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RESUMEN EJECUTIVO

SOPORTE TECNICO, también conocido como ZkaSoftwareTravex, consiste en la entrega
recepcion de equipos de computo e historial de cada una de ellas para asi tener un mejor

control.

El SOFTWARE de soporte técnico y helpdesk de equipos de computo es un proyecto
dedicado a desarrollar la innovacion dentro de la empresa G4S de la ciudad de Quito ya que
tendrd mayor control e historial de todas sus maquinas y ganara mas clientela y por ende

mayores ingresos econdmicos.

Para la empresa donde se aplica el proyecto de soporte técnico es un complemento que se
agrega a todo un erp web interno que maneja dicha empresa para asi mejorar el beneficio por
ambas partes tanto para el cliente interno que son cada uno de los colaboradores de la

empresa, asi también como todos sus clientes que maneja la empresa mencionada.

El software de control de soporte técnico sirve para facilitar al técnico y al usuario final, que
tendré accesibilidad a ver en qué estado se encuentra su maquina durante las 24 horas, ya que

el sistema se encuentra en linea.
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ABSTRACT

TECHNICAL SUPPORT, also known as ZkaSoftwareTravex, involves the delivery of
computer equipment reception and history of each of them in order to have better control.
The SOFTWARE helpdesk support and computer equipment is a project dedicated to
developing innovation within the company G4S Quito city because you have more control
and history of all your machines and win more customers and therefore more income.
For the company where you apply the support project is a supplement that is added to an
entire internal web erp manages the company in order to improve the benefit for both parties
both internal customers that are each of the employees of the company, as well as all

customers who manages the company mentioned.

Control software support serves to provide the technical and end user accessibility that will

see the state of your machine is 24 hours, since the system is online.
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En el mundo actual todo esta direccionado hacia el internet, es por este motivo que mi

INTRODUCCION

proyecto esta enfocado a realizar un Sistema de Soporte para la empresa G4S Secure
Solutions una compaiiia lider en servicios de seguridad internacional que opera a nivel
mundial en tres sectores claves: Servicios de Seguridad (incluyendo Guardias y Justice

Services), Sistemas de Seguridad y Transporte de Valores.

Con este proyecto la empresa podra tener méas control de todos sus activos tecnoldgicos, ya
que este software ayuda a los técnicos para tener un mejor control sobre los mantenimientos
que se realizaron a cada una las maquinas dandoles a ahorrar tiempo en el proceso de

soporte y costos.

La aplicacién desarrollada en este presente proyecto de tesis lleva el nombre de ANALIZAR
EL BENEFICIO DEL CONTROL DE HELPDESK Y SOPORTE TECNICO MEDIANTE
UN SOFTWARE DE CONTROL Y DISTRIBUCION DE LICENCIAS PARA G4S
SOLUTIONS CIA. LTDA, este realiza la creacion, administracion de los equipos de
cémputo, y un historial de cada una de las maquinas que ingresaron al departamento de
soporte, donde el cliente interno puede mirar el historial y cuando estaran lista su maquina de

trabajo.
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Capitulo I: Antecedentes
1.0.1 Contexto

Es una empresa especializada y lider a nivel mundial en soluciones internacionales de
seguridad privada, tiene el alcance internacional y los recursos para satisfacer las necesidades

de seguridad de esta era global.

La empresa G4S esta ubicada en la provincia de Pichincha en la parte norte de la ciudad de
Quito en el sector de la Floresta su actividad principal es la seguridad fisica, logistica de dinero
y valores, tecnologia en alarmas, por lo cual tiene un aproximado de 35 usuarios finales en cada
una de las lineas de negocio a los cuales toca brindar soporte y mantenimiento de los equipos

en los cuales ellos laboran.

La gran demanda principalmente de seguridad privada conlleva a contratar mas personal y eso

a su vez adquirir mas maquinas para brindar al cliente el mejor servicio.

G4S viene acarreando el inconveniente con el Help-Desk y soporte técnico aproximadamente

un afio por tener mas campo en el mercado y ser uno de los primeros en brindar dicho servicio.

El departamento de sistemas en especial el area de soporte técnico viene acarreando el
inconveniente de brindar un excelente servicio tanto de soporte y Help-Desk al usuario de la

empresa.
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Se utiliza procesos manuales internamente para recabar toda la informacion concerniente de
todos los equipos que llegan a nivel de toda la provincia de Pichincha por reparacion o

mantenimiento, ya sean estas laptops, computadoras de escritorio, impresoras, pantallas, etc.

La manipulacion indebida de ciertos documentos hace que no sea tan exacta la informacion
guardada en fichas técnicas, y asi como dar seguimiento a todo el proceso desde que ingresa
al servicio de soporte técnico hasta que sale del departamento es complicado debido a que no

cuentan con procesos y documentacién ordenada y eficaz.

Lo cual ocasiona la perdida de informacion porque los documentos se extravian o simple mente
el tiempo que pasan archivados la informacion se deteriora y es muy dificil entender lo que

algun rato se guardo.

Los tiempos tanto en recepcion de equipos como cuando se le asigna a un técnico son muy

extendidos y no son tan confiables ya que se realiza todo en papeles u hojas de Excel.

Los clientes internos tienen que esperar mucho tiempo aproximadamente de tres a cuatro dias
para que su maquina de trabajo esté disponible al 100%, para poder realizar la labor
encomendada, porque al parecer el procedimiento a mano consume mas tiempo de lo normal y

hay muchas quejas.

En el departamento de soporte no tienen un listado de reportes de cuantas veces ingreso algun
tipo equipo tanto el modelo y con que dafio u observacion, y eso es muy molestoso ya que no

trabajan con datos reales.
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Ademas, la existencia masiva de Ilamadas telefonicas al departamento técnico de la empresa

es uno de los factores de alerta sobre la gran demanda de soporte.

Los sistemas para el control recepcion de todos sus equipos de computo, logrardn mayor
seguridad, facilidad y eficacia en los servicios que se presten, ya que estos requisitos son los
que el usuario de este servicio pretende obtener al momento de realizar la entrega del equipo

para su respectiva revision y por ende mantener protegido todos los bienes activos.

Todas las empresas no estan especializadas para ofrecer este tipo de servicio y no abastecen las
exigencias y necesidades de los clientes, por esta razon se ha buscado una manera de solucionar

este tipo de problema con la generacion de esta solucién informatica.

Con los sistemas de informacion se han logrado grandes beneficios como el conocer mejor las
necesidades de los clientes, ofrecer una mejor entrega del servicio entrega recepcion de
equipos, llegar a un mayor nimero de clientes y optimizar sus recursos logrando aumentar su

eficiencia.
1.0.2 Justificacion

La necesidad es tener muy en cuenta el impacto que tiene la informatica en la empresa nos
lleva a, implementar un sistema para el control de entrega recepcion de equipos y distribucion
de licencias para sistemas operativos, para poder resolver este inconveniente tan grande que

sufre la misma.
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Este sistema informatico es trascendental por la importancia que presenta el control de datos
en el &rea de soporte técnico en G4S, permitiendo innumerables beneficios que va a recibir los
mismos con la realizacion de un sistema informéatico que ayude como controlar de una mejor

manera la entrega y recepcion de los equipos.

La solucion de la problematica se puso énfasis en la informacion que ofrecio la empresa
interesada para la realizacion de este sistema. En esta justificacion se expresan las razones
experimentales y las posibles ventajas que se derivarian de los resultados de la realizacién de

este software.

En la actualidad siendo una de las mejores empresas en entregar soluciones internacionales de
seguridad debe atarse a los avances tecnoldgicos, es transcendental promocionar a los clientes
antiguos posibles nuevas soluciones y eficaces para mejor y tener nuevas servicios adicionales,

por actualizacion de la tecnologia.

Por eso, desde el punto de vista préactico, esta investigacion abarca puntos de interés para toda
empresa, cuya motivacion sea resguardar la informacion de hoy que se genera a diario.
Tengamos en cuenta que aunque son muchos los informes explicativos de las causas que crean
la perdida de informacidn, son escasos los estudios realizados en nuestro medio sobre la falta
de control del transporte y menos sobre los factores inherentes a la propia empresa que las
provocan, siendo esto objeto de limitacion de los argumentos necesarios para fundamentar las

impresiones recibidas del entorno.
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1.0.3 Definicién del Problema Central (Matriz T)

| = Intensidad, PC = Potencial de Cambio

1 = Bajo, 2 = Medio Bajo, 3 = Medio, 4 = Medio Alto, 5 = Alto

Tabla 1l Matriz T
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Conclusion Matriz T

Al realizar la tabla anterior se puede ver que con un buen manejo de soporte y control de
helpdesk y con una buena estrategia del departamento de soporte se puede generar un software
web, la empresa podra tener un mejor control de sus activos y por ende mayores control e
historial de los mismos, se brindara satisfaccién a los clientes, y serd de gran beneficio para

todos, tanto para los propietarios como para los empleados que trabajan en la empresa.
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Capitulo I1: Analisis de Involucrados

2.0.1 Andlisis de Involucrados

Director de Sistemas
Responsabilidad gerencial a nivel nacional de la planificacion y coordinacion del
proyecto de desarrollo.

Coordinacion y analisis de todos los procesos y proyectos en desarrollo de la empresa.

Coordinador de Software
Responsabilidad de coordinar y dar gestiona todos los procesos de incorporaciéon y

adaptacion del desarrollo planteado.

Jefe de Desarrollo

Orientado al desarrollo de aplicaciones de soporte técnico, administracion de equipos y
nuevas soluciones o lineas de software como parametros e infraestructura para
implementacion del proyecto de soporte.

Apoyar los proyectos de la compafiia con soporte en software, tanto como para clientes
internos y externos.

Encargado de administrar la plataforma y dar mantenimiento continuo.

Analizar el beneficio del Control de Helpdesk y Soporte Técnico mediante un Software de

Control y Distribucién de Licencias para G4S Solutions Cia. Ltda.



@ INSTITUTO TECNOLOGICO

e Programador
Representa la labor del proyecto para disefiar, construir, probar e implementar la
aplicacién que ofrece servicios de soporte técnico y HelpDesk.

Se involucra en cada una de las etapas de desarrollo y en los ambientes de pruebas.

e Coordinador de Hardware y Software
Persona encargada de dar soluciones informaticas y su vez coordinar el area de soporte
técnico y llevar a cabo todos los procedimientos de entrega y recepcion de equipos

como la activacion de nuevas licencias para sistemas operativos

e Soporte de Helpdesk
Técnico encargado de dar soporte a nivel de la provincia y estar al tanto de todas las
eventualidades que sucede con el cliente interno de la empresa.
Persona directa que estara en la interaccion del proyecto en desarrollo ya que va ser el

responsable de llevar todos los procedimientos y seguimientos en el sistema.

e Cliente interno
Toda personal de la empresa ya que interviene como en el proceso de productividad

de la empresa, como también influye en el proceso de soporte técnico.
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Coordinador de s
Hardware v Sis
Software

Cliente interno

.:'= . i =.

