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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se identifico en conjunto con el area de Aplicaciones de Axity Colombia la necesidad de

establecer una oferta a través de CA Service Management.

CA Service Management se compone de tres herramientas, CA Service Catalogo que es el
portal de solicitudes de usuario final, donde se crean los “formularios de solicitudes™ utilizando
lenguajes de programacion tales como PHP, HTML y JavaScript configurando ademas listas
desplegables o Lookups que muestran datos requeridos segun el servicio seleccionado por el
usuario, dicha informacion esta contenida en las bases de datos SQL que requiere la herramienta
para el correcto funcionamiento, CA Process Automation configura diferentes operadores
utilizando igualmente los lenguajes de programacion PHP y JavaScript permitiendo la captura y
el envio de informacion a CA Service Desk siendo esta ultima la herramienta de Gestion que usa
Helpdesk en la Compafiia, que permite a los usuarios gestionar solicitudes a través de un portal
de requerimientos y a la vez permite documentar adecuadamente la adquisicién de lineas nuevas,
compra de equipos, siniestros en caso de pérdida o robo, cambio de planes o cambio de Simcard,
la actualizacién de datos en caso de cambio de rol (cargo o jefe), mejorando de esta forma el
procedimiento anterior, que se lleva a cabo actualmente a través de correos electronicos y
archivos de Excel que no permiten una efectiva documentacion en cada caso dedicando un
recurso humano en el area enfocado en la recoleccion de la informacion, solicitud de

aprobaciones y respuestas manuales de los requerimientos abiertos en el area.
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo General

Implementar algunos de los componentes de la Suite de CA Service Management como

los son CA Service Catalog, CA Service Desk y CA Process Automation (PAM) en la creacion

y/o desarrollo de la oferta de Telefonia Movil que permita al area de Recursos Humanos dar una

respuesta mas eficiente y oportuna de los requerimientos, asi como la documentacion de los

mismos.

1.1.2 Objetivos Especificos

Mejorar los procesos internos del area con respecto a la asignacion de lineas telefonicas
de dotacion por medio de la creacién de un catalogo de solicitudes donde empleados o

jefes de area pueden crear requerimientos o reportar siniestros por pérdida o robo.

Generar registros por medio del catalogo de solicitudes asi como en Service Desk al
momento de realizar una asignacion de lineas y/o teléfonos de dotacion a los empleados
de Axity Colombia, estos registros permiten el andlisis y evaluacion de la informacién

recopilada a través de los requerimientos abiertos.

Establecer requisitos para la apertura de solicitudes relacionados con las lineas o teléfonos
de dotacion a través de los formularios de la oferta segun el tipo de servicio escogido por

el usuario.

Crear diferentes formularios de servicios que respondan a la necesidad que tiene el area
de documentar cada uno de los procesos aplicados a la asignacion de teléfonos y /o lineas

sin importar si la solicitud se deriva de un siniestro o no.
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2. JUSTIFICACION

La implementacion de la oferta por medio de CA Service Management permite que los
usuarios finales puedan crear requerimientos a través del Catalogo de solicitudes que hace parte
de la suite de CA Service Management, los cuales se gestionan de acuerdo a la categoria o al
formulario que se desarrolle generando diferentes servicios en una misma oferta, por ejemplo, la
Oferta de telefonia puede contener el formulario de solicitud de nueva linea, nuevo equipo, nuevo
equipo y linea, reposicion por pérdida o Robo de equipo, cada servicio con un formulario

diferente en una misma oferta.

Esto también permite al area de Recursos Humanos quienes son los encargados del
control y distribucion de equipos y lineas corporativas llevar un registro de solicitudes hechas,
mejorando los procesos internos de la unidad de negocios y agilizando los tiempos de respuesta

hacia los usuarios finales.
Respecto a las ventajas de trabajar con CA Service Management se encuentran:

e Actualmente la compafiia (Axity Colombia) es Partner de CA Technologies.
e El licenciamiento para la herramienta ya se encuentra implementado.

e Esuna herramienta robusta.

e CA Technologies le brinda soporte especializado a Axity Colombia.

e Amplio conocimiento, experiencia y manejo de CA Service Management por parte de

Axity Colombia.
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3. ALCANCE

Este proyecto se centra en desarrollar una oferta de Servicios que permita el registro y
control de solicitudes acorde a los objetivos planteados teniendo en cuenta las siguientes

premisas:

e La oferta serd publicada en los servidores del ambiente productivo de CA Service
Management de Axity Colombia.

e El cddigo fuente creado tendrd comentarios que permitan identificar la funcién de
cada Java Script construido.

e Se construira el codigo PHP correspondiente para los operadores de CA PAM que
captura la informacion y la transporta desde CA Service Catalog a CA Service
Desk.

e Se crearan tablas de registro en la base de datos de la aplicacion que contendran la
informacién de las lineas disponibles, los planes actuales que contrata la
compafiia, la lista de aprobadores asi como de empleados que tienen una 0 mas
lineas de teléfono asignadas, el teléfono asignado para cada linea.

e Se crearan botones especiales construidos con HTML segun el tipo de servicio
asociado al formulario.

e El proyecto contempla la construccion de nueve (9) formularios dentro de la oferta
de servicio tales como Telefonia — Nuevo equipo y Linea, Telefonia Mavil —
Cambio de plan, Telefonia Mdvil — Reposicion por pérdida o hurto, Telefonia
Movil — Reposicion Voluntaria, Telefonia Movil — Dafio o vinculacion de SIM,
Telefonia Mévil — Activacion de Roaming, Telefonia Movil — Actualizacién de
datos, Telefonia Mdvil — Cancelaciones y Telefonia Mavil — Ajustes de
facturacion.

e Se contempla crear un campo tipo lista desplegable para los formularios Telefonia
Movil — Reposicion por pérdida o hurto y Telefonia — Nuevo equipo y Linea
Ilamado “Tipo de Servicio” que permita al usuario escoger una opcion segun el

tipo de requerimiento que desee abrir.
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La oferta no contard con un flujo de aprobacion, sino que las aprobaciones
deberan ser adjuntadas al requerimiento abierto a través de Service Catalog.

El formulario de catilogo estard conformado por una informacion basica
correspondiente a los datos del usuario que abre el requerimiento e informacion
del Servicio.

Se agregaran opciones adicionales de acuerdo a lo acordado con RRHH donde se
determin6 qué campos irdn en cada formulario.

Cuando se cree la solicitud de servicio esta debera ser asignada al grupo
“Telefonia Movil”, este grupo debe ser creado en SDM.

Configuraciones o0 personalizaciones no mencionadas dentro del andlisis de
requerimientos y disefio del formulario estan fuera del alcance del proyecto.

El servicio tendra asociado una categoria la cual tiene un ANS parametrizado con
un calendario de lunes a Viernes de 8:00 am a 5:00 pm sin festivos y generaran su

respectiva solicitud en Service Desk, la categoria junto con el ANS es:

Tabla 1. Categorias de Servicio

Telefonia.Movil.Actualizacién de datos 180 horas
Telefonia.Movil.Ajustes de Facturacion 180 horas
Telefonia.Movil.Cambio de plan 180 horas
Telefonia.Movil.Cancelaciones 180 horas
Telefonia.Movil.Dafio equipo 180 horas
Telefonia.Movil.Dafio o vinculacién de SIM 180 horas
Telefonia.Movil.Reposicion pérdida o robo 180 horas
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Telefonia.Movil.Reposicién voluntaria

180 horas

Telefonia.Movil.Roaming

180 horas

Telefonia.Movil.Solicitud equipo y/o linea

180 horas
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4. MARCO TEORICO

ITIL es un conjunto de publicaciones que contienen las mejores practicas enfocadas a la
gestion de Servicios de TI proporcionando asesoramiento en la oferta de Servicios de TI teniendo
en cuenta un aspecto importante como lo es la calidad del servicio, ITIL se basa en un ciclo de
vida del servicio enfocado en cinco etapas principales, estas etapas son la estrategia del servicio,
el disefio del servicio, la transicion del servicio, la operacion del servicio y la mejora continua del
servicio, esto con el fin de ser mas productivo y eficiente, como resultado se evidencia una
mejora en los ingresos de la compafiia que lo implementa asi como una reduccién de los costos
de produccion y una mejor percepcion de los clientes hacia el area o negocio (Segovia, 2017),
Segun ITIL “ un servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados
que los clientes quieren lograr y sin que éstos tengan que asumir los costes y riesgos asociados a
la consecucion de dichos resultados” (Servicetonic, 2018), la creacion del Catalogo de Servicios
de telefonia movil agrupa una serie de servicios que el area de Recursos Humanos quiere ofrecer
a los empleados de la compafiia optimizando de esta manera los procesos internos que el area
maneja.

Dentro del Entorno TI actual podemos encontrar un aspecto importante que permite
aumentar la productividad de las comparfiias por medio de la implementacion de procesos
preventivos/correctivos asi como la creacion de alternativas de solucion para las necesidades
presentes en los usuarios finales que acceden a los recursos tecnoldgicos soportados por los
profesionales TI, este aspecto es conocido como Gestion de Servicios de Tecnologias de la
Informacion (IT Service Management ) el cual busca integrar tres factores importantes dentro de
la Gestion de Servicios T1 como lo son los procesos, los recursos tecnoldgicos (Infraestructura
TI1) y los usuarios finales que hacen uso de estos Servicios; la integracion de estos tres factores es
posible implementando buenas préacticas (ITIL) y garantizando una mejor calidad de los servicios
ofrecidos, incrementando de esta manera la percepcion positiva del usuario final hacia el area que
integra estos tres factores, en este caso el area de Recursos humanos quien ofrece la oferta de

Telefonia Movil como un servicio a través de CA Service Management.

Dentro de los objetivos que pretende alcanzar RRHH con la implementacion de la oferta

de Servicios de Telefonia Mévil se encuentra:
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e Proporcionar un aumento de la eficiencia en la solucion de requerimientos, incidentes o
problemas que se puedan presentar con las lineas Moviles o teléfonos celulares en la
compafiia.

e Proporcionar un estandar de calidad adecuado en la Gestion de la oferta en mencién.

e Alinear la infraestructura TI con los procesos que pueda tener el area con el fin de
optimizarlos o automatizarlos.

e Prevenir y reducir los riesgos asociados a la distribucion de teléfonos moviles y lineas
telefénicas desde el area de recursos humanos hacia la compafiia por medio de registros

de solicitudes que se llevarian a cabo mediante la oferta.

La creacion de ofertas de servicios por su parte permite una correcta administracion de los
recursos de la compafila subsanando requerimientos basicos que conlleven a una mayor
productividad y bienestar en el ambiente laboral, asi como la eliminacion o automatizacion de

procesos repetitivos obteniendo como resultado una mejora en la gestion del area.

Segln Garcia (2005) un portafolio u oferta de servicios es la accion y efecto de servir el
cual se encuentra vinculado a un conjunto de actividades que le permiten a una compafiia o
departamento dar una respuesta optima a las necesidades que pudieran tener los usuarios finales
siendo este servicio un bien no material, asi mismo, Rojas (2011) menciona que la
implementacién de CA Service Catalog permite establecer un moédulo de autogestion para los
usuarios ofreciendo un punto de contacto Unico trasladando los servicios existentes a un entorno
dinamizado y virtualizado, automatizando servicios 0 procesos que pudiera ejecutar una
determinada area en una compafiia, esta automatizacién y virtualizacion de procesos manuales
logra brindar una respuesta rapida, oportuna y eficaz ante los requerimientos que puedan ser

escalados por medio de una oferta, portafolio o catalogo de Servicios.

Para Axity Colombia la creacién de la oferta de Telefonia MAvil por medio de la
implementacién de CA Service Management lograra que el area o linea de negocios de Recursos

Humanos alcance una mayor productividad y eficacia en los procesos relacionados con la
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administracion de solicitudes al igual que en la gestion de los activos entendiéndose como activos
tanto las lineas telefénicas como teléfonos maviles siendo esta la finalidad de dicha oferta.

4.1 MARCO CONCEPTUAL

Como ya se menciond anteriormente, un servicio es un valor que se le entrega a
los clientes y que ellos adquieren sin que esto incluya un riesgo o un costo de produccion
para el usuario, el catalogo de servicios por su parte es definida por ITIL como “una base
de datos o documento estructurado con informacion sobre todos los servicios [...]. El
Catalogo de Servicios es la unica parte del portafolio de servicios publicada a los clientes,
y se utiliza para apoyar la venta y la entrega de servicios de TI. El Catalogo de Servicios
incluye informacion sobre entregas, precios, puntos de contacto, pedidos y procesos de
solicitud" (Servitonic, 2006). A continuacion se haran las definiciones correspondientes a

los componentes que se utilizaran para la ejecucion de este proyecto:

e Catalogo de Servicios: Es un conjunto de Ofertas que ofrecen servicios a los clientes
sean estos internos o externos, hace parte importante en la alineacion de los recursos Tl
con el negocio cumpliendo con una serie de requisitos entre los cuales podemos encontrar
la orientacion de como se utilizara el catalogo, los atributos que satisfacen las necesidades

de roles especificos sea un rol de usuario o cliente.

e CA Service Catalog: Este producto permite realizar la creacién de formularios que
pueden ser completados por los usuarios como parte de sus solicitudes, por medio de
estos formularios se pueden solicitar servicios de software, hardware u otros recursos
disponibles satisfaciendo las necesidades de los usuarios y de la organizacion, por medio
de Service Catalog podemos, gestionar formularios, gestionar servicios, gestionar
eventos-reglas-acciones, paquetes de contenidos, desarrollar ofertas por medio de una
interfaz web amigable con el programador con lenguajes de programacién tales como
Java Script, Java, HTML, PHP y consultas SQL que apuntan hacia la base de datos de la
aplicacion asi como a las tablas creadas por €l (CA Technologies, 2015).
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CA Process Automation: Es una herramienta disefiada para la automatizacion de
procesos Tl de arquitectura abierta basada en Java Virtual Machines compuesta por una
serie de operadores personalizados (objetos que componen los procesos) cuya funcién
depende del tipo de servicio que deseamos implementar, en este proyecto se utilizan
diferentes operadores para la ejecucion de procesos dentro de la aplicacion, en otras
palabras, CA PAM también incluye una biblioteca de procesos de acuerdo a los
operadores implementados y que es compatible con bases de datos ORACLE, MS-SQL y
MySQL, el disefiador de procesos por su parte es una interfaz gréafica que permite crear
operadores personalizados que tienen instrucciones basadas en lenguaje PHP o Java
Script (CA Technologies, 2015).

CA Service Desk: Es una herramienta de gestion para soporte y servicio que abarca
desde la solicitud de servicios, incidentes, ordenes de cambios, problemas y gestion de
configuraciones para empresas de diversas industrias, asi mismo, permite realizar el

seguimiento de las etapas del ciclo de vida de un servicio (financeonline, 2016).
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5. OFERTAY FORMULARIOS

El desarrollo de software ha evolucionado a través de los ultimos afios pasando de la
implementacién de practicas poco estructuradas o artesanales al desarrollo orientado a objetos
(Prieto Tinoco & Cortes Leiva, 2006). El propoésito de la construccion de esta metodologia se
basa en la creacion de la oferta a través de procedimientos técnicos estructurados acorde a los
objetivos y necesidades planteadas, dicha metodologia menciona el qué hacer, cdmo hacerlo,
cuando y quién debe hacerlo; En los formularios se crearan campos donde se relacione la
informacion bésica del usuario que dara apertura al requerimiento, como se muestra a

continuacion:

Datos de usuario
Usuario de red Oct394570 Nombres Oscar Tafur
Cédula 1070594570 Correo Oscar tafur@axity_com

llustracion 1. Datos de usuario

e Los formularios contendran diferentes tipos de campos como:

% Campos tipo texto: El usuario debe digitar los datos requeridos en el formulario

Nombre del Usuario | Camilo Tafur
NUmero de Linea 3214567890
Cédula del Usuario 1090745684

llustracién 2. Campos tipo texto

+«» Listas desplegables: El usuario elige dentro de las opciones disponibles un dato dando

clic sobre alguna de ellas.

Nombre del Usuario | Gabriel Aguilar v
Andrés Diaz
Camila Lépez

llustracion 3. Ejemplo de lista desplegable
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Las listas desplegables seran alimentadas por una consulta en la base de datos de la aplicacion:

Tipo Consulta
ID Linea Movil
Base de datos Telemovil
Tabla *
Campos *
Consulta Select * From Telefonia

llustracién 4. Ejemplo de Consulta SQL

+«+ Campos tipo fecha: El usuario puede elegir una fecha para iniciar o finalizar un proceso

relacionado con el servicio.

