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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe de ingenieria tiene como objetivo principal el de mejorar el
proceso de atencion de requerimientos de desarrollo de software, para ello se
va a implementar un Sistema Web que sirva como una herramienta de apoyo
para la gestidbn de dichos requerimientos en una empresa de Tecnologias de
Informacion. Esta herramienta va a permitir controlar y administrar los
entregables hacia el Cliente,ademas del tiempo empleado en atender los
requerimientos.La metodologia a usar para implementar el sistema web de
gestion de requerimientos se basara principalmente en RUP (Rational Unified
Process), el cual es un proceso de software genérico que puede ser utilizado
para una gran cantidad de tipos de sistemas de software, para diferentes areas
de aplicacion, diferentes tipos de organizaciones, diferentes niveles de

competencia y diferentes tamanos de proyectos.

Este proyecto responde a una necesidad que surgid de la gerencia de
operaciones. El sustento de la necesidad se enmarca en mejorar los
indicadores clave de desempeno (KPI's) actuales de la empresa, ya que el
numero de clientes con los que cuenta la empresa se esta incrementando y por
consiguiente se incrementa el numero de proyectos y requerimientos que éstos

deben ser atendidos en el menor plazo y con la maxima calidad.

Los resultados que se esperan obtener al implementar este sistema web son la
de mejorar la atencion de requerimientos de desarrollo de software,



principalmente en el plazo y calidad establecidos, y por consiguiente mejorar los
indicadores clave de desempefio (KPI's) de la empresa para con sus clientes.
Ademas esta herramienta va a ser util para obtener nuevas licitaciones de
servicio de outsourcinga futuro con potenciales clientes, ya que son pocas las
empresas de tecnologias de informacion en el mercado peruano que ofrecen un

sistema de gestidn de requerimientos.



INTRODUCCION

En los ultimos veinte afos, la tecnologia de informacion ha estado
evolucionando de forma tal que ha permitido automatizar de forma gradual
tareas que anteriormente eran realizadas tediosamente por operarios u
oficinistas. La velocidad en la transformacion de las Tecnologias de la
Informacion en pocos afos produjo no solo beneficios sino también

modificaciones en la forma y el tiempo de evolucion de las organizaciones.

Las Tecnologias de la Informacion han evolucionado, proporcionando mejores
métodos de busqueda y acceso a la informacion y herramientas para el optimo

manejo de |0s recursos.

Dado el ritmo constante de cambio e innovacion, las tecnologias se hacen
rapidamente obsoletas, por lo que es necesario al momento de establecer
estrategias dentro de la organizacion, no solo una simple adquisicion de
tecnologia, sino una completa armonia entre las estrategias, infraestructura y

procesos del negocio, asociados con los recursos tecnologicos.

Como consecuencia del crecimiento de las Tecnologias de la Informacion,
también han crecido paralelamente empresas consultoras que brindan servicios
de Tecnologias de Informacion a las distintas organizaciones, y esto implica que

dichas organizaciones sean competitivas en un mercado cada vez mas exigente

y globalizado.



Actualmente la Gerencia de Operaciones de la empresa CGI sede Peru, la cual
brinda servicios de Tecnologias de Informacion, con el proposito de mejorar su
servicio hacia la cartera de clientes que maneja ha tenido la iniciativa de
desarrollar un Sistema Web, el cual funcione como una herramientapara

gestionar los requerimientos de desarrollo de software.

Para la elaboracion de este proyecto se empled como metodologia de trabajo a
RUP y como herramienta de diseno de sistemas a UML.
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CAPITULOI|

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL
1.1.1 ORGANIZACION

1.1.1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA
CGl es una empresa transnacional de origen canadiense, el cual ofrece

servicios de Tecnologias de Informacion y Procesos de Negocio.

CGlI recientemente ha adquirido a la britanica Logica, con esta adquisicion CGl
ofrece una mayor presencia, capacidad de servicio y experiencia a los clientes

en todo el continente Americano, Europeo y en Asia Pacifico.

CGI cuenta actualmente con mas de 72.000 profesionales en mas de 40 paises.

1.1.1.2 PRODUCTOS Y SERVICIOS

CGlsede Peru ofrece soluciones de negocios a traves de la Tecnologia de la
Informacion a los clientes de distintos sectores de la industria nacional. Dentro
de los principales servicios que ofrece la empresa es la de Servicios

Profesionales e Innovacién y Qutsourcing.
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1.1.1.3 ORGANIGRAMA
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Figura 1: Organigrama- CGl| Peru. Fuente: Propia

1.1.2 CLIENTES

CGl sede Peru ofrece sus servicios a distintos sectores de la industrianacional

dentro de las cuales podemos mencionar a los siguientes sectores:

» Sector de las Telecomunicaciones.

» Sector de Industria y Distribucion.

12



» Sector de Transportes.

» Sector Financiero.

1.1.3 PROVEEDORES

CGl sede Peru cuenta con distintos proveedores que son parte estratégica del
proceso de desarrollo de software, los cuales los hemos agrupado en los

siguientes tipos:

» Empresas de logistica de insumos basicos.

» Empresas que comercializan software base.

» Empresas que comercializan PC’s de escritorio, laptops.
» Empresas que comercializan servidores, puntos de red.

» Empresas de telecomunicaciones.

1.1.4 PROCESOS

Los procesos principales de la empresa estan representados en la cadena de

valor como se muestra en la siguiente figura:

13



I
!
INFRAESTRUCTURA DE LA ENPRESA'LmAL' ADMINISTRACION DE LA PROPEDAN INTELECTUAL, CULTURA DE LA INNOVACION

I
|ENTRENAMIENTO EN DESARROLLO DE SOF TWARE Y EN GESTION DE PROYECTGS, INCENTIVOS POR
GESTION DE RECURSOS HUMANOS :FEI'AS CUMPLIDAS, REHUNERACION.

I

|

| TECROLOGIA PARA LA GESTION DE PROYECTOS. REPOSITORIO DE SOFTWARE. HERRAMIENTAS
DESARROLLO TECNOLOGICO | papa EL DESARROLLODE SOFTYARE

|

i

I
ADQUISICIONES :Hmuvmz . SOFTWARE(PC'S, LAPTOPS, LICENCIAS), NSUMOS Y CONSIIMIBLES

ACTIVIDADES DE APOYO

ESPECIFICACIONES DEL SOF TWARE

SYIONYNYD 3a NIOH YW

GESTION DE SOPORTE
ADESARROLLAR, DESARROLLO | ANALISIS. DISERD Y DESARROLLO| ENTREGA E INSTALACION CANALES DE TECNICO,

DE REQUERIMENTOS, PRUEBAS | DE LOS DESARRDY).0S,
el b= b e DECALIDADDEL SOFTVARE  [CAPACITACIONALDS  [ERTA. ggy&fgg‘gg
‘ P e PLANES DE VENTA| GARANTIAS

ESTANDARES,DEPROGRAMACION | _ _ e cceeeem

MARKETINGY  |SERVICIO POST
LOGISTICA ENTRADA OPERACIONES LOGISTICA SAUDA VENTAS VENTA

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 2: Cadena de Valor. Fuente: Propia

1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
1.2.1 MISION

Ayudar a nuestros clientes con servicios profesionales de calidad sobresaliente,
competencia y objetividad, entregando las mejores soluciones para satisfacer
plenamente sus objetivos de tecnologia, procesos de negocio y gestion.

1.2.2 VISION

Ser una empresa de clase mundial, lider en Servicios de Tecnologias y

Procesos de Negocio, ayudando a nuestros clientes a alcanzar el éxito.

1.2.3 VALORES

» Trabajo en equipo y calidad.

» Objetividad e integridad.

» Emprendimiento e intercambio.
» Respeto.
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» Fortaleza Financiera.

» Responsabilidad Social Corporativa

1.2.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Dentro de los objetivos estratgicos principales de la empresa podemos

mencionar los siguientes:

» Posicionar la marca CGl a nivel nacional.

» Incorporar permanentemente nuevas tecnologas para el desarrollo de
software.

» Crear asociaciones con los mejores clientes del mercado para poder
agregar valor a los servicios de tecnologia que ofrece CGI.

» Desarrollar y capacitar a nuestro personal en todas lasgeas, potenciando

los valores de profesionalismo, calidad y servicio.

1.2.5 ANALISIS INTERNO

Es el proceso que consiste en analizar los diferentes factores o elementos que
existen en el interior de la empresa, es decir, permite detectar las fortalezas y

debilidades que posee la empresa.

a) Fortalezas

» Cartera de clientes importantes a nivel internacional.

» Creactn de conocimiento &cnico y de negocio para dar respuestas
innovadoras a las necesidades del cliente.

» Compromiso con sinergias slidas y de larga duracin con clientes, socios y
colaboradores.

» Creactn de valor a tra¥s de la integracth de personas, negocios Yy
tecnologias.

» Responsabilidad social y ambiental.

15



b) Debilidades

» Falta de posicionamiento en el mercado nacional de la empresa con la
marca CGl.
» En losutimos aos CGl ha reportado cada en sus ingresos y beneficios.

» Renovactn de contratos al personal cada tres meses.

1.2.6 ANALISIS EXTERNO

Es el proceso que consiste en detectar y evaluar los acontecimientos vy
tendencias que suceden en el entorno de una empresa, que estn n&s alade su
control y que podian beneficiar o perjudicarla significativamente, es decir,
permite detectar las oportunidades y amenazas a las que puede estar sujeta la

empresa.

a) Oportunidades

» Crecimiento ecortmico sostenido del Perl

» EI crecimiento de la demanda de las empresas a nivel nacional e
internacional por el uso de tecnologias de la informactn.