Figura 1 Mapa de involucrados de los actores principales de la empresa G4S.
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2.0.3 Matriz de Analisis de Involucrados
Tabla 2 Matriz de Analisis de Involucrados
Actores Interés sobre  Problemas  Recursosy Interés Conflictos
involucrado el tema percibidos mandatos sobre el potenciales
S central proyecto
Administrary  P1. Falta de R1. Humano Evitar Presupuesto
velar por su planificacion o irregularid  no abastece,
eficienciaen  nopermite ~ R2.TECNICO  aqdentro  parala
el un_a_atencién M1 Contar de la contratacion
departamento  eficiente a los o una &mpresay de nuevo
de sistemase  clientes e sancionar  personal para
. ) aplicacion .
informar a internos de la 5 eranl @ de acuerdo el area de
gerencia sobre empresa. lo que se al desarrollo.
Director de 125 resulta}(,jos realiza en la reglamento
Sistemas de la gestion empresa. interno.
de planes, P2. Falta de
proyectos y confianzaen ~ M2.
PreSUPUESIOS ¢ servicio de  Manejar los
en ej_ecuuon (0} soporte recursos de
yaejecutados. ..o una manera
eficiente.
Coordinar el P1: Falta de R1. Humano Evitar Falta de una
desarrollode  una . tiempos infraestructur
herramientas  aplicacion R2.Tecnico  muyertosen apara
de software pa que se SlSEEE la 5 realizar
Coardrads P gl _ encargue de en la p_roc%uccmn pruebas de
r de mejoramiento  consumir T diaria de desarrollo.
Software ~ delos MENos noposeeun %5
procesos y recursos y médulo en servicios
administrar de  optimizar en linea.
forma total el  tiempos de ?I ol g
) b P implemente
sistema. trabajo. el proceso
de soporte
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técnico y
Helpdesk
Ayuda parala Informacion  R1.Humano Automatiz  Falta de
implementaci  no tan clara o ar el personal en el
6n del ni concisa R2.Tecnico  proceso de  4rea de
software y el  para realizar entrega desarrollo.
mismo que se el proceso de recepcion
encargarade  mantenimient Se cuenta de equipos.
que nosurjan  o. con un
novedades sistema
Jefe de basico.
Desarrollo
El personal
de
desarrollo
esta en todas
las
condiciones
de un nuevo
desarrollo.
Persona Faltadeuna  Tiempos Brindar Falta de
enfatizadaen  aplicacion muy ayuda al recursos para
el desarrollo que facilite extendidos  usuario la adecuada
de la de mejor en todo el final para  creacion del
Programad aplicaciony manera todos proceso que optimizar  software.
or Java encargaradel los procesos  realizan los  tiempos.
mantenimient  que realizael técnicos de
o respectivo.  area de soporte
soporte técnico en la
técnico. empresa.
Administrar Generacion Generacion  Controlar  Falta de
de mejor de de reportes  de mejor personal en
Coordinado manera los documentos o  diarios de manera sus especial en el
r de tiempos de los  fichas todas las procesos d  area de
Hardwarey técnicos del técnicas maquinasy  servicio soporte
Software area. innecesarios  ver en qué técnico y técnico.
estado se Help-Desk.
encuentran
es muy
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bésico lo
cual
entorpece el
proceso.
Optimizar Falta de Reporte e Evitar Consumo
tiempos tanto  comunicacion historial llenar excesivo de
de procesos con el cliente detallado de documento energia por
Soporte de  como de interno. cadauna de so fichas parte de las
Help-Desk  recursos de las técnicas maquinas que
Hardwarey hardwarey maquinas innecesaria les falta dar
Software software. que se las S mantenimient
lleva en 0.
hojas de
Excel y
fichas
técnicas.
Calidad en P1. Perdida R1. Humano Seguridad Evitar
servicio tanto  de o entodasu inestabilidad
de hardware  informacion ~ R2. TeCNico informacié  laboral por
como de de sus n personal  parte de los
software. documentos y reducir involucrados
personalesy  M1. tiempos en
largo tiempo  Familiarizar €l area de
de espera se con la soporte
Cliente para que su tecnologia. ~ técnico en
Interno equipo esté la entrega
disponible al de su
0 :
100%. El cliente equipo
esta
capacitado
para utilizar
cualquier
tipo de
tecnologia.
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Conclusién Matriz de Anélisis de Involucrados

El presente proyecto facilitara de mucho a la empresa ya que como el director de sistemas
necesita llevar a directorio todos los activos de la empresa podra generarlos desde la aplicacion.
Se involucra todo el personal de G4S ya que es muy importante tener un historial de todos los
equipos y evitar sobrecarga de trabajo en el departamento de Sistemas ya que la
implementacion de dicha aplicacion abastecera todo lo necesario y asi se mejorara la

productividad de todos.

Se lleva toda la informacion a una sola base de datos y asi el técnico como el coordinador de
hardware tendran reporte reales y podran tener un mejor control de todas las maquinas que

ingresan por mantenimiento ya se esté preventivo o correctivo.

Gerencia podra ver tener reportes estadisticos en porcentajes como en cantidad de todos los

bienes tecnolégicos de la entidad.

Mejoras de tiempo para ambas partes involucradas, como es productividad y mejor manejo de

los equipos que son parte principal en la compafiia.
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Capitulo I11: Problemas y Objetivos

3.0.1 Andlisis de Problemas

Generacion a partir del problema central de la empresa G4S, ya que los involucrados son
directamente los usuarios finales ya que se consideran como claves, y que corresponden a los

factores que provocan directamente el aparecimiento del problema ya sea este directo o

indirecto.

No conformidad por No conformidad por
parte del cliente parte del cliente
interno_ interno.

4 4

I
Se reduce el uso de la maquina por parte del usuario debido
a su mala funcionalidad del software.

F

Usuarios Equipos en Falta de
imprudentes malas instalacion del
con el manejo condiciones. debido
de la maquina._ software.
Equipos ¥ Deficiente
hardware mantenimiento
obsoletos preventivo

Figura 2 Arbol de problemas de la empresa de seguridad G4S Secure Solutions.
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3.0.1.1 Conclusion Analisis de Problemas
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La interpretacion va ligado con cada uno de los que estan involucrados en este proyecto, desde
el Tecnico de Soporte, Programador, Coordinador de Software, y terminando a comprometer
al usuario final, ya que asi como ellos estan interesados en mejoras del servicio del soporte
técnico, el departamento de sistemas esta comprometido a bridar un mejor servicio de

tecnologia y Helpdesk.

3.0.2 Analisis de Objetivos

Introduccion

El arbol de objetivos toma en cuenta el mapa de problemas para presentar la situacion mejorada
de los inconvenientes que fueron planteados, intentando dar una pronta solucion a cada uno de
las situaciones.

Técnica que identifica las relaciones medios-fines entre los objetivos, describe una situacion

que podria existir después de solucionar un problema.

Este es similar al arbol de problemas en su forma de un organigrama pero que sefiala algunas
alternativas de solucién a los problemas sefialados; el “arbol de objetivos” resulta de indicar en
cada cuadro la situacion que existira luego de resolver el problema antes identificado. Las

lineas entre los cuadros son la relacion entre medios y fines.
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Se n_mjora la Se incrementan
calidad del ingresos y
servicio tanto de productividad en
helpdesk (?om_o de la empresa
soporte tecnico.
1 A
| ' |
Menos Usuarios que
usuarios logran su objetivo
insatisfechos. dentro de su
jornada de
trabajo.
Las maquinas Las maquinas Los tecnicos
tienen un se encuentran son muy
trato normal estables para comprometid
por parte del el trabajo. 0s con su
usuario final . trabajo.
Se remplazan regularmente las T Se realiza m antenimiento
magquinas dafiadas. preventivo consecutivamente.
Figura 3 Andlisis de Objetivos de la empresa de seguridad G4S Secure Solutions.

3.0.2.1 Conclusion Andlisis de Objetivos

Mediante este cuadro se estd demostrando que se puede obtener eficacia en la automatizacién
de los procesos, alcanzando un gran aprendizaje en el manejo de herramientas tecnologicas que
brindan solucidn a la situacion actual de la empresa, concluyendo que existe satisfacion en los
usuarios finales afectados directa o indirectamente, los mismos que alcanzan los objetivos

planteados, y acceden facilmente a la informacion requerida.
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Capitulo IV: Analisis de Alternativas

4.0.1 Matriz de Analisis de Alternativas

En la matriz de alternativas tomamos en cuenta los objetivos que cumpliremos para
finalizar con éxito el proyecto, que se ampara por medio de indicadores que demuestran
porcentaje de suma importancia los mismos que interpretan la incidencia de los impactos
que genera los propoésitos de metas, tiene como finalidad categorizar las propuestas, para
posteriormente dar una comparacion sobre cuanto los objetivos estan involucrados en el

proyecto.

| = Intensidad

PC = Potencial de Cambio

1 =Bajo

2 = Medio Bajo
3 = Medio

4 = Medio Alto
5=Alto

Ver Anexo Tabla 18 Matriz de Alternativas.
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Realizado el cuadro de matriz de alternativas podemos verificar que se tiene un alto indice de
apoyo en las diversas factibilidades presentadas, vemos que los objetivos como los usuario
finales aplicando los conocimientos en herramientas tecnoldgicas cuentan con el apoyo
suficiente para poder culminar con éxito los requerimientos, los clientes internos de la empresa
con grandes incentivos de aprendizaje son apoyados en capacitaciones sobre utilizacion del
software creado, los técnicos alcanzarian con satisfaccion en todos los requerimientos que
tienen pendientes, las entidades apoyarian mas a la culminacién e implementacion del

proyecto.

4.0.2 Matriz de Analisis de Impacto de los Objetivos

Para el analisis de impacto de los objetivos se hace un escaneo total sobre todos los propuestos
a realizar obteniendo una sumatoria que nos sirve para ver en qué rango se encuentran todos
las metas, procedimientos y estrategias planteadas y denotar su relevancia en la empresa de

seguridad G4S.

Ver Anexo Tabla 19 Matriz de Analisis Impacto de los Objetivos
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4.0.2.1 Conclusion de Matriz de impacto de Objetivos

Verificamos mediante este cuadro cuales van a ser los indices de afectacion del proyecto,
segun los indicadores podemos dar un porcentaje que en la sumatoria total da un alto grado de
viabilidad el mismo que es 96 dando como un promedio a cada objetivo de un rango de cuatro
variable que la escala se encuentra en el rango de ALTO, se denota que la factibilidad a lograrse
es alta, los beneficiados alcanzan todas las expectativas planteadas, se demuestra que la
herramienta a implementar es satisfactoria para los involucrados, se valida también que en el
impacto de género abarca a todos los usuarios finales, técnicos, directores y afectados dando
a cada uno una tarea que debe realizar, la relevanciay la sostenibilidad alcanzada es un rangos
altos ya que alcanza la participacion de los técnicos, asi mismo el Director de Sistemas puede

comprobar que se da solucion a todos los requerimientos antes planteados.