Fecha Julio 2018
D L M M |J Vv S
1 2 3 4 5 6 7
8 9 10 | 11 | 12 | 13 | 14
15|16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21
22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 | 28
29 | 30 | 31

llustracion 5. Ejemplo de Campo tipo fecha

0,

% Campos tipo tabla: El usuario agrega datos en la tabla de acuerdo a los valores
solicitados.

Informacién de la linea
Usuario Linea a cancelar Observaciones
Daniel Mejia 3245678909 Eliminar linea

i i

llustracion 6. Ejemplo de Campo tipo tabla
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% Campo tipo Lookup: Los lookup permiten al usuario realizar busquedas ya sea nombres
de usuario o lineas telefonicas, estos Lookup son alimentados por consultas en Bases de

datos:

Nombre del Usuario [ o]

llustracion 7. Ejemplo de Campo tipo busqueda

La consulta de bases de datos de los Lookup:

Tipo Consulta
ID Linea Movil
Base de datos usuarios
Tabla nombre
Campos *
Consulta Select * From usuarios

llustracion 8. Ejemplo de Consulta SQL para campo de busqueda

e Dentro del formulario se realizara la creacion de campos opcionales u obligatorios que el

usuario debera diligenciar segun el tipo de servicio seleccionado.

e Los formularios son construidos con una interfaz grafica, sin embargo, como se mencioné
anteriormente, algunos campos requieren de programacion en JavaScript, PHP, HTML y

consultas en SQL para que se pueda visualizar informacion.

e Los formularios se implementaran con JavaScript con el fin de realizar el cargue de
informacién del perfil de usuario de manera automatica una vez ingrese al formulario o

haga eliminacion de ciertos campos de acuerdo al tipo de servicio seleccionado.
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Informacionlmeial: fimction() {
/f funcion para cagar la informacion del usuario en el form
var nom_formularie = "FEMD";

llustracién 9. Ejemplo Script para formulario

Se haré la creacion de los flujos de CA Process Automation configurando los operadores
necesarios para que la informacion pueda viajar desde el entorno del usuario (CA Service
Catalog) al software de Gestion de la Mesa de Tecnologia de Axity (CA Service Desk),
cada operador tiene una funcién especifica, a continuacion, se relacionaran los operadores
que se utilizaran para que los datos que el usuario digite en los formularios de Service

Catalog viajen a Service Desk

Operador Login: Una vez el usuario ha enviado el formulario desde Service Catalog, la

aplicacion hace login sobre CA Process Automation por medio de este operador.

Operador Get Values: Este operador captura los datos de usuario que se encuentran en
el formulario creado en CA Service Catalog al momento de diligenciar la solicitud, estos
datos se utilizaran para asociarlos con los datos del formulario requeridos para crear un
ticket en CA Service Desk, estos datos generalmente son utilizados por todos los servicios
asociados a la oferta, los datos se capturan por medio de la declaracion de variables

asociandola con el ID del campo del cual deseamos obtener informacion.

Operador JavaScript: Operador en el cual se realizan captura de datos por medio de
declaracion de variables, a diferencia del operador Get values en este operador se realizan
capturas de datos de cualquier campo presente en los formularios con el fin de asociarlos

al ticket que se creara en Service Desk.

Operador GET ID: Este operador captura el ID del ticket generado en Service Catalog

para actualizarlo en el campo de Ticket SC de Service Desk.
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Operador JavaScript para servicios: Este operador organiza los datos capturados de
acuerdo al formulario o requerimiento escogido por el usuario final, estos datos son

enviados al formulario de Service Desk relacionados por categorias de servicios.

Operador Create Request: Este operador es el encargado de realizar la creacion del
ticket en Service Desk a partir de los datos Obtenidos desde el operador Java Script para
Servicios, los datos son organizados en las propiedades del operador para que sean

actualizados en los campos de Service Desk.

Operador Update_Request: Este operador actualiza el estado del ticket en Service
Catalog una vez el flujo en CA PAM haya finalizado. Los estados varian dependiendo del
servicio es decir si requieren algin tipo de aprobacion dentro del flujo de PAM, sin
embargo, para esta Oferta de Servicios no se configuraran aprobaciones por lo que el
estado cambiar a solicitud Registrada.

Operador Logout: Este operador cierra la sesion abierta al inicio del flujo de CA PAM.

Una vez construidos estos formularios en el ambiente de pruebas, se haran las respectivas
revisiones con el area de Recursos Humanos para determinar qué tipos de cambios se

requieren hacer.

En CA Service Desk se hara la creacion de las categorias asociadas a los formularios de
CA Service Catalog con los ANS o tiempos de atencion indicados por el area de Recursos

Humanos teniendo en cuenta los procesos de ITIL.

Se realizara la creacién de Tablas en la base de datos que incluyan los aprobadores del
gasto en caso de adquirirse nuevas lineas o equipos, los equipos disponibles para asignar
adquiridos por la organizacion, una tabla con los paises en los que se otorgara el servicio
de Roaming Internacional, y una tabla con los planes de telefonia moévil que podria

solicitar el usuario con una descripcién del mismo.
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e Terminadas las revisiones realizadas en conjunto con Recursos Humanos concluyendo
que la oferta se encuentra disefiada de manera eficaz y eficiente, se procede el paso a

produccién de la misma.
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6. CRONOGRAMA

La siguiente tabla contiene el cronograma de actividades para el desarrollo de la oferta de
Servicios de Telefonia Movil, en este cuadro se describen las tareas asociadas al plan de trabajo

propuesto en la metodologia (\VVéase Tabla)

Tabla 2. Detalle del cronograma de actividades

1. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MES MES MES MES MES MES MES MES MES MES MES

(Sl [elate) 1 2 3 4 5 LESN 7 8 9 10 11 12
Levantamiento

. - X
de informacién
Estructura de
los X
Formularios

Construccién
de formularios
y légica de
programacion

Pruebas y
realizacion de
cambios
solicitados

Paso a
produccion de
la Oferta de
Servicios




7. RECURSO NECESARIO

Pagina |29

La siguiente tabla contiene informacion sobre el recurso humano y tecnoldgico necesario,

asi como el presupuesto requerido para el desarrollo de la oferta. (Véase tabla)

Tabla 3. Detalle del presupuesto

RECURSO

DESCRIPCION

PRESUPUESTO

Equipo Humano

Se requiere un perfil de administrador de aplicaciones que tenga

conocimientos solidos en la herramienta, conocimientos en
JAVA, JavaScript, PHP, HTML y SQL.

63.350 pesos por dia (Sueldo asignado

por la compafiia)

Equipos y Software

CA Service Management (Service Catalogo, PAM y Service

Desk), 2 servidores para ambientes de pruebas, 2 servidores para

el ambiente de produccién, SQL Server 2014.

La compafiia ya cuenta con el
licenciamiento y los servidores debido a
que ya se han implementado otro tipo de
ofertas por lo tanto no es necesario
realizar algun tipo de inversién adicional

respecto a licenciamiento.

TRABAJO DE TOTAL VALOR HORA VALOR TOTAL VALOR TOTAL DEL
DIAS HORAS POR HORAS DESARROLLO HORAS DESARROLLO DE LA OFERTA
SEMANA DESARROLLO
92 48 631 Horas COL $ 7918 COL $4.996.750 COL $4.996.750

Tal como se observa en la tabla, el presupuesto es calculado por el valor del nimero de

horas consumidas en los noventa y dos (92) dias planteados en el cronograma donde se tiene un

costo promedio de COL $ 7918 por hora, se emplea un total de 48 horas semanales para un total

de 631 horas empleadas a lo largo del proyecto por un costo total de COL $ 4.996.750, se aclara

que el valor total incluyen los gastos que puedan conllevar las reuniones que se sostendran con el

area de RRHH con el fin de recolectar la informacidn necesaria, la ejecucion de pruebas asi como

el paso a produccion de la oferta.

No se incluyen dentro del presupuesto el valor del licenciamiento para la suite de CA

Service Management, el licenciamiento de los servidores Windows Server o el licenciamiento

para el uso de la base de datos a través de Microsoft SQL debido a que Axity Colombia ya cuenta

con estos y no es necesario adquirir licenciamiento adicional.
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8. DESARROLLO

Para desarrollar el proyecto se emple6 una metodologia enfocada en el cliente, por esta
razon fue empleada la Metodologia CRM (Navarro, 2003), a continuacion, se encuentra el detalle

de los procesos realizados:

8.1 Modelo de Requisitos

La oferta de Telefonia Mdévil hace relacion a un conjunto de formularios agrupados que
permiten la adecuada gestion de solicitudes generando de esta forma una trazabilidad en los
requerimientos generados por los usuarios finales, segin lo acordado con el area de Recursos

Humanos de Axity Colombia, la oferta debe cumplir con los siguientes aspectos:

e La oferta debe contener la informacion béasica del solicitante en cada uno de los
requerimientos abiertos en CA Service Catalog.

e Se debe crear un ticket en Service Desk que pueda ser gestionado por Recursos Humanos.

e La informacion enviada en los formularios de CA Service Catalog diligenciada por el
usuario debe ser consignada en el Ticket de ServiceDesk.

e Todos los empleados de la compafiia deben tener acceso a la oferta.

e La oferta debe estar compuesta por nueve (9) formularios.

e El administrador puede actualizar los formularios en caso de requerirse cambios en los
mismos.

e EI administrador puede visualizar los errores que puedan presentarse en las ofertas a
través de los logs de las aplicaciones.

e La oferta debe enviar notificaciones de creacion de tickets en CA Service Catalog al
usuario final.

e La oferta debe enviar notificaciones una vez el ticket sea creado en CA Service Desk
tanto al usuario solicitante como al grupo resolutor.

e Los archivos adjuntos deben viajar desde CA Service Catalog a CA Service Desk.
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CA Service
Catalog

Oferta Telefonia CA PAM (Captura

Mévil de informacién)

CA Service Desk

lHustracion 10. Diagrama Modelo de Requisitos

Se relaciona el procedimiento que se llevara a cabo en la construccion de la oferta:

Analisis

Se realizara un levantamiento de informacion por medio de una entrevista que se aplicara
a las personas encargadas del proceso, se solicitard informacion de los equipos, lineas activas
actuales, tipos de planes que maneja la compafiia, las referencias de los equipos o terminales, el
listado de usuarios que actualmente tienen asignado un terminal y una linea corporativa ademas

de los tipos de solicitudes recibidos por el area.

Disefo

En esta fase se haréd la creacion de las tablas de DB adicionales con informacion que sera
visualizada en los formularios dentro de la base de datos MDB que se instala por defecto con
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la aplicacion CA Service Management para su correcto funcionamiento, también se hara la
creacion de los formularios de solicitud en Service Catalog al igual que la creacion del flujo
de CA PAM donde se captura la informacion de los formularios y se envia a CA Service
Desk, en este ultimo se crean las categorias, ANS y grupos de asignacién asociados a la

oferta.

Implementacién y Codificacion

Durante esta fase se debe realizar la creacion del codigo que se colocara en los
formularios con el fin de que se ejecuten diferentes tareas, asi como la codificacion del flujo de
CA PAM produciendo asi una oferta acorde a lo requerido por el cliente en la etapa de analisis y
disefio de la oferta. Esta codificacion debe tener unas métricas de calidad altas que garanticen
unos tiempos de respuesta y funcionamiento éptimos cumpliendo de esta forma con el objeto de
este proyecto; los lenguajes de programacion a utilizar para la codificacién con HTML, PHP,

Java Script y SQL tanto para la creacion de las tablas como para la creacion de consultas.
Pruebas

De acuerdo a lo expresado por (Prieto Tinoco & Cortes Leiva, 2006) “Una prueba del
software debe ser lo suficientemente flexible para promover la creatividad y la adaptabilidad del
software, y lo suficientemente rigida para permitir un buen seguimiento de la misma’.

En esta etapa se realiza una medicién y la funcionalidad del software, estas pruebas se
realizan mediante el ingreso de entradas que generaran una salida de acuerdo a lo establecido por
el cliente como requisitos del sistema.

8.1.1 Descripcion del problema y recoleccién de informacion

La recoleccién de informacion se llevo a cabo mediante entrevistas con el area de RRHH

donde se planteaba la necesidad de crear una oferta de Servicios que permitiera realizar un
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registro y un seguimiento efectivo de los requerimientos asociados a Telefonia Mdvil, aunque
habia un proceso establecido para atender este tipo de solicitudes, el mismo era ineficiente debido
a que la gestion era realizada mediante correos electrénicos, archivos de Excel o solicitudes
verbales, no existia un verdadero control sobre las lineas o teléfonos que se asignaban a los
empleados de Axity Colombia ni habia un registro de los requerimientos escalados al area ni
tampoco habia una trazabilidad respecto a los tiempos en que son ejecutados dichos
requerimientos y no existia una forma de realizar documentacion de respuestas por parte del

proveedor del servicio.

Por esta razon el area de RRHH solicita generar una oferta de Servicios que permita el
registro de solicitudes al area, con unos tiempos de respuesta estipulados por medio de un modulo
de autogestion que ademas pueda generar ticket de requerimiento asignado al area habilitando de
esta forma una trazabilidad, facilidad de documentacion, se requiere ademas que se habiliten
notificaciones automaticas via correo electrénico al momento de crear la solicitud y al momento
del cierre de la misma, se deben crear nueve (9) formularios de solicitudes cada uno asociado a

un tipo de Servicio segun el tipo de requerimientos que actualmente gestiona el area.

En la reunion se acordd que la creacién de esta oferta se haria sobre CA Service
Management, el modulo de autogestion (formularios) se implementarian sobre CA Service
Catalog, se realizaria la captura de datos especificos por medio de CA PAM a través del
desarrollo de cédigo en PHP y Java Script, esta informacién capturada seria enviada a CA
Service Manager, en este Ultimo se creara un ticket de requerimiento asignado al area por medio
de un grupo de asignacion en el que incluirian los usuarios de acceso que ya habian sido

habilitados para los integrantes de RRHH anterior al planteamiento y ejecucién de este proyecto.

Se solicitd informacion acerca de las lineas actualmente activas asi como sus asignatarios,
los modelos de los teléfonos moviles disponibles para compra o asignacion, los aprobadores del
gasto en caso de adquirir un nuevo equipo o linea; esta informacion fue consignada en la base de

datos que maneja CA Service Management para su funcionalidad dentro de las siguientes tablas:
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e Zplanes_tm: Contiene informacién de los planes actualmente ofrecidos por el proveedor
de telefonia movil y un detalle de los servicios incluidos en el plan.

e Zequipos_tm: Contiene una lista de los equipos disponibles para asignacion o compra y
un detalle del valor del mismo.

e Zadmin_tm: contiene una lista de aprobadores del gasto y los centros de costos.

8.1.2 Modelo de Caso de Uso

El caso de uso permite documentar el comportamiento de la oferta desde el enfoque del
usuario final; lo primero que se realizard es identificar los actores que estdn asociados a
determinados roles entendiendo como actores a personas, software o webservices que interactian
con la Oferta, a continuacion, se hara una descripcion de los casos de uso o interacciones mas

relevantes para la oferta:
8.1.2.1 Caso de Uso Telefonia Mdvil — Diligenciamiento de Formulario
El siguiente caso se describe cdmo ingresar a la oferta, el autor implicado es un empleado
de Axity al igual que el administrador de la aplicacion, al ingresar a la oferta y seleccionar la
opcidn se mostrard un formulario para escribir los datos del requerimiento nimero de contacto

alterno, una descripcion y un tipo de Servicio sea pérdida o hurto.

Emplezdo Adminizradar

lustracion 11. Diagrama Caso de uso diligenciamiento de formulario
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8.1.2.2 Caso de Uso Telefonia Mavil — envio de solicitud y captura de datos

En el caso de uso, el usuario realiza el envio del formulario diligenciado el cual debe
tomar datos de la base de datos y posteriormente CA PAM debe realizar la captura de datos.

Tablas DB de Iz
aplicacion

Empleado

Selecciona oferta y
‘/’ envia solicitud

llustracion 12. Diagrama Caso de uso envio de solicitud y captura de datos

8.1.2.3 Caso de Uso Telefonia Mévil — Creacion de Ticket en CA Service Desk

En el caso de uso, el usuario realiza la creacién y validacion de que el ticket creado en CA
Service Desk contiene los datos diligenciados en el formulario y la categoria corresponde al

servicio seleccionado.

Tablax DB de In
aplicacion

Empleado Vcllrhdén ol tichnt

e~

Suleccions olurte v
wnvia solicitud

Validacion deltichet

Cruatidn de ticknt y
asociacion CA PAM

llustracion 13. Diagrama Caso de uso Creacion ticket CA Service Desk
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8.1.2.4 Caso de Uso Telefonia Mavil — Generalizacion de los casos de uso

En el caso de uso, se realiza la creacion del diagrama completo donde se integran los
demés casos de uso donde el usuario crea solicitudes o actualiza los datos, una vez creado el caso
que utiliza datos de la base de datos, CA PAM captura datos, crea el ticket en CA Service Desk y

asocia el ticket al formulario.