» El incremento del uso de otros dispositivos como smartphones, ipads y
tabletsva a permitir poder desarrollar a futuro nueva tecnologa en base a

esos dispositivos.

b) Amenazas

» La competencia muy agresiva por parte de otras empresas consultoras
que desarrollan software.

» Crisis ecoromica internacional.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 DEFINICION DE GESTION DE REQUERIMIENTOS

Segn la I[EEE (Instituto de Ingenieros EkEctricos y Electinicos), un requerimiento
es la condictn o capacidad que debeposeer un sistema o un componente de un
sistema para satisfacer un contrato, un estndar, una especificactn u otro

documento formalmente impuesto.

En este sentido, la gesttn de requerimientos comprende al conjunto
deactividades que intentan entender las necesidades de los usuarios vy

traducirlas en afirmaciones precisas (no ambiguas).

Las caracteristicas indispensables que deben tener los requerimientos, se listan

a continuacim:

Necesario: Caracteiistica fundamental. Si esta no se cumple, el requerimiento

no existe. Un requerimiento es necesario cuando su ausencia produce una

18



deficiencia en el producto a construir, el requerimiento no puede

serreemplazado por otro.

Verificable: Se cumple esta condicion cuando se puede determinar el criterio
de aceptacion, lo que asegura que el requerimiento se puede verificar.

Factible: El requerimiento tiene que poder realizarse

tecnolégicamente,legalmente y en base al presupuesto.

Claro: Esta caracteristica se cumple si el requerimiento es facil de leer y

entender, su redaccion es simple y debe tener una sola interpretacion.

Completo: Un requerimiento esta completo si no necesita ampliar detallesen su
redaccion, es decir, si se proporciona la informacion suficiente para

sucomprension.

Consistente: Un requerimiento es consistente si no es contradictorio conotro

requerimiento.

Rastreable: E| objetivo de esta propiedad, es saber en qué condicion
seencuentran los requisitos en el transcurso de las etapas del proyecto, para el
caso del disefio qué requisitos son satisfechos por cada mddulo del sistema,y

posteriormente en la etapa de pruebas es necesario saber qué requisitovalidar.

Tomando en cuenta estas definiciones, resulta claro que en la gestion
derequerimientos deben participar activamente usuarios, directivos vy
técnicos,cada uno con roles y responsabilidades especificas. Si el usuario final
no participa del proceso de desarrollo hay mas probabilidades de que encuentre
queel producto no responde a las necesidades planteadas, |0 que podria llevar

alfracaso de la implementacion.

19



El proceso de gestion de requerimientos implica tres tipos de tareas:

¢ Elicitacion: Se trabaja estrechamente con los usuarios a fin de conocer
la problematica en detalle. La esencia de esta etapa consiste en extraerel
conocimiento relevante del problema.

e Especificacion:Es el proceso de documentacion del
comportamientodeseado del sistema.

e Validacion:Permite asegurar que las especificaciones reflejan

correctamente las intenciones de clientes y usuarios.

Estas tareas se desarrollan en forma interactiva a partir de wun

abordajeprogresivo del problema.

Se espera que una especificacion de requerimientos que fue aprobada

porclientes y/o usuarios tenga al menos las siguientes caracteristicas:

¢ Que contenga todos los requerimientos deseados.

e Que cada requerimiento solo tenga una interpretacion posible
(estoapunta a eliminar ambiguedades).

e Que el cumplimiento de cualquier requerimiento no provoque
conflictoscon el cumplimiento de otro requerimiento, es decir, que sea
consistente.

e Que se definan prioridades.

20



2.1.2 PROCESO DE ADMINISTRACION DE REQUERIMIENTOS EN BASE A
RUP

Una de las principales causas para el fracaso de un proyecto de software es la
mala administracidon de requerimientos. Los principales problemas que se

derivan de un mal manejo de requerimientos son:

» Incapacidad para manejar los cambios en los requerimientos durante el
desarrollo.
» Faita de especificacion detaiiada de ios requerimientos.

» Mala organizacion y control de requerimientos.

La administracion de requerimientos comprende las actividades relacionadas
con la definicidon, clasificacion, asignacion, seguimiento y control de los
requerimientos durante todo el ciclo de vida de desarrollo de software como se

muestra en la siguiente figura:

Administracion de Requerimientos

Dasarrollo | Modelamiante || Verificacién de Arquitecturas
Iterativo || Visual ia Calidad con Componentes

|' Control de Cambios

Figura 3: Administracion de Requerimientos. Fuente: Sitio Web

RUP describe como utilizar de forma efectiva procedimientos comerciales
probados en el desarrollo de software para equipos de desarrollo de software.
Una parte importante de estas "mejores practicas" es la administracion de
requerimientos, que consiste en definir, organizar y documentar las
especificaciones funcionales y sus limitantes, asi como las restricciones;dar
seguimiento y documentar decisiones y alternativas tomadas; capturar vy

comunicar con facilidad los requerimientos del negocio. Las nociones de "casos

21



de uso" y escenarios utilizados en el proceso de desarrollo son una excelente

forma para capturar los requerimientos funcionales.
2.1.2.1 Requerimientos

Este es uno de los flujos de trabajo mas importantes, porque en él se establece
qué tiene que hacer exactamente el sistema que se construya. Los
requerimientos son el contrato que se debe cumplir, de modo que Ios usuarios
finales tienen que comprender y aceptar los requerimientos que se

especifiquen.Los objetivos del flujo de datos requerimientos son:

» Establecer y mantener un acuerdo entre clientes y otros
stakeholderssobre lo que el sistema podria hacer.

» Proveer a los desarrolladores un mejor entendimiento de los
requerimientos del sistema.

» Definir el ambito del sistema.

» Planeacion de los contenidos técnicos de las iteraciones.

» Definir una interfaz de wusuarios para el sistema, enfocada a las

necesidades y metas del usuario.

Los requerimientos se dividen en dos grupos: los requerimientos funcionales
que representan la funcionalidad del sistema, se modelan mediante diagramas
de casos de uso y los requerimientos no funcionales representan aquellos
atributos que debe exhibir el sistema, pero que no son una funcionalidad
especifica. Por ejemplo requisitos de facilidad de uso, fiabilidad, eficiencia,

portabilidad, etc.

Para capturar los requerimientos es preciso entrevistar a todos los interesados
en el proyecto, no sélo a los usuarios finales, y anotar todas sus peticiones. A

partir de ellas hay que descubrir lo que necesitan y expresarlo en forma de

requisitos.
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2.1.2.2 Administracion de Cambios

El cambio es un factor de riesgo critico en los proyectos de software. Los
artefactos software cambian no sélo debido a acciones de mantenimiento
posteriores a la entrega del producto, sino que durante el proceso de desarrollo,
especialmente importantes por su posible impacto son los cambios en los
requisitos. Por otra parte, debe abordarse la construccion de software con la
participacion de multiples desarrolladores, posiblemente  distribuidos
geograficamente, trabajando a la vez en un release, y quizas en distintas
plataformas. La ausencia de disciplina rapidamente conduciria al caos. La
Administracion de Cambios y de Configuracidon es la disciplina de RUP

encargada de este aspecto.

2.1.2.3 Actividades del Proceso de Requerimientos de RUP

» Analizar el problema.

» Definir la vision y caracteristicas del producto.

» Definir los requerimientos de software.

» Establecer un acuerdo y compromiso para el desarrollo.

» Administrar el alcance del proyecto (mantener la rastreabilidad de los

requerimientos, la administracion de cambios y analisis de su impacto).
2.1.2.4 Plan de Administracion de Requerimientos Basado en RUP

~ |dentificar los requerimientos formales (no los documentos).
~ Identificar los tipos de documentos (cada tipo de documento tiene por

defecto un tipo de requerimiento formal.
» Por cada uno de los requerimientos formales identificar atributos:

Prioridad, Riesgo, Dificultad.
» Realizar matriz de trazabilidad, para saber como rastrear los cambios.
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2.1.2.5 Administrar el Alcance del Sistema

El alcance del proyecto es definido por el conjunto de requerimientos definidos
para este.
La clave para manejar un proyecto exitoso es administrar el alcance del

proyecto cumpliendo coil i0s recuisos dispoiiibies taies coi

no.

el tiempo, la gente y el dinero.

