el
sistema.

6.5 - Plan de pruebas de sistema

El criterio utilizado para la planificacién de las pruebas de sistema, fue el
de emplear cuatro grupos de casos, para poder probar el tratamiento de tickets,
el de fallas, la recepcién de alarmas de tiempo y los pedidos de informacion
complementaria. La seleccion de los casos de prueba se realiz6 en conjunto
con el especialista del NOC.

Para la eleccion de casos de prueba para el tratamiento de tickets, se
tuvo en cuenta el informe de recurrencia de tickets del anexo H, de manera que
quede cubierta toda la funcionalidad establecida en el alcance de la
especificacion de requisitos. Se seleccionaron casos reales extraidos de la
herramienta de registracion. En cambio, para la eleccién de casos de prueba
para el tratamiento de fallas, se selecciond al menos un caso por cada item de
falla de forma que quede probada toda la funcionalidad.

Para la eleccion de los casos de prueba de recepcion de alarmas de
tiempo, se considerd un caso de cada tipo de alarma; y para los pedidos de
informacion complementaria, un caso por cada tipo de consulta.

Se ha cargado la base de datos con valores coherentes con los
resultados esperados en los distintos casos planteados. El contenido de las
tablas utilizadas en las pruebas se puede consultar en el anexo J.

Los casos de prueba seleccionados y los resultados de la ejecucion de los
mismos, se encuentran enunciados en el Capitulo 9 — Pruebas del Sistema.
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CAPITULO 7 - DISENO DEL SISTEMA
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7.1 - Introduccion

A partir de la certeza de que el modelo de andlisis es valido segun lo
expresado en el apartado 6.3, comienza la etapa de disefio del sistema, que
tiene por objeto la definicién de la arquitectura del sistema y el disefio de bases
de datos que incluye el disefio fisico de lo datos y el disefio de la interfaz del
usuario.

7.2 - Definicion de la arquitectura del sistema

En esta instancia, se define la arquitectura general del sistema,
determinando los componentes principales de la aplicacion, su concurrencia y
control, asi como la manera de gestionar los datos.

7.2.1 - Componentes principales de la aplicacion

Durante el andlisis, se obtuvo un modelo l6gico de procesos, tal lo que
muestran los diagramas de flujo de datos de las figuras 6-2 a 6-7, y las tablas
6-58 a 6-60.

A partir de este modelo, junto con las tablas de decision representadas
por las tablas 4-1 a 4-11 y el modelo de datos obtenido en el punto 6-2, se
obtiene un modelo de procesos como lo muestra la figura 7-1 y las tablas 7-1 a
7-20.

Esta division es de tipo horizontal. Aplicando ahora una divisiéon de tipo
vertical, se pueden distinguir tres componentes principales del sistema:

Tratamiento de tickets
Tratamiento de fallas
Consultas

Control de vencimientos

El tratamiento de tickets y fallas y las consultas, es concurrente con el
control de vencimientos, ya que éste ultimo se efectla en forma independiente
y por activacién temporal.

En cuanto a la configuracion del hardware, la aplicacién estara instalada
en cada PC correspondiente a los puestos de trabajo de los operadores del
NOC. Dada la cantidad minima de recursos que utiliza la aplicacién y
considerando el hardware que se dispone, el mismo se considera suficiente y
adecuado para soportar la carga de trabajo.
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Figura 7-1 — Modelo de procesos: Jerarquia de tareas MP-001-001-01

Gestionar incidentes y solicitudes
Estrategia: Determinar acciones recomendadas para cada solicitud de intervencion solicitada.

Argumentos de entrada:
Area del problema

Cliente

Comentario ticket

Detalle del problema

Estado

Hora comienzo

Hora de puesta "en proceso"
Hora Fin

Identificacién del dispositivo

Nombre

Nombre de item
Numero de alarma
Numero de ticket
Solicitante

Teléfono de referencia
Tipo de problema
Tipo ticket

Proceso:
Recibir los datos referidos a la solicitud de intervencién a gestionar, brindar informacién complementaria,
realizar un diagnoéstico y brindar una recomendacion para la solucién, al tiempo que mantiene el control

del cumplimiento de los tiempos de atencién e intervencién.

Argumentos de salida:
Acciones propuestas
Cliente valido
Comentario solucién
Datos validos

Direccion IP privada
Direccion IP publica
Dispositivos validos
Medios validos
Modalidad

Monitoreo c/aviso
Neménico

Nombre del procedimiento
Nombre y apellido
NUmero de documento
Pasos

Plataforma
Procedimiento valido

Puede autorizar ingresos
Serie

Servicio valido

SIN1

SIN2

SIN3

Solicitante valido
Teléfono de contacto
Tiempo de atencion
Tiempo de intervencion
Tipo de documento
Tipo dispositivo

Tipo solicitud
Topologia

Ubicacion

Ubicacion principal
URL

Tabla 7-1 — Tarea “Gestionar incidentes y solicitudes” PR -001-001-01
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Recibir intervalo de tiempo

Estrategia: Permitir el ingreso del parametro “Intervalo” para ser utilizado como intervalo de tiempo para
el chequeo de vencimientos
| Argumentos de entrada: Intervalo de tiempo ingresado por el usuario.
Proceso:
Solicitar el ingreso del parametro “Intervalo”.
Verificar que el pardmetro esté comprendido entre un segundo y una hora. Sl no lo estad, ENTONCES
pedir su reingreso.
Programar temporizador segun el intervalo ingresado.
Sl el intervalo cambia, ENTONCES detener temporizador y volverlo a arrancar con el nuevo intervalo.
Argumentos de salida:
Intervalo de tiempo (Parametro interno)
Tabla 7-2 — Tarea “Recibir intervalo de tiempo” PR -002-001-01

Recibir solicitudes de intervencién

Estrategia: Realizar la recepcion de los distintos tipos de solicitudes de intervencién, solicitando la
informacién correspondiente a cada caso
Argumentos de entrada:
Tipo
Proceso:
Solicitar el ingreso de “Cliente”, “Dispositivos” y “Hora de comienzo”
Sl los datos ingresados son validos ENTONCES

Sl tipo = ticket, ENTONCES hacer “Recibir tickets”

SINO hacer “Recibir alarmas de fallas”
SINO solicitar el reingreso de los datos invalidos.
Argumentos de salida:
Cliente Estado
Dispositivos Hora comienzo

Tabla 7-3 — Tarea “Recibir solicitudes de intervenciéon” PR-003-001-01

Recibir tickets

Estrategia: Solicitar la informacién correspondiente al tratamiento de un ticket.

Argumentos de entrada:
Cliente Estado

Proceso:
Sl (El ticket qued6 en espera de conformidad y vuelve porque el cliente no quedd conforme)
ENTONCES ( La hora de inicio del incidente es la original del ticket)

Sl (El ticket qued6 en espera de conformidad y el cliente quedd conforme)
ENTONCES (Cambiar estado del ticket a “Cerrado”, Hora fin = Hora de cierre del ticket)

Sl (Es un ticket nuevo)
ENTONCES ( Solicitar el ingreso de todos los campos de la entidad “Ticket”)
Argumentos de salida:

Area del problema Hora fin

Comentario ticket Solicitante

Detalle del problema Teléfono de referencia
Estado Tipo de problema
Numero de ticket Tipo ticket

Tabla 7-4 — Tarea ‘Recibir tickets” PR -004-001-01

Diserio del sistema Claudio Di Girolamo 101



Sistema de Ayuda para la Atencion de Incidentes y Solicitudes de un Data Center

Recibir alarmas de fallas

Estrategia: Solicitar la informacién correspondiente al tratamiento de una falla.

Argumentos de entrada:
Cliente

Proceso:
Solicitar el ingreso de todos los campos de la entidad “Falla”
Argumentos de salida:
Nombre de item NUmero de alarma
Tabla 7-5 — Tarea ‘Recibir alarmas de falla” PR -005-001-01

| Validar datos ingresados |

Estrategia: Validar los datos ingresados por el usuario

Argumentos de entrada:

Area del problema Numero de alarma
Cliente Numero de ticket
Comentario ticket Solicitante

Detalle del problema Teléfono de referencia
Dispositivos Tipo de problema
Estado Tipo ticket

Nombre de item

Proceso:

Sl (los datos ingresados son inconsistentes)
ENTONCES solicitar el reingreso de los datos.

S| ( El solicitante esta en la lista de autorizados y esta habilitado a pedir el servicio que pide )
ENTOCES Solicitante valido=Si,

Si ( El cliente no tiene habilitado el tipo de servicio correspondiente a la solicitud de intervencién)
ENTONCES Servicio valido=No

Si ( El procedimiento solicitado por el cliente no existe)
ENTONCES Procedimiento valido=No

Si ( La referencia al medio magnético hecha por el cliente no es valida )
ENTONCES Medios vélidos=No
Argumentos de salida:

Cliente valido Procedimiento valido
Datos validos Servicio valido
Dispositivos validos Solicitante valido

Medios validos

Tabla 7-6 — Tarea “Validar datos ingresados” PR -006-001-01

Controlar tiempos de atencién e intervencién
Estrategia: Manejar los vencimientos de tiempo y disparar alarmas al operador.

Argumentos de entrada:

Estado SIN1
Hora comienzo SIN2
Hora de puesta "en proceso" SIN3
Tipo de ticket

Proceso:

Por cada ticket abierto, controlar los vencimientos segun lo indica la tabla 4-1.
Cuando corresponda, emitir alarma al operador.
Argumentos de salida:
Tiempo de atencién
Tabla 7-7 — Tarea “Controlar tiempos de atencidn e intervencion” PR -007-001-01
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Diagnosticar solicitudes de intervencién
Estrategia: Establecer el diagnostico o identificar la naturaleza de la solicitud de intervencioén y elaborar
una recomendacion.