4.0.2.2 Diagrama de Estrategias

Al crear el diagrama de estrategias se debe tener en cuenta ciertos pardmetros como son los
siguientes establecer la estructura y alcance de las estrategias, vincular a cada estrategia todos
los objetivos que pueden ser trabajados de forma preferida, determinar los limites del proyecto

y por ultimo determinar los objetivos especificos.

En el diagrama de estrategias toma en cuenta el arbol de problemas y objetivos para mostrar
las actividades que se van a realizar dentro de la solucion al problema como la finalidad,

propdsito y componentes del mismo.
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Utilizacion de herramientas
tecnologicas e implementacion
en la labor diatia

\J
Automatizacion de procesos del soporte
técnico y Help-Desk

Incremento de usuarios finales y reduccion de fichas técnicas para evitar perdidas de informacion.

Programa de control en la informacion de los
clientes internos de la empresa.

Figura 4 Diagrama de Estrategias donde se indica el beneficio que tendra la
empresa de seguridad G4S Secure Solutions.
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En el diagrama de estrategias tenemos como finalidad del proyecto la misma incrementara el
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registro y control de todas la maquinas que existen en la compafiia, reducir los errores y evitar
las pérdidas de informacion verificando que nuestro propdsito es alcanzar la automatizacion
de los procesos para ello contamos con los componentes de actividades que en si son programas
que se utilizan como herramientas tecnoldgicas que lograrén la solucion a la escases que existe
en la automatizacion de los procesos de recepcion de equipos tecnoldgicos, en G4S éstas
actividades a realizar van acorde a los programas planteados para evitar que exista redundancia

de procesos y mala fluidez de informacion.

4.0.3 Matriz de Marco Légico

En el siguiente cuadro denotamos la explicacion al cuadro anterior, demostrando y haciendo
un breve analisis con los indicadores que muestran el estado inicial del problemay como se ha
ido desarrollando en el departamento de Sistemas en especial con el area de soporte técnico
hasta el mes de octubre del 2013 con su respectiva explicacién de como se ha podido verificar
y los medios utilizados para la obtencion de la informacién proporcionada, y adicional se
propuso los supuestos del proyecto demostrando que situaciones se podrian presentar dentro

del desarrollo del mismo.
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Ver Anexo Tabla 20 Matriz Marco Logico
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Como se ha mencionado anteriormente validamos nuestro fin con un breve andlisis de
indicadores que van desde el afio base que se toma desde la creacion del proyecto hasta el mes
de octubre de 2013 que se toma como una fecha fin, puesto que se toman hasta esa instancia
los inconvenientes presentados para demostrar que en los meses venideros tendremos un
mejoramiento en todos los requerimientos y procesos solicitados, con el propdsito de alcanzar
las metas para demostrar la finalidad del proyecto, obtendremos la automatizacion solicitada
por el director de sistemas y los actores directos e indirectos. En los componentes del proyecto
con el adecuado proceso y control ya que permite incentivar al personal de toda la empresa

para la utilizacion de la herramienta implementada.

A continuacion damos a conocer las actividades que se dan dentro de los componentes del

proyecto, aqui indicamos el presupuesto que se brinda para la solucién del mismo, tomamos

en cuenta los medios como se van a verificar las actividades y los supuestos plateados.

Ver Anexo Tabla 21 Actividades
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En base a las actividades que se van a realizar mantenemos un presupuesto estable ya que se
basa en capacitacion de personal para la implementacion y utilizacién de las herramientas
tecnologicas, se recopila la informacion solicitada y se proporciona un acceso fécil a la misma.
Para comprobar nuestras actividades tenemos los medios de verificacion que serdn encuestas
realizadas a todos los actores del proyecto, adicional a los organismos reguladores verificando
si existe conformidad al culminar el proyecto.

Con todo esto se puede decir que si se puede llegar a la finalidad del proyecto que es
incrementar los clientes y mejorar los ingresos para la empresa G4S, y todo esto se puede
realizar poniendo en énfasis todas las actividades del proyecto tales como, disponer de mayor

financiamiento para realizar el proyecto,

Déandoles capacitaciones a los trabajadores de la tecnologia, los trabajadores recibiran cursos
de capacitacion sobre el sistema invertir en equipos modernos para que el usuario se sienta bien

realizando su trabajo todo esto se hara posible que se pueda cumplir con el fin del proyecto.
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Capitulo V: Propuesta

5.0.1 Justificacion Técnica

A continuacién se va a preestablecer un disefio que sera utilizado para la culminacion del
proyecto en este podemos identificar los procesos y requerimientos que se realizan en la
empresa G4S.

En el desarrollo de software se toma en cuenta a la metodologia RUP (Proceso Unificado de
Rational), utilizando casos de uso en sus 4 fases (Inicio, Elaboracion, Desarrollo y Transicion).
Para el disefio del software se toma al UML (Lenguaje de Modelado Unificado) que se utiliza
para describir métodos o procesos, es el lenguaje en el que esta descrito el modelo en forma

gréafica ya que solo nos permite diagramar la realidad de una utilizacion en un requerimiento.

UML cuenta con varios tipos de diagramas, que muestran diferentes aspectos de las actividades

representadas; tales como:

o Diagrama de Casos de Uso
o Diagrama de Clases

. Diagrama de Objetos

o Diagrama de Componentes
. Diagramas de Secuencia

o Diagramas de Colaboracion
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empresa para realizar una mejora en la organizacion de los modelos l6gicos y fisicos.

En la arquitectura cliente servidor el objetivo a alcanzar es la separacion I6gica de negocios de
la l6gica de disefio; permite distribuir el trabajo de creacion de una aplicacion por niveles y en
el caso de existir alguna modificacion solo se realizara en el nivel solicitado sin tener que
afectar a los otros niveles a este se le da el nombre de programacion por capas, el disefio que

se va a utilizar para el presente trabajo es el de programacién en 3 capas:

. Presentacion
o Negocio
. Datos

Con estos antecedentes se procede a redactar como esta estructurada la aplicacion para la

compafiia G4S.

5.0.2 Analisis y Disefio

5.0.2.1 Casos de Uso General

Un caso de uso es una descripcion de los pasos o las actividades que deberan realizarse para
llevar a cabo algun proceso. Los personajes o entidades que participaran en un caso de uso se
denominan actores. En el contexto de ingenieria del software, un caso de uso es una secuencia
de interacciones que se desarrollaran entre un sistema y sus actores en respuesta a un evento
que inicia un actor principal sobre el propio sistema. Los diagramas de casos de uso sirven para

especificar la comunicacion y el comportamiento de un sistema mediante su interaccion con
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los usuarios y/u otros sistemas. O lo que es igual, un diagrama que muestra la relacion entre
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los actores y los casos de uso en un sistema. Una relacidn es una conexion entre los elementos
del modelo, por ejemplo la especializacion y la generalizacién son relaciones. Los diagramas
de casos de uso se utilizan para ilustrar los requerimientos del sistema al mostrar como

reacciona a eventos que se producen en su ambito o en él mismo.

Caso de uso 1

Reglas del negocio

CO——C O

/Drdmador ® infarmes historial_de_equipo

asigna_tecnico

entrega_equipo ==include== @
\ /lngresa —equipo <<|nc|ud,e;'> - tareas

tecnlco mantenimiento

s -

Figura 5 Caso de Uso General
En la regla del negocio visualizamos el proceso general que se realiza en la entrega

recepcion de equipos hasta la finalizacion y posterior entrega del mismo.

Analizar el beneficio del Control de Helpdesk y Soporte Técnico mediante un Software de

Control y Distribucién de Licencias para G4S Solutions Cia. Ltda.



I.‘-SIIIl'[U TECNOLOGICO

5.0.2.2 Diagrama de Componentes

Los componentes son mddulos de cddigo, asi que los diagramas de componentes vienen a ser
los analogos fisicos a los diagramas de clases. Muestran como esté organizado un conjunto de

componentes y las dependencias que existen entre ellos.
Diagrama de componentes 1

Entrega de equipos

- -
i 5
S &
entrega_equipo solicitar_entrega

(from gestion_equipos)

ingresar_equipo datos_equipo informacion_equipo validar_ingreso_equipa

Figura 6 Entrega de Equipos
En este diagrama es como se procede a la entrega del equipo al departamento de soporte

técnico.

Analizar el beneficio del Control de Helpdesk y Soporte Técnico mediante un Software de

Control y Distribucién de Licencias para G4S Solutions Cia. Ltda.



I.‘-SIIIl.'iU TECNOLOGICO

Diagrama de componentes 2

Ingreso equipo

- T e
¢ ",
- -
ingresa_equipo ingreso

{from gestion_equipeos)

| ] | ]
fipo_equipo

tecnico cordinador validacion_informacion

Figura 7 Ingreso de Equipos

Se procede a indicar el ingreso de las maquinas al departamento técnico.
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Diagrama de componentes 3

Asiganacion tecnico

asigna_tecnico asignar

{from gestien_equipos)

agenda_tarea

horario_laboral validacion_tareas

tiempo quipo_mantenimiento

Figura 8 Asignacion Técnico
Se procede con la asignacion del equipo al técnico para su cronograma de trabajo y

posterior mantenimiento del mismo con la finalidad de cumplir las tareas

encomendadas.
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Diagrama de componente 4

Mantenimiento de equipo

; i
. s

mantenimiento relza_mantenimiento

{frem gestion_equipos)

@, @,

\,'a"da_eql_lipo ﬁpﬂ_marrtenimientu solucion

tiempo_mantenimienta verifica_estado

Figura 9 Mantenimiento Equipo
Se verifica estado y el tipo de manenimiento que se procedera a realizar al equipo
durante su instacia dentro del departamento tecnico, al cual pasara a un estado de

proceso ya que justo aqui es donde se verifica el dafio del equipo.
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Diagrama de componente 5
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Tareas del técnico

Dy L

fareas cronograma_tecnico

(from gestion_equipos)

-0 M

valida_tfempos o , ) responsable
prioridad_tareas tipo_usuaro

validacion_tareas

Figura 10 Tares Técnico
Aqui es donde se verifica si el técnico tiene tareas acumuladas o esta disponible para

realizar la reparacion del equipo que ingreso al area de servicio técnico.
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Diagrama de componente 6
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Entrega de equipo a usuario final

entrega entrega_usuario_final

(from gestion_equipos)

| |
O estado_equipo
| ] | |

validacion_mantenimiento
validacion_coordinadar }7

horario_entrega
novedades_mantenimiento usuano_satisfecho

pruebas_rendimiento

Figura 11 Entrega Equipo Usuario

Se entrega equipo al usuario con sus respectivos mantenimientos realizados.
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Diagrama de componente 7

Informes de trabajo

informes informes_equipos

fiom esnm/ 7\

tareas_terminadas_tecnico

. Q
fachas_mantenimiento . - histarial_equipo

tipo_equipo
finalizacion_mantenimiento po_equip

Figura 12 Informes
Aqui se visualiza el informe general del estado de la maquina para ver cumplimientos
o0 pendientes de las mismas, ya sean estas por parte del técnico o por el usuario final

de la empresa G4S.
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5.0.2.3 Diagrama de Secuencia.
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Un diagrama de secuencia muestra la interaccion de un conjunto de objetos en una aplicacion
a través del tiempo y se modela para cada caso de uso. Mientras que el diagrama de casos de
uso permite el modelado de una vista business del escenario, el diagrama de secuencia contiene
detalles de implementacién del escenario, incluyendo los objetos y clases que se usan para

implementar el escenario y mensajes intercambiados entre los objetos.
Diagrama de secuencia 1

Entrega de equipo al departamento de soporte

X O O O —O

- usuario final :informacion eguipo :validar ingreso eguipo cdatos equipo “ingresar_equipo

,1: entrega informacion basica:

|_| _2:\fe abtiene |a informacion Elasiica

—‘4' Confirna informacion Correcta

H: ingresa al departamento de soportei

J

ili: rechazainformadion basiga

J

Figura 13 Entrega Equipo
En este diagrama es como procede la entrega del equipo al departamento de sistema

para generar el mantenimiento respectivo.
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Diagrama de secuencia 2

Recepcion de equipo por técnico o coordinador
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1:Ingresa datos de tipo de equipo

fipo_equipo

=

mantenimiento.