2.1.2.6 Administracién de Cambios en los Requerimientos

Sin importar lo cuidadoso que se pueda ser al definir los requerimientos,
siempre habra algo que tiene que ser modificado. Hacer cambios en los
requerimientos, implica tomar en cuenta que este cambio puede impactar en
otro requerimiento. Debemos estar seguros de que a los requerimientos les
dimos una estructura resistente a cambios, y usar ligas que representen las
dependencias con otros artefactos dentro del ciclo de vida. La gestion del
cambio incluye actividades como el establecimiento de una linea base, la
determinacidon de las dependencias que es importante localizar, el
establecimiento de la trazabilidad entre articulos conexos, y de control de

cambios.
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2.1.2.7 Arquitectura de un Sistema de Administracion de Requerimientos
En la siguiente figura se muestra la arquitectura de un ERP de Sistema de
Administracion de Requerimientos:

'CONFIGURACION

'GESTION DE REQUERIMIENTOS —

- Via Web

'} consuLTas
_ Y ANALISIS

* Carga de trabajo

Caracteristicas - Via Web : |- via web : i *|- via web - Via Web i
Generales : |-ViaBack Office | |- Via Back Office : |-ViaBack Office ! |-Via Back Office | |- Via Back Office [, pyoruo ooy
# Balyrcgorde ciga Mar:]n de Mal:lzju de Importacién de | - Gestién debase ; « Gestién de « Cumplimiento
(mediante asignacion - archivos i archivos i cronogramas i de conocimientos | calidad (nivel de :
. adjuntos a : adjuntos a la | Microsoft Project ; ) satisfaccién del | ® Efectividad
automdtica) - : i * Manejo de [ — (
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Figura 4: Arquitectura de Sistema de Administracion de Requerimientos. Fuente: RP3® Retail Software

Como se muestra en la figura la arquitectura del Sistema de Administracion de
Requerimientos es compleja y completa, como por ejemplo, este sistema
permite la importacion de cronogramas Microsoft Project, permite establecer la
carga de trabajo de los colaboradores que participan en el proceso de gestion

de requerimientos, permite gestionar la calidad, etc.
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2.1.3LENGUAJE UNIFICADO DE MODELADO (UML)

UMLes el lenguaje de modelado de sistemassoftware mas conocido y utilizado
actualmente. Es un lenguaje grafico para visualizar, especificar, construir y
documentar un sistema. UML ofrece un estandar para describir un "plano” del
sistema (modelo), incluyendo aspectos conceptuales tales como procesos de
negocio, funciones del sistema, y aspectos concretos como expresiones de
lenguajes de programacion, esquemas de bases de datos y compuestos

reciclados.

Es importante remarcar que UML es un "lenguaje de modelado" para
especificar o para describir métodos o procesos. Se utiliza para definir un
sistema, para detallar los artefactos en el sistema y para documentar vy

construir. En otras palabras, es el lenguaje en el que esta descrito el modelo.

Se puede aplicar en el desarrollo de software gran variedad de formas para dar
soporte a una metodologia de desarrollo de software (tal como el Proceso
Unificado Racional o RUP), pero no especifica en si mismo qué metodologia o

proceso usar.

UML no puede compararse con la programacion estructurada, pues UML
significa Lenguaje Unificado de Modelado, no es programacion, solo se
diagrama la realidad de una utilizacidn en un requerimiento. Mientras que,
programacion estructurada, es una forma de programar como lo es la
orientacién a objetos, sin embargo, la programacion orientada a objetos viene
siendo un complemento perfecto de UML, pero no por eso se toma UML sdlo

para lenguajes orientados a objetos.
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UML cuenta con varios tipos de diagramas:

» Diagramas de Casos de Uso.
» Diagramas de Clases.

» Diagramas de Secuencia.

» Diagramas de Actividades.

» Diagramas de Paquetes.

2.2 MARCO METODOLOGICO
2.2.1 PROCESO UNIFICADO DE RACIONAL (RUP)

RUP es un proceso de desarrollo de software desarrollado por la empresa
Rational Software, actualmente propiedad de IBM. Junto con el Lenguaje
Unificado de Modelado UML, constituye la metodologia estandar mas utilizada
para el analisis, diseflo, implementacion y documentaciéon de sistemas

orientados a objetos.

El RUP es un conjunto de metodologias adaptables al contexto y necesidades

de cada organizacion.

2.2.1.1 Principios de Desarrollo

RUP esta basado en seis principios clave que son los siguientes:

a) Adaptar el Proceso

El proceso debera adaptarse a las necesidades del cliente ya que es muy
importante interactuar con él. Las caracteristicas propias del proyecto u
organizacion, el tamanio del mismo, asi como su tipo o las regulaciones que lo
condicionen, influiran en su disefio especifico. También se debera tener en
cuenta el alcance del proyecto en un area subnormal para hacer un proceso de

satisfaccion del software.
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b) Equilibrar Prioridades

Los requisitos de los diversos participantes pueden ser diferentes,
contradictorios o disputarse recursos limitados. Debe encontrarse un equilibrio
que satisfaga los deseos de todos. Gracias a este equilibrio se podran corregir

desacuerdos que surjan en el futuro.

c) Demostrar Valor Iterativamente

Los proyectos se entregan, aunque sea de un modo interno, en etapas iteradas.
En cada iteracion se analiza la opinidn de los inversores, la estabilidad y calidad
del producto, y se refina la direccion del proyecto asi como también los riesgos

involucrados.

d) Colaboracioén entre Equipos

El desarrollo de software no lo hace una unica persona sino multiples equipos.
Debe haber una comunicacion fluida para coordinar requisitos, desarrollo,

evaluaciones, planes, resultados, etc.
e) Elevar el Nivel de Abstraccion

Este principio dominante motiva el uso de conceptos reutilizables tales como
patron del software, lenguajes 4GL o marcos de referencia (frameworks) por
nombrar algunos. Esto evita que los ingenieros de software vayan directamente
de los requisitos a la codificacion de software a la medida del cliente, sin saber
con certeza que codificar para satisfacer de la mejor manera los requisitos y sin
comenzar desde un principio pensando en la reutilizacion del codigo. Un alto
nivel de abstraccion tambien permite discusiones sobre diversos niveles y

soluciones arquitectonicas.

Estas se pueden acomparfiar por las representaciones visuales de la

arquitectura, por ejemplo con el lenguaje UML.
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f) Enfocarse en la Calidad

El control de calidad no debe realizarse al final de cada iteracién, sino en todos
los aspectos de la produccion. El aseguramiento de la calidad forma parte del

proceso de desarrollo y no de un grupo independiente.
2.2.1.2 Ciclo de Vida

El ciclo de vida de RUP es una implementacion del desarrollo en espiral. Fue
creado ensamblando los elementos en secuencias semi-ordenadas. El ciclo de

vida organiza las tareas en fases e iteraciones.

RUP divide el proceso en cuatro fases, dentro de las cuales se realizan varias
iteraciones en numero variable segun el proyecto y en las que se hace un
mayor o menor hincapié en las distintas actividades. En la Figura2 se muestra
cémo varia el esfuerzo asociado a las disciplinas segun la fase en la que se

encuentre el proyecto RUP.

Las primeras iteraciones (en las fases de Inicio y Elaboracidn) se enfocan hacia
la comprension del problema y la tecnologia, la delimitacion del ambito del
proyecto, la eliminacion de los riesgos criticos, y al establecimiento de una linea

base de la arquitectura.

Durante la fase de inicio las iteraciones hacen mayor énfasis en actividades de

modelado del negocio y de requisitos.

En la fase de elaboracién, las iteraciones se orientan al desarrollo de la linea
base de la arquitectura, abarcan mas los flujos de trabajo de requisitos, modelo
de negocios (refinamiento), analisis, disefio y una parte de implementacion

orientado a la linea base de la arquitectura.



En la fase de construccion, se lleva a cabo la construccién del producto por

medio de una serie de iteraciones.

Para cada iteracidon se seleccionan algunos Casos de Uso, se refinan su
analisis y disefio y se procede a su implementacion y pruebas. Se realiza una
pequena cascada para cada ciclo. Se realizan iteraciones hasta que se termine

la implementacion de la nueva versidon del producto.

En la fase de transicion se pretende garantizar que se tiene un producto

preparado para su entrega a la comunidad de usuarios.

Como se puede observar en cada fase participan todas las disciplinas, pero

dependiendo de la fase el esfuerzo dedicado a una disciplina varia.

2.2.1.3 Principales Caracteristicas

Forma disciplinada de asignar tareas y responsabilidades (quién hace

v

qué, cuando y como).
» Pretende implementar las mejores practicas en Ingenieria de Software.
» Desarrollo iterativo.
» Administracion de requisitos.
» Uso de arquitectura basada en componentes.
» Control de cambios.
» Modelado visual del software.

» Verificacion de la calidad del software.
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2.2.1.4 Fases

RUP comprende dos aspectos importantes por los cuales se establecen las

disciplinas de Proceso y de Soporte como se muestra en la siguiente figura:

Flujos de trabajo del proceso Iniciacion Elaboracidén Construccidn Transiclén

Modelado del negocico ‘

Requisitos

l
Andlisis y disefio ‘
|
|

Implementacién

Pruebas

Despliegue

Flujos de trabajo de soporte

Gestion del cambio
y configuradones

> S | |
Gestion del proyecto ’

= — | = i
Entormo ‘

Preliminares

| Iteraciones #1 #2 | ®n #n+1 Fn+2 | wn wnel

Figura 5: Esfuerzo en actividades segtin fases del proyecto. Fuente: Sitio Web

a) Proceso: Las etapas de esta seccion son:

» Modelado de negocio
» Requisitos

» Anadlisis y Disefio

» Implementacion

» Pruebas

» Despliegue

b) Soporte: En esta parte nos encontramos con las siguientes etapas:

» Gestion del cambio y configuraciones
» Gestion del proyecto
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La estructura dinamica de RUP es la que permite que éste sea un proceso de
desarrollo fundamentalmente iterativo, y en esta parte se ven inmersas las 4

fases descritas anteriormente:
a) Fase de Inicio

Esta fase tiene como propdsito definir y acordar el alcance del proyecto con los
patrocinadores, identificar los riesgos asociados al proyecto, proponer una
vision muy general de la arquitectura de software y producir el plan de las fases

y el de iteraciones posteriores.
b) Fase de Elaboraciéon

En la fase de elaboracion se seleccionan los casos de uso que permiten definir
la arquitectura base del sistema y se desarrollaran en esta fase, se realiza la
especificacion de los casos de uso seleccionados y el primer andlisis del

dominio del problema, se disefia la solucion preliminar.
c) Fase de Desarrollo

El propdsito de esta fase es completar la funcionalidad del sistema, para ello se
deben clarificar los requisitos pendientes, administrar los cambios de acuerdo a
las evaluaciones realizados por los usuarios y se realizan las mejoras para el

proyecto.
d) Fase de Cierre

El proposito de esta fase es asegurar que el software esté disponible para los
usuarios finales, ajustar los errores y defectos encontrados en las pruebas de
aceptacion, capacitar a los usuarios y proveer el soporte técnico necesario. Se

debe verificar que el producto cumpla con las especificaciones entregadas por

las personas involucradas en el proyecto.
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2.2.1.5 Artefactos

RUP en cada una de sus fases (pertenecientes a la estructura dinamica) realiza
una serie de artefactos que sirven para comprender mejor tanto el analisis como

el disefo del sistema. Estos artefactos son los siguientes:

Para Fase de Inicio:
» Especificacion de Requisitos

Para Fase de Elaboracion:
» Diagramas de caso de uso

Para Fase de Desarrollo:

Documento de arquitectura que trabaja con las siguientes vistas:
~ Vista Logica

v Diagrama de clases

v Modelo Entidad-Relacion
» Vista de Implementacion

v Diagrama de Secuencia
v Diagrama de estados

v Diagrama de Colaboracion

»~ Vista Conceptual

v Modelo de dominio
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CAPITULO 1l

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
3.1.1 SITUACION ACTUAL

Actualmenteel seguimiento y la atencidn de los requerimientosde desarrollo de
software que deben ser atendidos se hace de forma manual, via correo
electronico y telefonicamente, esto conlleva al error humano de no poder hacer
un seguimiento eficiente delos plazos y la calidad que deben cumplir los
entregables de dichos requerimientos debido a que en los ultimos arfos la
cartera de clientes de la empresa ha crecido al igual que el numero de
proyectos y requerimientos, el cual ha dificultado la atencion de los

requerimientos a los gestores de servicios y proyectos.

csta problematica se refleja en los siguientes cuadros, los cuales muestran la

evolucion de los principales indicadores clave de desemperio (KPI's) en los

ultimos anos.
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2009 90%
2010 89%
2011 92%

Cuadro 1: Porcentaje promedio de requerimientos que no presentan defectos. Fuente: Propia

2009 91%
2010 90%
2011 90%

Cuadro 2: Porcentaje promedio de requerimientos entregados en el plazo establecido. Fuente: Propia

3.1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

El problema principal es quelos indicadores clave de desemperfio (KPI's) de la
empresa no son muy buenos con respecto a los objetivos estrategicos de
posicionamiento en el mercado a nivel nacional que tiene la empresa, por
ejemplo, el indicador “porcentaje promedio de requerimientos que no presentan
defectos” para el ano 2011 es de 92%, mientras que el segundo indicador
“porcentaje promedio de requerimientos entregados en el plazo establecido”
para el mismo afo es de 90%, estos indicadores segun los objetivos
estrategicos de la empresa deben ser mejorados a largo plazo y asi llegar a la
meta del 99% para estos dos indicadores principales.

3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Dentro de las alternativas de solucién para resolver el problema que tiene
actualmente la empresa se manejan tres alternativas de solucién los cuales

detallamos a continuacion:
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» Alternativa 1

Comprar e implementar un CASE para la gestion de requerimientos de

desarrollo de software.

Ventajas

v Integra el ciclo de vida del desarrollo del software.

v Permite lograr importantes mejoras de productividad a mediano plazo.

Desventajas

v Alto costo de las licencias.
v La funcionalidad limitada del CASE, este depende del CASE que se

elija.

» Alternativa 2

Desarrollar internamente (no outsourcing) un Sistema Web que funcione
como una herramientapara gestionar los requerimientos de desarrollo de

software.

Ventajas

v Desarrollo del software de acuerdo a las necesidades de la empresa.
v Conocimiento del proceso de desarrollo de software, ya que la

empresa se dedica a la fabrica de software.
v El equipo del proyecto conoce la realidad y cultura organizacional de

la empresa.
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Desventajas

v Conflicto de intereses por parte de los miembros del equipo de
proyecto.
v Costo relativamente mayor comparado si el desarrollo fuera

subcontratado.

» Alternativa 3

Desarrollar un Sistema Web via outsourcing (tercerizacion) que funcione
como una herramientapara gestionar los requerimientos de desarrollo de

software.
Ventajas

v' Se reducen los costos de produccién, contratando mano de obra,
infraestructuras y herramientas a menor coste.
v Se puede obtener un personal calificado, con experiencia en

desarrollos similares.

Desventajas

v La dificultad de comunicacion entre equipos, que en ocasiones se
encuentran muy alejados.
v Diferencias de madurez en los procesos de ambas organizaciones (el

cliente y la empresa de outsourcing), que en ocasiones suponen una

barrera demasiado alta.
v Falta de conocimiento de la realidad de la organizacion por parte de

la empresa de outsourcing.
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3.3 SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION
Para la seleccion de la mejor alternativa se ha tomado en cuenta tres criterios

principales: Conocimiento de la Organizacion, Tiempo y Costo. Los cuales se
detalla a continuacion:

» Conocimiento de la Organizacion

Para este criterio se ha categorizado a las alternativas de solucién de acuerdo

al conocimiento de la organizacion. Esto lo representamos en los siguientes

cuadros:

Alternativa 1 | Normal Bueno 3
Alternativa 2 | Excelente Excelente 5
Alternativa 3 | Normal Bueno 3

Cuadro 3: Conocimiento de la Organizacion. Fuente: Propia

i ;
(RSP At FEs)

Muy Poco = Muy Malo

Poco = Malo

Normal = Bueno
Alto = Muy Bueno

Muy Alto = Excelente

Cuadro 4: Conocimiento de la Organizacion - Equivalencias. Fuente: Propia

Donde:

1: Muy Malo
2: Malo

3: Bueno

4: Muy Bueno

5: Excelente
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» Tiempo

Para este criterio se ha categorizado a las alternativas de solucion de acuerdo
al tiempo de entrega del desarrollo del software y al tiempo planificado por la

gerencia de operaciones. Esto lo representamos en los siguientes cuadros:

Alternativa 1 3
Alternativa 2
Alternativa 3 4

Cuadro 5: Tiempo de Entrega de Desarrollo de Software. Fuente: Propia

| Tiempo Planificado por la Gerencia: | 4 Meses

Cuadro 6: Tiempo Planificado. Fuente: Propia

Alternativa 1 1| Excelente 5
Alternativa 2 0 | Muy Bueno 4
Alternativa 3 0 | Muy Bueno 4

Cuadro 7: Tiempo de Entrega de Desarrollo de Software - Ponderacion. Fuente: Propia

Donde:

1: Muy Malo
2: Malo

3: Bueno

4: Muy Bueno

5: Excelente
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» Costo

Para este criterio se ha categorizado a las alternativas de solucién de acuerdo

al costo estimado del desarrollo del software por cada alternativa y del

presupuesto asignado por la gerencia de operaciones. Esto lo representamos

en los siguientes cuadros:

Costo de la venta del CASE(4 PC's): S/.110,000
Costo de entrenamiento al personal: S/. 5,000
Total: S/. 115,000
Cuadro 8: Costo - Alternativa 1. Fuente: Propia
lefe de Proyecto: S/. 6,000
Analista Funcional: S/. 5,000
Analista Programador: S/. 4,500
Analista de Calidad: S/. 3,500
Otros Costos: S/. 1,000
Total: S/. 20,000
Total x 4 meses: S/. 80,000
Cuadro 9: Costo - Alternativa 2. Fuente: Propia
Alternatvaz
Jefe de Proyecto: S/. 5,500
Analista Funcional: S/. 4,000
.Analista Programador: S/. 3,500
Analista de Calidad: S/. 3,000
Otros Costos: S/. 1,000
Total: S/.17,000
Total x 4 meses: S/. 68,000

Cuadro 10: Costo - Alternativa 3. Fuente: Propia
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sl PG s/.50000)

Cuadro 11: Costo - Presupuesto. Fuente: Propia

Alternativa 1 S/~ 25,000| Malo 2
Aiternativa 2 S/. 10,000 | Bueno
Alternativa 3 S/.22,000 | Muy Bueno 4

Cuadro 12: Costo - Ponderacion. Fuente: Propia

Muy Malo: Presupuesto-Costo Real=<-30000

Malo: Presupuesto-Costo Real=<-20000
Bueno: Presupuesto-Costo Real>=10000
Muy Bueno: Presupuesto-Costo Real>=20000

Excelente: Presupuesto-Costo Real>=30000

Cuadro 13: Costo — Regla del Negocio. Fuente: Propia

Donde:

1: Muy Malo
2: Malo

3: Bueno

4: Muy Bueno

5: Excelente

En base a lo descrito anteriormente y a los pesos establecidos por la gerencia
de operaciones para cada criterio: Conocimiento de la Organizacion (30%),
Tiempo (30%) y Costo (40%), se define la matriz el cual permite determinar la

alternativa ganadora.
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Conocimiento de la

Organizacion 0.3 3 5 3
Tiempo 0.3 5 4 4
Costo 04 2 3 4
[retms———————| 1 3.2 3.7

Cuadro 14: Ponderacion Final. Fuente: Propia

Donde:

1: Muy Malo
2: Malo

3: Bueno

4: Muy Bueno

5: Excelente

De la matriz que se muestra notamos que la de mayor puntaje es la Alternativa
2, por tanto esa es la altemativa ganadora.
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3.4 PLANES DE ACCION PARA DESARROLLAR LA SOLUCION
PLANTEADA

Para el desarrollo de la solucidon seleccionada la cual fue la alternativa 2, se uso6
la metodologia de proceso de desarrollo de software RUP, el cual se enmarca
principalmente en los procesos de identificacidn de requisitos, analisis y diseno,

implementacion, pruebas y despliegue.