Argumentos de entrada:
Tipo
Proceso:
Sl Tipo es “Ticket” ENTONCES hacer “Diagnosticar ticket”
SINO hacer “Diagnosticar falla”
Argumentos de salida:
Acciones propuestas Comentario solucién
Tabla 7-8 — Tarea ‘Diagnosticar solicitudes de intervencion” PR -008-001-01

Diagnosticar falla

Estrategia: Diagnosticar o interpretar una alarma de falla y elaborar una recomendacién para la solucién.
Argumentos de entrada:

Cliente Numero de alarma
Identificacién del dispositivo Teléfono de contacto
Nombre de item

Proceso:

Proceder segun lo indicado por las tablas 4-2 a 4-8 y 4-10.

Argumentos de salida:

Acciones propuestas Comentario de la solucién
Tabla 7-9 — Tarea ‘Diagnosticar falla” PR -009-001-01

Diagnosticar ticket

Estrategia: Diagnosticar o interpretar la solicitud de intervencion expresada en un ticket y elaborar una
recomendacion.

Argumentos de entrada:

Area del problema Nombre

Cliente Nombre de item
Comentario ticket NUmero de alarma
Detalle del problema Nudmero de ticket
Dispositivos Solicitante

Estado Teléfono de referencia
Hora comienzo Tipo de problema
Hora de puesta "en proceso" Tipo ticket

Proceso:

Sl ( hay algun problema en la validacién de los datos del cliente )
ENTONCES ( poner el ticket en estado “En espera de conformidad”, comentario de la solucién “Datos del
cliente errébneos”, aclarar en las observaciones )

Sl (El ticket especifica servidores de plataforma Microsoft y de otras)
ENTONCES ( Derivar cada porcién del trabajo a quien corresponda )

Proceder segun lo indicado por la tabla 4-11
Argumentos de salida:
Acciones propuestas Estado
Comentario de la solucién
Tabla 7-10 — Tarea ‘Diagnosticar ticket” PR -010-001-01

 Mostrar recomendaciones |

Estrategia: Hacer visible al usuario las recomendaciones que el sistema fue elaborando.
Argumentos de entrada:
Tipo
Proceso:
Si ( Tipo=Ticket )
ENTONCES Hacer “Recomendar solucién para el ticket”
Argumentos de salida:
Tabla 7-11 — Tarea “Mostrar recomendaciones” PR -011-001-01
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Recomendar solucion para el ticket

Estrategia: Hacer visible al usuario las recomendaciones elaboradas por el sistema para la resolucién del
ticket.
Argumentos de entrada:
Acciones propuestas
Comentario de la solucién
Proceso:
Hacer visibles las recomendaciones que el sistema fue elaborando para sugerir la solucion del ticket al
usuario.
Argumentos de salida:
Tabla 7-12 — Tarea ‘Recomendar solucion para el ticket” PR -012-001-01

Recomendar solucion para la falla

Estrategia: Hacer visible al usuario las recomendaciones elaboradas por el sistema para la resolucién de
la falla.
Argumentos de entrada:
Acciones propuestas
Comentario de la solucién
Proceso:
Hacer visibles las recomendaciones que el sistema fue elaborando para sugerir la solucién de la falla al
usuario.
Argumentos de salida:
Tabla 7-13 — Tarea ‘Recomendar solucion para la falla” PR -013-001-01

Procesar pedido de informacion complementaria

Estrategia: Consultar datos complementarios a la solicitud de intervencioén que puedan servir de apoyo al
usuario en la busqueda y aplicacién de la solucién.

Argumentos de entrada:

Cliente Dispositivos

Proceso:

Sl el usuario solicita informacién complementaria del cliente, ENTONCES hacer “Procesar pedido de
informaciéon complementaria del cliente”.

Sl el usuario solicita informacién complementaria del servicio, ENTONCES hacer “Procesar pedido de
informaciéon complementaria del servicio”.

Sl el usuario solicita informacién complementaria de dispositivos, ENTONCES hacer “Procesar pedido de
informaciéon complementaria de dispositivos”.

Sl el usuario solicita informacién complementaria de procedimientos, ENTONCES hacer “Procesar pedido
de informacién complementaria de procedimientos”.

Sl el usuario solicita informacién complementaria de autorizados, ENTONCES hacer “Procesar pedido de
informacion complementaria de autorizados”.

Sl el usuario solicita informacién complementaria de topologia, ENTONCES hacer “Procesar pedido de
informacién complementaria de topologia”.
| Argumentos de salida:
Tabla 7-14 — Tarea ‘Procesar pedido de informacion complementaria” PR -014-001-01

Procesar pedido de informacién complementaria del cliente
Estrategia: Consultar informacién complementaria referida al cliente

Argumentos de entrada:
Cliente Ubicacién principal
Proceso:
Recuperar “Teléfono de contacto” y “Ubicacién principal” para el cliente de referenciay hacer
visible la informacién..
Argumentos de salida:
Tabla 7-15 — Tarea ‘Procesar pedido de informacion complementaria del cliente”
PR-015-001-01

104 Claudio Di Girolamo Diseno del sistema



Sistema de Ayuda para la Atencion de Incidentes y Solicitudes de un Data Center

Procesar pedido de informacién complementaria del servicio

Estrategia: Consultar informaciéon complementaria referida a servicios.

Argumentos de entrada:

Cliente

Proceso:

Recuperar “Modalidad”, “Monitoreo c/aviso”, “SIN1”, SIN2” y “SIN3” para el cliente de referencia y hacer
visible la informacién.

Argumentos de salida:

Modalidad SIN2
Monitoreo c/aviso SIN3
SIN1

Tabla 7-16 — Tarea ‘Procesar pedido de informacion complementaria del servicio”
PR-016-001-01

Procesar pedido de informacién complementaria de dispositivos

Estrategia: Consultar informacién complementaria referida a dispositivos.

Argumentos de entrada:

Dispositivos

Proceso:

Recuperar “Direccion IP privada”, “Direccion IP publica”, “Nemodnico”, “Plataforma”, “Serie”,
“Tipo dispositivo”, “Ubicacion” y “URL” para cada dispositivo de la lista de referencia y hacer
visible la informacién.

Argumentos de salida:

Direccion IP privada Serie

Direccion IP publica Tipo dispositivo
Nemonico Ubicacion
Plataforma URL

Tabla 7-17 — Tarea ‘Procesar pedido de informacion complementaria de dispositivos”
PR-017-001-01

Procesar pedido de informaciéon complementaria de procedimientos

Estrategia: Consultar informacién complementaria referida a procedimientos.

Argumentos de entrada:

Cliente Nombre del procedimiento

Proceso:

Recuperar toda la lista de procedimientos correspondiente al cliente de referencia, permitir seleccionar

aquel del que se quiera visualizar su contenido y hacer visible el mismo.

Argumentos de salida:

Pasos

Tabla 7-18 — Tarea ‘Procesar pedido de informacion complementaria de procedimientos”
PR-018-001-01

 Procesar pedido de informacién complementaria de autorizados
Estrategia: Consultar informacién complementaria referida a autorizados.

Argumentos de entrada:

Cliente

Proceso:

Recuperar toda la informacién correspondiente a las autorizaciones otorgadas por el cliente de referencia
a las personas por él seleccionadas para la operacién y hacer visible dicha informacién.

Argumentos de salida:

Nombre Puede autorizar ingresos

Apellido

Tabla 7-19 — Tarea ‘Procesar pedido de informacion complementaria de autorizados” PR -
019-001-01
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Procesar pedido de informacion complementaria de topologia

Estrategia: Consultar informacién complementaria referida a la topologia.

Argumentos de entrada:

Cliente Topologia

Proceso:

Recuperar el diagrama de la topologia correspondiente a las instalaciones del cliente de referencia y
hacerlo visible.

Argumentos de salida:

Tabla 7-20 — Tarea ‘Procesar pedido de informacion complementaria de topologia” PR -
020-001-01

7.2.2 - Gestion de los datos

Todos los datos referidos a los clientes y sus instalaciones, son
contenidos en las denominadas carpetas operativas, que fisicamente se
encuentran en ficheros constituidos por planillas de calculo. Para hacer mas
facil el acceso a dichos datos, se procede a la reorganizacién de los mismos,
dividiendo dichas planillas en varias que se relacionan con las entidades
identificadas como se describe en el apartado 7.3, y que luego se vinculan
segun el campo “Cliente”. Asi, quedan definidas las siguientes planillas:

- Autorizado

- Carpeta operativa
- Cliente

- Dispositivo

- Procedimiento

- Servicio

En cuanto a los datos referidos a las fallas y tickets a procesar por el
sistema, los mismos son ingresados manualmente, quedando para un
desarrollo futuro la Implementacién de interfaces automaticas.

Todo el procesamiento realizado por el sistema, se registra en un archivo
de log para su posterior utilizacion con fines estadisticos y para la mejora
continua. Fisicamente, dicho log se compone de dos archivos planos, uno para
documentar las fallas y otro para documentar los tickets. De esta manera, se
simplifica el andlisis de los mismos.

7.3 - Diseio de Bases de Datos
El proposito es transformar el modelo entidades obtenido durante el
andlisis en un modelo de base de datos implementable. El modelo se completa

luego de aplicar decisiones de disefio tales como la identificaciones adicionales
(como las referidas a las interfaces), asociaciones y agregaciones.

7.3.1 - Diseno fisico de datos

A partir del modelo de base de datos, se define la estructura fisica de los
datos que utilizara el sistema, de manera que teniendo presentes las
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caracteristicas especificas del sistema de gestibon de datos a utilizar, los
requisitos establecidos para el sistema de informacion y las particularidades del
entorno tecnoldgico, se consiga una mayor eficiencia en el tratamiento de los
datos.