Tablas DB de Iz
aplicacion Administrador

——
/ formularios
Empleado Validacion delticket
Captura de datos de
CA PAM

‘/7
— s

asociacion CA PAM
lHustracion 14. Diagrama Caso de uso generalizacion de los casos

8.1.3 Modelo de Interfaces

Dentro del modelo de interfaces se estipularon diferentes tipos de solicitudes los
siguientes, cada solicitud tiene una interfaz diferente, los tipos de solicitudes asociadas a la oferta

son:

e Telefonia M6vil — Nuevo Equipo y Linea
e Telefonia Mévil — Cambio de Plan
e Telefonia Movil — Reposicion por Pérdida o Hurto

e Telefonia Movil — Reposicion Voluntaria



Telefonia Movil — Nuevo Equipo y Linea

Telefonia Mévil — Dafio o Vinculaciéon de SIM

Telefonia Mévil — Actualizacién de datos

Telefonia Mévil — Cancelaciones

Telefonia Movil — Activacion de Roaming

Telefonia Movil — Ajustes de Facturacion

8.1.3.1 Telefonia Movil — Nuevo Equipo y Linea
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Este tipo de requerimiento permite a los empleados de Axity Colombia ya sean usuarios

finales, lideres de proyecto o jefes de area realizar solicitudes para la asignacion de una nueva

linea telefonica corporativa Unicamente o la asignacion de un teléfono mévil con una linea

corporativa, los campos configurados en el formulario para este tipo de requerimiento son:

Tabla 4. Campos formulario nuevo equipo y linea

NOMBRE TIPO FUENTE DE OBLIGATORIO DESCRIPCION
DATOS

Usuario de Red Campo de Texto Service Catalog Sl Usuario de Red por defecto la persona que ingresa a la
aplicacion

Cédula Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor de la
cedula del usuario que ha ingresado a Service Catalog.
La busqueda se realiza en la base de Datos de los
usuarios de Service Desk. Completa y actualiza los
campos de: Usuario de red, Nombres y Apellidos.

Nombres Campo de Texto Service Desk Sl Campo tipo texto por defecto cargado con el valor de
los nombres y apellidos del usuario que ha ingresado a
Service Catalog. La busqueda se realiza en la base de
Datos de los usuarios de Service Desk. Completa y
actualiza los campos de: Usuario de red, Cédula.

Correo Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado con el valor del
correo del usuario que ha ingresado a Service Catalog.

Nombre del | Lista Desplegable | Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable alimentado por la tabla

Usuario ca_contact que hace parte de Service Desk, el
solicitante puede escoger el nombre de la persona a la
cual se le asignara una nueva linea o un nuevo teléfono
con linea.

Cédu!a del | Campo de Texto Service Desk NO Campo tipo texto no editable cuyo valor es asignado de

usuario

manera automatica una vez se escoja un nombre de
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usuario.

Tipo de Servicio

Lista desplegable

N/A

Sl

Campo tipo lista desplegable, desplegard u ocultara
campos de acuerdo al tipo de servicio seleccionado, el
tipo de servicio “Nuevo equipo y linea” debe desplegar
un campo tipo lista desplegable llamada “Equipo
disponible para compra” y un campo tipo texto no
editable llamado “valor del equipo” por el contrario el
tipo de servicio “Nueva Linea” ocultara estos dos

Gltimos campos

Aprobador  del
gasto

Lista desplegable

Service Desk

Sl

Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado

por la tabla zadmin_tm que hace parte de Service Desk.

Centro de Costos
(WBS)

Lista desplegable

Service Desk

Sl

Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado
por la tabla zadmin_tm que hace parte de Service Desk,
en caso de seleccionarse la opcion “otro” se desplegara
un campo de texto editable que permite colocar el

centro de costos nuevo.

NUmero de
contacto alterno

Campo de Texto

N/A

Sl

Campo tipo texto en el cual el usuario debe digitar un

teléfono de contacto.

Proyecto

Lista desplegable

Service Desk

Sl

Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado

por la tabla zadmin_tm que hace parte de Service Desk.

Seleccionar Plan

Lista desplegable

Service Desk

Sl

Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado

por la tabla zplanes_tm que hace parte de Service Desk.

Equipo
disponible  para
Compra

Lista desplegable

Service Desk

Sl

Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado
por la tabla zequipos_tm que hace parte de Service
Desk.

Valor del Equipo

Campo de Texto

Service Desk

Sl

Campo tipo texto no editable que muestra el valor del
equipo seleccionado en el campo “Equipo disponible

para Compra”

Descripcion

Campo de Texto

N/A

Sl

Campo tipo texto en el cual el usuario debe colocar una

descripcion del requerimiento

El formulario cuenta con tres notas aclaratorias para el usuario:

1) Siel WBS no esta dentro de la lista por favor digitarlo en el campo "Otro WBS"

2) la clausula de uso de equipo (permanencia) es a un (1) afio.

3) El valor del equipo sera cargado al WBS en caso de ser aprobado por el SM; Por favor

solicite una actualizacion de datos si ha cambiado de proyecto o su WBS es diferente




8.1.3.2 Telefonia Movil — Cambio de Plan
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Este tipo de servicio permite a los empleados de Axity Colombia solicitar un cambio de

plan de telefonia que actualmente tiene asignado, los campos configurados en el formulario para

este tipo de requerimiento son:

Tabla 5. Campos formulario cambio de plan

NOMBRE TIPO FUENTE DE OBLIGATORIO DESCRIPCION
DATOS

Usuario de Red Campo de Texto Service Catalog Sl Usuario de Red por defecto la persona que ingresa a la
aplicacion

Cédula Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor de la
cedula del usuario que ha ingresado a Service Catalog.
La busqueda se realiza en la base de Datos de los
usuarios de Service Desk. Completa y actualiza los
campos de: Usuario de red, Nombres y Apellidos.

Nombres Campo de Texto Service Desk Sl Campo tipo texto por defecto cargado con el valor de
los nombres y apellidos del usuario que ha ingresado a
Service Catalog. La blsqueda se realiza en la base de
Datos de los usuarios de Service Desk. Completa y
actualiza los campos de: Usuario de red, Cédula.

Correo Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor del
correo del usuario que ha ingresado a Service Catalog.

NUmero de Linea | Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado
por la tabla zadmin_tm que hace parte de Service Desk.

Nombre del | Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segtn el nimero

usuario de teléfono seleccionado en la lista desplegable
“Numero de Linea”.

Centro de Costos | Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segtn el nimero

(WBS) de teléfono seleccionado en la lista desplegable
“Numero de Linea”.

Plan actual Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segun el nimero
de teléfono seleccionado en la lista desplegable
“Numero de Linea”.

Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado

Proyecto por la tabla zadmin_tm que hace parte de Service Desk.

Seleccionar Plan Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado
por la tabla zplanes_tm que hace parte de Service Desk.

Descripcion Campo de Texto N/A Sl Campo tipo texto en el cual el usuario debe colocar una

descripcion del requerimiento




Pagina |40

El formulario cuenta con cuatro notas aclaratorias para el usuario:

1) Los datos se mantendran y serdn cargados los costos al WBS asociado a la linea

seleccionada.

2) Tenga en cuenta la fecha de corte para estas modificaciones, ya que solo en esta fecha
se haran efectivos (TIGO dia 5, CLARO dia 13, MOVISTAR dia 26).

3) Tenga en cuenta que una vez cambiado el plan tiene una duracién minima de dos

meses, solo después de este tiempo se podra hacer otra modificacion sobre esta misma

linea.

4) El valor del equipo sera cargado al WBS en caso de ser aprobado por el SM; Por favor

solicite una actualizacién de datos si ha cambiado de proyecto o su WBS es diferente

Debajo de la descripcion del requerimiento apareceré el detalle del plan seleccionado en el campo

“seleccionar plan”.

8.1.3.3 Telefonia Movil — Reposicion por Pérdida o hurto

Este tipo de servicio permite que los empleados de Axity Colombia reporten al area de

RRHH la pérdida o robo del equipo y linea telefonica corporativa, los campos configurados en el

formulario para este tipo de requerimiento son:

Tabla 6.

Campos formulario reposicion por pérdida o hurto

NOMBRE

TIPO

FUENTE DE
DATOS

OBLIGATORIO

DESCRIPCION

Usuario de Red

Campo de Texto

Service Catalog

Sl

Usuario de Red por defecto la persona que ingresa a la

aplicacién

Cédula

Campo de Texto

Service Desk

Sl

Campo de texto por defecto cargado con el valor de la
cedula del usuario que ha ingresado a Service Catalog.
La bisqueda se realiza en la base de Datos de los
usuarios de Service Desk. Completa y actualiza los

campos de: Usuario de red, Nombres y Apellidos.

Nombres

Campo de Texto

Service Desk

Sl

Campo tipo texto por defecto cargado con el valor de
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los nombres y apellidos del usuario que ha ingresado a
Service Catalog. La busqueda se realiza en la base de
Datos de los usuarios de Service Desk. Completa y

actualiza los campos de: Usuario de red, Cédula.

Correo Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado con el valor del
correo del usuario que ha ingresado a Service Catalog.

Nombre del | Lista Desplegable | Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable alimentado por la tabla

Usuario ca_contact que hace parte de Service Desk, el
solicitante puede escoger el nombre de la persona a la
cual se le asignara una nueva linea o un nuevo teléfono
con linea.

NUmero de Linea | Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado
por la tabla zadmin_tm que hace parte de Service Desk.

Plan actual Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segln el nimero
de teléfono seleccionado en la lista desplegable

“Numero de Linea”.

Equipo actual Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado
por la tabla zequipos_tm que hace parte de Service

Desk.

Tipo de Servicio Lista desplegable N/A Sl Campo tipo lista desplegable el cual tiene dos opciones
de servicio:

e  Pérdida: al seleccionar esta opcién se deben
ocultar los campos de pregunta habilitados para
hurto y debe aparecer un pop-up con el siguiente
mensaje “Tenga en cuenta que el cambio se hard
por un modelo igual al que se tenia asignado; de
requerir un equipo distinto por favor realizar
otro tipo de solicitud (reposiciéon Voluntaria)
adjuntando el correo de aprobacion del SM ™.

e  Hurto: al seleccionar esta opcion se habilitaran
dos preguntas obligatorias con una sola opcién de
respuesta (radio buttom) las cuales son “Realizo
la respectiva denuncia por hurto?” 'y “Reporto
bloqueo ante el operador?” ademas debe
aparecer un pop-up con el siguiente mensaje
“Tenga en cuenta que el cambio se hara por un
modelo igual al que se tenia asignado ; de
requerir un equipo distinto por favor realizar
otro tipo de solicitud (reposiciéon Voluntaria)
adjuntando el correo de aprobacion del SM;
Debe adjuntar el denuncio en caso de Hurto”.

Descripcion Campo de Texto N/A Sl Campo tipo texto en el cual el usuario debe colocar una

descripcion del requerimiento
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El formulario cuenta con una nota aclaratoria para el usuario:

1) laclausula de uso de equipo (permanencia) es a un (1) afio.

8.1.3.4 Telefonia Movil — Reposicion Voluntaria

En este tipo de requerimiento los empleados de Axity Colombia pueden solicitar cambio

del teléfono movil en caso de que el actual se encuentre en mal estado o se requiere un equipo de

alta gama, los campos configurados en el formulario para este tipo de requerimiento son:

Tabla 7. Campos formulario reposicion voluntaria

NOMBRE TIPO FUENTE DE OBLIGATORIO DESCRIPCION
DATOS

Usuario de Red Campo de Texto Service Catalog Sl Usuario de Red por defecto la persona que ingresa a la
aplicacion

Cédula Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor de la
cedula del usuario que ha ingresado a Service Catalog.
La busqueda se realiza en la base de Datos de los
usuarios de Service Desk. Completa y actualiza los
campos de: Usuario de red, Nombres y Apellidos.

Nombres Campo de Texto Service Desk Sl Campo tipo texto por defecto cargado con el valor de
los nombres y apellidos del usuario que ha ingresado a
Service Catalog. La busqueda se realiza en la base de
Datos de los usuarios de Service Desk. Completa y
actualiza los campos de: Usuario de red, Cédula.

Correo Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor del
correo del usuario que ha ingresado a Service Catalog.

NUmero de Linea | Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor
seleccionado en la lista desplegable “Nombre del
usuario”.

Nombre del | Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado

usuario por la tabla zadmin_tm que hace parte de Service Desk.

Centro de Costos | Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segiin el nimero

(WBS) de teléfono seleccionado en la lista desplegable
“Nombre del usuario”.

Numero de | Campo de Texto N/A Sl Campo tipo texto en el cual el usuario debe colocar un

contacto alterno

ndmero de contacto alterno.
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Equipo Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado
disponible - para or la tabla zequipos_tm que hace parte de Service
Compra P quipos_tm q P

Desk.

Valor del Equipo | Campo de Texto Service Desk Sl Campo tipo texto no editable que muestra el valor del
equipo seleccionado en el campo “Equipo disponible
para Compra”

Descripcion Campo de Texto N/A Sl Campo tipo texto en el cual el usuario debe colocar una

descripcion del requerimiento

El formulario cuenta con un link de descarga para el formato descuento_nomina.doc y dos

notas aclaratorias para el usuario:

1) Laclausula de uso de equipo (permanencia) es a un (1) afio.

2) Tenga en cuenta que la reposiciéon del equipo se realizara por un equipo de la misma

gama, de seleccionar una gama mayor debera contar con la aprobacion previa del

Aprobador del gasto y debe estar adjunta a esta solicitud; En caso de ser aprobado el

equipo por el SM, el valor sera cargado al WBS

8.1.3.5 Telefonia Movil — Dario o Vinculacion de SIM

Este requerimiento permite solicitar el cambio de la simcard por dafio o vincular la

simcard personal con el fin de convertirla en su linea corporativa, los campos configurados en el

formulario para este tipo de requerimiento son:

Tabla 8. Campos formulario dafio o vinculacién de SIM

NOMBRE TIPO FUENTE DE OBLIGATORIO DESCRIPCION
DATOS

Usuario de Red Campo de Texto Service Catalog Sl Usuario de Red por defecto la persona que ingresa a la
aplicacién

Cédula Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor de la
cedula del usuario que ha ingresado a Service Catalog.
La blsqueda se realiza en la base de Datos de los
usuarios de Service Desk. Completa y actualiza los
campos de: Usuario de red, Nombres y Apellidos.

Nombres Campo de Texto Service Desk Sl Campo tipo texto por defecto cargado con el valor de

los nombres y apellidos del usuario que ha ingresado a
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Service Catalog. La blsqueda se realiza en la base de
Datos de los usuarios de Service Desk. Completa y

actualiza los campos de: Usuario de red, Cédula.

Correo Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor del
correo del usuario que ha ingresado a Service Catalog.

NUmero de Linea | Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segin el nimero
de teléfono seleccionado en la lista desplegable
“Nombre del usuario”.

Nombre del | Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado

usuario por la tabla zadmin_tm que hace parte de Service Desk.

Centro de Costos | Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segun el nimero

(WBS) de teléfono seleccionado en la lista desplegable
“Nombre del usuario”.

Cédula del | Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segtn el nimero

usuario de teléfono seleccionado en la lista desplegable
“Nombre del usuario”.

Serial de la | Campo de Texto N/A Sl Campo de texto en el cual el usuario debe escribir el

Simeard serial de la Simcard.

NUmero de | Campo de Texto N/A Sl Campo tipo texto en el cual el usuario debe colocar un

contacto alterno ndmero de contacto alterno.

Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado

Proyecto por la tabla zadmin_tm que hace parte de Service Desk.

Seleccionar Plan Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es alimentado
por la tabla zplanes_tm que hace parte de Service Desk.

Descripcion Campo de Texto N/A Sl Campo tipo texto en el cual el usuario debe colocar una

descripcion del requerimiento

8.1.3.6 Telefonia Movil — Actualizacion de datos

Este tipo de requerimiento permite actualizar los datos en la base de datos en caso de que

haya un cambio de jefe aprobador, cambio de centro de costos, de proyecto o linea telefénica que

el usuario quiera reportar, los campos configurados en el formulario para este tipo de

requerimiento son:

Tabla 9. Campos formulario actualizacion de datos

NOMBRE TIPO FUENTE DE OBLIGATORIO DESCRIPCION
DATOS
Usuario de Red Campo de Texto Service Catalog Sl Usuario de Red por defecto la persona que ingresa
a la aplicacién
Cédula Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor

de la cedula del usuario que ha ingresado a Service
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Catalog. La busqueda se realiza en la base de
Datos de los usuarios de Service Desk. Completa y
actualiza los campos de: Usuario de red, Nombres

y Apellidos.