3.4.1 MODELO DEL NEGOCIO

El propdsito del desarrollo de este sistema web es que el cliente pueda generar
solicitudes de los requerimientosde desarrollo de software para que luego la

empresa de Tl pueda gestionar dichas solicitudes realizadas por el cliente.

3.4.1.1IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DEL NEGOCIO

e Formato de Identificacién de los Casos de Uso de Negocio

Numero Proceso de Negocio

1 "Generar Solicitud de Requerimientos

[2 Gestionar Solicitud de Requerimientos
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e Diagrama de Casos de Uso del Negocio(Grafico)

Analista

Registrar Solicitud de
Requerimientos

Jefe del Centro de Soluctiones Usuano Cliente

Adm_del Servcio

Gestionar Solicitud de
Requenmientos

Colaborador

Usuario Empresa

Analista de Calidad

PUC

Adm. del Senvicio

Diagrama 1: Casos de Uso del Negocio. Fuente: Propia

3.4.1.2 IDENTIFICACION DE LOS ACTORES DEL NEGOCIO

e Formato de |dentificacion de los Actores

Numero | Actor Roles/Responsabilidades
1 Usuario Cliente (Colaborador, | Gestionar y monitorear las
Analista de Calidad, Punto solicitudes de
Unico de Contacto, requerimientos de acuerdo
Administrador del Servicio). | asuperfil.
o Usuario Empresa(Analista, | Registrar, aprobar y
Jefe de Soluciones, monitorear las solicitudes
Administrador del Servicio) de requerimientos de
desarrollo de software.
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3.4.1.3 DESCRIPCION DE LOS CASOS DE USO DEL NEGOCIO

|Registrar requerimientos de desarrollo de
software.

" El analista y el jefe de centro Iogueao al
sistema
web.

1. El analista registra la solicitud de requerimientos en el sistema.

2. Eljefe de centro de soluciones aprueba la solicitud de requerimientos.

3. La solicitud del requerimiento aparece en la interfaz del sistema web de
la empresa de TI.

- La empresa de T debe estimar el inicio y el tempo que empleara parael |
desarrollo del requerimiento.

| e
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1.-Proceso de Negocio Gestionar Solicitud de Requerimientos

2.- Objetivo Atender las solicitudes de los requerimientos

registrados por el cliente.

3.- Actores Colaborador, Analista de Calidad, Punto Unico

de Contacto, Analista.

4.- Precondiciones

- El usuario debe tener acceso al sistema web.

5.- Flujo de Eventos

1.

2.

El punto unico de contacto (PUC) es alertado de una nueva solicitud de
requerimientos en el sistema.

El PUC de acuerdo a los recursos disponibles (colaboradores) asigna
dicho requerimiento a uno 0 mas colaboradores para la estimacion del
tiempo que va a emplear en desarrollar dicho requerimiento.

Una vez estimado el tiempo, este es registrado en el sistema y se
agrega una nota para informar al analista la aprobacion de la estimacion.
Si el analista esta conforme con la estimacién realizada por el
colaborador, dicha estimacion es aprobada.

En caso contrario, el analista pide una nueva estimacion del
requerimientoy se regresa al paso 3.

El PUC sube los entregables de acuerdo a cada fase de desarrollo del
requerimiento.

El analista da su conformidad a dichos entregables por cada fase.
Cuando se esta en la fase “Entregado al Cliente” el analista da su
conformidad del entregable final.

Si el analista esta conforme con el entregable, el estado de “Entregado
al Cliente” cambia a “Aceptado por el Cliente”.

En caso contrario, el analista anade una nota para informar en qué
punto no estd de acuerdo con el entregable y el PUC sube
actualizaciones de los entregables si fuera necesario.

6.- Post-condiciones

- El desarrollo del requerimiento pasa al ambiente de produccion del cliente.

7.- Excepciones
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3.4.1.4 ESPECIFICACION DE REGLAS DEL NEGOCIO

Glosario de Términos

Término

Descripcion

Analista

| Jefe de Centro de
| Soluciones

Es la persona que conoce el negocio del cliente, en
este caso es el analista funcional, quien registra las
solicitudes de requerimientos en el sistema.

Es la persona de una mayor jerarquia que el analista
quien aprueba la solicitud de los requerimientos
registrados por los analistas.

| Administrador del
i Servicio

Es la persona que se encarga de gestionar el servicio
de outsourcing por parte del cliente.

|
' Colaborador
|
|

Es el analista programador encargado del desarrollo de
los requerimientos.

' Analista de Calidad

Es la persona encargada de realizar las pruebas a los
distintos requerimientos desarrollados.

Punto Unico de
Contacto

Administrador del
Servicio

Es la persona que gestiona los requerimientos
registrados por el cliente, es decir, distribuye, asigna,
monitorea el estado de dichos requerimientos.

Esla pérsona que se encarga de gestionar el servicio
| de outsourcing por parte de la empresa de TI.

“ Administrador

Es la persona encargjada de dar soporte al sistema web
de gestion de requerimientos.

|

Requerimiento

Es el conjunfo de caracteristicas que debe tener el
software.
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Entregable Objeto tangible como resultado del desarrollo de un
requerimiento. Puede ser documentos, fuentes.

Catalogo de Reglas del Negocio

Regla del Negocio Descripcion

Entregables Los distintos documentos y fuentes que forman
parte del entregable deben ser enviados solo via el
sistema web de gestidn de requerimientos.

3.4.2ANALISIS DEL SISTEMA
3.4.2.1 IDENTIFICACION DE REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

» REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Nuamero Requerimiento Descripcion Prioridad

El sistema debe permitirel
acceso a los usuarios segun
el rol (tipo de
Acceso al sistema cuenta:Colaborador, Analista
RF-01 web de Calidad, Administrador del 4
Servicio, PUC, Analista,
Administrador del Servicio
Cliente) y su respectiva
contrasena.

El sistema debe permitir
consultar el catalogo de
tipificados(conjunto de
solicitudes previamente 4
clasificadas siendo posible
definir el esfuerzo asociado
con la ejecucion de cada uno)

Consultar catalogo

RF-02 | e tipificados




RF-03

Registrar
solicitudes de
requerimientos

| El sistema debe permitir el

registro de las solicitudes de
los requerimientos por parte
del cliente.

RF-04

Consultar bolsa de
horas

El sistema debe permitir al
cliente consultar la bolsa de
horas, es decir, las horas
consumidas y las pendientes
por consumir.

RF-05

Registrar Pedidos
Correctivos

El sistema debe permitir el
registro de las solicitudes del
tipo correctivos de los
requerimientos por parte del
cliente.

RF-06

| Asignar el

' requerimiento al
| desarrollador
respectivo.

El sistema debe permitir
asignar el requerimiento a
uno 0 mas colaboradores de
la empresa para la atencion
del requerimiento.

RF-07

RF-08

Estimar el
requerimiento.

|
|
|

El sistema debe permitir
estimar el requerimiento
solicitado por parte del
cliente, de acuerdo a algunos
parametros que seran
ingresados por el usuario de
la empresa de TI.

Cambiar el estado
del requerimiento.

El sistema debe permitir a los
usuarios cambiar el estado
del requerimiento de acuerdo
a la fase en la que se
encuentre el requerimiento.

RF-09

Cargar el
entregable y/o la

El sistema debe permitir al
usuario de la empresa de Tl
subir la
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documentacion.

documentacion/entregable de
acuerdo a la fase en la que
se encuentre el
requerimiento.

RF-10

Agregar notas.

El sistema debe permitir a los
usuarios agregar notas de
acuerdo a la fase en la que
se encuentre el
requerimiento.

RF-11 I
|

Monitorear
Indicadores

El sistema debe permitir
monitorear los
indicadores(KPIS) del
servicio de atencion, estos
deben ser visualizados solo
para el perfil de los
administradores del
servicio(cliente y empresa)
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» REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

No aplica

IDENTIFICACION DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

Usuario Empresa

Validar Usuario

Usuario Cliente

Diagrama 2: Casos de Uso del Sistema 1. Fuente: Propia

Consultar Tipificados

Usuario Cliente Analista Consultar Bolsa de Horas

Registrar Solicitud Evolutivo

Registrar Pedido Correctivo

Diagrama 3: Casos de Uso del Sistema 2. Fuente: Propia
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Colaborador

Usuario Empresa Analista de Calidad
PUC
Usuario Cliente Analista

Diagrama 4: Casos de Uso del Sistema 3. Fuente: Propia

Colaborador

Usuario Empresa Analista de Calidad
PUC
Usuario Cliente Analista

Diagrama 5: Casos de Uso del Sistema 4. Fuente: Propia

Atender Solicitud Evolutivo

Atender Pedido Correctivo
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Usuario Empresa Adm. del Servicio e
l_.
Monitorear Indicadores
T
Usuario Cliente Adm. del Servicio

Diagrama 6: Casos de Uso del Sistema 5. Fuente: Propia

» DESCRIPCION DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

Este caso de uso debe permitir el logueo de los usuarios al sistema web de
gestion de requerimientos mediante un usuario y password respectivo.
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4 | Ingresa al link del sistema web de
gestion de requerimientos.

| Muestra interfaz.