Se emplean reglas de transformacion para obtener el modelo fisico de
datos. Dichas reglas son:

- Transformacién de entidad: Una entidad se transforma en una tabla.
- Transformacién de atributos: Un atributo se transforma en una columna.

- Transformacion de relaciones: Dependiendo del tipo de relacidén, se
determina que tipo de clave se emplea en cada caso, prestando especial
atencion a las relaciones exclusivas y de herencia.

De acuerdo a esto, se determinan las tablas que muestran las tablas 7-21
a 7-26. Como se podra observar, no todas las entidades identificadas en
apartados anteriores aparecen en el disefio fisico de datos, ya que muchas de
las entidades corresponden a estructuras internas del sistema, las cuales no
tienen correspondencia directa con ficheros externos.

Autorizados
. Nombre de la Carpeta operativa a la cual pertenece este
Carpeta operativa Texto : . o .
Clave autorizado. Clave foranea que referencia a "Carpetas operativas.
principal Tipo de documento Texto Tipo de documento (DNI, Cl, LC, LE, Pasaporte)
Numero de documento Numérico NUmero de documento del autorizado
Apellido Texto Apellido de la persona autorizada a solicitar servicios
Nombre Texto Nombre de la persona autorizada a solicitar servicios
Puede autorizar ingresos Bool Indica si la persona puede o no autorizar ingresos.
Tabla 7-21 - Tabla “Autorizados”
Carpetas operativas
(_)Ia\_/e Cliente Texto 'r'\lo-mbre Slel cliente duefio de esta carpeta operativa. Clave foranea a
principal Clientes".
Vigente Bool Indica si la carpeta operativa se encuentra vigente o no
Topologia Objeto OLE Apuntala un arghlvo del tipo mapa de bits, que representa la
topologia del cliente
Ubicacién principal Texto Ubicacién principal del cliente dentro del DC
Tabla 7-22 - Tabla “Carpetas Operativas”
Clientes
Clave Nombre del cliente / Razén social. Clave foranea que referencia a
. Nombre Texto " N
principal Carpetas operativas".
Teléfono de referencia Texto Teléfono de referencia perteneciente al cliente

Tabla 7-23 - Tabla “Clientes”
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Dispositivos

Nombre del campo Descripcion
. Nombre de la Carpeta Operativa a la que pertenece este dispositivo.
(?Iaye Carpeta operativa Texto Clave foréanea que referencia a "Carpetas operativas”
principal

Nemoénico Texto Nombre de fantasia del dispositivo
ACCSER, CINTA, CONSOLA, DISCOS, DTU, DVD, FIREW, HUB,

Tipo Texto MODEM, MON_SW, MONIT, NOTEBK, PC, ROUTER, SERVER,
SWITCH, TERM

Ubicacién Texto Ubicacién segun la nomenclatura utilizada en DC

Serie Texto NUmero de serie segun el fabricante del dispositivo

Plataforma MS Bool Indica si el dispositivo esta basado en plataforma Microsoft o no

Direccion IP publica Texto 255.255.255.255

Direccion IP privada Texto 255.255.255.255

Tabla 7-24 - Tabla “Dispositivos”

Procedimientos

Nombre del campo Descripcion

Nombre de la carpeta operativa a la cual pertenece el
Clave Carpeta operativa Texto procedimiento. Clave foranea que referecia a "Carpetas
principal operativas".
Nombre del procedimiento Texto Nombre del procedimiento
Pasos Texto Descripcion del paso de procedimiento

Tabla 7-25 - Tabla ‘Procedimientos”

Servicios
Nombre del campo Descripcion
Clave - . )
principal ID Numeérico Clave principal de la tabla, campo agregado adrede para tal fin.
Carpeta operativa Texto Nombre 'de I? carpeta operatlya d?I servicio. Clave foranea que
referencia a "Carpetas operativas”.
Modalidad Texto Modalidad de servicio Housing o Hosting
SIN1 Bool Posee servicio de intervencién de nivel 1 o no.
SIN2 Bool Posee servicio de intervencién de nivel 2 o no.
SIN3 Bool Posee servicio de intervencién de nivel 3 o no.
Monitoreo con aviso Bool Posee servicio de monitoreo con aviso 0 no.

Tabla 7-26 - Tabla “Servicios”

Las tablas 7-24 y 7-25, muestran los campos que contienen los archivos
planos correspondientes a los logs de tickets y fallas. Estos archivos no tienen
claves definidas ya que se los accede en forma secuencial para la elaboracién
de estadisticas.
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Campo

Descripcion

Tipo_solicitud

TICKET

Cliente

Nombre del cliente

Cliente_valido

Indicador de que el cliente es valido

Datos_validos

Indicador de que todos los datos son validos

Servicio_valido

Indicador de servicio vélido o no

Hora_comienzo

Hora de comienzo de la solicitud

Hora_fin

Hora de finalizacién de la solicitud

Tiempo_de_intervencion

Tiempo transcurrido entre la hora de comienzo y la hora de puesta
en estado “En espera de conformidad” u Hora_fin

Se_encuadra_en

Puntero a servicio

Se refiere a

Puntero a dispositivo

Dispositivos_validos

Indicador de dispositivos validos o no

Numero_de_ticket

Identificador del ticket

Tipo_ticket

Problema o Solicitud

Tipo_de_problema

DATACENTER

Area_del_problema

Nombre del area a la cual fue derivado el ticket

Detalle_del_problema

Descripcién del problema o la solicitud

Solicitante

Nombre de quien registra el ticket

Teléfono _de referencia

Numero de teléfono otorgado por el solicitante

Solicitante valido

Indicador de si el solicitante es valido o no

Medios_validos

Indicador de si los medios solicitados son vélidos o no

Procedimiento_valido

Indicador de si el procedimiento solicitado es valido o no

Estado

Derivado, En proceso, En Espera de conformidad, Cerrado

Hora_de_puesta_en_proceso

Hora en que el ticket es puesto en estado “En proceso”

Tiempo_de_atencién

Tiempo transcurrido entre la hora de comienzo y la hora de puesta
en estado “En proceso”

Comentario_ticket

Comentario que trae el ticket registrado

Acciones_propuestas

Secuencia de acciones propuestas por el sistema

Comentario_solucién

Comentarios asociados a las “Acciones propuestas”

Tabla 7-27 — Tabla “Log™: Solicitud de intervencion tipo ticket

Campo Descripcion
Tipo_solicitud FALLA
Cliente Nombre del cliente

Cliente_valido

Indicador de que el cliente es valido

Datos_validos

Indicador de que todos los datos son
validos

Servicio_valido

Indicador de servicio valido o no

Hora_comienzo

Hora de comienzo de la solicitud

Hora_fin

Hora de finalizacion de la solicitud

i6n

Tiempo_de_intervenc|Tiempo transcurrido entre

Hora_comienzo y Hora_fin

Se_encuadra_en

Puntero a servicio

Se refiere_a

Puntero a dispositivo

Dispositivos_validos |Indicador de dispositivos validos 0 no

Numero_de_alarma |ldentificador de la falla

Nombre_del item

Item que produjo la falla

Acciones_propuestas

Secuencia de acciones propuestas por
el sistema

Comentario_solucién

Comentarios asociados a las “Acciones
propuestas”

Tabla 7-28 — Tabla “Log™: Solicitud de intervencion tipo falla
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La figura 7-2, muestra la relacion entre las tablas 7-21 a 7-26.

\

*

*

Carpeta operativa
Tipo dispositivo
Ubicacian
Memdnico

Serie

Plataforma M3
Direccion IP poblica
Direccion IP privada

Hombre
Ubicacian principal
Teléfono de referencia

Puede autorizar ingresos

Figura 7-2 — Relacion entre tablas

El diseno fisico de los datos alcanzado, es considerado un elemento de
configuracion completo cuyo cédigo es FD-001-001-01.

7.3.2 - Diseno de la interfaz de usuario

La figura 7.3 muestra un mapa de como se concatenan las distintas
pantallas que componen la interfaz del usuario. El anexo L, muestra algunos
casos de ejemplo sobre la interfaz ya construida.
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Ingreso de
™ mtgrvalo de Tratamiento de
tiempo Ingreso de alarma tipo PING,
informacién de POP, HTML,
la falla Energia, AA,
' Ingrescla’de CPU, Disk
Pantalla de Pantalla N informacién de -
inicio principal solicitud de
intervencién ) Ingres'o,de
informacion del
ticket
R
Alarmas de
Lyl ;
tiempo
Mas datos del
cliente
> Funciones
Mas datos de
dispositivos
Soluciones
| —_———
recomendadas

—»  Topologia

Consulta de
procedimientos

Servicios
contratados

~ @@

Consulta de
autorizados

~ @@

Figura 7-3 — Mapa de concatenacion de pantallas 1U-001-001-01

7.4 - Plan de pruebas de integracion

El objetivo de las pruebas de integracién, es verificar que los
componentes sean correctamente ensamblados luego que se los haya probado
en forma unitaria.

La estrategia utilizada para la integracién es la no incremental o big —
bang, es decir, se integraron todos los mdodulos para construir el programa
completo, y se disefiaron pocos casos de prueba lo suficientemente amplios
como para poder probar:
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- Integridad de interfaz, para descubrir posibles errores en las interfaces
internas y externas

- Contenido de la informacién, para descubrir errores asociados a las
estructuras de datos globales o locales.

- Validez funcional, para descubrir errores de funcién en los méddulos ya
integrados.