2 Valida informacion de los datos

validacion informacion

&:Ingresa al departamento de soportei

‘inqresa departamento

|

3 Verifica si cumple informacion

Figura 14 Recepcion de Equipos

H

Verifica los datos proporcionados para realizar la recepcién del equipo al

departamento de soporte técnico, con la finalidad de darle su respectivo
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Diagrama de secuencia 3

Asignacidn al técnico

£ 0 0 0 0K

- coordinador validacion famas - agenda farea - horario laboral - Bquipo_mantenimiento
1 verificataraas

_fiempg

2. 30endatarea

Jtacnico mira cronograma de actiuidadles

4 comienza el manteniminro

6] finalzacion de mantenimiento

5 comunica al coordinador

RE——

Figura 15 Asignacion al Técnico
Coordinador asigna responsable de mantenimiento al técnico para que empiece el

proceso de correccion de la maquina que ingreso al departamento.
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Diagrama de secuencia 4

Tipo Mantenimiento

¢ 0 O 0 0O 0

. -tipomantenimiento g P— - : . ‘
lecico - fiempo_mantenimiens -valida equipo -venfica estado - solucion

H ferficaequips : 1 : H

2 establece iempa

n T Frealizaprusbas

4 empiza el arreglo

. ! ' 5. Revisa nuevamente

Ll & Equipo terminado

!
! I 1 - i

T

Figura 16 Tipo Mantenimiento
El técnico opta por dar la mejor solucién al problema encontrado en la maquina del
usuario final dando asi por terminado el mantenimiento para luego ser entregado

nuevamente al usuario.
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Diagrama de secuencia 5

Informe e historial de equipos

-tipo_equipo ‘tareas terminadas tecnico

- coordinador e e - historial equipo
1: realza busqueda porfipo ! H

finalizacion_mantenimiento

2 bsqueda portecnico

3 revisa historal de equipos

5:finaliza mantenimenta

4: bsca nuevamente H

E——
E—

Figura 17 Informe e Historial
Se visualiza el historial de cada una de las maquinas que ingresaron al departamento
de sistemas para ver en qué estado se encuentran y tener un informe de cada una de

las maquinas.
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5.0.2.4 Diagrama de Colaboracion.

Los diagramas de colaboracion son otro tipo de diagramas de interaccion, que contiene la

misma informacion que los de secuencia, solo que se centran en las responsabilidades de cada

objeto, en lugar en el tiempo en que los mensajes son enviados. Cada mensaje de un diagrama

de colaboracion tiene un niimero de secuencia.

Diagrama de colaboracién 1

Entrega de equipo

u i L] 1: 1: entrega informacion basica

n |
susuario_final s informacipon_equipo
5. 3 rechaza informgadiop basica
}—O 22 5e obﬁejle aLformacion Basica
- datos_equipo
4.5 ingresa a Wto de soporie s .
3: 4: Confirna iRferma

Jingres ar_equipo i

svalidar_ingreso_equipo

Figura 18 Entrega Equipo
Aqui se procede con la entrega del equipo por parte del usuario al departamento

técnico para que asi le den el respectivo mantenimiento.
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Diagrama de colaboracion 2

Ingreso de equipo a soporte

2. 1. Ingresa datos de fipo de eguipo

—

“tecnico ‘tipo_equipo

4: 3 Verifica sicumple inf

1:4: Ingresa al departamento de soporte

—

-validacion_informacion singresa_departamento

Figura 19 Ingreso de Equipos
Aqui se recoge los datos principales y las caracteristicas basicas de la misma para

tener registrado en el sistema de control de helpdesk.
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Diagrama de colaboracion 3
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Asignacidn técnico

1 n 1: 1 verfica tareas
—
| | | |
- coorfiinadar -validacign_tareas

2. Z agendaltarea

f: 5: comunica a@onrﬂinadur

-agenda_tarea

FTBcnico mira cronograma de actividades
4: 4; comienza el manteniminro

—

-horano_laboral o - equipo_mantenimiento

5. 6: finalizacion de mantenimien

“tiempo

Figura 20 Asignacion Técnico
En este diagrama vemos como se realiza la asignacion del equipo al técnico, para que

le realice el tipo de mantenimiento que se necesario.
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Diagrama de colaboracién 4

Tipo de mantenimiento

42

-valida

| |
5.5 Revisanu

Y, «—
3 3 realiza pruebas
| equipo -tiempo_mantenimiento

pvamenta
| |

2 2 establec/:Fﬁ mpo
mpEaelarreglo

G 6 Equipyn

s solucion

1: 1: verifica equipo

—

“vernfica

Figura 21 Tipo

- tecnicn -tipo_mantenimiento

_estado

Mantenimiento

Se visualiza que tipo de mantenimiento procederd el técnico a realizar al equipo que

ingreso al departamento de soporte técnico.
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Diagrama de colaboracion 5

Informe coordinador

5.4 busca nuevamente
: |
- |

3 3 revisa historial de equipos L
- historig)_equipo “tareas_terminadas_tecnico

4 5:ﬂna|t{\£mamenimento

2. 2. baqueda Erurtecnico

-finalizacion_mantenimiento 1. 1 realiza busquedaportipo
= /{'

- coordinadar “tipo_equipo

Figura 22 Informe Coordinador
Se muestra el tipo de informe o reporte que podra generar el Coordinador de

Hardware y Software, para asi tener un mejor control de todos los procesos de

entrega recepcion de equipos.
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5.0.2.5 Diagrama de Componentes
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Un diagrama de componentes muestra la organizacion y las dependencias entre un conjunto

de componentes.

Para todo sistema se han de construir una serie de diagramas que modelan tanto la parte estatica
(diagrama de clases), como dindmica (diagramas de secuencia, colaboracion, estados y de
actividades), pero llegado el momento todo esto se debe materializar en un sistema
implementado que utilizara partes ya implementadas de otros sistemas, todo esto es lo que

pretendemos modelar el siguiente diagramas de componente.

Sistema Control de Soporte Técnico

Herramieta necesaria
para el desamollo de la

aplicacion
% Netbeans 6.9.1

Java Dev’elopment Kit (jdk)

i
Java JEE
% (Glassfish 3.0)  [-="~~=="77"77 T >§

PostgreSQL

Figura 23 Diagrama de Componentes

Muestra la arquitectura implementada en el sistema a desarrollarse.
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5.0.2.6 Diagrama de Clases

Un diagrama de clases es un tipo de diagrama estatico que describe la estructura de un sistema

mostrando sus clases, orientados a objetos. El diagrama de clases incluye mucha mas

informacidn como la relacidn entre un objeto y otro, la herencia de propiedades de otro objeto,

conjuntos de operaciones/propiedades que son implementadas para una interfaz gréfica.
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Figura 24 Diagrama de Clases
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Figura 25 Modelo Ldgico
Se trata de obtener el esquema conceptual de la base de datos a partir de la lista
descriptiva de objetos y asociaciones identificadas en la organizacion. EI Modelador
debe asegurar la representacion formal de los fendmenos; es decir, realizar su
modelacion.
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Modelo Fisico
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Figura 26 Modelo Fisico
.., . .
Es la descripcion de las acciones elementales que se deben de realizar para representar
el comportamiento de los objetos.
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5.0.3 Desarrollo
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5.0.3.1 Arquitectura de Software
5.0.3.1.1 Capa de Presentacion
También llamada “capa de usuario” es la capa que ve el usuario, presenta el sistema al usuario,

le comunica la informacion y captura la informacién del usuario en un minimo de proceso.

También es conocida como interfaz grafica y debe tener la caracteristica de ser "amigable”
(entendible y facil de usar) para el usuario. Esta capa se comunica Unicamente con la capa de

negocio.

5.0.3.1.2 Capa de Negocios

Se denomina capa de negocio (e incluso de logica del negocio) porque es aqui donde se
establecen todas las reglas que deben cumplirse en el proceso. Esta capa es donde residen los
programas que se ejecutan, se reciben las peticiones del usuario y se envian las respuestas tras

el proceso.

Esta capa se comunica con la capa de presentacion, para recibir las solicitudes y presentar los
resultados, y con la capa de datos, para solicitar al gestor de base de datos almacenar o recuperar

datos de él. También se consideran aqui los programas de aplicacion.

5.0.3.1.3 Capa de datos

Esta capa realiza todo el almacenamiento de datos de la institucion, recibiendo solicitudes de
almacenamiento o recuperacion de informacion desde la capa de negocio.
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La capa de base de datos estd compuesta de un modelo de clases el cual contiene el modelo
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conceptual y modelo fisico del sistema de soporte técnico con su Script de generacion de base

de datos, diccionario de datos, relaciones, claves primarias y foraneas y los indices respectivos.

El diccionario de datos nos ayudara con la descripcion de cada uno de los campos en cada tabla
de la base de datos.

Todos los Datos que se encuentren en la Base, serdn manipulados con consultas,
procedimientos almacenados y consultas anidadas para el manejo de informacion de la

plataforma virtual.

5.0.3.1.4 Capa del Servidor Web

Responde a las peticiones de los usuarios con interaccion con la capa del cliente, permite
ademas controlar los procesos que se manejan dentro de la l6gica del sistema, esta capa es la

encargada de realizar SQL a la base de datos para asi poder mostrarlas a | usuario.

En este caso el servidor web sera GlassFish 3.0.

5.0.3.1.5 Arquitectura Logica
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Figura 27 Arquitectura Logica

Modulos

Moddulo de Seguridad

El modulo de seguridad permite identificar el usuario que va a manipular el sistema, asi como
asignar los debidos roles a cada usuario, permitiendo asi generar niveles de seguridad de
acuerdo a cada perfil de usuario. Para poder el usuario ingresar al sistema deberd el
administrador del sistema concederle los privilegios necesarios para gque asi pueda manipular

el sistema.