2 Ingresa Usuario y Password. Sistema valida los datos.

3 Muestra las opciones del sistema
de acuerdo al rol del usuario.

Consultar Tipificados

' Este caso de uso debe permitir consultar el catalogo de tipificados (conjunt
de solicitudes previamente clasificadas y definidas previamente el esfuerzo
asociado con la ejecuciéon de cada uno).

Usuario Cliente(Analista).

Los usuarios deben de haberse logueado al sistema web.




1 | Ingresa al sistema web de gestion de | Muestra las opciones del sistema

requerimientos. de acuerdo al rol del usuario.
2 Selecciona la opcion “Lista de Muestra la interfaz con la lista de
Tipificados” aplicaciones tipificadas

Este caso de uso debe permitir consultar la bolsa de horas, es decir, las
horas consumidas y las pendientes por consumir.




1 Ingresa al sistema web de gestion de |Muestra las opciones del

requerimientos. sistema de acuerdo al rol del
usuario.
2 Seleccionar la opcién “Bolsa de Se abrirauna ventana “Consulta
Horas” de Bolsa de Horas”, en donde se

muestra el detalle de las horas
consumidas hasta el momento
por el analista.

Registrar Solicitud Evolutivo

t“
|

Este caso de uso debe permitir el registro de solicitudes evolutivas de
requerimientos por parte del cliente.

Usuario Cliente(Analista)

Registro de las solicitudes evolutivas de los requerimientos en el sistema.




6.- Basgs (Flujo de Eventos)

Nro [Accion del Actor Respuesta del Sistema
1 Ingresa al sistema web de gestion de | Muestra las opciones del
requerimientos sistema de acuerdo al rol del
usuario.
2 Selecciona la opcion “Solicitud” Muestra una interfaz con la
lista de solicitudes.
3 Selecciona el icono “+Solicitud” Muestra la interfaz “Nueva

Solicitud” con los siguientes
campos para ingresar y/o
seleccionar:

- Aplicacion, indica cual es la
aplicacion asociada ala
solicitud.

- Titulo,breve descripcion de la
solicitud

- Criticidad, grado de
importancia de la solicitud.

- Capacitacion,campo para
indicar si se requiere que la
empresa de Tl preste un
servicio de capacitacion
después de la finalizacién de la
ejecucion de la solicitud.

- Desarrollo Rapido, indica
que segun el analisis del
cliente el desarrollo a
efectuarse por parte de la
empresa de T es rapido o no.

- Tipo de Solicitud, indica si el
servicio a prestar se encuentra
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dentro de un Mantenimiento
Evolutivo (rapida o normal) o si
es un requerimiento Tipificado.
En el caso de escoger la
opcion tipificada tendra de
escoger la opcion de la lista
presentada.

- Documento,campo para
anexar los documentos de
especificacion funcional. En
caso se desee anexar mas de
un documento, estos se
deberan agrupar en una
carpeta. Esta debera ser
“zipeada” y anexada a la
solicitud.

-Notas,campo de texto para
una descripcion adicional (no
obligatorio).

4 Ingresa y/o selecciona los campos Valida los datos.
mencionados.
5 Selecciona el boton “Guardar” El sistema guarda los datos.

7.- Requerimiento asociado

RFO3

8.- Prototipo de interfaz de usuario

14
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requerimientos

Este caso de uso debe permitir el registro de pdidoscorectivs de
requerimientos por parte del cliente.

Muestra las opciones del

sistema de acuerdo al rol del
usuario.

2 Selecciona la opcidn “Correctivo”

Muestra una interfaz con la
lista de solicitudes.
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Selecciona el icono “Mantenimiento
Correctivo”

Muestra el formulario “Nuevo
Mantenimiento Correctivo” con
los siguientes campos para
ingresar y/o seleccionar:

- Aplicacion,indica cual es la
aplicacion asociada a la
solicitud.

- Titulo, breve descripcion de
la solicitud.

Descripcion, indica de forma
detallada cual es el error que
se va arevisar.

- En Garantia, campo donde
se indica si la solicitud
pertenece a una solicitud
evolutiva que se encuentra en
garantia o no.

- Fecha de recepcion, indica
cual es la fecha actual.

- Documento, campo para
anexar los documentos de
apoyo al equipo de la empresa
de Tl aidentificar cual es el
problema. En caso se desee
anexar mas de un documento,
estos se deberan agrupar en
una carpeta. Esta debera ser
“zipeada” y anexada a la
solicitud.

Ingresa y/o selecciona los campos
mencionados.

Valida los datos.

Selecciona el boton “Guardar”

El sistema guarda los datos.
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Inresa al sistema web de gestion de
requerimientos.

Muestra las opciones del
sistema de acuerdo al rol del
usuario.

Selecciona la opcion “Solicitud”.

Muestra las opciones del
sistema de acuerdo al rol del
usuario.

El PUC ingresa al detalle de la
solicitud del requerimiento pendiente

Muestra la interfaz con el
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de atencioén y asigna dicha solicitud a
uno 0 mas colaboradores para la
estimacion del tiempo que va a
emplear en desarrollar dicho
requerimiento.

detalle del requerimiento.

4 El colaborador estima el El nuevo estado es guardado
requerimiento y cambia el estado del |en el sistema.
requerimiento a “Estimado”.

5 El analista(cliente) aprueba la El nuevo estado es guardado
estimacion y cambia el estado del en el sistema.
requerimiento a “Estimacion
Aprobada”.

6 El PUC cambia el estado del El nuevo estado es guardado
requerimiento a “En Disefno en el sistema.

Técnico”.

7 El PUC sube la documentacion La documentacion y el nuevo
respectiva para este estado y luego estado son guardados en el
cambia el estado del requerimiento a |sistema.

“Disefio Técnico Entregado”.

8 El analista da su conformidad de la El nuevo estado es guardado
documentacion subida al sistema y en el sistema.
cambia el estado a “Diseno
Aprobado”

9 ElI PUC cambia el estado del El nuevo estado es guardado
requerimiento a “En Desarrollo”. en el sistema.

10 | EI'PUC sube la documentacion y La documentacion y el nuevo
fuentes respectivas para este estado |estado son guardados en el
y luego cambia el estado del sistema.
requerimiento a “Entregado al
Cliente”.

11 | El analista da su conformidad de la El nuevo estado es guardado

documentacion y fuentes subidas al

en el sistema.
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sistema y cambia el estado a
“Aceptado por Cliente”

Atender Pedido Correctivo

— B e e T NI T

Este caso de uso debe permitir atender los diversos pedidos correctivos de
los requerimientos usando el sistema web de gestion de requerimientos.

——

rio CIinte(Iabor, U), Usui presa(

Haberse logueado al sistema web.

“[Ingresa al sistema web de gestion de | Muestra las opciones del

requerimientos. sistema de acuerdo al rol del
usuario.
2 Selecciona la opcion “Correctivo”. Muestra las opciones del

sistema de acuerdo al rol del
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sistema y cambia el estado a
“Aceptado por Cliente”

Este caso de uso debe permitir atender los diversos pedldos correctlvos de
los requerimientos usando el sistema web de gestion de requerimientos.

requerimientos.

Tingresa al sistema web de gestion de

Muestra las opciones del
sistema de acuerdo al rol del
usuario.

2 Selecciona la opcion “Correctivo”.

Muestra las opciones del
sistema de acuerdo al rol del
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usuario.

3 EI PUC ingresa al detalle de la
pedido correctivo del requerimiento
pendiente de atencion y asigna dicho
pedidoa uno o mas colaboradores
para la atencion dicho requerimiento.

Muestra la interfaz con el
detalle del requerimiento.

4 El PUC cambia el estado del
requerimiento a “En
Disefio/Desarrollo”.

El nuevo estado es guardado
en el sistema.

5 ElI PUC sube la documentacion
respectiva para este estado y luego
cambia el estado del requerimiento a
“‘Resuelto”.

La documentacion y el nuevo
estado son guardados en el
sistema.

6 Si el analista no estuviese conforme
con el desarrollo del requerimiento
cambia el estado del mismo a
“Reabierto”.

El nuevo estado es guardado
en el sistema.

7.- Requerimiento asociado

RF06, RF07, RF08, RF09, RF10.

8.- Prototipo de interfaz de usuario

I7
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Ingresa al sistema web de gestion de
requerimientos.

Monitorear Indicadores

Este caso de uso debe permitir monitorear los indicadores del servicio de
atencion, estos deben ser visualizados solo para el perfil de los
administradores del servicio(cliente y empresa)respectivo.

| Muestra las opciones del

sistema de acuerdo al rol del
usuario.

2 Selecciona la opcién “Gestion”.

Muestra las opciones del
sistema de acuerdo al rol del
usuario.