Los casos de prueba disefiados y los resultados de la ejecucién de los
mismos, se encuentran expresados en el Capitulo 9 — Pruebas del Sistema.
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CAPITULO 8 - CONSTRUCCION DEL SISTEMA
DE INFORMACION
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8.1 - Introduccion

En este capitulo, se describe en primera instancia la preparacion del
entorno de generacion y construccion del sistema. Seguidamente, se describen
los pasos seguidos para la generacién del cédigo de los componentes y
procedimientos. Por ultimo, se aplican algunos ejemplos para mostrar las
distintas instancias del sistema desarrollado.

8.2 - Preparacion del entorno de generacion y construccion

El objetivo de esta actividad, es asegurar la disponibilidad de todos los
medios y facilidades para que se pueda llevar a cabo la construccion del
sistema. Entre estos medios, cabe destacar la preparacion de los puestos de
trabajo, herramientas de generacién de cédigo, ficheros de prueba, forma de
gestionar los datos.

Como se mencioné en el punto 7.2.2 — Gestién de los datos, se utilizan
seis planillas que contienen los datos de las carpetas operativas de los clientes,
cada una especializada en una faceta y vinculadas entre si por la columna
“Cliente”. En base a esto, se cargd la informacién referida a tres clientes de
modo que pueda ser utilizada durante la construccién y prueba de los
prototipos.

Una vez instaladas las herramientas en el equipo PC empleado para el
desarrollo, se comprobé el correcto funcionamiento de las mismas, luego de lo
cual se comenzd con la construccion del sistema propiamente dicha.

8.3 - Generacion del codigo de los componentes y procedimientos
Los pasos seguidos para la construccion del sistema fueron:

1) Declaracién de las entidades definidas en el disefio, como lo muestra la
figura 8-1.

. Global

’,"“ Menu

///Image

// [KWindow
Autorizado
Carpeta_operativa

Root Cliente

Dispositivo

Falla

Solicitud_de_intervencion < Ticket

Procedimiento
Servicio
Solucion

Figura 8-1 — Entidades definidas
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2) Seguidamente, se definieron los atributos de las entidades, en términos
de tipo, cardinalidad y valores permitidos.

3) Se definié la interfaz con el usuario mediante la utilizacion de los
objetos graficos que facilita la herramienta. Esto se hizo con el aporte y
asistencia permanente de personal especializado del NOC. En el punto
8.4 de este capitulo, se muestra dicha interfaz mediante el empleo de
ejemplos.

4) Se codificaron los distintos procedimientos correspondientes a los
objetos de interfaz definidos, sean estas funciones directamente
asociadas a botones de funcion u otros controles, como asi también los
monitores definidos en las propiedades de los atributos tales como
“‘IFNEEDED”, métodos disparados cuando se necesita el valor del
atributo y en ese momento es nulo; “WHEN ACCESSED”, disparados
cuando se produce un acceso al valor del atributo; “BEFORE CHANGE”,
disparados antes de que el atributo asuma un nuevo valor; y AFTER
CHANGE, disparados precisamente después de que el atributo haya
asumido un nuevo valor.

También fueron desarrolladas funciones especiales para realizar célculos
referidos a las fechas y horas, complementarias a las enunciadas.

5) El desarrollo de procedimientos fue completado mediante la
codificacion de “Reglas”, coherentes con los procedimientos identificados
en el disefio y basadas en las tablas de decision obtenidas en el analisis.
Como se vera en el capitulo 9: Pruebas del sistema, se han identificado
procedimientos adicionales no tenidos en cuenta en una primera instancia
y que debieron ser incorporados para hacer validos algunos
razonamientos.

El anexo L muestra el manual de la interfaz del usuario a través de la
aplicacion de algunos casos de ejemplo.

8.4 - Plan de pruebas unitarias

Las pruebas unitarias tienen como objetivo verificar la funcionalidad y
estructura de cada componente individualmente una vez que ha sido
codificado. Los componentes a probar son todos los procedimientos
codificados en la herramienta seleccionada. En efecto, cada uno de ellos fue
probado ni bien se termind la codificacion, y los casos de prueba fueron
seleccionados mediante el enfoque de caja blanca, es decir, no se comprobd la
correccion de los resultados sino que se buscé verificar la estructura interna del
componente con independencia de la funcionalidad establecida para el mismo.

De esta manera, cada componente o funcion fue sometido a:
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O

O

O

Pruebas de interfaz, con el propésito de asegurar que la
informacion fluye de forma adecuada tanto hacia el interior como
hacia el exterior del médulo, por ejemplo, que la cantidad y el tipo
de argumentos que recibe el médulo es el esperado, que la
cantidad y tipo de los valores que devuelve también es el
esperado, que las operaciones con ficheros sean manejadas
correctamente, etc.

Pruebas de estructuras de datos locales, entre las que se citan:

= Referencias de datos, por ejemplo, utilizacion de variables
no inicializadas, superar el limite de tamafo de una cadena
de caracteres, etc.

» Declaracién de datos, por ejemplo, que todas las variables
estén declaradas, que no existan variables declaradas y no
utilizadas, que la tipificacion sea correcta, etc.

= Célculo, entre las que se encuentran las comprobaciones
para evitar las divisiones por cero, que los resultados no se
escapen del rango definido, etc.

» Comparacién, mediante las cuales se busca identificar
errores en las construcciones del tipo If, While, For, etc.;
por ejemplo, que los operadores sean correctos, que los
tipos de las variables que intervienen en las
comparaciones sean consistentes, etc.

Prueba de camino basico, consitente en cubrir la ejecucion de
cada una de las sentencias, decisiones y consecuencias de
dichas decisiones, tanto por el camino del verdadero como del
falso.

Prueba de condiciones limite, o prueba de bucles, consistente en
exponer a los bucles que componen la estructura del médulo que
se esta probando, a valores limites que permitan verificar las
condiciones de corte de los mismos.

Los casos de prueba disefados y los resultados de la ejecucion de los
mismos, se encuentran expresados en el Capitulo 9 — Pruebas del Sistema.
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CAPITULO 9 - PRUEBAS DEL SISTEMA
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9.1 - Introduccion

El objetivo de este capitulo es asegurar la calidad del sistema, en el
marco de lo planteado en el apartado 3.4: Gestiébn de Calidad — Pruebas.
Bésicamente, las pruebas estdn orientadas a corroborar el correcto
funcionamiento del sistema y la satisfaccion de las expectativas del usuario en
cuanto a usabilidad.

Cabe aclarar que el proceso de pruebas acompana a todas las etapas del
desarrollo. De hecho, en cada capitulo de este trabajo, se han mencionado las
distintas evaluaciones llevadas a cabo. En los capitulos 6, 7 y 8, se dedic6 un
apartado especial a enunciar el plan de pruebas de sistema, de integracién y
unitarias respectivamente. En este capitulo en particular, se hace hincapié en
mostrar los casos de pruebas utilizados y los resultados obtenidos.

9.2 - Ejecucion de pruebas unitarias
La unidad de prueba considerada fue la funcion. La tabla 9-1 muestra el

resultado de cada una de las iteraciones de pruebas efectuadas hasta alcanzar
el resultado satisfactorio.

Prueba de estructura de datos

locales ]
= = 4
=2 | & | g |22 |25
Nombre de la funcion |2 | 8 § Se| Ty - = 22 |25,
=] =T} h= T =] = — [-T) o= =
5| =2 | 58|89 | B | £ |EZE |EZE
E|2E | 52| 82 | = 5 | 2¢° |®=°%=
o= o= [ &
AgregarQuitarSonido OK ERROR [OK ERROR [ERROR |- -
OK OK OK ERROR |[ERROR |- -
OK OK OK OK OK OK OK
Bisiesto ERROR |- - - - - -

OK OK OK ERROR |ERROR |- -

OK OK OK ERROR |[ERROR |- -

OK OK OK ERROR |[ERROR |- -

OK OK OK ERROR |OK - -

OK OK OK ERROR |OK - -

OK OK OK ERROR |OK - -

OK OK OK ERROR |OK - -

OK OK OK OK OK OK OK

Boton_FechaHora_de_comienzo OK ERROR [OK - - - -

OK OK OK ERROR

WO |N[O|OA| DW= —

OK OK OK OK OK OK OK

Tabla 9-1 — Resultados de las pruebas unitarias
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Nombre de la funcion

Prueba de estructura de datos

locales E o
= B &
'-g % o] § w0 % W :§ % -E % g
‘o i) = = = -
=2 2% | Sl ®a = s a8 | 8=
e = == [ 4
Cadena 1|ERROR|- - - - - -
2|ERROR|- - - - - -
3|0K ERROR|OK - - - -
4|0OK OK OK ERROR|ERROR|- -
5|0K OK OK OK OK OK OK
Cambiarlntervalo 1|ERROR|- - - - - -
2|0K ERROR|ERROR|- - - -
3|0OK OK OK ERROR|ERROR|- -
4|0K OK OK ERROR|OK - -
5|0K OK OK OK OK ERROR|-
6|0OK OK OK OK OK OK ERROR
7|0K OK OK OK OK OK ERROR
8|0OK OK OK OK OK OK OK
Cancelar_SA 1|0K OK OK OK OK OK OK
Carga_Inicial 1|0K OK OK OK OK OK OK
CB_CProcedimiento: 1|OK ERROR|- - - - -
SeleccionDeProcedimiento 2|0oK OK OK OK ERRORI- R
3|0K OK OK OK OK OK OK
CB_Solicitante: 1|OK OK OK OK OK OK ERROR
SolicitanteSeleccionado 2|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Falla 1|OK ERROR|- - - - -
2|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesion_AA 1|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesion_Autorizados 1|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesion_datos_cliente 1|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesi6n_Datos_disp 1|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesi6on_Energia 1|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesion_http 1|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesion_PING 10K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesion_Plan_de_fallas 1|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesion_POP 1|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesion_Procedimientos 1|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesion_Servicios 1|0K OK OK OK OK OK OK
Cerrar_Sesion_Topologia 1|0K OK OK OK OK OK OK
Consulta_Autorizados 10K ERROR|- - - - -
2|0K OK OK OK ERROR|- -
3|0OK OK OK OK ERROR|- -
4|0K OK OK OK OK ERROR|OK
5|0K OK OK OK OK OK OK