Nombres Campo de Texto Service Desk Sl Campo tipo texto por defecto cargado con el valor
de los nombres y apellidos del usuario que ha
ingresado a Service Catalog. La bulsqueda se
realiza en la base de Datos de los usuarios de
Service Desk. Completa y actualiza los campos de:
Usuario de red, Cédula.

Correo Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor
del correo del usuario que ha ingresado a Service
Catalog.

NUmero de Linea | Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segun el
ndmero de teléfono seleccionado en la lista
desplegable “Nombre del usuario”.

Nombre del | Lista desplegable | Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es

usuario alimentado por la tabla zadmin_tm que hace parte
de Service Desk.

Centro de Costos | Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segun el

(WBS) nimero de teléfono seleccionado en la lista
desplegable “Nombre del usuario”.

Cédul_a del | Campo de Texto Service Desk Sl Campo de lectura por defecto cargado segun el

usuario ndmero de teléfono seleccionado en la lista
desplegable “Nombre del usuario”.

Serial de la | Campo de Texto N/A Sl Campo de texto en el cual el usuario debe escribir

Simcard el serial de la Simcard.

Numero de | Campo de Texto N/A Sl Campo tipo texto en el cual el usuario debe

contacto alterno colocar un nimero de contacto alterno.

Lista desplegable Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es

Proyecto alimentado por la tabla zadmin_tm que hace parte
de Service Desk.

Seleccionar Plan Lista desplegable | Service Desk Sl Campo tipo lista desplegable, el campo es
alimentado por la tabla zplanes_tm que hace parte
de Service Desk.

Descripcion Campo de Texto N/A Sl Campo tipo texto en el cual el usuario debe

colocar una descripcion del requerimiento




8.1.3.7 Telefonia Movil — Cancelaciones
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Este tipo de requerimiento permite a los empleados de Axity Colombia realizar solicitudes

de cancelacion de lineas de manera temporal o permanente, los campos configurados en el

formulario para este tipo de requerimiento son:

Tabla 10. Campos formulario Cancelaciones

NOMBRE

TIPO

FUENTE DE
DATOS

OBLIGATORIO

DESCRIPCION

Usuario de Red

Campo de Texto

Service Catalog

Sl

Usuario de Red por defecto la persona que ingresa a

la aplicacién

Cédula

Campo de Texto

Service Desk

Sl

Campo de texto por defecto cargado con el valor de
la cedula del usuario que ha ingresado a Service
Catalog. La busqueda se realiza en la base de Datos
de los usuarios de Service Desk. Completa y
actualiza los campos de: Usuario de red, Nombres y

Apellidos.

Nombres

Campo de Texto

Service Desk

Sl

Campo tipo texto por defecto cargado con el valor
de los nombres y apellidos del usuario que ha
ingresado a Service Catalog. La blsqueda se realiza
en la base de Datos de los usuarios de Service Desk.
Completa y actualiza los campos de: Usuario de red,
Cédula.

Correo

Campo de Texto

Service Desk

Sl

Campo de texto por defecto cargado con el valor del
correo del usuario que ha ingresado a Service

Catalog.

Numero de Linea

Campo de Texto

Service Desk

N

Campo de lectura por defecto cargado segin el
nimero de teléfono seleccionado en la lista

desplegable “Nombre del usuario”.

Tipo de Suspension

Lista desplegable

N/A

N

Campo tipo lista desplegable, en el campo se puede
escoger entre las opciones “temporal” o “definitiva”
de acuerdo al tipo de suspension que se requiere
realizar.

Fecha de suspension

Campo tipo Fecha

N/A

N}

Este tipo de campo permite especificar la fecha en
que se requiere que la linea o lineas sean

suspendidas.

Observaciones

Campo de Texto

N/A

NO

Campo tipo texto en el cual el usuario debe escribir

una observacion.

Descripcion

Campo de Texto

N/A

Sl

Campo tipo texto en el cual el usuario debe colocar
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una descripcion del requerimiento

Tabla Informacién de
la linea

Campo tipo Tabla

N/A

Sl

La tabla permite agregar una o mas lineas
telefénicas a través del boton “agregar” creado con
PHP, registrando las lineas que se deseen desactivar
una vez se seleccione una linea en el campo
“Numero de Linea”, se pueden registrar hasta 10

lineas telefonicas.

El formulario cuenta con tres notas aclaratorias para el usuario:

1) La suspension del servicio se realizara maximo por 2 meses, si una vez pasados

los dos meses de suspension temporal, no fue notificada la cancelacion definitiva,
se empezara a facturar al WBS asignado a la linea.

2) Tenga en cuenta la fecha de corte para estas modificaciones, ya que solo en esta
fecha se haran efectivos (TIGO dia 5, CLARO dia 13, MOVISTAR dia 26).

3) Si desea realizar la cancelacion de mas de 10 registros, debe adjuntar Excel con la

informacion.

8.1.3.8 Telefonia Mavil — Activacion de Roaming

Por medio de este tipo de requerimiento los empleados de Axity Colombia pueden
solicitar la activacién del servicio de Roaming internacional en caso de ser necesaria la
disponibilidad del empleado en el exterior, los campos configurados en el formulario para este

tipo de requerimiento son:

Tabla 10.1 Campos formulario activacion de Roaming

NOMBRE TIPO FUENTE DE OBLIGATORIO DESCRIPCION
DATOS
Usuario de Red Campo de Texto Service Catalog Sl Usuario de Red por defecto la persona que ingresa a
la aplicacién
Cédula Campo de Texto Service Desk Sl Campo de texto por defecto cargado con el valor de

la cedula del usuario que ha ingresado a Service
Catalog. La busqueda se realiza en la base de Datos
de los usuarios de Service Desk. Completa y
actualiza los campos de: Usuario de red, Nombres y
Apellidos.
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Nombres

Campo de Texto

Service Desk

SI

Campo tipo texto por defecto cargado con el valor
de los nombres y apellidos del usuario que ha
ingresado a Service Catalog. La blsqueda se realiza
en la base de Datos de los usuarios de Service Desk.
Completa y actualiza los campos de: Usuario de red,
Cédula.

Correo

Campo de Texto

Service Desk

SI

Campo de texto por defecto cargado con el valor del
correo del usuario que ha ingresado a Service

Catalog.

Nombre del usuario

Lista desplegable

Service Desk

Sl

Campo tipo lista desplegable, el campo es
alimentado por la tabla zadmin_tm que hace parte

de Service Desk.

Nimero de Linea

Lista desplegable

Service Desk

N

Campo tipo lista desplegable, el campo es
alimentado por la tabla zadmin_tm que hace parte

de Service Desk.

Pais de Roaming

Lista desplegable

N/A

Sl

Campo tipo lista desplegable, el campo es
alimentado por la tabla zpais_tm que hace parte de

Service Desk.

Fecha de inicio
Roaming

Campo tipo Fecha

N/A

N

Este tipo de campo permite especificar la fecha de
inicio en que se habilitara el servicio de Roaming

Internacional

Fecha fin Roaming

Campo tipo Fecha

N/A

Sl

Este tipo de campo permite especificar la fecha en

que finalizara el servicio de Roaming Internacional

Descripcion

Campo de Texto

N/A

N

Campo tipo texto en el cual el usuario debe colocar

una descripcion del requerimiento

Tabla Detalles del
servicio Roaming

Campo tipo Tabla

N/A

N

Esta tabla es informativa, se indica el tipo de
servicio de Roaming que puede ser contratado al
igual que la descripcion, para la opcion “Tarifa por
demanda” se habilita un link de descarga de un
archivo con extension .JPG con un detalle de tarifas

del servicio.

El formulario cuenta con un

Manual_Roaming.pptx y una nota aclaratoria para el usuario:

link de descarga para el manual de usuario

1) Si requiere el servicio de Roaming en otro pais debe generar una solicitud nueva, una vez

su solicitud haya sido resuelta debe realizar la activacion del Roaming en su dispositivo

movil siguiendo los pasos del siguiente manual:
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Este tipo de requerimientos permite solicitar ajustes de facturacién en caso de que se haya

identificado una anomalia en los cobros de los servicios ofrecidos por los operadores en cada una

de las lineas, los campos configurados en el formulario para este tipo de requerimiento son:

Tabla 11. Campos formulario Ajustes de facturacion

NOMBRE

TIPO

FUENTE DE
DATOS

OBLIGATORIO

DESCRIPCION

Usuario de Red

Campo de Texto

Service Catalog

N

Usuario de Red por defecto la persona que ingresa a

la aplicacién

Cédula

Campo de Texto

Service Desk

Sl

Campo de texto por defecto cargado con el valor de
la cedula del usuario que ha ingresado a Service
Catalog. La busqueda se realiza en la base de Datos
de los usuarios de Service Desk. Completa y
actualiza los campos de: Usuario de red, Nombres y

Apellidos.

Nombres

Campo de Texto

Service Desk

Sl

Campo tipo texto por defecto cargado con el valor
de los nombres y apellidos del usuario que ha
ingresado a Service Catalog. La blsqueda se realiza
en la base de Datos de los usuarios de Service Desk.
Completa y actualiza los campos de: Usuario de red,
Cédula.

Correo

Campo de Texto

Service Desk

Sl

Campo de texto por defecto cargado con el valor del
correo del usuario que ha ingresado a Service

Catalog.

Nombre del usuario

Campo de Texto

Service Desk

N

Campo de lectura por defecto cargado segin el
nimero de teléfono seleccionado en la lista

desplegable “Numero de Linea”.

Numero de Linea

Lista desplegable

Service Desk

Sl

Campo tipo lista desplegable, el campo es
alimentado por la tabla zadmin_tm que hace parte

de Service Desk.

Seleccione las
opciones que requiere

Campo tipo dual
list

N/A

N

Campo tipo lista dual list, permite escoger los
servicios sobre las que se requieren realizar ajustes,

los servicios son:

. Reposiciones

e  Asistencias Claro

. Identificador Restringido
e  Navegacion GPS

e Servicio de gesti6n de actividades
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e 25070 GranjaVC1AIRG

e 25240 Oneshot harvestfresnzy

e Servicios de telefonia GSM

. 37223 game zone

e Consumos locales

e VR mensaje de texto internacional
. Larga distancia internacional

. Mensajes de texto Avantel

. Internet WAP

. Mensajes de texto ETB

. Llamadas a nimeros especiales
e  Mensajes de texto a Movistar

e Suspension temporal sin costo
e  E-mail claro

e  Servicio bésico cuantica

e  Short mail claro

e  Servicio de datos

e  Consumo de internet Roaming Internacional
e  Sanciones por downgrade

. Mensajes de texto Tigo

e  Roaming Internacional

Este campo tiene un campo de sugerencia “Por
favor seleccione las opciones manteniendo la tecla

Ctrl presionada, luego clic en la felcha -> "~

Descripcion

Campo de Texto

N/A

N

Campo tipo texto en el cual el usuario debe colocar

una descripcion del requerimiento

8.14 Actores y Casos de Uso CA Service Management para el desarrollo e

control de solicitudes

implementacion de la Oferta de Servicios de Telefonia Movil orientado al registro y

A continuacién, se muestra los casos de uso para cada uno de los formularios, se muestra

el ingreso al portal de solicitudes y se concluye con la asociacion del ticket de CA Service Desk

en la solicitud de CA Service Catalog.

8.1.4.1 Casos de Uso — Visualizacion de la Oferta en el Portal de Solicitudes
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El siguiente caso de uso muestra como ingresar a la oferta la cual debe mostrar un total de

9 servicios o formularios.

Tabla 12. Caso de uso para visualizar la oferta

Caso de Uso Telefonia Mévil — Visualizacion de la Oferta

Nombre

Visualizacion de la Oferta en el Portal de Solicitudes

Descripcion

El objetivo de la prueba es validar el correcto acceso y visualizacion tanto de
la oferta como de los formularios

Tipo

Funcional

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Actor

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘

Se deben visualizar los nueve formularios asociados a la oferta de Servicios.

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los

formularios asociados a la oferta.

1. Ingresar a la URL asociada a
2. Ingresar las credenciales correctas asociadas al usuario.
3. Seleccionar la Oferta.

4. Verificar que existan nueve (9) formularios.

Permitir el acceso a la oferta, permitir el acceso a la misma y mostrar los

formularios asociados.

8.1.4.2 Casos de Uso Telefonia Mévil — Nuevo Equipo y Linea

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Tabla 13. Caso de uso para servicio nuevo equipo y linea

Caso de Uso Telefonia Mévil — Nuevo Equipo y Linea

Nombre Telefonia Mévil — Nuevo Equipo y Linea
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk
Tipo Funcional

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario
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PROCEDIMIENTO DE PRUEBA

Actor

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacién del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil - Nuevo Equipo y
Linea.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesion al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.

8.1.4.3 Casos de Uso Telefonia Mévil — Cambio de Plan

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Tabla 14. Caso de uso para cambio de plan

Caso de Uso Telefonia Mdvil - Cambio de Plan

Nombre Telefonia Mévil — Cambio de Plan
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk
Tipo Funcional

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Actor

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacion del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Cambio de Plan
2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesi6n al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.
5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

8.1.4.4 Casos de Uso Telefonia Mdvil — Reposicion por pérdida o hurto

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los
indicados en la fase de modelo de interfaces.

Tabla 15. Caso de uso para reposicion por pérdida o hurto

Caso de Uso Telefonia Movil — Reposicién por pérdida o hurto

Nombre Telefonia Movil — Reposicion por pérdida o hurto

El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud

Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk

Tipo Funcional

Precondiciones El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘
Actor Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacion del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Reposicion por . . L » .
oo Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesién al abrir el
pérdida o hurto. . . o . . )
. formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service
2. Verificar que los campos sean los correctos. . . .
. o Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.
5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.
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8.1.4.5 Casos de Uso Telefonia Movil — Reposicion Voluntaria

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Tabla 16. Caso de uso para reposicion voluntaria

Caso de Uso Telefonia M6vil — Reposicion Voluntaria

Nombre Telefonia Mévil — Reposicion Voluntaria
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk
Tipo Funcional

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA

Sistema

Actor

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacion del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Movil — Reposicion
Voluntaria.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesion al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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8.1.4.6 Casos de Uso Telefonia Mévil — Dafio o vinculacion de SIM

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Tabla 17. Caso de uso para dafio o vinculaciéon de SIM

Caso de Uso Telefonia M6vil — Dafio o vinculacién de SIM

Nombre

Telefonia M6vil — Dafio o vinculacién de SIM

Descripcion

El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
posteriormente se asocie el ticket de Service Desk

Tipo

Funcional

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Actor

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacion del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mdvil — Dafio o
vinculacion de SIM.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesi6n al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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8.1.4.7 Casos de Uso Telefonia Mévil — Actualizacién de datos

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Tabla 18. Caso de uso para actualizacion de datos

Caso de Uso Telefonia M6vil — Actualizacion de datos

Nombre Telefonia Movil — Actualizacion de datos
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk
Tipo Funcional

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Actor

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacion del ticket de
Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Actualizacion de
datos.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesion al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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8.1.4.8 Casos de Uso Telefonia Mévil — Cancelaciones

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Tabla 19. Caso de uso para cancelaciones

Caso de Uso Telefonia Mévil — Cancelaciones

Nombre Telefonia Mévil — Cancelaciones
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk
Tipo Funcional

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Actor

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacion del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Cancelaciones.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesion al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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8.1.4.9 Casos de Uso Telefonia Movil — Activacion de Roaming

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Tabla 20. Caso de uso para activacion de Roaming

Caso de Uso Telefonia M6vil — Activacion de Roaming

Nombre Telefonia Mévil — Activacion de Roaming
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk
Tipo Funcional

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA

Sistema

Actor

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacion del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Activacion de
Roaming.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesion al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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8.1.4.10 Casos de Uso Telefonia Mévil — Ajustes de Facturacién

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Tabla 21. Caso de uso para ajustes de facturacion

Caso de Uso Telefonia Mdvil — Ajustes de Facturacion

Nombre Telefonia Mévil — Ajustes de Facturacion
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk
Tipo Funcional

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA

Sistema

Actor

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacion del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Ajustes de
Facturacion.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesion al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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8.1.5 Modelo del Dominio del Problema

Un modelo de dominio se puede definir como un artefacto construido bajo UML durante
la fase de analisis el cual es representado como un diagrama de clases que representa la secuencia

que debe seguir el sistema para su funcionamiento. Para la oferta de telefonia Mdvil se construy6

el siguiente diagrama:

. SERVICIO
USUARIO Selecciona Formulario Nuevo Equipo y linea
LAN ID Formulario cambio de plan
Password Formulario reposicion pérdida - hurto @)
Formulario reposicion Voluntaria o
Formulario Actualizacion de datos
Formulario Cancelaciones
Formulario Dafio o vinculacién SIM Solicitud_SC
Formulario Activacién de Roaming 1d_Solicitud
Formulario Ajustes de facturacion o
QO
Solicitud_SD
Id_Solicitud_SC
llustracion 15. Diagrama dominio del problema Id_Solicitud_SD

8.2 Modelo de Analisis

Una vez finalizado el modelo de requisitos se procede a crear este modelo basado en los
datos del modelo de caso de uso con el fin de generar una arquitectura de objetos pensado en el

sistema y en concordancia con lo estipulado en el modelo anterior.