Modulo de Talento Humano

El médulo de Talento Humano es el encargado de agregar, modificar, eliminar y buscar los

datos necesarios para el ingreso de nuevos empleados a la compaiiia,

Asi como el estado civil del nuevo empleado, a qué departamento ingresa a trabajar el cargo
que desempefiara dentro de la organizacion y a que sucursal de la empresa prestara sus

Servicios.
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El modulo de equipo permite generar ya en si los proceso del negocio de la empresa, como son
ingreso de maquinas al departamento de sistemas, asignacion de responsables para sus
respectivo mantenimiento, visualizacion de estado de las maquinas por parte de los usuarios
finales, ver informes detallados de cada una de las maquinas en qué estado se encuentran por

parte del Coordinador de hardware y software.

Submodulo Administracion

Aqui se encuentra todo lo referente a las tablas base de nuestra aplicacion en la cual se podra
generar insert, update, delete, select, etc ya que son solo tablas padre que no dependen de nadie
este submodulo lo manejan todos, lo que se diferencia el ver y no ver son con qué tipo de

permiso se encuentra el usuario logueado en el sistema.

Submodulo Procesos

Aqui se encuentra toda la l6gica del negocio, es si todos los procesos que manejara cada usuario
es decir ingreso de equipos asignacion a técnicos, visualizacion del detalle por parte del usuario
final, visualizacion del técnico que tipo de mantenimiento toca realizar a dicha méaquina que

ingreso al soporte, etc.
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Submodulo Reportes

Aqui se lograra visualizar todo tipo de reporte en formato PDF, ya sean estos detalle de las
maquinas en algun estado solicitado por el usuario final, quien es el técnico que le esta dando
tramite a la maquina, que tipo de software y hardware esta instalado en las maquinas que

ingresaron al area de soporte.

Este Submodulo nos ayuda a generar informes finales de acuerdo a la informacién solicitada
por el administrador del sistema, contenida en cualquiera de los médulos especificados con

anterioridad.

Ambos ambientes estaran conectados a una misma base de datos que permitird manejar las

tareas correspondientes y reportes necesarios.
5.0.3.2 Estandares
5.0.3.2.1 Estandares de Disefio UML

Los estdndares de disefio de UML aplicados para el desarrollo de este proyecto son:
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Tabla 3 Estandares de UML

Tostadora

gnoBandejas
goolor

‘tnatarﬂ

Tostadora

gnoBandejas
gcolar

tostar)
ScomprobarTermp()
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5.0.3.2.2 Estandares de Programacion

Dentro del desarrollo de la programacidn de va manejar distintos tipos de objetos los cuales se
los manejara con la siguiente nomenclatura que se detalla a continuacion. La siguiente tabla

muestra los estandares de programacion aplicados.

Estandares de Programacion

Tabla 4 Estandares de Programacion

Analizar el beneficio del Control de Helpdesk y Soporte Técnico mediante un Software de

Control y Distribucion de Licencias para G4S Solutions Cia. Ltda.



5.0.3.2.3 Nombres de las Funciones y Procedimientos.

El nombre de la funciones debe de ser descriptivo a la accion que raleza, debe contener tipo de

acceso, dato de retorno, nombre de la funcién, y argumentos si los necesitase.

Nombres de Funciones y Procedimientos.

Tabla 5 Funciones y Procedimientos
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5.0.3.2.4 Nombres de Variables.

Las variables dependiendo su alcance, se dividen en variables de Sesion, y variables de
Aplicacion. Sus nombres deber de estas con la siguiente nomenclatura tipo de dato y nombre

de la variable.

Tabla 6 Estandares de Variables

5.0.3.2.5 Estandares de Base de Datos.

Los objetos de base de datos deberan estar debidamente documentados con las siguientes

propiedades.

Descripcion: debe contener la descripcion del uso o la funcionalidad el objeto y que no sea

una simple repeticion del nombre.

5.0.3.2.6 Tipos de Datos.

La descripcion de los tipos de datos a utilizar dentro del disefio de la base de datos debe ser

claray precisa.
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Tabla 7 Estandares de Datos
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5.0.3.2.7 Tablas.

Para los nombres de las tablas de rompimiento se considerara el nombre de las tablas
involucradas que haga referencia de que modulo es cada tabla es el rompimiento tomando las
tres primeras letras de cada médulo o si llegara a coincidir las tres primeras letras se toman

cuatro de cata modulo de rompimiento.

El nombre de la tabla se escribira en mindsculas ya que el gestor de base de datos PostgresSQL
al momento de recuperar el script los escribe asi, y se escribira en singular con algunas

excepciones que pueden presentarse para una mejor descripcion de la tabla.

Tabla 8 Estandares de Tablas
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5.0.3.2.8 Campos.

El nombre de un campo debe ser en referencia a lo que se quiere almacenar dependiendo del

nombre de la tabla, el nombre del campo del atributo es auto descriptivo.
Unicamente las claves primarias y las claves foraneas deben ir antepuesta la palabra id.

Tabla 9 Estandares de Campos
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5.0.3.2.9 Relaciones.

Las relaciones que se generen dentro del modelo fisico deberén ser escritos de la siguiente
manera, especificar la clave foranea que es heredad y como se llama la relacion tanto de una

tabla a otra especificando dicha relacién anteponiendo la palabra fk_

Tabla 10 Estandares Relaciones

5.0.3.2.9 Clave primaria.

La clave primaria deber ser integer.
Campo o a una combinacién de campos que identifica de forma Gnica a cada fila de una tabla.
Una clave primaria comprende de esta manera una columna o conjunto de columnas. No puede

haber dos filas en una tabla que tengan la misma clave primaria.
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Tabla 11 Estandares de Claves Primarias

5.0.3.3 Disefio de Interfaces

En esta imagen se encuentra la pagina principal del sistema de la empresa G4S es una compafia
lider en servicios de seguridad internacional que opera a nivel mundial en tres sectores claves:
Servicios de Seguridad (incluyendo Guardias y Justice Services), Sistemas de Seguridad y
Transporte de Valores. G4S cotiza en la Bolsa de Valores de Londres bajo el simbolo GFS,

con una cotizacion secundaria en Copenhague.

Analizar el beneficio del Control de Helpdesk y Soporte Técnico mediante un Software de

Control y Distribucion de Licencias para G4S Solutions Cia. Ltda.



@ INSTITUTO TECNOLOGICO

65
N
a.s SISTEMA HELP-DESK &
excite-bike n
A~ * Usuario: “ ] 0.
- 2 2 - Contraseﬁa:[ ] 8]
e
Soporte: rene.travez@hotmail.com © Copyright 2013-G45 Secure Solutions Cia.Ltda
\ J
Figura 28 Ingreso Sistema
Ingreso principal del sistema de soporte técnico que visualizan en la web.

Se presenta la pantalla inicial, que se debe obtener en el navegador WEB de Firefox, una vez

que el usuario ingrese a la pagina URL, donde se ofrece la opcion de conexion a la aplicacion

mediante el uso de un Usuario y de una Contrasefia.

a.s SISTEMA HELP-DESK 73

stuariu: TRAVEZ VINUEZA RENE MARCELO

Cargo: ADMINISTRADOR DEL SISTEMA J

G45 es el mayor grupo de soluciones de seguridad del mundo. Contribuimos
a garantizar la seguridad. El bienestar de millones de personas.En todo el
mundo.

Muestros especialistas analizan riesgos y desarrollan planes de seguridad. Soluciones integrales
para el manejo de valores y efectivo. Apoyo con personal altamente entrenado. Reforzar su
seguridad.

Soporte: rene.travez@hotmail.com © Copyright 2013-G45 Secure Solutions Cia.Ltda

s

) sequridad @ Talento Humano W equipo excite-bike -

Figura 29 Pagina Index
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Se presenta el menu del sistema Seguridad, que la debe operar el Administrador del Sistema,
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el cual tendrd acceso sin ninguna restriccion el manejo del sistema, con la finalidad de crear

nuevos usuarios perfiles, cargos, etc.

ag.s SISTEMA HELP-DESK &

(Usuarin: TRAVEZ VINUEZA RENE MARCELO Cargo: ADMINISTRADOR DEL SISTEMA J

& Seguridad * @ Talento Humano El Equipo excite-bike -

#% Accién

2 Rol
Perfil oluciones de seguridad del mundo. Contribuimaos Nuestros especialistas analizan riesgos y desarrollan planes de seguridad. Soluciones integrales
8 Usuario zka bienestar de millones de personas.En todo el para el manejo de valores y efectivo. Apoyo con personal altamente entrenado. Reforzar su

seguridad.
4 " cambio Contrasefia

} % Usuarios Logeados

£ Rol Usuarios mail.com © Copyright 2013-G4S Secure Solutions Cia.Ltda

N @ suditoria Reportes F “
—

Figura 30 Menu Seguridad

Escogemos el mend Talento Humano>Administracibn>Empleado Zka y nos muestra esta

ventana para poder ingresar un nuevo empleado de la empresa, con la opcion de poder Guardar,

Modificar, Cancelar, Limpiar, Listar, Buscar.
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a.s SISTEMA HELP-DESK

i

(Usuario: TRAVEZ VINUEZA RENE MARCELO Cargo: ADMINISTRADOR DEL SISTEMA J

) Seguridad ~ T Talento Humano = JlC] Equipo ~
A - ]
[ )

G45 es el mayor grupo de soluciones de segu
a garantizar la sequridad. El bienestar de millol

%8 Empleado Zka

@ Estado Civil

# Departamento r Nuestros especialistas analizan riesgos y desarrollan planes de seguridad. Soluciones integrales
para el manejo de valores y efectivo. Apoyo con personal altamente entrenado. Reforzar su

mundo. ! cargo seguridad.
& Empresa 1
-
W sucursal Empresa
Soporte: rene.t I il.com 2013-G45 Secure Solutions Cia.Ltda
A\

e

S

Figura 31 Ingresar Nuevo Empleado

| U Sequridad » G Talento Humano @ Equipo +

excite-bike -|

Empleado Empmal

Ingreso Empleado Emprasa

Apellida: | |

% Apellidos: * {*.':»:::-:a J

+ Cargo: *

% Nombres: * \ ANA CARCLINA ‘

& Sucursal empresa: *  GAT

& Corren: * \s”:-'i’é".'s's:._:::-:: ‘

o

o

& Estado: * ACTNVO

% Campo otligatorio

(o | W

Figura 32 Buscar Empleado
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| ﬂ Seguiidad | @ Takeno Humano + | |§| Equipo + |

| Listado de Registros
(ot ) B [ 10 9]
Nombres Apellidos Identificacion Teléfono/Email Genero/Hijos/Estado
02) 330-0074 Nacimiento: P Sormme
ANA CAROLINA MOYA TUPZA 719343715 COTOCOWAD 088) 735-0473 19-11-1990 1 oA S AR
ameys@transiogisticec Ingreso: 08-10-2012 SOLTERO/A [2%)
02 154-4444 Nacimiento: M G“géi’;‘:;“‘
CARLOS ROMERO 1714660493 DSFDFDFD nomLnn ST 27.08-2013 1
ADMINISTRADOR DEL SISTEMA
Confirmacion ® [28-08-2013 CASADO/A i
by Seguro que desea eliminar el registro? G4S BOSMEDIANO.
jento: M SISTEMAS -
JULIC CESAR QUESPAS QUESPAS 1721598504 SESUN DL:GT:’:S':VENL 1386 1 SOPORTE DE HADWAREY
m =3 01-01-2013 NO REGISTRADO SOFTWARE B
ACTVO
NO REGISTRADO
NO REGISTRADO L - £
[ ;:§:£ RO NOREGISTRADO NO REGISTRADO NOREGSTRADO N'I”'“"’ to- o :g ::Ex%
§ ingreso:
nosegistiado@ec gls.com NO REGSTRADO Noermane
. G45 BOSMEDIANG
REME MARCELO TRAVEZ Celial (=mrome C SISTEMAS
s 717172637 €OTOCOWAD 098976567896 10-05-1957 1 NN SO D S TE
rene mavez@ecgds.com Ingreso: 05-11-2012 SOLTERO/A ]
el M 5
(af1) B o