Tabla 9-1 (Continuacion) — Resultados de las pruebas unitarias

122

Claudio Di Girolamo

Pruebas del sistema




Sistema de Ayuda para la Atencion de Incidentes y Solicitudes de un Data Center

Prueba de estructura de datos

locales _§ o
- 7]
|2 s | 2 | ef |2
i6 = - o i m m o m G
Nombre de la funcién E EE E% E% E .g EE Eé‘g
EI£E | 83|85 | 2 | E |&£8 (€82
e = == 2 o
Consulta_Procedimientos 1|0OK ERROR |- - R - -
2|0K OK OK OK ERROR |- -
3|0K OK OK OK OK OK OK
ConvertirHora 1|OK OK OK ERROR |- - -
2|0K OK OK ERROR |- - -
3|0K OK OK OK OK OK OK
Copylnstance 1|ERROR |- - - - - B
2|0K OK ERROR |- - - -
3|0K OK OK OK OK OK ERROR
4|0K OK OK OK OK OK OK
Depurar_Nombre 1|ERROR |- - - - - _
2|0K ERROR |- - - - -
3|0K OK OK OK OK OK OK
Dialogo_Ingresar_hora 1|ERROR |- - - - - -
2|0K ERROR |ERROR |- - - -
3|0K OK OK ERROR |ERROR |- -
4|0K OK OK ERROR |ERROR |- -
5|0K OK OK ERROR |OK - -
6|0OK OK OK ERROR |OK - -
7|0K OK OK ERROR |OK - -
8|0OK OK OK ERROR |OK - -
9|0K OK OK OK OK OK ERROR
10|0OK OK OK OK OK OK ERROR
11|0K OK OK OK OK OK ERROR
12|0K OK OK OK OK OK ERROR
13|0K OK OK OK OK OK ERROR
14|0K OK OK OK OK OK OK
DifTime 1|ERROR |- - - - - B
2|ERROR |- - - - - -
3|ERROR |- - - - - -
4|0K ERROR |[ERROR |ERROR |ERROR |- -
5|0K OK ERROR |ERROR |ERROR |- -
6|0OK OK OK ERROR |ERROR |- -
7|0K OK OK ERROR |OK - -
8|0K OK OK ERROR |OK - -
9|0K OK OK ERROR |OK - -
10|OK OK OK OK OK OK ERROR
11|0OK OK OK OK OK OK OK
Tabla 9-1 (Continuacion) — Resultados de las pruebas unitarias
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Prueba de estructura de datos
locales 3 o
e g |8 § lefles
Nombre de la funcion 2 = E 22| 84 - = 22 % 2 s
S Es| 55|85 5|2 |EE|Z5E
= o .E T al|l oo = = o8 |G &=
= o= [ 4]
GrabarLog 1|ERROR]- - - - - -
2|0K OK OK OK ERROR]- -
3|0K OK OK OK OK OK ERROR
4|0K OK OK OK OK OK ERROR
5|0K OK OK OK OK OK OK
Image:MostrarHelp 1/0OK OK OK OK OK OK OK
IngresarAlSistema 1/0OK OK OK OK OK OK OK
Ingreso_de_SI 1|OK ERROR|ERROR|- - - -
2|0K ERROR|OK - - - -
3|0OK OK OK ERROR|ERROR]- -
4|0K OK OK ERROR|OK - -
5|0K OK OK ERROR|OK - -
6|0OK OK OK ERROR|OK - -
7|0K OK OK OK OK ERROR|-
8|0OK OK OK OK OK OK ERROR
9|0K OK OK OK OK OK ERROR
1|OK OK OK OK OK OK ERROR
0
10K OK OK OK OK OK OK
1
KSession:MostrarHelp 1/0K OK OK OK OK OK OK
KSession:PasaEIMouse 1/0OK OK OK OK OK OK OK
Limpiar 1/0K OK OK OK OK OK OK
MasDatosDeDispositivos 1/0K OK OK OK OK OK OK
MasDatosDelCliente 1/0OK OK OK OK OK OK OK
MiBeep 10K OK OK OK OK OK OK
MLB_Dispositivo: 1|OK ERROR|ERROR]|- - - -
LlenarSlotSISeRefiereA 20K ERROR|OK N N N N
3|0OK OK OK OK OK OK ERROR
4|0K OK OK OK OK OK OK
MLB_Procedimientos: 1|OK ERROR|ERROR|- - - -
ValorSeleccionado 2|0OK OK OK ERROR|ERROR
3|0OK OK OK OK OK ERROR|ERROR
4|0K OK OK OK OK ERROR|OK
5|0K OK OK OK OK OK OK
MuestraReloj 1|ERROR|- - - - - -
2|0K ERROR|ERROR]|- - - -
3|0OK OK OK ERROR|ERROR]- -
4|0K OK OK OK OK OK OK
Ok_Datos_Falla 10K OK OK OK ERROR
2|0K OK OK OK OK OK OK
Tabla 9-1 (Continuacion) — Resultados de las pruebas unitarias
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Prueba de estructura de datos

locales 3 «
%]
J2 s | R ALS
Nombre de la funcién 2 8 E 29| 38 - E 22 |2 2
S 85 | 25| SR | F = | EE|Z2%
2EE | §3|85| = | §F |=8|x8s
= o= [ 4]

OK_Datos_SI 1|OK ERROR|ERROR]|- - - -

2|0K OK ERROR|- - - -

3|0K OK OK ERROR|ERROR|- -

4|0K OK OK ERROR|OK - -

5|0K OK OK OK OK OK OK
OK_Datos_Ticket 1|OK ERROR|ERROR|- - - -

2|0K OK OK ERROR|ERROR|- -

3|0K OK OK ERROR|ERROR|- -

4|0K OK OK OK ERROR]|- -

5|0K OK OK OK OK OK ERROR

6/0OK OK OK OK OK OK OK
OK_Procedimientos_validos 1/0OK OK OK OK OK OK OK
OK_Sesion_AA 1|OK OK OK ERROR|ERROR|- -

2|0K OK OK OK ERROR]|- -

3|0K OK OK OK OK OK OK
OK_Sesion_Energia 1|0OK OK OK ERROR|ERROR|- -

2|0K OK OK OK OK OK OK
OK_Sesion_http 10K OK OK OK ERROR|- -

2|0K OK OK OK OK OK ERROR

3|0K OK OK OK OK OK OK
OK_Sesion_PING 1|OK OK OK OK ERROR]|- -

2|0K OK OK OK OK OK OK
OK_Sesion_POP 1|0K OK OK OK OK OK OK
Pantalla_Inicial 1|ERROR|- - - - - -

2|0K OK OK ERROR|ERROR|- -

3|0K OK OK OK OK OK OK
PantallaDelngreso 1|0OK OK OK OK OK OK OK
PlataformasMS 1|0K OK OK OK OK OK OK
Recuperar_autorizado 1|ERROR|- - - - - -

2|0K OK OK OK OK OK OK
Recuperar_carpeta 1/0OK OK OK OK OK OK OK
Recuperar_cliente 1/0OK OK OK OK OK OK OK
Recuperar_dispositivo 1/0K OK OK OK OK OK OK
Recuperar_procedimiento 1/0K OK OK OK OK OK OK
Recuperar_servicio 1/0K OK OK OK OK OK OK
ResetControlesWindow 1|ERROR|- - - - - -

2|0K OK OK OK OK OK OK
RestoDivisionEntera 1|0K OK OK OK OK OK OK
RunApplication 10K OK OK OK OK OK OK
Salir 10K OK OK OK OK OK OK

Tabla 9-1 (Continuacion) — Resultados de las pruebas unitarias
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Prueba de estructura de datos
locales

Nombre de la funcion

Iteracian
Prueha de
interfaz
Referencias
de datos
Declaracidn
de datos
Calculo
Comparacidn
Prueha de
camino basico
Prueha de
condiciones
limite

Servicios_contratados OK ERROR|- - R R -

OK OK OK OK ERROR

OK OK OK OK OK OK OK

SLB_Solicitudes_abiertas: OK ERROR|- - - - -

SelecciénRealizada OK OK OK OK ERROR

OK OK OK OK OK OK OK

Solicitud_de_intervencion: OK ERRORY|- - - - -
ClienteSeleccionado OK OK OK OK OK OK OK
Solucién:MostrarSolucion OK ERROR

OK OK OK OK OK OK OK

Ticket:Detalle_del_pSeleccionado OK OK OK OK ERROR

OK OK OK OK OK OK OK

Ticket:EstadoSeleccionado ERROR

OK OK ERROR - -

OK OK OK OK ERROR

OK OK OK OK OK OK OK

Ticket:SolicitanteSeleccionado OK OK OK OK OK OK OK

=N [OO|BH|OIN=[=BWIN|=]DN=[N=2IN=2 RN =N =

TimerFunc ERROR|- - - - - -
OK OK ERROR|- - - -
OK OK OK ERROR|ERROR|- -
OK OK OK ERROR|OK - -
OK OK OK ERROR|OK - -
OK OK OK OK OK OK OK

TipoServicio ERROR|- - - - - -
OK OK OK OK OK OK OK

Topologia OK OK OK OK OK OK OK

Trabajar_con_SA 1|0K OK OK OK OK OK OK

Tabla 9-1 (Continuacion) — Resultados de las pruebas unitarias
Superadas con éxito las pruebas unitarias, se procedié a la integracion de
los modulos y a ejecutar las pruebas de integracion .
9.3 - Ejecucion de pruebas de integracion
Se han estructurado cuatro casos, considerados lo suficientemente
amplios para cubrir la prueba de acuerdo al plan disefiado en la fase de disefo

del sistema.