8.2.1 Arquitectura de clases

Para este proyecto se utilizara la arquitectura modelo, vista, controlador la cual se basa en

tres dimensiones principales:

e Modelo: corresponde a la informacion empleada en el sistema.

e Vista: se refiere al entorno visual que interactia con el usuario.
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e Controlador: se refiere al comportamiento del sistema.

‘r\
o
o®

Empleado

Actualiza

llustracion 16. Diagrama arquitectura de clases
8.2.2 Identificacion de Clases segun estereotipos

Para este proyecto se identifican los estereotipos de acuerdo al tipo de funcionalidad del

mismo entre los cuales se encuentran

e Estereotipo Entidad: En este estereotipo se guarda informacion a corto y largo plazo,
para este proyecto estas entidades son las solicitudes enviadas a través de CA Service
Catalog y los tickets creados en CA Service Desk.

e Estereotipo Borde: este estereotipo corresponde a las interfaces que interactian con los
usuarios, para este proyecto son los formularios creados para la oferta de Servicio.

e Estereotipo Control: se refiere a la interaccion entre los diferentes actores, asi como la
I6gica establecida en los casos de uso, un ejemplo de este estereotipo es la consulta de la

base de datos al momento de interactuar con los campos de los formularios.

8.2.3 Clases segun casos de uso

Los estereotipos mencionados pueden ser representados por diagramas de iconos, para

este proyecto se utilizaran los siguientes:
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Seleccion de Formulario: Clase Entidad, al realizarse la seleccion del formulario, el
mismo se diligencia y se guardan datos, esta entidad es relacionada en el caso de uso

diligenciamiento del formulario.

Q

Seleccion_formulario

llustracion 17. Clase entidad seleccién de formulario

Envio de solicitud: Clase entidad, al igual que la seleccién del formulario, el envio de
solicitud permite guardar informacién de la solicitud abierta en CA Service Catalog.

Q

Envio_solicitud
llustracién 18. Clase entidad envio de solicitud

Registrar caso CA Service Desk: Clase Entidad, una vez enviado el formulario, se creara

un requerimiento en CA Service Desk.

Q

Registrar_caso_SDK
llustracién 19. Clase entidad Registro de caso CA Service Desk

Consulta Informacion Campos: Clase Entidad, algunos de los campos de los

formularios son alimentados por consultas a las tablas de la base de datos.

Q

Consulta_info_campos

llustracién 20. Clase entidad Consulta Informacion
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Interfaz CA Service Catalog: esta clase borde permite al usuario acceder a las ofertas
configuradas en CA Service Catalog interactua directamente con el usuario al igual que la
la clase borde pantalla_formularios.

Interfaz_CA_SC

lHustracion 21. Clase borde interfaz CA Service Catalog

Pantalla Formularios: esta clase borde esta relacionada con la clase borde
Interfaz_CA_SC, permite la interaccion del usuario con los formularios de la oferta bajo

}_O

Pantalla_Formularios

un entorno visual.

llustracion 22. Clase borde interfaz pantalla formularios

Pantalla CA Service Desk: esta clase borde permite al usuario visualizar el ticket creado

en CA Service Desk.

Pantalla_CA_SDK

llustracion 23. Clase borde interfaz pantalla CA Service Desk

Captura de Datos PAM: Clase controladora que captura la informacion de los datos del

formulario de CA Service Catalog.

Captura_Datos_ PAM

llustracion 24. Clase controladora Captura de datos PAM
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e Creacion de Ticket CA Service Desk: Clase controladora que crea el ticket de Service
Desk a partir de la captura de datos de PAM.

O

Creacion_ticket SDK

llustracién 25. Clase controladora creacion ticket CA Service Desk

e Relacion de Ticket CA Service Desk en CA Service Catalog: Clase controladora que

relaciona ticket de Service Desk.

Relacion_ticket SDK

llustracién 26. Clase controladora relacion ticket CA Service Desk

8.2.4 Diagrama de Secuencias

Por medio de los diagramas de secuencia desarrollados para este proyecto se realizara una
descripcion de cada uno de los casos de uso asi como los eventos o interacciones dadas entre cada

uno de los objetos:
8.2.4.1 Diagrama Telefonia Mdvil — Nuevo Equipo y Linea

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.



Pagina |65

CA Service Catalog CA PAM CA Service Desk
(sistema) (Subsistema) [sisterma)
\

1
i i
i H
o Selecciona Formularic ! Valids informacisn Ejecucién variables datos de usuario,
tipo de servicio, aprobador, wbs,
nrovertn
-——

7
| Envia y Creacitn de Solicitud !
|

|
|
! Capturainformacién

7

Ervio de Informacién

Creacidn de Solicitud Registro Ticket

'
'
'
'
Ndmero de Ticket CA D |:| <—‘
'

Felsciona de Ticket CA SD a
Servics Catalog

Walidacian Ticket de CA Service Desk

llustracion 27. Diagrama nuevo equipo y linea

8.2.4.2 Diagrama Telefonia Movil — Cambio de Plan

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los
indicados en la fase de modelo de interfaces:

Empleado CA Service Catalog CA PAM Ca Service Desk
Actor Sistema Subsistema sistema

T
| |
! Saleceions Formulario i Walids Infarmacién Ejecucién variables datos de usuario, |
H

1

- Nudmero de linea, plan actual, WBS,
. Seleccionar plan, Descripcién |
: Envia y Cresclan ds Salicivud | |
1 i
| =[] |
' ! !
|
! | Captura infarmacién !
| i
] I
| | |
] -
| T i
1 |
i |
i ]
| | :
! | Enyio da Informacidn !
! : e |
: i |
E ! Crascidn da Salicitud : Reglatra Ticksr
! "
| Falaciona de Tickes CA SD & |
] Service Catslog ! Mdifrero da Tickat G 30 =+
[] = []=
Walidacidn Ticket de CA Service Detk ]
e |

llustracion 28. Diagrama cambio de plan
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8.2.4.3 Diagrama Telefonia Mévil — Reposicion por pérdida o hurto

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Empleado CA Service Catalog CA PAM CA Service Desk
(Actor) (Sistema) (Subsistema) (sisterna)
1 1 l

Validz informacién Ejecucion variables datos de usuario, NUmero
de linea, plan actual, Tipo de Servicio,
Seleccionar plan, Descripcién, Equipo Actual

ESelecciona Formulario

-+

Envig y Creacion de Salicitud

=

i
| Captura informacién

—

Envio de Informacidn

Crescidn de Soliditud

Registro Ticket
Relzciona de Ticket CA SD a
Sarvice Catalog

Nimera de Ticket CA 30 4—‘
Ll = O

Walidscian Ticket de CA Service Desk

llustracion 29. Diagrama reposicion pérdida o hurto

8.2.4.4 Diagrama Telefonia Mdvil — Reposicion Voluntaria

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Empleado CA Service Catalog CA PANM CA Serwice Desk
{Actor) (Sistema) (Subsistermna) {sistemal
T ' I
|

1
H
Selecciona Formulario ' Valids informacién Ejecucion variables datos de usuario, NUmero

|:| | de linea, WBS, Numero de contacto alterno,
o — Equipo disponible, Descripcién, Valor Equipo

Envio y Creacién de

-

Capturs informacién

Enwio de Informacidn
: '
I Creacién de Solicitud H Registra Ticket
Relaciona de Ticket CA SD a !
Service Catalog 1 Nimero de Ticket CA SO
Validacitn Ticket de CA Service Desk :

llustracion 30. Diagrama reposicion voluntaria
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8.2.4.5 Diagrama Telefonia Mdvil — Dafio o vinculacion de SIM

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Empleado CA Service Catalog CA Service Desk
(Actor) (Sistemna) (Subsisterna) (sistema)
] ] L

Valida informacién Ejecucion variables datos de usuario, NUmero
> de linea, WBS, Aprobador, Proyecto,
Descripcion, serial

Selecciona Formulario

-

7
| Envio y Creacidn de Salicieud
|

=

i
| Captura informacién

[J—

Erwio de Informacidn

Creacidn de Salicitud Registro Ticker

Relaciona de Ticker CA 5D a
Service Catalog

[

Nimero de Ticket CA SD

Walidacion Ticket de CA Service Desk

llustracion 31. Diagrama dafio o vinculacion de SIM

8.2.4.6 Diagrama Telefonia Mdvil — Actualizacion de datos

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Empleado CA Service Catalog CA PAM CA Service Desk
{Actor) (Sisterna) (Subsistema) (sistema)
T v I
|

i
! '
! i ™ i I i & < . . .
: Selecciona Formulario ! alida informacidn Ejecucion variables datos de usuario, Nimero
|:| de linea, WBS, Aprobador, Proyecto,
T Descripcion, Aprobador
| . -
Envio y Creacidn de

| -

Captura informacidn

Ervia de Informacidn
: '
| Creacidn de Salicitud 1 Registro Ticket
\
Relaciona de Ticket CASD = |
Service Cstalog 1 Mimera de Ticket CA SD
Validacién Ticket de CA Service Desk :

llustracion 32. Diagrama actualizacion de datos
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8.2.4.7 Diagrama Telefonia Mdvil — Cancelaciones

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Empleado CA Service Catalog CA PaAM CA Service Desk
(actor) (Sisterna) (Subsistemnal) (sisterna)
T I
| |
Ejecucién variables datos de usuario, Nimero
de linea, WBS, Aprobador, Proyecto,

Descripcion, serial

'
Selecciona Formularic ! Walids informacidn

-— |
;
1 Envio y Crescion de Salicitud 7

' 1

Captura informacicn

: ]
] - 1
! H
1 Creacién de Salicitud H Registro Tickat
\
Relaciona de Ticker CASD 3 !
Service Catalog i Mimera de Ticket CA 5D
Validacidn Ticket de CA Service Desk !

llustracion 33. Diagrama cancelaciones

8.2.4.8 Diagrama Telefonia Movil — Activacion de Roaming

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Empleado CA Service Catalog CA PAM CA Service Desk
(Actor) (Sisterna) (Subsistema) (sistema)
] ]

i
i

Salecciona Formulario ! Validz informacién Ejecucion variables datos de usuario, Nimero

de linea, pais de Roaming, fecha inicio Roaming,

Descripcion, Fecha fin Roaming

-

1
| ) -
| Envia y Crescién de-somemon
|

]
|
! Capturainformacién

J—3

Envio de Informacién

Creacian de Solicitud Registro Ticket

'

'

'

'
Nimera de Ticket CA 5D H +

v

Relzciona de Ticket CASD a
Sarvice Catalog

Walidacian Ticket de CA Service Desk

llustracion 34. Diagrama activacion de Roaming
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8.2.4.9 Diagrama Telefonia Movil — Ajustes de Facturacion

En el presente caso de uso se debe validar que los campos del formulario sean los

indicados en la fase de modelo de interfaces.

Empleado CA Service Catalog CA PAM CA Service Desk
{actor) (5istemna) (Subsistemna) (sistema)
| | .
i i
! Selecciona Formulario ! Valida informacion Ejecucion variables datos de usuario, NUmero
- | de linea, opciones requeridas, Descripcion.

-

Envig y Creacion de Solicitud

Captura informacicn

Creacion de Solictud i Registro Ticket

'
FRelaciona de Ticket CASD a :
' Nimero de Ticket CA 5D

Service Catalog

Walidacian Ticket de CA Service Desk H

llustracién 35. Diagrama ajustes de facturacion

8.2.5 Casos de Uso CA Service Management para el desarrollo e implementacion de la
Oferta de Servicios de Telefonia Mdvil orientado al registro y control de solicitudes

Teniendo en cuenta los casos de uso identificados en el modelo de requisitos, se

especifican las siguientes interacciones:

e Casos de Uso “Visualizacién de la Oferta en el Portal de Solicitudes”

Tabla 22. Caso de uso para Visualizacion de la Oferta

Caso de uso Telefonia Mévil — Visualizacion de la Oferta

ID del Caso N/A

El objetivo de la prueba es validar el correcto acceso y visualizacion tanto de
Descripcion la oferta como de los formularios

Ejecutado por Oscar Camilo Tafur Narvéaez
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Precondiciones El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones Se deben visualizar los nueve formularios asociados a la oferta de Servicios.

Cumple / No Cumple Cumple

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘
Actor Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los

formularios asociados a la oferta.

1. Ingresar a la URL asociada a SC (https://gtcatalogo.getronics- | Permitir el acceso a la oferta, permitir el acceso a la misma y mostrar los

latam.com.c0:8443/usm/wpf) formularios asociados.

2. Ingresar las credenciales correctas asociadas al usuario.
3. Seleccionar la Oferta.

4. Verificar que existan nueve (9) formularios.

e Casos de Uso Telefonia Movil “ Nuevo Equipo y Linea”

Tabla 23. Caso de uso para Nuevo Equipo y Linea

Caso de Prueba Telefonia Mévil — Nuevo Equipo y Linea

ID del Caso 11180

El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud

Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk
Ejecutado por Oscar Camilo Tafur Narvéez
Precondiciones El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog
Postcondiciones Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario
Cumple / No Cumple Cumple
PROCEDIMIENTO DE PRUEBA

Actor Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacion del ticket de

Service Desk en Service Catalog . . L » .
Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesion al abrir el

) . o . formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service
1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil - Nuevo Equipo y . . .
. Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
Linea.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.



https://gtcatalogo.getronics-latam.com.co:8443/usm/wpf
https://gtcatalogo.getronics-latam.com.co:8443/usm/wpf

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.
5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.
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e (Casos de Uso Telefonia Movil ¢ Cambio de Plan”

Tabla 24. Caso de uso para Cambio de Plan

Caso de Prueba Telefonia Mévil - Cambio de Plan

1D del caso

11181

Descripcion

El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
posteriormente se asocie el ticket de Service Desk

Ejecutado por

Oscar Camilo Tafur Narvaez

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

Cumple / No Cumple

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘

Sistema

Actor

Cumple

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacion del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Cambio de Plan
2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesion al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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e Casos de Uso Telefonia Mévil “ Reposicion por pérdida o hurto”

Tabla 25. Caso de uso para Reposicion por pérdida o hurto

Caso de Prueba Telefonia Mévil — Reposicion por pérdida o hurto

ID del caso 11182

El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud

Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk

Ejecutado por Oscar Camilo Tafur Narvéaez

Precondiciones El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

Cumple / No Cumple Cumple

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘
Actor Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacién del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Reposicion por . . o » .
o Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesién al abrir el
pérdida o hurto. . . o . . .
. formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service
2. Verificar que los campos sean los correctos. . . .
. o Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.
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e Casos de Uso Telefonia Mévil “Reposicion Voluntaria”

Tabla 26. Caso de uso para Reposicion Voluntaria

Caso de Prueba Telefonia Mévil — Reposicion Voluntaria

ID del caso 11183
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk

Ejecutado por

Oscar Camilo Tafur Narvaez

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

Cumple / No Cumple

Actor

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘

Cumple

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacién del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Reposicién
Voluntaria.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesién al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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e Casos de Uso Telefonia Movil “ Dafio o vinculacion de SIM”

Tabla 27. Caso de uso para Dafio o vinculacion de SIM

Caso de Prueba Telefonia Mévil — Dafio o vinculacién de SIM

ID del caso 11184
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk

Ejecutado por

Oscar Camilo Tafur Narvaez

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

Cumple / No Cumple

Actor

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘

Cumple

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacién del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mdvil — Dafio o
vinculacion de SIM.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesién al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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e Casos de Uso Telefonia Movil “Actualizacion de datos”

Tabla 28. Caso de uso para Actualizacion de datos

Caso de Prueba Telefonia Mévil — Actualizacion de datos

ID del caso 11185
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk

Ejecutado por

Oscar Camilo Tafur Narvaez

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

Cumple / No Cumple

Actor

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘

Cumple

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacién del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Actualizacion de
datos.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesién al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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e (Casos de Uso Telefonia Movil “Cancelaciones”.