Figura 33 Listar Empleado y Eliminar

En el siguiente menu Equipo se puede apreciar ya en si toda la l6gica del negocio de la empresa
que es el ingreso y recepcion de equipos al departamento de sistemas, este perfil lo manejaran
unicamente el Coordinador de Hardware y Software junto con el técnico ya que son los Gnicos

que pueden administrar completamente el sistema de soporte técnico.
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IIJ Seguridad - “. Talento Humano - [/ Equipe ~ excite-bike - |
|
=
{&p Procesos » | @ Mares
* + Marca: * Seleccione... -
4 E EERGIES &~ Sistema Operativo
. + Sucursal: * Seleccione... -
B Edicion
@ Version

- + Fecha Ingreso: *
7 Licencia

4 Estado

< Campo obligatario

[# G [ o

Atributos Secundarios

* Atributo: *

Figura 34 Perfil Coordinador y Técnico

En el siguiente ment Equipo>Procesos>Recepcion de Equipos es donde el técnico tendra

que ingresar el equipo que ingresa a mantenimiento.

| [} seguridad -~ | & Talento Humano - | [EENLUTEES excite-bike - ‘

g Administracién )

Ing K

. = Marca: *
[ Reportes L @A;.gna:uén Técnico

. = Sucursal: *

& Estado: * Seleccione... - BEF=E

P e —

o S

+ Campo obligatorio

[ oo | B o |
Atributos Secundarios

Listado de Registros

Figura 35 Recepcion Equipos
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Ya aqui es donde genera el ingreso de las maquinas que estan en proceso de mantenimiento
por parte del personal del area de soporte.
1 3 Accion P— §, Admiistracién
& Fel (o Proseses v
[75] Perfi [} Repores » - o taret R n
$8 Usuario Zka — - o Sucursat = - n
. = e B [ ]
q‘} i % Responsable: + Fecha Ingreso: *
2 Rel Usuarios # Fecha Tentativa: :}E Detalle: E
! Auditoria Reportes
TE— Otros:

& Campo coligatario

m ()
CLLILLHEZZTHIANLLLLGIILLIIITII T I L7,

Figura 36 Ingreso de Equipo

5.0.4 Pruebas

5.0.4.1. Objetivo

Identificar que la informacion existente en el proyecto de control de soporte técnico y los
componentes cumplan con los estandares de seguridad y calidad.
Verificar que los objetos y las clases tengan relacion directa con los componentes de software

y que sean probados y verificados.
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Caso de uso 1: Ingreso al Sistema

Caso de Prueba Ingreso al Sistema

Proposito: Usuarios que ingresaran al sistema para trabajar en él.

Pre Condiciones: Deben estar registrados en el sistema y tener usuario y contrasefia.

Escenario: Comprobar el correcto ingreso al sistema.

Tabla 12 Ingreso al Sistema

Caso de uso 2: Ingreso de nuevos usuarios

Caso de Prueba: Ingreso de nuevos usuarios
Proposito: Registrar nuevos empleados al sistema

Pre Condiciones: El empleado debe pertenecer a G4S.
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Tabla 13 Ingreso de Nuevos Usuarios

Caso de uso 3: Ingreso de equipos

Caso de Prueba: Ingreso de equipos
Proposito: Recepcidn de los equipos para realizar respectivo mantenimiento

Pre Condiciones: El equipo debe tener un diagnostico de que necesita mantenimiento.
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Tabla 14 Ingreso de Equipos

5.0.4.2. Plan de Integridad de Datos y Base de Datos.

Con la finalidad de poder obtener una informacion confiable es necesario que cada una de las
clases mantengan una persistencia, considerando que estas clases en lo posterior se
transformaran en tablas los objetos que contiene cada una de estas clases deben tener la
capacidad de ser reutilizables y consistentes en el desenvolvimiento del proyecto.

Es por ello que la prueba de integridad para los datos la realizamos en la fase de disefio del
modelo l6gico colocando la persistencia en las clases momentos antes de generar el modelo

fisico del negocio.
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Este tipo de prueba dara como resultado la integridad de los datos que son manipulados por
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los objetos y métodos que tienen cada una de las clases participantes.

Por lo tanto la persistencia también la puedo obtener en el desarrollo del cddigo fuente de la
aplicacion; dicho en otras palabras la persistencia de las clases mas la persistencia del codigo

fuente me dara como resultado la consistencia el sistema.

La verificacion formal de la integridad de datos se realizara con este tipo de prueba que permita
reutilizar los objetos que ya hayan sido utilizados en una clase para poderlos utilizar en otra
clase. Este tipo de prueba, en la programacion se encuentra en la herencia y en el

polimorfismo.

5.0.4.3. Pruebas de Modulo.

5.0.4.3.1. Mddulo de Seguridad

Este tipo de prueba se realizara mediante la validacion de cada una de las cajas de texto que
manejen la obtencion o captura de datos, estas pruebas seran correlacionadas con los
estandares de manejo de seguridad en el campo informéatico ISOO 27000 los que implica que
el usuario deba mantener 12 caracteres como minimo combinados entre mayusculas y
mindsculas nimeros y caracteres especiales. En lo referente a las cajas de clave deben tener 8

caracteres combinaciones mayusculas mindsculas y caracteres especiales.
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El cliente podré realizar su debido ingreso y manipulacién de los datos que el administrador le
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hubiese asignado tomando en cuenta que solo podra realizar cambios en su cuenta.

El ingreso erroneo en cualquiera de estas dos cajas de captura de datos (usuario y clave)

abortara el acceso al sistema y enviara a la pagina de acceso.

El usuario que hubiese ingresado y que estuviese inactivo por mas de 30 minutos

automaticamente se cerrara su cuenta y tendra que volver a ingresar al sistema.

5.0.4.3.2. M6dulo Mantenimiento

El modulo de mantenimiento tiene que ser sometido a pruebas en las cuales se verifiqué el
acceso idoneo de informacion hacia la base de datos; por esta razén inicialmente se
determinara que los campos que manejen cddigo de acceso en una tabla que tenga una funcion
gue me permita generar cddigos secuenciales sin que estos se repitan y puedan generar errores
de duplicidad de claves primarias., las cajas que requieran la captura de informacion deberan
estar validadas de acuerdo al dato de ingreso ya sea esté numeros enteros o decimales, fecha y
hora debera ser los estandarizados por las normas 1SO afio 4 mes 2 dia 2 separados mediante
un -. En las cajas de texto que requiera identificar la cedula debera eta validado que el nimero

ingresado sea valido para poder continuar con las operaciones de ingreso.
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5.0.4.4. Pruebas de Interfaz de Usuario.
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Esta prueba se realiza inicialmente verificando facilidad con la que el usuario se desenvuelve
en realizar las distintas operaciones en el sistema de control de soporte, asi como la carga
tiene que ser transparente para el usuario. Con la capacidad de medir el tiempo de respuesta
en la navegacion del ambiente browser (se procederd a la manipulacion del elemento que méas
implica carga de informacion hacia la interfaz de usuario para poder conocer el tiempo de
respuesta del sistema de control de soporte), se realizé el manteniendo de la aplicacion en el
ambiente web y se obtuvo que el tiempo de respuesta es éptimo en el desenvolvimiento de
entrega de resultados especificamente en la aprobacién de un pedido ya esa interfaz es la que
maneja mayor obtencién de informacién de la base de datos.

En este formulario verificamos que el salto de las cajas de texto se las realice con el tab,
igualmente se cumple con la verificacion de los estdndares GUI que implica color de fondo de
las cajas de texto, color de texto de la recuperacion de datos simetria en la distribucion de cajas
recuperadoras de informacién, disefio de ubicacidn de objetos de interfaz de usuario (inputText,
outputLabel, selectBooleanCheckbox, commandButton, etc.).

De igual manera se verifica el estandar de comunicacion que existe entre los datos
estableciendo tiempos de respuesta en la recuperacion de informacion desde la base de datos

hacia la aplicacion y desde el aplicativo hacia la base de datos.
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Por otro lado se determind una prueba de ejecucion del manejo de los iconos inicialmente que
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estén acorde con la informacion solicitada; en este punto se verifico ventanas y mensajes de
alerta, ventanas y mensajes de informacion de la accién que se ha ejecutado, ventana y

mensajes de captura de errores con el manejo de excepciones.

5.0.4.5. Pruebas de Desempefio.

Con la finalidad de poder ejecutar este tipo de pruebas y que las mismas tienen incidencia con
la arquitectura montada, fue necesario estructurar el sistema de control de soporte, en un
ambiente distribuido que claramente se pueda evidenciar el servidor de datos, servidor de
aplicaciones, y los clientes. La primera prueba realizada fue la verificacion del tiempo de
respuesta del cliente hacia el servidor de aplicaciones y posteriormente del servidor de
aplicaciones al servidor de datos, el tiempo de respuesta final se lo determina con la suma total
de tiempo realizado desde la peticion de informacién hasta la recepcién de la misma y esto

divido por dos.

Se considera que el servidor debe estar separado para poder realizar las pruebas, de esta manea

podremos verificar el tiempo de respuesta de acceso remoto a la aplicacion.

Otra de las pruebas fue la verificacion del tiempo de respuesta en las transacciones en la que

tiempo se demora.

Analizar el beneficio del Control de Helpdesk y Soporte Técnico mediante un Software de

Control y Distribucién de Licencias para G4S Solutions Cia. Ltda.



I.‘-SIIIl'[U TECNOLOGICO

Continuando con las pruebas de desempefio tenemos que verificar tiempos validos de respuesta
para recibir y enviar informacion mediante el XML igualmente el tiempo de respuesta que se

demora en generar este tipo de informacion.
5.0.4.6. Pruebas de Carga.

Para realizar esta prueba es necesario ejecutarla sobre una sola tabla la misma que es la que
tiene més transaccionalidad dentro del en el proyecto la tabla “act_activo” con un soporte
minimo de 50 ingresos de maquinas. Se medira la persistencia de las tablas y de la
programacion para asi obtener la persistencia de la transaccionalidad del sistema de soporte

técnico.
5.0.4.7. Prueba de Estrés.