Los casos son los siguientes:
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Caso 1: Resolucion de un ticket

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Rotacién de medios magnéticos — SIN 1”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
Numero de ticket = 000001
Comentario del ticket = “Se solicita colocar la cinta rotulada como ‘Jueves1’ en la unidad
del servidor ‘Arnedo’
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultados esperados

INTEGRIDAD DE INTERFAZ
- Verificar que no aparezca ningiin mensaje de error respecto de los ficheros utilizados.
- Verificar que las condiciones de fin de archivo sean correctas

CONTENIDO DE LA INFORMACION
- Verificar que las estructuras de datos correspondientes a ficheros externos contengan
la informacién correcta
- Verificar que el contenido de las estructuras de datos internas sea coherente con el
caso considerado para evaluar la validez funcional.

VALIDEZ FUNCIONAL
1) Cuando se ingresa el campo “Detalle del problema”, el sistema pregunta al operador si las
cintas solicitadas se encuentran entre las pertenecientes al cliente, a lo que se le responde “SI”.
2 )El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
3) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
4) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
5) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
4) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:
Acciones propuestas:
Rotar los medios magnéticos.
Una vez realizado, cambiar el estado del ticket a' En espera d conformidad'
Comentarios:
Rotacién efectuada

Caso 2: Resolucion de una falla

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000001
Item de alarma = “PING”
2) Estado del dispositivo ERROR
3) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultados esperados
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INTEGRIDAD DE INTERFAZ
- Verificar que no aparezca ningiin mensaje de error respecto de los ficheros utilizados.
- Verificar que las condiciones de fin de archivo sean correctas

CONTENIDO DE LA INFORMACION
- Verificar que las estructuras de datos correspondientes a ficheros externos contengan
la informacion correcta
- Verificar que el contenido de las estructuras de datos internas sea coherente con el
caso considerado para evaluar la validez funcional.

VALIDEZ FUNCIONAL
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:
Acciones propuestas:
Resolver posible problema con el dispositivo.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’.
Comentarios:
Probable problema con el dispositivo.

Caso 3: Alarma de tiempo

Detalle:
1) Configurar el intervalo de tiempo de chequeo cada un minuto
2) Dar de alta un nuevo ticket y dejarlo en estado ‘Derivado’

Resultados esperados:
INTEGRIDAD DE INTERFAZ

- Verificar que no aparezca ningin mensaje de error respecto de los ficheros utilizados.
- Verificar que las condiciones de fin de archivo sean correctas

CONTENIDO DE LA INFORMACION
- Verificar que las estructuras de datos correspondientes a ficheros externos contengan
la informacién correcta
- Verificar que el contenido de las estructuras de datos internas sea coherente con el
caso considerado para evaluar la validez funcional.

VALIDEZ FUNCIONAL
Transcurrido el tiempo de intervencion estipulado para el ticket, en la ventana ‘Alarmas de
tiempo’ aparece el mensaje:
- Ticket_nnnnn,<Sector>: Tiempo de intervencién (hh:mm:ss) agotado.
Donde nnnnn es el nimero de ticket, <Sector> es el area a la cual se la ha derivado el
ticket, y hh:mm:ss es la diferencia entre la hora actual y la hora de comienzo, y es mayor
al tiempo estipulado de intervencion para el ticket.

Caso 4: Pedido de informacién complementaria

Detalle:
En la instancia posterior al ingreso del campo ‘Cliente’, presionar el botén ‘Consulta de
procedimientos’ de la ventana ‘Funciones’.

Resultados esperados:
INTEGRIDAD DE INTERFAZ

- Verificar que no aparezca ningin mensaje de error respecto de los ficheros utilizados.
- Verificar que las condiciones de fin de archivo sean correctas

CONTENIDO DE LA INFORMACION
- Verificar que las estructuras de datos correspondientes a ficheros externos contengan
la informacion correcta
- Verificar que el contenido de las estructuras de datos internas sea coherente con el
caso considerado para evaluar la validez funcional.

VALIDEZ FUNCIONAL
El sistema despliega una lista de todos los procedimientos documentados del cliente, y al
seleccionar uno, muestra todos los pasos que lo componen.
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Los resultados de la ejecucion de los casos fueron los que muestra la
tabla 9-2.

Caso de prueba Iteracion 1
Resultado obtenido Conclusion
Caso 1: Resolucion de un ticket Idéntico al esperado Pasé la prueba
Caso 2: Resolucion de una falla Idéntico al esperado Pasé la prueba
Caso 3: Alarma de tiempo Idéntico al esperado Pasé la prueba
Caso 4: Pedido de informacion complementaria Idéntico al esperado Paso la prueba

Tabla 9-2 — Resultados de la prueba de integracion

De acuerdo a estos resultados obtenidos luego de la ejecucién de los
distintos casos de prueba, se concluye que la prueba de integracion fue
exitosa.

9.4 - Ejecucion de pruebas de sistema y aceptacion

Las pruebas de sistema fueron efectuadas en un puesto de trabajo
operativo considerando que no existian riesgos que no pudieran ser asumidos.
El usuario es quien participd del disefio de los casos y quien los ejecutd, siendo
el IS quien documento los resultados. Esto, practicamente convierte a la prueba
de sistema en una prueba de aceptacion. Para completar la prueba de
aceptacion, se procedié al disefio y la ejecucion de una prueba de usabilidad.

9.4.1.1 - Casos seleccionados para el tratamiento de tickets

Caso 1: Rotacion de medios magnéticos — SIN 1

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados =
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Autorizaciéon acceso personal”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
Numero de ticket = 000001
Comentario del ticket = “Se solicita autorizacion de ingreso al area de Datacenter para el
Sr. Osvaldo Perea, DNI 27388921, de 16:00 hs. a 19:00 hs. del dia de la fecha”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”.

“n

Resultado esperado

1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.

2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.

3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.

4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
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ESTADO".
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:
Acciones propuestas:
Tomar los datos de todas las personas a autorizar, copiarlos y mandar e-mail al
supervisor.
Cambiar el estado del ticket a' En espera de conformidad'
Comentarios:
Autorizado

Caso 2: Rotacion de medios magnéticos — SIN 1

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo*
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Rotacién de medios magnéticos — SIN 1”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
Numero de ticket = 000002
Comentario del ticket = “Se solicita colocar la cinta rotulada como ‘Jueves1’ en la unidad
del servidor ‘Arnedo”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) Cuando se ingresa el campo “Detalle del problema”, el sistema pregunta al operador si las
cintas solicitadas se encuentran entre las pertenecientes al cliente, a lo que se le responde “SI”.
2 )El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
3) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
4) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
5) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
4) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Rotar los medios magnéticos.
Una vez realizado, cambiar el estado del ticket a' En espera de conformidad'
Comentarios:
Rotacién efectuada

Caso 3: Pase de salida de material

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo*
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Pase de salida de material”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
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Numero de ticket = 000003
Comentario del ticket = “Se solicita retirar la cinta rotulada como ‘Jueves1
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

)

Resultado esperado
1) Cuando se ingresa el campo “Detalle del problema”, el sistema pregunta al operador si son
validos los datos de los elementos que se desean retirar, a lo que se le responde “SlI”.
2 ) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
3) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
4) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
5) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK' PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
4) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:
Acciones propuestas:
Tomar talonario de pases de salida.
Completar todos los campos excepto hora de salida y darlo a la firma del
supervisor.
Una vez firmado, cambiar el estado del ticket a' En espera de conformidad'
Comentarios:
Pase generado

Caso 4: Incidentes a servidores

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Incidente a servidores”
Tipo ticket = “Problema”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
Numero de ticket = 000004
Comentario del ticket = “Cliente denuncia ataque al servidor Arnedo”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Derivar a ‘Seguridad Informatica’.
Si existe un problema masivo, avisar al cliente.
Comentarios:
Tarea inherente a Seguridad Informéatica.
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Caso 5: Conexion / desconexion de patch cords — SIN 1

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Conexién / desconexién de patch cords — SIN 17
Tipo ticket = “Problema”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
Numero de ticket = 000005
Comentario del ticket = “Cliente solicita verificar patch cord del servidor Arnedo rotulado
como BBIP”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Tomar la ubicacion del dispositivo.
Tomar las llaves de racks y jaula.
Realizar la conexién / desconexion de patch cords.
Una vez realizado, pasar el ticket a estado ‘En espera de conformidad’.
Comentarios:
Conexién / desconexién efectuada.

Caso 6: Correr comandos, rutinas o procedimientos SIN 2

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Correr comandos, rutinas o procedimientos SIN 2”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
Numero de ticket = 000006
Comentario del ticket = “Cliente solicita correr procedimiento ‘backup1
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

”

Resultado esperado

1) Cuando se ingresa el campo “Detalle del problema”, el sistema pide seleccionar el
procedimiento a ejecutar de una lista de procedimientos validos.

2 ) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADOQ".
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3) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
4) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
5) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
4) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Correr comandos, rutinas o procedimientos solicitados.
Una vez concluidos, cambiar el estado del ticket a' En espera de conformidad’
Comentarios:
Comandos, rutinas o procedimientos ejecutados.