Tabla 29. Caso de uso para Cancelaciones

Caso de Prueba Telefonia Mévil — Cancelaciones

ID del caso 11186
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk

Ejecutado por

Oscar Camilo Tafur Narvaez

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

Cumple / No Cumple

Actor

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘

Cumple

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacién del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Cancelaciones.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesién al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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e Casos de Uso Telefonia Movil “Activacion de Roaming”

Tabla 30. Caso de uso para Activacion de Roaming

Caso de Prueba Telefonia Mdvil — Activacion de Roaming

ID del caso 11187
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk

Ejecutado por

Oscar Camilo Tafur Narvaez

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

Cumple / No Cumple

Actor

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘

Cumple

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacién del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Activacion de
Roaming.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesién al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.
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e Casos de Uso Telefonia Movil “Ajustes de Facturacion”

Tabla 31. Caso de uso para Ajustes de Facturacion

Caso de uso Telefonia Mévil — Ajustes de Facturacion

ID del caso 11188
El objetivo de la prueba es validar que los campos correspondan a los
solicitados en el modelo de interfaces y que al enviar la solicitud
Descripcion posteriormente se asocie el ticket de Service Desk

Ejecutado por

Oscar Camilo Tafur Narvaez

Precondiciones

El empleado debe estar autenticado en CA Service Catalog

Postcondiciones

Se envia la solicitud una vez se llenen los campos del formulario

Cumple / No Cumple

Actor

PROCEDIMIENTO DE PRUEBA ‘

Cumple

Sistema

El actor es el empleado quien ingresara a la oferta y validara los
campos asociados al formulario y la asociacién del ticket de

Service Desk en Service Catalog

1. Seleccionar el formulario Telefonia Mévil — Ajustes de
Facturacion.

2. Verificar que los campos sean los correctos.

3. Llenar los campos y enviar la solicitud.

4. Verificar que se asocie el ticket de Service Desk en la solicitud
de Service Catalog.

5. Verificar que el ticket de Service Desk coincida con los datos

del formulario de Service Catalog.

Cargar automaticamente los datos del usuario que inicia sesién al abrir el
formulario, luego de enviar la solicitud, el sistema debe asociar en Service

Catalog el ticket de Service Desk Abierto.

8.2.6 Diccionario de clases segin modulos

Se define en esta etapa del proyecto el diccionario de clases el cual sera organizado por

modulos, los madulos principales son:

e Interface Usuario

e Pantalla principal
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e Registro de Solicitud

e Creacion de Ticket de Service Desk

8.2.6.1 Interface Usuario

Este mddulo estd compuesto por la clase borde Interfaz CA_SC la cual permite la

interaccion del usuario final con el catalogo de servicios y el ingreso a la aplicacion.

8.2.6.2 Pantalla Principal

Este mddulo estd compuesto por la clase borde Pantalla_Formularios y Pantalla_ CA_SDK
la cual muestran al usuario una interfaz donde se encuentran los formularios de solicitud para la

oferta asi como una pantalla para visualizar el requerimiento creado en Service Desk.

8.2.6.3 Registro de Solicitud

Este médulo estd compuesto por los modulos de Procesos Service Desk y Procesos
Service Catalog y Captura de Datos CA PAM.

e Procesos Service Catalog: para este moddulo se usa la clase Entidad
seleccion_formularios, envio_solicitud y Consulta_info_campos con el fin de

almacernar datos que el usuario pueda consultar posteriormente.

e Captura de Datos CA PAM: para este modulo se usa la clase controladora
Captura_Datos PAM vy Relacion_ticket SDK donde realiza la captura de datos
del formulario enviado en CA Service Catalog y una vez se crea el ticket en CA
Service Desk se debe relacionar este ticket en la solicitud enviada en CA Service

Catalog.
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e Procesos Service Desk: para este mddulo se usara la clase controladora
creacion_ticket_SDK el cual crea la solicitud sobre Service Desk de acuerdo a los
datos capturados por CA PAM.

8.3 Modelo de Disefio

8.3.1 Estrategias de Disefio

En esta etapa creamos los formularios sobre CA Service Catalog basado en el disefio
orientado a objetos segun lo acordado en la etapa de Modelo de Interfaces con el cddigo
asociado, asi mismo se crea el Flujo de CA PAM con el codigo de programacion que permitira
realizar el envio de datos desde CA Service Catalog a CA Service Desk donde se creard un

requerimiento al grupo de asignacion indicado en el alcance.

El cddigo para las funciones de los formularios fue hecho en Java Script, los botones
adicionales como el botén “agregar” y las notas aclaratorias son creadas con HTML, el cddigo
creado para los operadores en CA PAM fue creado con PHP, las consultas a las tablas de la base

de datos de la aplicacion se realizan a través de SQL.

8.3.2 Disefio de Objetos

Por medio del disefio de objetos agregaremos datos adicionales con el fin de lograr una
especificacion antes de realizar la implementacion del sistema, en este caso se creard un
subsistema que no es visible para el usuario final pero que hace la captura de informacion y la
envia desde el formulario de CA Service Catalog hacia CA Service Desk, ese subsistema se
encuentra construido en CA PAM que contiene diferentes operadores los cuales cumplen una
funcién determinada, dentro de estos operadores se ejecutan procesos codificados por medio de
PHP o Java Script.
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sweluccions FORMULAKIOK Craa . Solicitud CA
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e ey Catalog
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llustracion 36. Diagrama disefio de objetos
8.3.3 Disefio del Sistema

El disefio del sistema de realiza la creacion de interfaces que facilitan al usuario la

solicitud de requerimientos en la oferta, dentro del modelo de formularios estan los siguientes

prototipos:
e Telefonia Movil — Nuevo Equipo y Linea: el modelo del formulario a disefiar es el

siguiente:

S oy S—

Usiario de red [’0@0 1570 Nombres Oscar Tafur

Cédula | 1070504570 i Corrwo Oscar tnfuritaxity com

Nombre del Usvario | Camilo Tafur Nombre del Usuario

Cédula del Usuario 1090745684 Numero de Linea 214567890
Numero de Contacto [ 32143567856
Tipo de Servicio Nueva Linea v | sel i Plan O&I&n_l |
Nueva linea y equipe | Opeién 2 =
Aprobador Aprobador 1 v Equipo disponible | Opgidn 1 1o S
Aprobador 2 _ Opeion 2 -
Centro de Costo WIS 1 o
wBs 2 -

llustracion 37. Modelo formulario nuevo equipo y linea
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Telefonia Mévil — Cambio de Plan: el modelo del formulario a disefar es el

siguiente:

R ey |
Usuario de red
Cédula

Nombre del Usuario
Cédula del Usuano
Nuamero de Contacto

DetAPAs 70 Nombras Owcnr Tafin
1070594370

Cotreo Oxcar tatuasity. com

Camilo 1
3214567890

Camilo Tafur
1090745654
$21456/08506

Nombre del Usuasio
Numero de Linea

MNumero de Linea [[Cpcion 1

| Linea v Seleccionar Plan
Lineal i

I Opeion 2

lvi

_Aprobador 1

Aprobador Plan Actuael | Opgién L |
Aprobador 2 Opcion 2

=

|

Cenuo de Costo

llustracion 38. Modelo formulario cambio de plan

Telefonia Movil — Reposicion por Pérdida o Hurto: el modelo del formulario a

disefiar es el siguiente:

Datos de usuaris

Usuario de red

Oect594570 Nombres Oscar Tafur
Cédula Correo
Numero de Linea Linea v
LineaZ -
Tipe de Servicio Pérdida hd
MNombres v Apellidos [ Camilo Tafur Hurto -
Plan Actual Xg 100 min
Numero de Contacto | 3214567856
Equipo Actual | Equipo 1 b denuncia por hurto? =
Equipo 2 -
[s1 [ |
el operador? (no [ |
Deseripodn:

llustracion 39. Modelo formulario reposicion por pérdida o hurto
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e Telefonia Movil — Reposicidn Voluntaria: el modelo del formulario a disefiar es el

siguiente:

Dates de asuario

Usuario de red Oct594570 Nombres Oscar Tafur
Cedula Correo Oscar tafur@axity com

4

Numero de linea Lineal Numero de Contacto | 3114563456
Linea 2 Alterno

Nombres v Apellidoz | Camilo Tafr Equipo dizponible Opeién 1
Opcitn 2 -

4

entro
Centro de Costo WBS 1 Valor Equipe o

Descrpiin:

llustracion 40. Modelo formulario reposicién voluntaria

e Telefonia Movil — Dafo o Vinculacién de SIM: el modelo del formulario a disefiar

es el siguiente:

Datos de waiario

Usuario de red Oc1394570 Nombres | Oscar Tafur
Cédula 1070594570 Correo Oscar tafurfaxity com
Nombre del Usuario | Camilo Tafur Centro de Costo (Whsl
Cédula del Usuario 1090745684 Nu o de contacto | 3214567890
alterno
Provecto Opcién 1 ¥ | NOmero de linea Opcidn 1 v
Opeion 2 = Opecibn 2 =
Aprobador Aprobador 1 ¥ | Serial de la Simeard. [ Opeion 1 Lv]
Aprobador 2 =3 1
Centro de Costo WES 1 v
WBS 2

Cescrpote

llustracion 41. Modelo formulario Dafio o Vinculacion de SIM
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Telefonia Movil — Actualizacion de datos: el modelo del formulario a disefiar es el

l Usuario de red

Qct394570 Nombres
Cédula 1070594570

Oscar Tafus
Correo
Nombre del Usuario | Camilo Tafir Centro de Costo 1
Cédula del Usuario 1090745684 Mumero de Linea 3214567367
Provecto Axity
Aprobador Aprobador 1 v
Aprobador 2 -
Actunalizacion de Datos
Nombre del | Namero de Cédula del Proyecto Centro de Aprobador
Usuario Linea Usuario Costo

llustracién 42. Modelo formulario Actualizacion de datos

sigulente:

:
Usuario de red Oct594570 Nomb Oscar Tafur |
Cédula 1070594570 Correo Oscar tafur@axity.com |

Tipo de Suspension n (Obzervaciones I:l
[Definitiva | == |
Fecha Julio 2018 Numero de Linea Linea 1 v
D |L M |M|J vV |8 Linea 2
1 2 3 4 3 6 7
g 9 |10 | 11|12 [ 13 | 14
15|16 |17 | 18| 19 | 20 | 21
22023 |24 | 25| 26 | 27 | 28
29 ] 30 | 31
Informacién de Linea
Nombre del | Linea a Cancelar / Observaciones
Usuario Suspender

llustracion 43. Modelo formulario cancelaciones

Telefonia Mévil — Cancelaciones: el modelo del formulario a disefiar es el
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e Telefonia Movil — Activacion de Roaming: el modelo del formulario a disefiar es
el siguiente:

Dhatos s witianio

Usuane de red DeiaiPdn Fo Mombres rscar lniur
Céduin FOas Coarrea -

Mumero de Lines nea ool Wombres v Apellidos [ |
[Linen2 [ =]
nasia Pais 2

O |L & [Bd [T V|8 -
1 z 3 4 T [ & 7

1 5 | 1o | 1 12 | 13 | 14

15 | 16 | 17 |1 i 20 [ 2

32 | 23 [ 24 | 35 [ 3 27 | 38

20 | 30 [ 31

fin
D L M B [T W |8

1 F] 3 4 ] L) b
E -] 10 11 12 13 14
i% is i7 i ig 20 21
22 23 24 25 24 27 28

Ccrigsién

lustracion 44. Modelo formulario activacion de Roaming

e Telefonia Movil — Ajustes de Facturacion: el modelo del formulario a disefiar es el
siguiente:

Datos de usuario
Usuario de red Oct394570 Nombres Oscar Tafur
Cédula Correo
NomerodeTinea [Limeal [V ]  Nombres delusvario [ ]
[Linea? | wm |
Seleccione las Opcidn 1 [+
opeiones que Opeidn 2 »
iere Dpcion 3 -+
'S
&
(£
Desoripeidn:

llustracion 45. Modelo formulario ajustes de facturacion
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8.3.4 Revision del Disefio

Se realizo una revision formal en conjunto con el area de Recursos Humanos de Axity
Colombia con el fin de verificar que el producto se ajusta a atributos o especificaciones de
calidad esperados tanto del modelo de los formularios, asi como de las interacciones entre los
sistemas (CA Service Catalog, CA PAM y CA Service Desk), al igual que el modelo de casos de
uso concluyendo de esta forma que los modelos cumplen con los requisitos minimos de la oferta

y digitaliza aquellos procesos manuales que pretende automatizar el area.

8.3.5 Diagrama de Secuencia del Disefio

El diagrama general para los formularios realiza procesos comunes para todos los
servicios con excepcién de la ejecucion de las variables, a continuacion, se muestra el diagrama
de secuencia:

=l e ststens)
! ! '
! Selecciona Formularic

1
i
i
! Valida informacin

‘-

Envia y Creacidn de Solicitud

Capturz informacién

]

Envia de Informacién

Creacion de Solicitud Registro Ticket

Relzciona de Ticket CA SD a
Service Catalog Nimero de Ticket CA 5D

Validzcidn Ticket de CA Service Desk |

llustracién 46. Diagrama de secuencia del disefio
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8.4 Modelo de Implementacion

8.4.1 Construccién de Formularios en CA Service Catalog

CA Service Catalog tiene una interfaz grafica que facilita la creacion de los formularios
para la oferta, la aplicacion tiene una serie de componentes que podemos organizar de acuerdo a
los campos que hayamos estipulado para el mismo, los campos que podemos emplear podemos

apreciarlos en la siguiente gréfica:

a B3 Components
- 23 System

[#] Chuek Box
Ll Cotumn Layout
& Date
U=l oml it
L) Field Set
3 tmagw

e Label
M5 Lookup Field
gl Radio Groap
™ select

slhidar
LH Spinner MNeald
i Table
[T 1ext Armm
™ Text Field
bl Page Layoul

llustracion 47. Campos del formulario

El formulario se construye de manera sencilla al arrastrar y alinear de manera ordenada

los campos ya sean campos tipo texto, listas desplegables, labels, etc.

CA Service Catalog

Inscio CRtilige  Conmtobilidod  Adminitracion

Dfertne G snivicin  Pusemuleras  Fulliine  Mursis 40 sarvies  Asoiieedn e C1 e CHER S anligur mesin

AR VN wnceizar  Scrae |

......

Wh ol WIS e et Aot de e lsta o Gawes digetarie sem ol cumpo “Oleo W

retatin

llustracion 48. Vista general del formulario en CA Service Catalog
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Las notas aclaratorias por su parte son creadas dentro de campos tipo label y se utiliza el
lenguaje HTML, se definio en el proceso de estructura de los formularios que el color utilizado

para “Nota:” es rojo y para el resto del texto es utilizado el color azul.

Editor del valor del atributo 2

<span style="color: ZFFO0Q00Q0" = <b=MNOTA: <br==<span

style="color: Z0000CD"=<br=1. la clausula de usc de seguipo
fpermansencial s a un (1) arfio . =</span>= =/br>= <br=-=span
style="color: Z20000CD"= 2. El wvalor del egquipo sera cargado al

WWBS en caso de ser aprobado por el SM; Por fawvor solicite una
actualizacign de datos =i ha cambiado de proyecto o su WEBS es
diferente =</b= =</span==/spam=|

—

llustracion 49. Ejemplo de nota aclaratoriaen HMTL

Dentro de cada formulario en la pestafia Script, se crea un java Script que ejecuta
determinadas funciones dependiendo de las instrucciones configuradas en él, cada formulario
tiene como base el cargue automatico de la informacion del usuario que inicid sesion en los
campos Nombres, Usuario de red, cédula y correo una vez se seleccione la opcion y se abra el

formulario.

Secad de rervo s S6 Lo ¢ lema netesy

Tetelania Vivi! - Maews Eguapo y Lines

Bloceacka Bseeno
Lrueno de Red maRLe Mamitres Osca: T
Cédue TE5357Y eComes Qe Tar Qe yess- atin car

llustracion 50. Campos de usuario en el formulario
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Inclo  Cathinge  Contabiledad  Adwinkaracko

Ofenie deceraom  Forwmlerms  Sdlom  Woso de serece  Aoceode 3¢ T2 de THBE  Lavfiguranin
£ ALHL emwsr b Sow
W Corerran
o B Fury
151 CA Catwag Cantert
&1 Catrorey
o I Getreews
Bt
&
= ereg
amm™
& ™ _Mavi_antseigecer, Dy ’
£ Nl _tpats Pestaiend ©
BV Mol _Asecater_ves |
T _Mavl_Carba_te_ser

& n_ttvi_Cavbie_Sewears

&Y _Movl_Cavivann
&7 Moyl _Cauetae

B T _Mavd_tsevey

e T

€320 O Vo an Serarvat meervadie

llustracion 51. Java Script desarrollado en el formulario

Como se indicd anteriormente, las listas desplegables son alimentadas por consultas
realizadas a la base de datos desde la aplicacién, este campo tiene unas propiedades que se deben
configurar con el fin de visualizar la informacion requerida, dentro de las propiedades se
encuentran el 1D que debe ser uno de los campos que traemos en la consulta SQL, el 1D del
informe que apunta a la consulta creada, también podemos convertir el campo como un campo
oculto o como un campo obligatorio a través de las propiedades del mismo, a continuacién

pueden visualizar la configuracién con mas detalle:

':, d-‘_‘

1 1R _CERE 3 par

Informacian Biscs

anos da Bad. » ‘e
e 2 b
Chtan sComes Qe de 055
Pl TEEY =5
Cotathe

Caperty

ezt def teete

el

D e wurelomgien . T

Irfarrnacin solve Aery

Navare
Niven marosenn 3
Chgnxn
SOV otury
Cults
Sehcose Pt Ee
Speece

Teruts tu pigee

Propiedades del Campo

Tesro )

llustracion 52. Ejemplo campo de lista desplegable por consulta SQL
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La consulta se crea desde el constructor de informes que se encuentra en la pestafia de
administracion, alli se debe detallar el ID del informe, la base de datos de la cual queremos
extraer la informacion, los campos que queremos visualizar y por Gltimo la sintaxis de la

consulta.