3 Selecciona los campos: “Gestion”,
“Empresas” y “Fecha de Inicio”.

RF11

Muestra los distintos KPI's
desde la fecha de inicio hasta
la fecha actual.
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| El propdsito de esta interfaz es
| que el usuario cliente pueda
consultar la lista de los

| tipificados.

| Reterenc

Sre LEEL Tv2_00001 Czmpanis
Stte CY20NE TVP_00202 Campanis
Ske CVZONE / CYSHOR [Tve 0003 | Campanis
Stte ESIKA TYP_00004 Campanis
Sie ESIKA/ Admin Eska [T 06005 Campands
Hundo CYZORE TVP_03005 Cameards
LBEL Tienda E-Commerce | TVF_00G07 Camranis
Catalogo Virtual L3EL / Cataloga Vntual LBEL TYP_00008 Campanis
Catalego Virtual LBEL / Acministrador Catalego Virtual LEEL | Tve_00009 Campanis
Oupls Cyzone TVP_090i0 Campands
BIZDESK |TYF_00011 Campanis
WsExtraret Service heb TVF_00012 Campnds
AFHELION / Aphelion Cliente | TYP_00013 Campanis
APHELION / Aptelicn Admin TVP_00014 Camganss
AFHELION / Apbelion Web | TYP_00015 Campanis
Landing Page PR Puerta Rico V1016 Camgpanis
DD ESIKA Dignacicn Cistnbuida iTYP_UUW Campands
0D LBEL Digiacion Ortrbuida TVP_fome Camp3nis
Mitkel / Admin HyLBe) V0005 Campands
Mylbel § Cantent Nye HyLGel TP00020  Campans

12
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El propdsito de esta interfaz es que el

usuario pueda consultar la bolsa de horas
que le corresponde.

@/ Bolsa de Horas 0
fecha de (qiclp Fecha de Finalmdin Total de Horas Horas Dedicadas Horas
h\ 01-33-2012 N-12-2012 2240 143,923333333333 | 2696 07565586667
@1 Erdea do Horas °

Detalles del Bolsa de Horas

Fachmde Dricin 01/08/2012 Fecha de Finalicacion 31122012

Tatal de Horas 2240 Horas Dedicadas 143,923333333323 Horas Disponibles 2096,0766666€6E7

Issues relaclonadas

n hcacion Titule Totalde Hocas | Fecha de Inick | Fecha de Finalizacide

2012006005 | BW-8PS | Pedide da Testes 24 |01-06-2012 33-12-2012
2012000007 Imoulss Teste 15 91-08-2012 31-12-2082
2012006008 | Imzulse iPeSvﬁc deTestes2 |95 101-03-2012 31-12'2012
2012000004 Imoulsa 176 d; Xarng Gama 12,5 01-€5-2012 31-12-3012
2012000015 | EPS Finaatfere - Planzamiento Finanoere | 6 705 01-08-2012 31-1z-2012
2012000025  SOMDS ESIXa / Semes Esike Cepats 2 i 91-C8-2012 31-13-2032

Hantenimiento Correctivos Relacionados

Rl ervacks Falems Wl iy Total di Horas

Feoha de Trmm Friha de Finabasion
I4C_2012000003 Impulse Teste 439772777777778 01-08-2812 31-12:2012
INC_2012003005 Tmpulca Testa 0,0255555355539556 H1-88-2012 N-AT-20007
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| El proposito de esta interfaz es
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Nuevo Solicitud

. .. .. ., [
Aplicacicn -- Ehja una opcion -- )
Titulo
Criticidad -- Elija una opcién -[_&;ﬂ

r Capacitacion
[ Desarrollo Répido

Tipo de solicitud -- Elija una opcién -- v

Bocumentc Browse...

Nctas

Hx
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El propdsito de esta interfaz es que el usuario
pueda registrar pedidos correctivos.

Te'a \
5 > BN | ————ri [T Portal IssueTracker a i
= i . ) . | Jorge Batista ¥ | {22 Belcorp | FTI 2N €5 | /R
o s o l Inicio | Solictiud U Correctivo ] Documentos | 4
|
s [v] O Omute 4

ﬂl.isudeﬂmlenmmno(mmos ° G' rmcic

INC_2012000002 | e Eeltors  Impulsa |MAticn 542 Resuelto 03/08'201217155115  07/08/2012 geleorp Fanes Gams 4

INC_201290000%  Tesls Eqgleers  Impuiss MaTien S&? Agsueke 03/06:201Z 17:35:02  0B/(5/2012 Eclrp Karins Gama A

M 2832300001 | Falta o cempo igmbes  Ealicp | AVI sistunta Virtual Cancalado 8/6€/201215:12:33  03/C2!2012 Vasing Gema 9|

NC_2012000003  Terte Bakorg  Impuise HAMHon 3%  Cerrado 08/08/2012 15:11:50  DB/G/2G12 Kerins Gama 4,

11, 2012000964 | Ee 2012600204 fokon  Impusss [Matton 547 | En anilss de comalettu  03/GRI2012 14158155 08/03/2012 | ogia samng e |
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Nuevo Mantenimiento Coreactivo A

Aplicacicn -- Elija una opcic;m - @

Titulo | -

Descripcion } '
| |
™ En Garantia

Fecha de Recepcion 2012-08-10

Decumento Blme; |

- x
2




3
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- tdane Inica Sokotud " Correctivo [
|
| Q |
|
! Mt i
{ [t e st [t i .. F
i YMC 19 Selickud [
| o Exportar ‘ UmparFitros| T Mostrar Fitros |1 Fitrar columnas Aphaodn -~ Todos - Nanienimients Corectifa. Ig}
” @ |
* Refixtema 7 Id Conacticn |
|8
|
OFTIMIZA} MA | Ricardo ]
Optemizadon de Mantenimiento Aceptado por | 06/11/2012 | 10/10/2012 - r | !
| B 220/ 2012000220 Bekop |Estvdura Hen . A . § e 66 66 Belooip | Cespedes i 4 |
| Procedimentos. Oganizaoonal | SAP Evolutiva el Clent= 15119:52 13:15:00 Santisteban |
|
COL-MUC-2012-0138 . .
" f MA  |Mantenimiento . |068/11/2012 | 30/10/2012 José Mannque 1
H 2342012000254 5:::;::‘%&; Gebo [R3/ QU P Ma |Enstimacn | oo /I T o 7 logia  [Loie o , &) U
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Empresa

Cresdo por

-
Tiens procescs orilkes

Diseng
Estimacidn de esfuerzo

Progresso

Tiampo de Inico

Wemwmie | Tk || Sebtd Carrective
| | I
£ Detalles de b Sokited
ne 2012000220 ¥

Baleomy

Kering Albinez

Oztanizzaon de Procedimentos

A

11,625 Desarrulin

6 Horas Comoncadas
40 (%)

1d Sobuitud

Apheardn

Fecha dels Creacién

Tipo de sobditad
Feeka de Frtadn

45,75
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Portil Issuefracker
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06/11/2012
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loge- Portal kaueTcke X

Digefio 11,625 Desamrollo 1575 Pruehas 8,625

Estimackdn de esfuerzo  £6 Horas Comunicadas 66

Progresso m (%)

Tiempo de Inicie felris
Entrega Anilisis Entrega Anibsis
Dearmoly

Eatrega al Chente Entrega al Chente e

Usuarios Colaboradores

Amcsr Hazx s klams - Ficarde Céapedea Sevaietmn
Ennque Eceving
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Guerra Setoreyar

Heory Trufo Acsya v ° °

Sehotwd e relacienadas
) Estamacica del (16
+ Docementes

LT

+ Correccion de errores

£2012 Logica.cem. £l esc de esta il esta svjem a euestras Condictanes e 32, Todas s dereches recensdan
La duphicacicn de 2st2 sivo, an parte 3 en su tetzhdad, esti prehitsda sw ef fran § por escnts ccesernmiznDd,

Bermar fechas

EstiMecicn

Repleritacion
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Entrega Anilisis 1wt

Desarrolio

Entrega al Chente

Usuarios

Entrega al Chente

Colabaradores

ATar HT3mm Adems .