Caso 7: Cambio de configuracion del S.0. (Plataforma MS)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo®
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Cambio de configuracién del S.0.”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
Numero de ticket = 000007
Comentario del ticket = “Cliente solicita modificar direccién IP de la placa de supervision
del servidor Arnedo”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado

1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK' PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
5) Al presionar “OK?”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Aplicar los cambios propuestos.
Una vez realizado, pasar el ticket a estado ‘En espera de conformidad’.
Comentarios:
Cambio efectuado.

Caso 8: Rackeo de equipos

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Rackeo de equipos”
Tipo ticket = “Solicitud”
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Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”

Teléfono de referencia = 7889-1724

Numero de ticket = 000008

Comentario del ticket = “Cliente solicita rackear el servidor Arnedo”

Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Derivar a ‘Conectividad'.
Comentarios:
Tarea inherente a ‘Conectividad'.

Caso 9: Servicios SIN 3 (Plataforma MS)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Servicios SIN 3”
Tipo ticket = “Problema”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
Numero de ticket = 000009
Comentario del ticket = “Cliente solicita depurar log del sistema del servidor Arnedo”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARAPROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
5) Al presionar “OK?”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Derivar a ‘Microinformatica’.
Comentarios:
Tarea inherente a ‘Microinformatica’.

Caso 10: Reseteo de equipos - SIN 1

Detalle

1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
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Dispositivos involucrados = “Arnedo”

Fecha y hora de comienzo = <hora actual>

Tipo de problema = “DATACENTER”

Area del problema = “NOC”

Detalle del problema = “Reseteo de equipos — SIN 1~

Tipo ticket = “Solicitud”

Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”

Teléfono de referencia = 7889-1724

Numero de ticket = 000010

Comentario del ticket = “Cliente solicita resetear servidor Arnedo”

Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:
Acciones propuestas:
Tomar la ubicacion del dispositivo.
Tomar las llaves de recks y jaula.
Resetear equipos.
Una vez realizado, pasar el ticket a estado ‘En espera de conformidad’.
Comentarios:
Reseteo efectuado.

Caso 11: Reinstalacion del S.0. (Plataforma MS)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Reinstalacién del S.0.”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
Numero de ticket = 0000011
Comentario del ticket = “Cliente solicita reinstalaciéon del S.O. del servidor Arnedo”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:

Acciones propuestas:
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Realizar la reinstalacion.

Una vez realizada, pasar el ticket a estado ‘En espera de conformidad’.
Comentarios:

Reinstalacién efectuada.

Caso 12: Instalacion de patches (Plataforma MS)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo*
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Instalacion de patches”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Rubén Peralta DNI 17234432”
Teléfono de referencia = 7889-1724
Numero de ticket = 0000012
Comentario del ticket = “Cliente solicita instalar patch de seguridad.”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Instalar patches solicitados.
Una vez instalados, pasar el ticket a estado ‘En espera de conformidad’.
Comentarios:
Instalacion efectuada.

Caso 13: Cambio de configuracion de S.O. (Plataforma no MS)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Show Stream”
Dispositivos involucrados = “STR_BEO1*
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Cambio de configuracion de S.0.”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Sergio Cabrera Cl 9785305”
Teléfono de referencia = 6990-1423
Numero de ticket = 000013
Comentario del ticket = “Cliente solicita modificar direcciéon IP de la placa de supervision
del servidor STR_BEO0O1”
Estado = Derivado
2) Segquir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”
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Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
5) Al presionar “OK?”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Derivar a ‘Soporte Técnico’.
Comentarios:
Tarea inherente a ‘Soporte Técnico'’.

Caso 14: Servicios SIN 3 (Plataforma no MS)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Show Stream”
Dispositivos involucrados = “STR_BEQ01*
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Servicios SIN 3”
Tipo ticket = “Problema”
Solicitante = “Sergio Cabrera Cl 9785305”
Teléfono de referencia = 6990-1423
Numero de ticket = 000014
Comentario del ticket = “Cliente solicita depurar log del sistema del servidor STR_BE01”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK' PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
5) Al presionar “OK?”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Derivar a ‘Soporte Técnico’.
Comentarios:
Tarea inherente a ‘Soporte Técnico'.

Caso 15: Reinstalacion del S.0. (Plataforma no MS)

Detalle

1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Show Stream”
Dispositivos involucrados = “STR_BEO01*
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Reinstalacién del S.0.”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Sergio Cabrera Cl 9785305”
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Teléfono de referencia = 6990-1423
Numero de ticket = 0000015
Comentario del ticket = “Cliente solicita reinstalacion del S.O. para el servidor
STR_BEO1”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Derivar a ‘Soporte Técnico'.
Comentarios:
Tarea inherente a ‘Soporte Técnico'.

Caso 16: Instalacion de patches (Plataforma no MS)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Show Stream”
Dispositivos involucrados = “STR_BEO1*
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Instalacién de patches”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Sergio Cabrera Cl 9785305”
Teléfono de referencia = 6990-1423
Numero de ticket = 0000016
Comentario del ticket = “Cliente solicita instalar patch de seguridad.”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Sducion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Derivar a ‘Soporte Técnico’.
Comentarios:
Tarea inherente a ‘Soporte Técnico'.

Caso 17: Cambio de configuracion de S.O. (Plataformas MS y no MS)

Detalle

1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Show Stream”
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Dispositivos involucrados = “STR_BE01* “STR_FE02”

Fecha y hora de comienzo = <hora actual>

Tipo de problema = “DATACENTER”

Area del problema = “NOC”

Detalle del problema = “Cambio de configuracién de S.0.”

Tipo ticket = “Solicitud”

Solicitante = “Sergio Cabrera Cl 9785305”

Teléfono de referencia = 6990-1423

Numero de ticket = 000017

Comentario del ticket = “Cliente solicita modificar direccién IP de la placa de supervision

de los servidores STR_BEO1 y STR_FE02”

Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:
Acciones propuestas:
Aplicar cambios propuestos para los dispositivos con plataforma MS.
Derivar a ‘Soporte Técnico’ para los dispositivos de otra plataforma
Comentarios:
Cambio efectuado para dispositivos de plataforma MS.
Se deriva a ‘Soporte Técnico’ para los cambios en dispositivos de plataforma no
MS.

Caso 18: Servicios SIN 3 (Plataformas MS y no MS)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Show Stream”
Dispositivos involucrados = “STR_BEO01“ “STR_FE02”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Servicios SIN 3”
Tipo ticket = “Problema”
Solicitante = “Sergio Cabrera Cl 9785305”
Teléfono de referencia = 6990-1423
Numero de ticket = 000018
Comentario del ticket = “Cliente solicita depurar log del sistema de los servidores
STR_BEO1 y STR_FE02”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado

1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.

2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.

3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.

4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".

5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
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recomendada’:
Acciones propuestas:
Aplicar cambios propuestos para los dispositivos con plataforma MS.
Derivar a ‘Soporte Técnico’ para los dispositivos de otra plataforma
Comentarios:
Cambio efectuado para dispositivos de plataforma MS.
Se deriva a ‘Soporte Técnico’ para los cambios en dispositivos de plataforma no
MS.

Caso 19: Reinstalacion de S.O. (Plataforma MS y no MS)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Show Stream”
Dispositivos involucrados = “STR_BEO01“ “STR_FE02”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Reinstalacion de S.0.”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Sergio Cabrera Cl 9785305”
Teléfono de referencia = 6990-1423
Numero de ticket = 0000019
Comentario del ticket = “Cliente solicita reinstalacién del S.O. en servidores STR_BEO1 y
STR_FEO02”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:
Acciones propuestas:
Realizar reinstalacién para los dispositivos con plataforma MS.
Derivar a ‘Soporte Técnico’ para los dispositivos de otra plataforma
Comentarios:
Reinstalacién efectuada para dispositivos de plataforma MS.
Se deriva a ‘Soporte Técnico’ para la reinstalacién en dispositivos de plataforma
no MS.

Caso 20: Instalacién de patches (Plataformas MS y no MS)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Show Stream”
Dispositivos involucrados = “STR_BE01“ “STR_FE02”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Instalacién de patches”
Tipo ticket = “Solicitud”
Solicitante = “Sergio Cabrera Cl 9785305”
Teléfono de referencia = 6990-1423
Numero de ticket = 0000020
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Comentario del ticket = “Cliente solicita instalar patch de seguridad.”

Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO".
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
5) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:
Acciones propuestas:
Instalar patches solicitados para los dispositivos con plataforma MS.
Derivar a ‘Soporte Técnico’ para los dispositivos de otra plataforma
Comentarios:
Instalacion efectuada para dispositivos de plataforma MS.
Se deriva a ‘Soporte Técnico’ para la instalacién en dispositivos de plataforma no
MS.

Caso 21: Servicios SIN 3 (Solicitante invalido, dispositivo invalido, servicio invalido)

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “TICKET”
Cliente = “Show Stream”
Dispositivos involucrados = “STR_BE04"
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Tipo de problema = “DATACENTER”
Area del problema = “NOC”
Detalle del problema = “Servicios SIN 3”
Tipo ticket = “Problema”
Solicitante = “Sebastian Pérez Cl 8674294”
Teléfono de referencia = 6990-1423
Numero de ticket = 000021
Comentario del ticket = “Cliente solicita depurar log del sistema de los servidores
STR_BE04”
Estado = Derivado
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo sugiera cambiar el estado del ticket a
“En espera de conformidad”

Resultado esperado
1) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
2) Luego de presionar ‘OK’ el sistema sugiere cambiar el estado del ticket a “En proceso”.
3) Al cambiar el estado a “En proceso”, el sistema pide ingresar la fecha y hora del cambio de
estado.
4) El sistema emite el mensaje “PRESIONE ‘OK’ PARA PROCESAR EL CAMBIO DE
ESTADO”.
5) Al presionar “OK”, se despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién recomendada’:
Acciones propuestas:
Servicio invalido.
Dispositivos invalidos.
Solicitante invélido
Comentarios:
Datos invalidos.
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9.4.1.2 - Casos seleccionados para el tratamiento de fallas

Caso 22: Alarma AA

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “DATACENTER”
Dispositivos involucrados = *”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Niamero de alarma = 000001
Item de alarma = “AA”
2) Monitor muestra tendencia a mejorar.
3) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado

1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:

Acciones propuestas:

Refrescar monitor de alarmas.
Comentarios:

No requiere tratamiento alguno.