; i g, ey aEeg o tade
CA Service Catalog mded d mpece: Gorome Aot Adwemmiradar de Service Daftvery

I Catidogn  Contablided " NERINRIRNS

(eatudng 4o mgco  macos  Constractor de darsme  Comtiunts &0 condos e vaader  Dowrtos, repiee ¢ mooomt  semwsactle O o

e e s L
' Froptedades ée cbies du futes PSR ——

llustracion 53. Consulta SQL para lista desplegable

Cabe aclarar que no todas las listas desplegables requieren una consulta de SQL para que
se puedan desplegar un menu de opciones, por ejemplo, la lista desplegable “Tipo de Servicio” en
el formulario de pérdida o hurto contiene dos opciones de servicio que fueron insertadas en la

lista desplegable:
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CA Service Catalog

Inicio  Cotllogo Contabilidad  Administracion
Ofertas du servioos  Formularios  Politicas  Horano def served Asccatdn de Ol de CMDE Configuracdn

AL A

Vista previa AsOOascnes

R 2 —

w Labe
< 2 T _Mowl_perd 5 _robs
[ Iefoemacido Usuano Detalle
¢ [ Datalle
< 3 Cotomws Layout * Nombre del - Pau » -
o ] Cotumn 3 Neng
BB hombre sl uscano Tipo de [l -
* hiumers de SenVicw
8 viomire 2el usuano liwa o Parsde
dsrveru de linsa arto
Nimaro siterno Je contacto o limero alterno
de contacto
L Plar actun
4 {ll colomn 2

o Pan sstus

Srnuv-: artual

i Too de servoo

s Descrpodn

Opciones de servicio insertadas

NOTA:

llustracion 54. Ejemplo lista desplegable con opciones insertadas

Existen campos especiales dentro de los formularios, tal es el caso del campo tipo double
list en el formulario de Ajustes de facturacion cuyas opciones también fueron insertadas de

manera manual:

CA Service Catalog

Tonbobon AT oy oot abiitictag AR rrbinint v e ey
Ofarine de servicies  Formularies  Schbices  HOMOs del Mrvico  Ascciecon de Cf de THDO  Canfigurmoan

PR

Lt semmarre

EEBRREEES

llustracion 55. Ejemplo double list con opciones insertadas
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Existen botones especiales en los formularios que permiten agregar registros dentro de

tablas que también fueron creadas alli, el boton agregar en el formulario de cancelaciones por

ejemplo adiciona datos de los campos de texto y la lista desplegable a la tabla “informacion de

linea”, este boton esta construido sobre un label con lenguaje HTML.

Editar del valor det atributo

~table align~"left” ciazszs «"page-button-contaner”

cellzpacing ~4Apx celipadding~"0" border-"0"= —=tbody=
=tr=— <td=- <table align="right” clazsz="page-button-
contamer” cellspacing="0" cellpadding ="0" border="0" =

—tr=~ —=td clar.s’-"5Drite-Do'gebutton-start"-‘-':/td-‘

~td class—="sprite-pagebutton-center” >~

—inpul name="Agragar” all="Agregar” Utle="Agregar”
value="Agregar”
onMmouscovers="javascrpt:anbtonomouscover(this)”
oNMouscout="jJavazscript:onbtinmouscout{thiz) (d="Agregar"
onmouscdowne=""javascript:onbtnmouscpresz{(thiz)’
oNnMouscup-='"j1avascript:onbtnmouscover{this)”
class~"buttons"” type~"button”
onclick~"ca_fd.js.agruinformado(); "=

=/td = <=td clazs ="zprite-pagebutton-end™ =
=/td = =/tr= =/table=- = Std = =td=|

T

llustracion 56. Ejemplo de bot6n construido en HTML

Tobodrra Minl Cavatacisney

« i macion dica

N

Veeans fe et g Nomidres! Cwun T

Cedowmi wmomsasTo SComen  Oagar i QoMmoes Wi ton
(Nl
Too 08  Tempies . afechs fe noo 21060011
aparean de saagennan
SO0 Oe bieal 00 v CRMriaIrss. Comariin |

sDvenpoin Premd

Ui Linea » canceun yuspender Coservecones
1 Contro de Compute Cunl 2002031109 Observocion 1
| Mg et o @ Mastronds 3~ 1 de 1

llustracién 57. Boton construido en formulario
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También se encuentran campos tipo radio buttom que permite crear preguntas obligatorias
con una Unica opcidn de respuesta con el fin de que el usuario realice el proceso antes de crear a

solicitud en Service Catalog, tal es el caso del formulario Telefonia Movil — Reposicion por
Pérdida o Hurto.

*Tipo de Hurto
SErvicio:

s Realizo la Si
respectiva

denuncia por

hurto?:

* Reporto Si
blogueo ante &l
operador?:

lHustracion 58. Ejemplo campo radio buttom

8.4.2 Construccion de Java Scripts

Como se menciond, dentro de los formularios se crearon funciones construidas con Java

Script que permiten realizar tareas especificas, dentro de las funciones podemos encontrar las

siguientes.

e Funcion de Cargue de informacion automética del usuario: este script carga la

informacion del usuario que inicia sesion en CA Service Catalog
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[t ] cocer Jroarr o

llustracion 59. Script cargue de informacidn basica de usuario

Funcion para ocultar o mostrar campos de acuerdo al tipo de servicio
seleccionado: al seleccionar un tipo de servicio permite mostrar u ocultar campos

adicionales asociados al mismo.

Senph

llustracion 60. Script asociado al tipo de servicio
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Funcion para agregar informacion de campos de texto y listas desplegables a
tablas: una vez se digite informacion en campos de texto o se seleccione informacién
en listas desplegables, el boton “agregar” en el formulario hace un Illamado a esta

funcion para que las informaciones de estos campos sean insertadas en una tabla.

......

(et | “Cxtiitor | Vasttar ol |

llustracion 61. Script asociado al boton agregar creado en el formulario

Funcion que evita que el nimero de contacto alterno sea el mismo que el nimero
reportado en el ticket: se evidencio que los usuarios en las solicitudes escaladas por
correo a RRHH escribian como ndmero de contacto alterno el mismo nimero de la
linea corporativa asignada por lo que se requirié por parte de esta area la creacion de

esta restriccion en los formularios.

_______

[t '} st | Wiakeer 57ed |

llustracion 62. Script de comprobacion de nimero de contacto alterno
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8.4.3 Construccion del flujo de CA PAM.

La construccién del flujo de CA PAM se realiza a través de diferentes operadores que
cumplen una funcién determinada, que va desde hacer login en la aplicacion, capturar datos por
medio de variables y la creacion de un requerimiento en CA Service Desk, los operadores

utilizados para este proyecto son:

e Operador Login: hacemos login en la aplicacion iniciando el flujo de PAM asociado a
la Oferta.

Legin

\2g

llustracion 63. Operador login

e Operador Get values: este operador hace la captura de los valores del formulario por
medio de variables, generalmente esta asociado a la captura de datos de béasicos del

usuario como nombre, correo, usuario de red y cédula.

Get Values

llustracion 65. Codigo PHP de captura de informacién
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Operador Ejecutar_JavaScript: desde este operador se realiza la captura de datos de
formulario por medio de variables, a diferencia del operador Get values, con este
operador se realiza la captura de los demas campos en los formularios creados para la

oferta

— Ejecutar_JavaScript_2

s
e g

llustracion 66. Operador JavaScript

llustracion 67. Codigo Operador JavaScript

Operador Get_id_User: este operador captura informacion sobre el usuario solicitante

para asociarlo posteriormente en CA Service Desk

Get Id Usel

== 7N
7

llustracion 68. Operador Get_id_user
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Operador Java Script Servicios: por medio de este operador se determina la ruta por
la cual deben transmitirse los datos identificando el tipo de formulario que el usuario
escogio, para esto se realiza la construccién de codigo por medio de PHP y se
configuran condiciones en las salidas del operador.

Q¢

— servicios

llustracién 69. Operador JavaScript Servicios

Cadsgn furres .

Fettl | | DSlrgue e5Ue Dy iaouiss ¥ MSEoAN FejEs Tedee

T

llustracion 70. Codigo dentro del operador

Puerto personalizado

Nombre
repoform
Expresion

Process.repoform

Seleccionar -

| Descripcion

llustracion 71. Configuracion de condiciones
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Operador Java Script por formulario: se cre6 un operador java script por cada
formulario implementado en Service Catalog con el fin de organizar la informacion y se
asocia un cédigo de categoria que permita identificar este servicio, esta informacion se

envia al operador Create_Request encargado de abrir los tickets en Service Desk.

llustracion 72. Flujo de PAM

Cadigo fuente

SBlEERElAan ®|

[* Oferta Telefonia Mavil
Modificado por: Camilo Tafur
Fecha de Modificacion: 16/04/2018 =/

Process.descriptionSD= "Se ha realizado una sclicitud para Cambio de Plan con el siguiente detalle” + "\n’
+"Usuario: " +Process.Username+"\n’

+"Numero de Linea: " +Process linea+"\n’

+"Plan actual: " +Process.Planact+"\n’

+"Centro de Costos: " +Process.wbsbpm+"n'

+"Plan Seleccionado: " +Process.plan+"\n’

+"Descripcion: " +Process.descriptionbpm+"\n'

Process.categorySD="pcat:404509';

-

Cancelar [ISESRESE

llustracion 73. Ejemplo de cddigo de operadores para tipos de servicios
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, |Create_Request_1

llustracion 74. Operador create_request

Propiedades de Create_Request 1

Request Creator ID

Process.regBy

Summary

Process.sumarySD

Description

Process.descriptionsD

Customer ID

Process.reqBy
Request Type
Request
Priority

llustracion 75. Propiedades del operador

Propiedades de Create_Request_1
% | |
Update Fields List
0 'category’'
1 'external_system_ticket’
2 'status’
3 'resolution_code’

4 'requested_by'
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Operador Create Request: una vez se organizan los datos en el operador de java script,
estos datos se envian a este operador para realizar la creacion del ticket en Service Desk

relacionando en sus propiedades las variables que hemos creado en los operadores

i 2

Pagina|1 de2 | kb B | & Mostrando 1-5de7

llustracion 76. Campos a actualizar en CA Service Desk
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Propiedades de Create_ Request_1 i

Corresponding Values List
| |5k

Corresponding Values List
Process.categorySD
Process.ticket_externo

WIE'

'400009"

LEAT 5 T R o

B

Process.regbyid

Panina |1 da 2 '] el i Mnatrandn 1 - 5 de 7

llustracion 77. Datos capturados que se ingresaran en los campos de CA Service Desk

e Operador Update_Request: Este operador actualiza el estado del ticket en Service
Catalog una vez el flujo en CA PAM haya finalizado.

Update_Reques!

l4\_‘:;,;,

llustracion 78. Operador update_request

“l—— 4941 to Y494 are reserved —-—x
<st_S89x-Aprobacion realizada</st_ 559>
<!—— 1000 to 1099 are reserved —-x

<st_1000>Cumplimiento pendiente</st 1000

<gt_1001>Comprobar disponibilidad</=st 1001>

<st_100Z2>Rellenado desde el inventarie< /st 1002> <!-— if this wvalus o
<2t_1003>5in rellenar desde el inyentarig</st 1003> <!-—— if this walu
<st_1004>85elicitado</3t_1004>

<st_1005>0rden en gspera</st_1005:

<st_1006>Enyiade< /st 10065

<gt_1007>Recibido</st 1007

<st_10058>0rden gancelada</st 1005>

<2t_101zZ-Aprovisionamiento pendiente</st_1012>

<st_1013>0rden de gambig de Unicenter Service Desk ghierta</st_1013>
<st_1014>Instalaciones notificadas</st_1014>

llustracion 79. Lista de posibles Estados del ticket de CA Service Catalog
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e Operador Logout: Este operador cierra la sesion abierta al inicio del flujo de CA
PAM.

8.4.4 Construccidn de categorias en Service Desk

Para realizar la creacion de las categorias, debemos primero realizar la creacion del
calendario, estos se crean a través de la pestafia de administracion de Service Desk, en el menu
desplegable se ingresa a la ruta Service Desk > Datos de la aplicacion > Cddigos > Calendarios,
al dar clic en nuevo se desplegara una ventana emergente donde colocaremos los atributos

correspondientes al formulario y guardamos los cambios.

0y CA Service Desk Manager

Arive = Yor ™ Veptasa ™ Rpwia v

Detafies del calendanior Normal =3

Cawndorts Iatase 4o reghivy

(S

borka ds b dEwd madlaias Rates de b Bhoas wadlon b

1 Puntuome 3 Avgunte sedoeaiin

Planificacién

llustracion 80. Detalle del calendario
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10ty CA Service Desk Manager

* || Lista de calendanios | i Untwive | St ) Coview |l Tt |

N . Weabwen Dercrees (S

Catendnens e

llustracién 81. Vista de la ruta donde se crean calendarios

Posterior a esto se procede a crear los eventos que tiene un ANS total de 180 horas, este
evento mediré el tiempo que tomd la atencion de este ticket en Service Desk desde su creacion
con un vencimiento del 50 %, 75% y 100% del tiempo acordado, cada evento tendréd asociadas
notificaciones automaticas via correo electronico que estdn configuradas por defecto en la
herramienta con el fin de notificar al asignatario del ticket que el acuerdo de servicio esta vencido
ya sea en un vencimiento del 50 %, 75% y 100% .

1 CA Service Desk Manwger S, —

2 1

ey Dmk (esocvemety | belsiieibe | [fermes  Caleveleric de cosebin  Apfsssaticaces de veparts

" || Lista de eventos L T W e B

Vor fadon L a Mgeas mi AW 200 4 120

llustracién 82. Lista de Eventos asociados a la oferta
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Luego se realiza la creacion de un tipo de servicio al cual asociaremos tanto los eventos
como el calendario que hemos creado anteriormente, para este proyecto llamaremos al tipo de

servicio “Categorias movil”.

a1y CA Service Desk Manager

[Brhim ® Wur ¥ Veptasa ¥ Apuds *

| Detalles del tipo de serdco: Categorias mowd =
‘ wtererts - T30 3 Mrv0s TEagatm Tar At e

Seabah Cantbiacse Estady del regisire

[or— 1 a

Camedare Tewn horens ARkoar roes forers e s Aast

Contiata dol wrrvnw L R

Tz

Focta &v b iftens sadibiai i L L O e

5 [ETe™ R pe— P T ap—

Lista de eventos de b wolicitud O WD W s W

Nambre Erealy Tiewps fe refrase * *rhay

[T PP RN 3 Mettasms B Getzaz _ix_w

llustracién 83. Detalle del tipo de servicio creado

Finalmente realizamos la creacion de las categorias en las cuales ademas de asociar el tipo
de servicio, asociamos también el grupo de gestion encargado de dar solucién a los
requerimientos abiertos, el grupo creado es “Telefonia Mdvil”, cada categoria tiene como

asignatario a la usuaria Lizeth Rodriguez.

ity CA Service Desk Manager

Bried ¥ Yer T Verfara ™ A *

etalles del orea de 1s 9::i{n£uu]. incidenie o problensa: Ic‘e'omu‘N;ﬂ;i Rrpo.\m:m pcrd.»‘da o robo m
Sowon ———— Fstuds del rogiire
Grvew Awgratorw Tis e setvnm
Dwoasts Cantreta del mrvicie Urgescie de e
L R B Ciben dr satemiviie

Actar de b ¢2ma wedthoon

Fota catugeria en sebde pare b sipewts

S0l Buben Insderten Prottemas

L Pesprdadey L A v 1

Lista de propiedades [ e ' Yo ten f Seiriin ) Aprovorned [N

Amareca haers Tengate rre Arge & oldries | ase

llustracion 84. Detalle de las categorias creadas
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11 CA Sarvice Desk Manager Er— .