Earpz Echeveme

Favo Saccavnt
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[El proposito de esta interfaz es que el

| usuario pueda monitorear los indicadores
del servicio (KPI’s).

i Hil " IPmtaImueTradter} 3__“\.-« nd‘n I .
][ Seliditud u Corractive umu.!' Castién l i

Administrackin |

B vsearion  ( tndcatores (Geificus) gd Hobsa duboras o, Cierre dettes. [ refarmes

Certin KPis 2
Emprasas @ Selecticnar Tedo [ X Bomar Tedes |
 eelisin
Fachs de Inicia Novembre zl 012 2 netases
e s P S ew—
Porcentaje de requenmientos da priondad alta resueltos dentro det tiempo de Porcantale de de p media ra dentro da tempo de
rezoludon defuido (>« 90%) rescludén definido (> 90%)

onrl'.n i gurw fon witedien selasdoneds Onah., e én garm lzn ot ! 3

Porcentaje de de dad baja dentro del bempo de Porcantaje de

en plazo para los \tos de 0
resolucién definido (>= 90%) a8 horas (>= 90%)
o-b«-: o warm los witerios. W do req estimades en el plaro 9 de req estimados en el mes %
! Parfwiies
Porzentaje de i en plsze dado para los de
I Imparfectos
B 3 24 horas (= S0%)
N3 de reg estimados an ¢f plezo N da req astimados en &l mas % {
1|
E7 |

84




Porcenta)e de requenmientos qua cumplen en {a fecha acordada de entrega (>=

9
N?da req aniragados en el pluzo N da req entrugados an el mes ®
38 6 83
1 Perfuning
b Jmperiuctas .

Porcentaje de reauenmientos que cumplen un ado de prusbas antes de su entrega
3 cetlificaunn {>=50%)

% de solcituder que cumplen 1 delo  N° total de sofidtudes que pasarom por

e prabas pruebas en el mes

41 4as 91
| Purbaci
v lmpariustes -

Poreentaje de en plazo Jado para los
8324 horas (>« 90%)
sk N i e o ooy o
15 16 94
+ Pestoctnn
4 tmparfectos

+ Perfectos

» Imperfectos

P de f en plazo
24 horas amas [>= 90%)

N0 dereq

|
15 16 94
& Perferin

o plazo al! B

* Imparinctor

Porcentage de requenmientos desarrollados que no presentan defectos en las l

pruebas funcionales de BELCORP (>= 80%) |

NO de req aceptados sin errores en pruebas N0 de req aceptados por et leste

(%)
funcianales durante el mes |
3 34 w
; Fartacian

+ Imperfectoa |

Porcentaje de requenmientos que cumpten ef plazo acordado para raviear fa
ambiguedad (>= 90%)

N0 de req que cumplen ef plazo para

W0 de rag donds se reviso la smirginedad |

M-'u_d-.l- b I%

para los de !

85




» ARQUITECTURA
Ambiente de Desarrollo

I
Http://
Remote Desktop

Windows Authentication

PE-SURBELO03:

-NUS 7
-TFS
- SVN
- SQL Server 2008

Figura 6: Arquitectura Ambiente de Desarrollo. Fuente: Propia

Active
Directory:
Grouplinfra
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Ambiente de Produccién

é - DMz [
: ’ i Lqgica
Cliente ' : ﬂ
Sito Web Extemo Ports: 80 e 8080
PE-SURBELD1;
-1I87 \ Hittp://
Er' ication Active
r Directory:
W Grouplntra
Sile Web Intemo
PE-SURBEL02:
-us7
-SWN
- Servicios
- Timer Job
PE-SURBELO4: Servidor

- SQL Server 2008

Figura 7: Arquitectura - Ambiente de Produccion. Fuente: Propia

» SOFTWARE Y MOTOR DE BASE DE DATOS

Para el desarrollo de este proyecto se usé como lenguaje de
programacion Microsoft Visual .Net 2003, Microsoft Visual C# 2010 y
como motor de base de datos SQL Server 2008.
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CAPITULO IV

ANALISIS BENEFICIO-COSTO

4.1 SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION

Los criterios de evaluaciéon son los siguientes:

» Costos, reducir los costos que implica corregir los errores en los
entregables del desarrollo de los requerimientos.

» Tiempo, cumplir con los plazos de entrega de los entregables producto
del desarrollo de los requerimientos.

» Servicio al Cliente,mejorar la calidad de los entregables de los

desarrollos de los requerimientos.

4.2 INFORMACION DE SITUACION ECONOMICA ACTUAL

Actualmente los proyectos que se manejan en la empresa de Tl no usan una
herramienta de gestion de requerimientos, esto hace que el servicio de atenciéon
de los requerimientos de desarrollo de software para los clientes no sea el
adecuado, es decir, los KPI's de la empresa no son buenos con respecto a los

objetivos estrategicos de la empresa a largo plazo.
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Esto se refleja en el costo que se tiene que pagar al Cliente por no cumplir con
los plazos y calidad establecidos como se muestra en el siguiente cuadro:

- -

Costo de
Garantia(S/.) 143000 158000 134000 119000

Cuadro 15: Costo de Garantias. Fuente: Propia

4.3 RESULTADOS DE LA SOLUCION PLANTEADA

El desarrollo del sistema web de gestion de requerimientos se ha implementado
en una versién piloto para un servicio en especifico y cuando esto se replique
en los demas servicios y proyectos se espera obtener los siguientes beneficios

desde los siguientes tres puntos de vista:

» Desde el Punto de Vista de los Jefes de Proyectos y de Servicios, se
espera que la labor de los jefes de proyectos sea mas eficiente y eficaz
al reducir los tiempos usando esta herramienta automatizada.

» Desde el Punto de Vista del Area Comercial,se espera que se
consigan mas Clientes dado que esta herramienta de gestion de
requerimientos no lo manejan muchas empresas consultoras en el
mercado las cuales son la competencia.

» Desde el Punto de Vista del Cliente, se espera mejorar el servicio de
Outsourcing hacia el Cliente cumpliendo los plazos de entrega y la
calidad del desarrollo de los requerimientos. Ademas el Cliente podra
hacer seguimiento del estatus de los requerimientos en tiempo real.

En los siguientes cuadros se muestra la proyeccion en la mejora de los

principales indicadores:
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2012 93%|
2013 95%
2014 98%
2015 99%

Cuadro 16: Proyeccion a futuro Indicador 1. Fuente: Propia

2012 91%
2013 96%
2014 98%
2015 99%

Cuadro 17: Proyeccion a futuro Indicador 2. Fuente: Propia

» Desde el Punto de Vista del Econdmico, se espera reducir los costos
que toma el corregir los errores de los entregables de los requerimientos.

En el siguiente cuadro se muestra la reduccion de los costos en los

siguientes anos al implementar este sistema web de gestion de

requerimientos.

Costo de
| Garantia(S/.)

Cuadro 18: Costo de Garantias a Futuro. Fuente: Propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

N
»

El uso de este sistema web de gestion de requerimientos va a permitir
mejorar la eficiencia del servicio de la empresa de tecnologias de

informacion creando valor y mejorando el servicio de outsourcing hacia

los Clientes.

» Existen pocas empresas del rubro de tecnologias de informacion que
cuentan con una herramienta similar para la gestion de requerimientos.

» Existen CASES que también tienen la funcionalidad para la gestion de
requerimientos pero no son tan adaptables a la realidad de la
organizacion.

RECOMENDACIONES
» ElI buen funcionamiento de este sistema web de gestibn de

requerimientos va a depender mucho del ancho de banda de la conexion
a internet del Cliente. La limitacidon de este ancho de banda afectara
significativamente el tiempo de respuesta de la herramienta en el Cliente.

El ancho de banda recomendable es de 2Mbl/s.
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» El acceso a este sistema web de gestion de requerimientos serd
restringido, es decir, solo se podra acceder a dicho sistema desde las
instalaciones de la empresa de Tl y del Cliente, salvo que se use una
conexion VPN(Red Privada Virtual).
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GLOSARIO

Término

Descripcion

CASE

Ingenieria de Software Asistida por
Computadora, son diversas aplicaciones
informaticas destinadas a aumentar la
productividad en el desarrollo de software
reduciendo el costo de las mismas en términos

de tiempo y de dinero.

Indicador

Es un punto de referencia, el cual brinda
informacion cualitativa o cuantitativa,
conformada por uno o varios datos,
constituidos por percepciones, numeros,
hechos, opiniones o medidas, que permiten
seqguir el desenvolvimiento de un proceso y su

evaluacion.

Outsourcing

Llamado también subcontratacion o
tercerizacion, es el proceso economico en el
cual una empresa mueve o destina los
recursos orientados a cumplir ciertas tareas
hacia una empresa externa por medio de un

contrato.
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Cliente Es la entidad u organizacion que accede a un
producto o servicio.

Actor Es un rol que un usuario juega con respecto al
sistema.

Usuario Es un individuo que utiliza una computadora,

sistema operativo, servicio o cualquier sistema
informatico. Por lo general es una unica
persona.

Motor de Base de
Datos

Es la aplicacion que usamos para hacer bases
de datos, como por ejemplo MySQL, SQL
server, Oracle, Access.

Solicitudes Evolutivas

Conjunto de acciones que tienen como fin
lograr un cambio en una aplicacion de acuerdo
con las necesidades del cliente. Estas
solicitudes pueden ser rapidas (menores de
10hrs) o normales (mayores de 10hrs)

Solicitudes
Tipificadas(campanas)

Son solicitudes evolutivas que tienen un
esfuerzo de ejecucion en horas pre-definidas
en el catalogo del servicio.

Solicitudes
Correctivas

Son solicitudes originadas por una anomalia
en la aplicacion. En caso que la aplicacion no
esté bajo garantia el tiempo solucion sera
descontado de la bolsa de horas contratadas.
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ANEXOS
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Figura 8: Fiujo de Manejo de Solicitudes Evolutivas (>10hrs). Fuente: Empresa
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Figura 9: Flujo de Manejo de Solicitudes Evolutivas (<10hrs). Fuente: Empresa

97



Estimacion
N --|—Entrega del documento—= Consultas al
Aprobada

cliente
Cancelado
En
Planeacion

!

En Desarrollo -e——Entrega del documento——a Preguntas

Desarrollo
Entre.gado al Entrega del documento Revision de
cliente Documentos

Entrega del paquete

Aceptado por
el cliente

v

Finalizado

Figura 10: Flujo de Manejo de Solicitudes Tipificadas. Fuente: Empresa
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e — Técnicas
e
Resuelto ———————Enlrega del paquete———————» Finalizado

Figura 11: Flujo de Manejo de Solicitudes Correctivas. Fuente: Empresa
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