Caso 23: Alarma AA

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “DATACENTER”
Dispositivos involucrados = *”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000002
ltem de alarma = “AA”
2) Monitor no muestra tendencia a mejorar.
3) Segquir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Infraestructura’.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
- Ninguno -

Caso 24: Alarma Energia

Detalle

1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:

Tipo solicitud = “FALLA”

Cliente = “DATACENTER”

Dispositivos involucrados = “”

Fecha y hora de comienzo = <hora actual>

Numero de alarma = 000003

ltem de alarma = “Energia”

2) Monitor muestra tendencia a mejorar.

3) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Refrescar monitor de alarmas.
Comentarios:
No requiere tratamiento alguno.
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Caso 25: Alarma Energia

Detalle

1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “DATACENTER”
Dispositivos involucrados =
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000004
item de alarma = “Energia”

2) Monitor no muestra tendencia a mejorar.

3) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

“n

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, se despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Infraestructura’.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
- Ninguno -

Caso 26: Alarma CPU

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000005
Item de alarma = “CPU”
2) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Soporte Técnico’.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
- Ninguno -

Caso 27: Alarma DISK

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000006
item de alarma = “DISK”
2) Segquir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Soporte Técnico’.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
- Ninguno -

Pruebas del sistema Claudio Di Girolamo 143




Sistema de Ayuda para la Atencion de Incidentes y Solicitudes de un Data Center

Caso 28: Alarma http

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000007
Item de alarma = “HTTP”
2) Ingreso por URL OK
3) Estado de DNS OK
4) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Refrescar monitor de alarmas.
Comentarios:
No requiere tratamiento alguno

Caso 29: Alarma http

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Nimero de alarma = 000008
Item de alarma = “HTTP”
2) Ingreso por URL OK
3) Estado de DNS ERROR
4) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, se despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién recomendada’:
Acciones propuestas:
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’.
Resolver problema con DNS.
Refrescar monitor de alarmas.
Comentarios:
- Ninguno -

Caso 30: Alarma http

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000009
Item de alarma = “HTTP”
2) Ingreso por URL ERROR
3) Ingreso por IP publica OK
4) Estado de DNS OK
5) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Refrescar monitor de alarmas.
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Comentarios:
No requiere tratamiento alguno.

Caso 31: Alarma http

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000010
item de alarma = “HTTP”
2) Ingreso por URL ERROR
3) Ingreso por IP publica ERROR
4) Ingreso por IP privada ERROR
5) Estado del port ERROR
6) Estado de DNS OK
7) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Conectividad'.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
- Ninguno -

Caso 32: Alarma http

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000011
Item de alarma = “HTTP”
2) Ingreso por URL ERROR
3) Ingreso por IP publica ERROR
4) Ingreso por IP privada ERROR
5) Estado del port OK
6) Estado de DNS OK
7) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Resolver posible falla en el servidor.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
- Ninguno -

Caso 33: Alarma http

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000012
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ltem de alarma = “HTTP”
2) Ingreso por URL ERROR
3) Ingreso por IP publica ERROR
4) Ingreso por IP privada OK
5) Estado de DNS OK
6) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Seguridad’.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
- Ninguno -

Caso 34: Alarma PING

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000013
Item de alarma = “PING”
2) Estado del dispositivo OK
3) Estado del port / VLAN ERROR
4) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Conectividad'.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
Problemas con port o VLANSs en los switches.

Caso 35: Alarma PING

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000014
Item de alarma = “PING”
2) Estado del dispositivo OK
3) Estado del port / VLAN OK
4) Politicas de firewall ERROR
5) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Seguridad’.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
Problemas en politicas de firewall o router.
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Caso 36: Alarma PING

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000015
item de alarma = “PING”
2) Estado del dispositivo OK
3) Estado del port / VLAN OK
4) Politicas de router ERROR
5) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucién
recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Seguridad’.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
Problemas en politicas de firewall o router.

Caso 37: Alarma PING

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000016
item de alarma = “PING”
2) Estado del dispositivo ERROR
3) Estado del port / VLAN OK
4) Politicas de firewall OK
5) Politicas de router OK
6) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Refrescar monitor de alarmas.
Comentarios:
No requiere tratamiento alguno.

Caso 38: Alarma PING

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
NUmero de alarma = 000017
item de alarma = “PING”
2) Estado del dispositivo ERROR
3) Segquir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Resolver posible problema con el dispositivo.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’.

Pruebas del sistema Claudio Di Girolamo 147




Sistema de Ayuda para la Atencion de Incidentes y Solicitudes de un Data Center

Comentarios:
Probable problema con el dispositivo.

Caso 39: Alarma POP

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000018
ltem de alarma = “POP”
2) Estado del servidor OK
3) Estado del port / VLAN ERROR
4) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Conectividad'.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
Problemas con port o VLANs en los switches.

Caso 40: Alarma POP

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Nimero de alarma = 000019
ltem de alarma = “POP”
2) Estado del servidor OK
3) Estado del port / VLAN OK
4) Politicas de firewall ERROR
5) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion

recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘Seguridad’.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
Problemas en politicas de firewall o router.

Caso 41: Alarma POP

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000020
Item de alarma = “POP”
2) Estado del servidor OK
3) Estado del port / VLAN OK
4) Politicas de router ERROR
5) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.
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Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Generar ticket en ‘Mesa de ayuda’ derivado a ‘ Seguridad’.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’
Comentarios:
Problemas en politicas de firewall o router.

Caso 42: Alarma POP

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencién con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000021
item de alarma = “POP”
2) Estado del servidor ERROR
3) Estado del port / VLAN OK
4) Politicas de firewall OK
5) Politicas de router OK
6) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Refrescar monitor de alarmas.
Comentarios:
No requiere tratamiento alguno.

Caso 43: Alarma POP

Detalle
1) Ingresar una nueva solicitud de intervencion con los siguientes datos:
Tipo solicitud = “FALLA”
Cliente = “Cornet”
Dispositivos involucrados = “Arnedo”
Fecha y hora de comienzo = <hora actual>
Numero de alarma = 000022
item de alarma = “POP”
2) Estado del servidor ERROR
3) Seguir las indicaciones del sistema hasta que el mismo muestre la solucién recomendada.

Resultado esperado
1) Al presionar “OK”, el sistema despliega el siguiente texto en la ventana ‘Solucion
recomendada’:
Acciones propuestas:
Resolver posible problema con el dispositivo.
Avisar al cliente a través de la ‘Mesa de ayuda’.
Comentarios:
Probable problema con el dispositivo.

9.4.1.3 - Casos seleccionados para el tratamiento de alarmas de tiempo

Caso 44: Aviso de tiempo de atencidn remanente

Detalle:
1) Configurar el intervalo de tiempo de chequeo cada un minuto
2) Dar de alta un nuevo ticket y dejarlo en estado ‘Derivado’

Resultado esperado:
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Cada un minuto, en la ventana ‘Alarmas de tiempo’ aparece el mensaje:
- Ticket_nnnnn: Resta hh:mm:ss para agotar el tiempo de atencién.
Donde nnnnn es el numero de ticket, y hh:mm:ss es la diferencia entre la hora actual y la
hora de comienzo, y es menor a treinta minutos.

Caso 45: Aviso de tiempo de intervencidon remanente

Detalle:
1) Configurar el intervalo de tiempo de chequeo cada un minuto
2) Dar de alta un nuevo ticket y dejarlo en estado ‘Derivado’

Resultado esperado:
Cada un minuto, en la ventana ‘Alarmas de tiempo’ aparece el mensaje:

- Ticket_nnnnn: Resta hh:mm:ss para agotar el tiempo de intervencion.

Donde nnnnn es el numero de ticket, y hh:mm:ss es la diferencia entre la hora actual y la
hora de comienzo, y es menor que el tiempo de intervencion estipulado para el tipo de
servicio asociado al ticket.

Caso 46: Aviso de tiempo de atencion vencido

Detalle:
1) Configurar el intervalo de tiempo de chequeo cada un minuto
2) Dar de alta un nuevo ticket y dejarlo en estado ‘Derivado’

Resultado esperado:

Transcurridos treinta minutos, en la ventana ‘Alarmas de tiempo’ aparece el mensaje:
- Ticket_nnnnn,<Sector>: Tiempo de atencidén (hh:mm:ss) agotado.
Donde nnnnn es el nimero de ticket, <Sector> es el area a la cual se la ha derivado el
ticket, y hh:mm:ss es la diferencia entre la hora actual y la hora de comienzo, y es mayor
a treinta minutos.

Caso 47: Aviso de tiempo de intervencién vencido

Detalle:
1) Configurar el intervalo de tiempo de chequeo cada un minuto
2) Dar de alta un nuevo ticket y dejarlo en estado ‘Derivado’

Resultado esperado:
Transcurrido el tiempo de intervencion estipulado para el ticket, en la ventana ‘Alarmas de
tiempo’ aparece el mensaje:
- Ticket_nnnnn,<Sector>: Tiempo de intervencién (hh:mm:ss) agotado.
Donde nnnnn es el nimero de ticket, <Sector> es el area a la cual se la ha derivado el
ticket, y hh:mm:ss es la diferencia entre la hora actual y la hora de comienzo, y es