& Takbur, Oucar Coerar sesiin S
Swreice Dusk  (onecimientn | Afwinittackn [aloreus  Colentorio de combiies  Aptsenatizatiin de seoorte

Archivs ™ Yer ™ Inbgrves ™ Vortane® Agle ™

Lista de arcas de solicitud, incidente o problema [ Bocw ' ook vem | [ Croarwsevs § Expon |
Lxpamde fodo (4) 2 e
Sambabo/ Destrpons Assgeatanis Aotmrrinis swhiada  Siebaly de astimerenie Estady  Schotodes tvodentes Profoenas

elietin 14 Mot | Actitonona de datos “ . . ™ > > Ie

dregs 4 Tewfonia Sovl Caresiattoses ~ it en Tozrie Rzel Carzrenan

winfurtie Movtl Dt w weuulecain de ST |07 SR, LaW v

Rbhyait, Les
Tewtem g Mo | Aetrews e prrdide o rréee - - . > wefeew Mool Aepescrn perd 20 o rebs s i L1} (]

. e Exourali hdus (A) L2 e 12

llustracion 85. Lista de categorias creadas

Estas categorias se deben crear como registros en la tabla prob_ctg para que haya
integracién entre CA PAM y CA Service Desk por medio del campo persid.

SQLQueryl.sql - COL...db (mdbadmin {163))*
Slselect * from zequipos_tm £5
rs
select * from preb_ctg where sym like '¥Telefonia.MovilX®’ J
100 % = 4 d
1 Results | 3 Messages I
id I persid | del I M | last_mod_dt I last_maod_by I description
1 | 404287 poat 404287 0 Telefonia Movil D afio equipo 1515102113 | 0<FCAFBEB15DA3344BAR45AD4BAE 4ECORS | Categorias [
2 4042338 | pcat 404288 0 | Telefonia Movil Planes Datoz/ Mensajesoz | 1476830771 | D-BRAFBBF24675354E8CF 2CF0930F330 73 Categorias ¢
3 404233 | pcat 404283 0 Telefonia Movil Reposicion nuevo equipo 1513102143 | 0<FCAFEBB15DA3344BAR4BADABAE4ECDES | Categorias C
4 404290 | pcat: 404230 0 Telefonia Movil Beposicion perdida o robo 1537318469 | OxDEBBCESECY 348844404861 435598F 31 3F Categorias ¢
5 404291 | peat 404291 0 Telefonia Mavil Solicitud equipo y/o linea 1519102173 | O=FCAFBBB15DA3944BAR4RADABAE4ECDES | Categorias C
B 404506 | poat 404506 0 | Telefonia Meovil Cancelaciones 1519107359 | OxFCAFEBB15DA3944BAR4RADABAE4ECDES | Categorias C
7 404507 poat404507 0 Telefonia Maovil Roaming 1519107446 | O4FC4FBEB15DA3944B 454540 4BAE46C06S | Categarias C
g 404508 | pcat 404508 0 | Telefoniaavil. D afio o vinculacidn de SIM 1519107351 | OxFCAFEBB15DAI9A4BAR45AD4BAE4BCDES | Categorias C
] 404509 pecatd4503 0 Telefonia Movil Cambio de plan 1519107348 | 0«FCAFBEB15DA3344BA545404BAE4ECOES | Categorias C
10 | 404510 | pcat 404510 0 | Telefonia Movil Reposicion voluntara 1519107423 | 0=FCAFEBB15DA3344BAR450AD4BAE4AECDES | Categorias €
11 404511 | poat 404511 0 Telefonia MovilActualizacion de datos 1519107338 | 0<FCAFEBB15DA43344BAR4BADABAE4ECDES | Categorias C
12 | 404652 | pcat 404652 0 | Telefonia Movil Ajustes de Facturacion 1535775704 | O<FCAFEBB15DA3344BAR4BADABAE4ECDES | Categorias C
4] | I
=a Query executed successfully, COLBOGSERZ14SOLL (11.0RTM) | mdbadmin {163) | mdb | 00:00:00 | 12 rows

llustracion 86. Detalle de los registros insertados en la tabla prob_ctg
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También se crean las tablas zadmin_tm, zequipos_tm, zpais_tm y zplanes_tm las cuales
se relacionan con la tabla principal ca_contact para el funcionamiento de la oferta:

(e G e et

[T
W T e 55T K A A

Thomase biuag * o 0=l §

S Qweryt ag - COL @ Imchaden) (L2707

8 3 Mean e Avdhanity
* ) Meramment.
W 1M W e €

llustracion 87. Detalle de los registros insertados en las tablas de la aplicacion

ML Cln

TR,

Oowmame ML
WAL P (. RN

JULANVELLGOWIN Wl

SULANALOMEN WL

PO JMOOGEND  Mokia 1100 Tl Cop 200 1) Sag Wt

1 50000

Claa Conp

1

AL

ATEENTIA
ASTRAL
[T}

|

Tlowo Carp 209 Siog M Evbe show o bt

£ oo e Schnad o g e x e 9
Daoo Cory 260 W (Sopbte. Lty oo or Seche Lt g 1 Schnad @ g ox bo 98 o
Dines Carp K00 N el M. Em chert ot At

Etn gl o Schado o segoacin e i o T

Olww Zom 420 B Meg!

COOGNPIIN] CIL FATMY ' mabade (1T b
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8.4.5 Modelo Entidad - Relacion

El modelo entidad - Relacion describe las interacciones entre las tablas de base de
datos de las que depende la aplicacion, el diagrama para la oferta de Servicios es:

id
»  pasid
. raquest_id dal
I 4
S| M
o
i

Ll id
contact_uad . .

raprobada:
middla_nam a —'—é - |
s raprobadas_cnt I

{—é swalar
Lkt _namg v | aedula
Eirst_nis luikar
pri_phane_numbar i sy
all_phose_nusier | |l an
LI by
apli
ahaibi_p i [

apropec
pagpar_numl bee || g " L] regquest_id
..... 1_addrads X E | R
lacatian _uui d dwan S |acoun [T T
SRR Iy ik o \ acenunt_lakal | e

\ v
..... tiva *, sarant_domin I I
" P cruated date
[l s _idan = elliing_id
uigirid

madified_daw

duscrption »  request_id
=
dunirpe o diemain
is_viskla seudic
aplis
B Lecrduga
iges_plan
inuctive 5
.......

llustracién 88. Modelo ER
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8.5 Modelo de Pruebas

De acuerdo a lo expresado por (Prieto Tinoco & Cortes Leiva, 2006) “Una prueba del
software debe ser lo suficientemente flexible para promover la creatividad y la adaptabilidad del
software, y lo suficientemente rigida para permitir un buen seguimiento de la misma”, el proceso
a realizarse en esta etapa es la verificacion de calidad del software, comprobando que la oferta
desarrollada cumpla con los requisitos que han sido solicitados por el area de Recursos Humanos,
estas pruebas pueden ejecutarse una vez se haya construido la oferta en su totalidad, basicamente
la prueba consiste en crear solicitudes por cada uno de los formularios asociados recopilando y
evaluando los datos obtenidos.

8.5.1 Definicién de Conceptos

Existen distintos tipos de pruebas que pueden aplicarse orientados a comprobar la

funcionalidad de un software (panel testing, 2015) entre las que se encuentran:

e Pruebas de Software Funcionales: se utilizan casos de prueba con el fin de verificar la
Inter operatividad entre todos los componentes del sistema.

e Pruebas de Caja Negra: con este tipo de test se verifica el comportamiento externo del
software o sistema desarrollado.

e Pruebas de Software No Funcionales: por medio de estas pruebas se puede medir el
rendimiento, la fiabilidad, mantenibilidad, portabilidad y usabilidad del software.

8.5.2 Tipos de Pruebas
Para la Oferta de Servicios de Telefonia Movil se realizaran pruebas de software

funcionales con el fin de verificar la operatividad de la oferta por esa razon se procede a realizar

casos de prueba por cada uno de los formularios.
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8.5.3 Pruebas CA Service Management para el desarrollo e implementacion de la Oferta de

Servicios de Telefonia Mdvil orientado al registro y control de solicitudes
La prueba consiste en verificar que la oferta contenga los formularios solicitados, ademas,
se debe crear un caso de prueba verificando que los formularios contengan los campos

especificados en el modelo de requisitos.

® Caso de Prueba Telefonia Moévil — Visualizacion de la Oferta:

1 CAService Catalog

llustracién 89. Ingreso al portal de solicitudes

P cC @ QEAACGE GRIDNCE ltam
2 -
Getr=nics caservice catatog
Newsaje: Servends 8 Sernce Cotaiog. Secuttfe 2ut puele LOMUSCIDE OO0 SUCrS Biesl O SereCod & telefano 6381500 ent 1832

[@ | @ - T ——

lustracién 90. Visualizacion de la Oferta
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llustracién 91

. Visualizacion de Formularios

Caso de Prueba Telefonia Moévil — Nuevo Equipo y Linea:
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llustracién 92
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llustracion 93. Ticket Service Desk Asociado

CA Service Desk Manager
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llustracién 94. Ticket Abierto Service Desk
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llustracién 95. Formulario Cambio de Plan

httpey

) o Iatarm.oom. co: O44 ) fustn/wis | Node » s uinade seguertprabdega= 111010

CA PAM

Sedies Catall Ui [ Onews 7

Oatlon drtatomy | Masiis Sntates

Servicio

Tetetsn . a Weart

Totmtania Mlvil - Camiuio e phan

Costwiotras miccmacianes Cantidnd Entado del whwmento
Thet refationsos ROOESESS | 0,00 Cerratio
Ticket rmecondaa RCOALEIG Y a0

Solictud de Cambin de plan

Usuanc ds Red:

Cedure:

~ Dotate

* frumars de
lines:

Moenbres ¢
soeiidoe:

Ceontro de Coste
fwhs)

& Descnpcian:

HOMBEres: ¢ awnegi acong: catiimgrnoong

S Correo: cawsegrecongng erty com

SP0265 1108 - - Plmn wctus

Tige Cowmw Corporstes Sepe 2 Rec

= Zwlezcionar

oy

Chero comp 1358 W sag ME o

e e Compess Cun

CEGOGCETRINOD TS

llustracién 96. Ticket de Service Desk Asociado
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llustracion 97. Ticket de Service Desk cambio de plan
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Caso de Prueba Telefonia Movil — Dafo o vinculacion de SIM
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Caso de Prueba Telefonia Movil — Activacion de Roaming
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9. CONCLUSIONES

Analizando la facilidad de implementacion y desarrollo de la oferta se puede
concluir que CA Service Management es una buena eleccion a la hora de crear
ofertas de servicios en un catdlogo de solicitudes ya que tiene diferentes
herramientas que permiten plasmar nuestra creatividad, ingenio y aplicar nuestros
conocimientos bridando desarrollos con tiempo de entrega més cortos y con alta

calidad de software.

La creacion de la oferta ofrece un ambiente grafico mas amigable hacia el usuario
no solamente en la generacion de tickets sino en la forma como los formularios
muestran informacion derivada de consultas SQL sobre campos de busqueda o
listas desplegables que facilitan la solicitud de nuevas lineas corporativas o
equipos, asi como otro tipo de solicitudes de acuerdo al servicio seleccionado por

el usuario.

Una de las conclusiones principales es el beneficio que genera la oferta de servicio
para Axity Colombia especialmente para el departamento de RRHH, es evidente
que en el area de RRHH no existe un control sobre la compra, la asignacion o el
retiro de lineas corporativas asi como teléfonos corporativos, tampoco se lleva un
registro optimo de este tipo de solicitudes por lo que se deduce que la creacién de
la oferta es de alto impacto no solo para el area de RRHH sino para toda la
compafiia por lo que la ejecucion de la oferta mejord el proceso de asignacion de
lineas y teléfonos de dotacion por medio de la solicitud del catdlogo, ademas,
existen registros de seguimiento que permiten el andlisis de los datos obtenidos en

la apertura de tickets.

Se genera registros de solicitudes en la herramienta que mejoré el proceso manual
y lo convirtio en un proceso automatizado, el proceso anterior era controlado por

medio de archivos Excel, Word y correo electronico.



Pagina | 125

10. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Prieto Tinoco, J. I., & Cortes Leiva, E. (2006). Sistemas y Aplicaciones Informaticas.
Sevilla: Mad, S.1.
Fowler, M. (1999). UML gota a gota. México: Pearson Educacion.

Oracle Corporation. (2011). MySQL 5.0 Reference Manual. Recuperado el 27 de Mayo
de 2012, de http://dev.mysql.com/: http://dev.mysqgl.com/doc/refman/5.0/es/index.html.

Cobo, A. (2007). Disefio y programacion de bases de datos. Editorial Vision Libros.
Connolly, T., & Begg, C. (2005). Sistemas de bases de datos.

Cobo, A. (2005). PHP y MySQL: Tecnologia para el desarrollo de aplicaciones web.
Ediciones Diaz de Santos.

Raggett, D., Le Hors, A., & Jacobs, 1. (1999). HTML 4.01 Specification. W3C
recommendation, 24.

CA Service Management (2018) CA servicemanagement version 14.04; Recuperado de
https://docops.ca.com/ca-service-management/14-1/es

CA Service Management (2018) como administrar Service Desk Manager; Recuperado de
https://docops.ca.com/ca-service-management/14 1/es/administracion/administracion-de-
ca-service-desk-manager

CA Service Management (2018) administracion de Service Catalogo; Recuperado de
https://docops.ca.com/ca-service-management/14-1/es/administracion/administracion-de-
ca-service-catalog



http://dev.mysql.com/doc/refman/5.0/es/index.html
https://docops.ca.com/ca-service-management/14-1/es
https://docops.ca.com/ca-service-management/14
https://docops.ca.com/ca-service-management/14-1/es/administracion/administracion-de-ca-service-catalog
https://docops.ca.com/ca-service-management/14-1/es/administracion/administracion-de-ca-service-catalog

Pagina | 126

CA Process Autimation (2016) overview for administrator; Recuperado de
https://docops.ca.com/ca-process-automation/04-3-02/en/administrating/overview-for-
administrators

Rojas, E (2011). Pasa a un entorno de servicios virtualizado con CA Service Catalog;
Recuperado de https://www.muycomputerpro.com/2011/05/25/pasa-a-un-entorno-de-
servicios-virtualizado-con

Gracia, F. (2005). El portafolio. Revista Electrénica Internacional, 14, 112 — 119;
Recuperado de https://www.um.es/glosasdidacticas/GD14/completo.pdf

Panel, Testing (2015). Software QA — ¢ Cuales son los tipos de pruebas software?;
Recuperado de:_https://www.panel.es/blog/software-ga-cuales-son-los-tipos-de-pruebas-
software/

Navarro Eduardo. (2003). Metodologia CRM vy la gestion de relaciones con clientes.
Recuperado de https://www.gestiopolis.com/metodologia-crm-gestion-relaciones-clientes/

Financeonline. (2016). CA Service Desk Manager Review. Recuperado de:
https://reviews.financesonline.com/p/ca-service-desk-manager/

CA Technologies (2015). Implementacion de CA Service Catalog. Recuperado de:
https://docops.ca.com/ca-service-management/14-1/es/implementacion/implementacion-
de-ca-service-management-14-1/paso-4-instalacion-o-actualizacion/implementacion-de-
ca-service-catalog

CA Technologies. (2015). CA Process Automation. Recuperado de:
https://www.ca.com/ar/products/ca-process-automation.html

Servitonic. (2006). 3. ITIL, Conceptos y principios. Recuperado de:
https://www.servicetonic.es/itil/3-itil-conceptos-y-principios/



https://docops.ca.com/ca-process-automation/04-3-02/en/administrating/overview-for-administrators
https://docops.ca.com/ca-process-automation/04-3-02/en/administrating/overview-for-administrators
https://www.muycomputerpro.com/2011/05/25/pasa-a-un-entorno-de-servicios-virtualizado-con
https://www.muycomputerpro.com/2011/05/25/pasa-a-un-entorno-de-servicios-virtualizado-con
https://www.um.es/glosasdidacticas/GD14/completo.pdf
https://www.gestiopolis.com/metodologia-crm-gestion-relaciones-clientes/
https://reviews.financesonline.com/p/ca-service-desk-manager/
https://docops.ca.com/ca-service-management/14-1/es/implementacion/implementacion-de-ca-service-management-14-1/paso-4-instalacion-o-actualizacion/implementacion-de-ca-service-catalog
https://docops.ca.com/ca-service-management/14-1/es/implementacion/implementacion-de-ca-service-management-14-1/paso-4-instalacion-o-actualizacion/implementacion-de-ca-service-catalog
https://docops.ca.com/ca-service-management/14-1/es/implementacion/implementacion-de-ca-service-management-14-1/paso-4-instalacion-o-actualizacion/implementacion-de-ca-service-catalog
https://www.ca.com/ar/products/ca-process-automation.html
https://www.servicetonic.es/itil/3-itil-conceptos-y-principios/