Esta prueba la realizamos con por lo menos 200 sesiones abiertas, en cada consulta se
procedio a obtencion de la informacion de los procesos que interviene en la produccién. Para
esta prueba se utilizo bucles repetitivos que simulaba que el ingreso masivo de informacion
hacia una sola tabla.
Script para la prueba:

for (inti =0; i < 1000; i++)
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AprovacionProduccionLogica.Save(Valores a ingresar);

5.0.4.8. Prueba de VVolumen.

Esta prueba se la realiza después de un afio de ejecucion. Para poder determinar la cantidad e
informacion con la que esté trabajando es sistema de control de soporte técnico. Para asi poder

determinar si el sistema puede trabajar con gran cantidad de informacion.
5.0.4.9. Prueba de Seguridad.

La interrupcion abarca un amplio rango de actividades se coloca interrupcion en los programas
para comprobar que si desempefio sea idoneo igualmente se colocd interrupcion en el codigo
para verificar sus errores; en los accesos a las base de datos se colocaron banderas para verificar
el acceso a las mismas; todo el codigo tiene un acto grado de manejo de excepciones para la
captura de errores y de rendimiento de la aplicacion.

5.0.5. Disefio de Casos de Prueba

Se debe disefar pruebas que puedan generar el mayor nimero de errores posibles con una

cantidad minima de tiempo.
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5.0.5.1. Pruebas de Caja Blanca.

Las pruebas de caja blanca se las realiza minuciosamente de los detalles procedimentales del
sistema. Introduciendo pequefios bloques de codigo o condiciones que luego serén ejecutadas.
Esto no garantiza un programa 100% funcional ya que existen un namero indefinido de

caminos logicos los cuales no se pueden llegar a controlar.

5.0.5.2. Pruebas de Cajas Negras de Unidad de Sistema de Integracion.

Estas pruebas se las realiza sobre la interfaz del software, se pretende demostrar que las
funciones del software son operativas el ingreso de informacion es correcto asi como la salida
se mantiene la integridad de la informacion.

5.0.5.3. Pruebas de Unidad.

Verifica si el disefio fue realizado acorde a las relaciones existentes entre las tablas de la base

datos. Enfocandose en la informacion que almacena la tabla de control de procesos de

produccidn tanto ingresos como salidas.
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Se concentra en la unidad méas pequefia de disefio del software. Asi como en lo mas
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fundamental que es la Idgica del negocio en que el envio y recepcion de datos cumplan con

los requerimientos y célculos del negocio.

Esta prueba se realizo y el sistema de control de soporte técnico mantuvo la consistencia e

integridad de la informacion.

5.0.5.4. Pruebas de Integracion.

Lo principal de esta prueba el verificar el correcto ensamblaje entre los distintos componentes
una vez que hayan sido probados unitariamente con el fin de probar que interactlan

correctamente a través de sus interfaces, tanto internas como externas.

5.0.5.5. Pruebas de Validacion.

El objetivo principal de las prueba de validacidn es obtener informacién Gtil para la validacién
de la implementacién. Una vez que el sistema de control de soporte técnico ha cumplido con
la verificacion de errores por lo tanto esta libre de errores en tiempos de ejecucion, lo que

significa que esta libre de errores l6gicos.
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El médulo de seguridad es donde se realiza la prueba de validacion pues controla el acceso al
sistema validando y verificando que los datos ingresados sean los correctos.

Se verifica que existan mensajes acorde a las acciones erréneas que se realizan en el ingreso
de datos del sistema. La validacion del software se la realiza con pruebas de verificacion que
demuestren que es 100% funcional.

El objetivo principal de las prueba de validacion es obtener informacion Gtil para la validacion
de la implementacion. Una vez que el sistema de control de soporte técnico ha cumplido con
la verificacion de errores por lo tanto esté libre de errores en tiempos de ejecucion, lo que

significa que esté libre de errores 16gicos.

Las pruebas de validacion en la ingenieria de software son el proceso de revision que verifica
que el sistema de software producido cumple con las especificaciones y que logra su cometido.
Es normalmente una parte del proceso de pruebas de software de un proyecto, que también
utiliza técnicas tales como evaluaciones, inspecciones y tutoriales. La validacion es el proceso

de comprobar que lo que se ha especificado es lo que el usuario realmente queria.

Se trata de evaluar el sistema o parte de este durante o al final del desarrollo para determinar si

satisface los requisitos iniciales. La pregunta a realizarse es: ¢Es esto lo que el cliente quiere?
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Capitulo VI: Aspectos Administrativos

6.0.1 Recursos

En la siguiente tabla se genera la lista de recursos que se necesitd para que el presente

proyecto culmine de la mejor manera para la empresa G4S.

Tabla 15 Recursos
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6.0.2 Presupuesto

En la siguiente tabla se lista todo el presupuesto que se genero en el transcurso del desarrollo

del proyecto hasta terminar con la implementacion del mismo,

Tabla 16 Presupuesto
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Figura 37 Cronograma de Trabajo del desarrollo planteado a realizar
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Capitulo VII: Conclusiones y Recomendaciones
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7.0.1 Conclusiones

Al implementar el sistema en la empresa “G4s”, se verifica que al automatizar los procesos se
elimina los altos indices de pérdidas de informacion de la empresa e historial de las maquinas,
reduciendo el desconocimiento que se tenia por parte de los técnicos y clientes internos que se

mantienen informados de los haberes pendientes de sus maquinas de trabajo.

Con la herramienta implementada se ha incrementado el interés por parte de los usuarios la
ensefianza impartida por los técnicos de soporte, teniendo una retroalimentacion generada por
el sistema que recordara paso a paso lo aprendido y capacitado por el personal de sistemas, asi

mismo pueden verificar el historial de sus maquinas y para cuando estaran listas para la entrega.

Los usuarios finales se sienten mas tranquilos al saber que en caso de alguna emergencia

pueden ser notificados mediante correo electronico, generando menor grado de preocupacion.

Con la agilidad del proceso el técnico puede generar informes semanales y mensuales tanto en
asistencias e intervenciones que se realizaron a todas las maquinas de la empresa, los usuarios
finales pueden verificar sus asistencias obtenidas desde la pagina web para confirmar futuros

mantenimientos preventivos de sus maquinas de trabajo
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7.0.2 Recomendaciones
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Realizar mantenimientos al sistema cada 3 meses, para evitar errores dando al sistema mayor

confiabilidad (preventivo y correctivo).

Iniciar capacitaciones al personal, quienes estan obligados a leer los manuales de usuario para

comprension y el buen funcionamiento del sistema.

El Coordinador de Hardware y Software debe indicar los roles que cumple cada funcionario en
el desarrollo y funcionamiento del sistema, evitando duplicacion en la informacion y los dafios
que afecte al sistema, asi como también los errores cometidos involuntariamente por el

empleado quienes deben informar al personal técnico.
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ANEXO 2
MANUAL DE USUARIO DEL SISTEMA
Esta es la direccion donde estara la aplicacion web.

http://www.cvp.ec.q4s.com:8989/ZkaSoftwareTravex/

Se presenta la pantalla inicial, que se debe obtener en el navegador WEB de Firefox, una vez
que el usuario ingrese a la pagina URL, donde se ofrece la opcion de conexion a la aplicacion

mediante el uso de un usuario y contrasefia.

' ™
C’._S SISTEMA HELP-DESK [ ¥
excite-b <e=

* Usuario: [ ]

k > o Validar
Soporte: rene.travez@hotmail.com © Copyright 2013-G45 Secure Solutions Cia.Ltda
& J

Figura 38 Ingreso al Sistema

Se presenta el menud que le debe operar al Administrador del sistema una vez se valide en la
aplicacion.
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'\
ag.s SISTEMA HELP-DESK 4
(Usuario: TRAVEZ VINUEZA RENE MARCELO Cargo: ADMINISTRADOR DEL SISTEMA J
PRELETEECRM | @ Talento Humano ] Equipo excite-bike ‘
#2 Accion
2 Rol
] perfil oluciones de seguridad del mundo. Contribuimaos Nuestros especialistas analizan riesgos y desarrollan planes de seguridad. Soluciones integrales
S8 Usuario zka bienestar de millones de personas.En todo el para el manejo de valores y efectivo. Apoyo con personal altamente entrenado. Reforzar su
seguridad.
4 " Cambio Contrasefia
4 % Usuarios Logeados F
2 Rol Usuarios mail.com © Copyright 2013-G45 Secure Solutions Cia.Ltda
N © uditoria Reportes ~
Figura 39Administrador del Sistema.

Escogemos el mend Talento Humano>Administracion>Empleado Zka y nos muestra esta

ventana para poder ingresar un nuevo empleado de la empresa, con la opcion de poder Guardar,

Modificar, Cancelar, Limpiar, Listar, Buscar.

Administrar toda la informacion del empleado y usuarios que pertenecen a la compafiia de

seguridad privada.
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g.s

SISTEMA HELP-DESK

il

(Usuario: TRAVEZ VINUEZA RENE MARCELO

Cargo: ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

)

) seguridad ~ 7 Talento Humano ~ |lC] Equipo ~
| 1

excite-bike

%8 Empleado Zka

‘ Ja Administracién »

G45 es el mayor grupo de soluciones de segu
a garantizar la seguridad. El bienestar de millol

@ Estado Civil

Muestros especialistas analizan riesges y desarrollan planes de seguridad. Soluciones integrales
para el mangjo de valores y efectivo. Apoyo con personal altamente entrenado. Reforzar su

# Departamento

mundo. @t cargo seguridad.
& Empresa
W sucursal Empresa
Soporte: rene.t com ¢ 2013-G45 Secure Solutions Cia.Ltda

J

Figura 40 Ingreso de Empleado

| U Sequridad » a Talento Humano » @ Equipp +

excite-pike

|Emp|udo Empresa

Ingreso Empleado Empresa

% Genero: *

& Departamento: * 0

% Apellidos: * I: I

o B
% Nombres: * I ANA CARCLINA I .

& Sucursal empresa: *  G45 20 NO n
+ Correa: * Is”:-_s; ticec I 2

* Estada: * ACTIVO -
“ Direccidn: * % Estadao Civil SOLTERO/A -

emsenms: [T

Teléfona:

Mimero de hijos: 1 E

% Campa obligatorio

Movil:

Figura 41 Ingreso Nuevo Empleado
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{1of1)
— “ . “ et —.
Accion
civil
(02) 330-0974 Nacimienta: Gfoﬁi";m:go
ANA CAROUNA MOYATURZA 1719343715 (COTOCOLLAD (098) 735-0473 18-11-1060 COGRDINADGR D SOTWARE
amaoya@transhogisicec Ingreso: 08-10-2012 SOlTEItOfA
ACTIVO
(02) 1544444 Nadmiento: M R
(CARLOS ROMERO 1714660493 DSFDFDFD 1Ra2.060 7070 17.00-2013 1 ADHNSTRADOR DEL SETEMA =
Confirmacion ® E28-08-2013 CASADO/A .
ACTIVG
& ‘Sequro que desea eliminar el registro? G45 EOSMEDIANO
imiento: M SETEMAS i
SEGUNDA TRANSVERSAL /
JULIO CESAR QUESPAS QUESPAS 1721588504 |EGARDA [2-1986 1 SOPORTE DEHADWARE Y .
m Clvo 01-01-2013 NOREGISTRADO SOFTWARE i
ACTIVO
NOREGISTRADO
NOREGISTRADO . = £
& :zggg L NOREGSTRADO NOREGSTRADD NOREGSTRADD N‘T'""m 0 :g ng
. Ingresa:
nasegistrado@ec g4z com NOREGISTRADO NOREGETRADO
. 645 BOSMEDIANO
. , 023300974 Nacimiento: M Vi
e e 1TITIT26T CaTOCOLLAD 0RSTESETR06 10-05-1087 1 e e /|
renetravezBec gdz.com Ingresa: 05-11-2012 SOLTERC/A ACTVO n
4 A 4 p Genero/Hijos/
(1of1) 1] (10 9]
/

Figura 42 Lista de Empleados y Eliminacion.

En el siguiente mend Equipo se puede apreciar ya en si toda la I6gica del negocio de la

empresa que es el ingreso y recepcion de equipos al departamento de sistemas, este perfil lo

manejaran Unicamente el Coordinador de Hardware y Software junto con el técnico.
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ﬂ Sequridad "' Talento Humano » | (TS
|

exte-bike ' ‘

e ki

B Procesos b ﬂ (s

+ Marca: * Seleccione.., I
@ Reportes 2 Sistema Operativo
S , * Sucursal: * Selectione.., I
B Edicion
M Versian
“ Responsable: R “ Fecha Ingreso: *
| Licencia
+ Fecha Tentativa:  Eaco Detalle

Otros:

+Campo obligatorio

(o [ |

Atributos Secundarios

“ Atributo: *| Seleccione.

A4+ Nombre Atributo: * :

Figura 43 Recepcion de equipos

En el siguiente menu Equipo>Procesos>Recepcion de Equipos es donde el técnico tendra

que ingresar el equipo que ingresa a mantenimiento.
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[ Equipo ~ excite-bike . ‘

IIJ Seguridad - .". Talento Humano -

§ Administracién  » E
[ —
= Marca: * Seleccione... n
hi[Bepattes * | (Wl Asignacién Técnico
= = Sucursal: * Seleccione... n

o B [ ]
P e —

remm——— : e E
o S

+Campo obligatorio

(= cooor | Wroeuo
Atributos Secundarios

Listado de Registros

Figura 44 Ingreso de Equipos

Ya aqui es donde genera el ingreso de las maquinas que estan en proceso de mantenimiento

por parte del personal del area de soporte.

i% Accidn &

Figura 45 Ingreso de equipos
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ANEXO 3
MANUAL TECNICO DEL SISTEMA

El pagina esta disefiado con un panelGrid en la parte superior, esté divida en cinco columnas,
donde va un grafico, el nombre del software y el iniciar sesion, en la parte donde se ubicara el
nombre completo del usuario que ingreso al sistema, su cargo y si la contrasefia esta proxima

a caducar.

ﬂUsuario: TRAVEZ VINUEZA RENE MARCELO ‘ Cargo: ADMINISTRADOR DEL SISTEMA J

as | SISTEMA HELP-DESK e |

Figura 46 Encabezado

En la siguiente tenemos el menu del sistema es donde se ubicara todos los menus que el
usuario que ingreso disponga, también esta ubicado el boton de cerrar sesion e iniciar sesion.
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| Cera Sesin
B i
Figura 47 Menu

En la siguiente tenemos el login que es la parte inicial el cual el usuario tendra que auto

identificarse para asi poder trabajar en el sistema

* Usuario: “ ‘? B Campo obligatorio
&
silL; = Contrasefia: [ l [ J B Campo obligatorio
-
LilyD
¥ Validar

Figura 48 Login

Aqui se muestra el pie de pagina donde se ubica el nombre de la empresa y el tipico Acerca

de que muestra informacion adicional del sistema.
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4 Acerca de SIJIEMA HELP-DESK ¥

Ji SISTEMA HELP-DESK
SISTEMA ZKASOFTWARE

) Versién: 1.0

Ambiente: DEVEL

SVN No: 00001

Fecha: 27/10/2013 | 23:22
Desarrollado por: René Travez

£ @ aplinfo... .

L | |Snpnrte: ‘rene.travez@hotmail.com H © Copyright 2013-G45 Secure Solutions Cia.Ltda | | J

Figura 49 Pie

Aqui observamos en ingreso que se realiza para receptar un equipo a mantenimiento, y asi

poder dar solucion al mismo.
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Figura 50 Ingreso de Equipo
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Aqui se muestra cuando se ingresa grupos de activos y eliminacion de las mismas si asi lo

necesitan.

| u Saguridad & "' Talante Humane @ Equips &

"
;
=
P— e 7 T")
- T
- T
. 7T

Figura 51 Ingreso de Grupos y Eliminacion
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ANEXO 4

MANUALES DE INSTALACIONES DE SOFTWARES QUE SE NESECITA PARA

HACER EL SISTEMA.
INSTALACION JDK

Es un lenguaje de programacion de propdsito general, concurrente, orientado a objetos y basado
en clases que fue disefiado especificamente para tener tan pocas dependencias de
implementacion como fuera posible. Su intencion es permitir que los desarrolladores de
aplicaciones escriban el programa una vez y lo ejecuten en cualquier dispositivo (conocido en
inglés como WORA, o "write once, run anywhere"), lo que quiere decir que el cddigo que es
ejecutado en una plataforma no tiene que ser recompilado para correr en otra. Java es, a partir
de 2012, uno de los lenguajes de programacion mas populares en uso, particularmente para

aplicaciones de cliente-servidor de web, con unos 10 millones de usuarios reportados.

El JDK (Java Development Kit) es la herramienta basica para crear programas usando el
lenguaje Java. Es gratuito y se puede descargar desde la pagina oficial de Java, en el sitio web

de Oracle.

http://www.oracle.com/technetwork/java/javase/downloads/index.html

Alli encontraremos enlaces para descargar (Down load) la ultima version disponible

jdk1.6.0_45
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Products and Services Downloads Store Support Education Partners About Oracle Technology Network ¥
Oracle Technology Network Java Java SE
Java SE Ovend D D j [ ity = Technologi Training Java SDKs and Tools
Java for Business * M_S.E
Java Embedded Java SE Downloads $ Java EE and Glassfish
Java EE L
Latest Release Mext Release (Early Access)  Embedded BealTime  Previoys Relegses
Java ME Use # JavaFx
JavaFxX # Java Card
Java DB # NetBeans IDE
Wed Tier Java Resources
& G s
Java Card &5 AL & Newto Java?
=2 Javafx || @ NetBeass | =>javatf
Java TV & APIs
oSty $ Code Samples & Apps
Download # =
b4 Qﬁﬂlm Lid Tlglmng
2ava Patacem (JOK) JOK « el X Dot JOK « NotBaans Bande JOK - uva EL Bande "2
* Docymentation
Here are the Java SE downloads in detail. Y BlusPrint
$ Java.com
Java Platform, Standard Edition s "
Java SE 6 Update 25 * Jaandt
[This release includes performance improvements, & Stydent Developers
isupport for Oracle Linux 6, Win 7 SP 1, and IE9. Leam ]l | o | ~ X
2 | Download JOK| | Download JRE | $ Tulorials

What Java Do | Need? You must have a copy of the JRE
(Java Runtime Emvironment) on your system to run Java]JOK 6 Docs RE 6 Docs
lannliratinne and annlate Ta dovalan lava annlicatinne « elsm “ ew

Figura 52 Descarga jdk1.6.0 45

En primer lugar, deberemos escoger nuestro sistema operativo y (leer y) aceptar las

condiciones de la licencia y damos continuar para su respectiva descarga.
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You must accept the Java SE G JDK License Agreement to dovwnload this software.

@ mccept License Agresement = Daecline License Agreement

Jawa SE Development Kit & Update 26
Product / File Descrniption File Size Drowernload

Linux x86 - RPM Installer T5. .85 MB # dk-Buz2S-linux-iS86-—rprm.bin
Linux x26 - Self Extracting Installer 21.11 MB # jdk-6u25-linux-iS86. bin
Linux Intel ltanium - RPM Installer TEH.85 MB # jdk-6Buz2S- linux-iat64 rpm bin
Linux Intel tanium - Self Extracting Installer S1.11 MB # jdk-6uZ2S5-linux-ia&4t bin
Linux x64 - RPM Installer FT7.06MB # jdk-6u2S5-linux-x64-rpm.bin
Linux x54 - Self Extracting Installer 51.26 MB # jdk-BuZ2S5-linux-x6<4 bin
Solaris x86 - Self Extracting Binary 21 .00 MB = jdk-6uZ25-solaris-iS26.sh
Solaris x86 - Fackages - tarZ 13667 MB = dk-GuzZS-solaris-iS86.tarz
Solaris SPARC - Sell Extracting Binary 85.96 MB # jdk-6uZ2S-solaris-sparc.sh
Solaris= SPARC - Packages - tarZ 141.11 MB # jdk-6uZS5-solaris-sparctar?®
Solaris SPARC 64-bit - Self Extracting Binary 12,24 MB ® jdk-GBuZS-solaris-sparcwd.sh
Solaris SPARC 64-bit - Packages -tarZ 15.58 MB ® jdk-Gu?S-solaris-sparcv.tar=
Solaris x564 - Sellf Extracting Binary 5.49 MB # jdk-6u2S5-solaris-x64 sh
Solaris x64 - Packages - tarZ 1225 MB & jdk-BuZ25-solaris-x64.tarz
wWindows x86 TE.66 MB ¥ jdk-6uzS5-windows-iS86. exe
Windows Intel Itaniurm B7.27 MB # jdk-Su2S-windows-iatd4 exa
Windows <64 57.27 MB # jdk Buz2S5 windows x64 exe

Figura 53 Aceptar Condiciones

Entonces empezaremos a recibir un unico fichero de gran tamafio (cerca de 70 Mb, segun

versiones).

Abriendo jdk-6u25-windows-x6. (S|

Ha escogido abrir

| B jdk-Gu25-windows-x6d.exe

que es de tipo: Binary File
de: http:/fdownload.oracle.com

sLe gustaria guardar este archivo?

Guardar archivo] [ Cancelar

Figura 54 Descarga jdk1.6.0 45

Al tener un tamafio tan grande, la descarga puede ser lenta, segun la velocidad de nuestra

conexion a Internet.
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Jjdk-6uZ25-windows-x6d.exe

1 minuto, 23 segundos restantes — 16.2 de 67.3 MB (629 KB/se.

Limpiar lista

Figura 54 Tamafo del Archivo

Cuando hayamos descargado, hacemos doble clic en el fichero, para comenzar la instalacion

propiamente dicha.

]ﬁ Jawva(Th4i) SE Dewvelopment Kit 6 Update 25 (64 -bit) - Setup

E=5=)

CORACL ="

welcome to the Installation Wizard for 3
25

T SE D

hov nt Kit 6 Update

This wirard wwill guide ywou through the installation process for the Java SE
Dewvelopment Kit & Update 25.

[ Mexi = ] [

Cancel ]

Figura 55 Instalacion jdk1.6.0 45
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Podremos afinar detalles como la carpeta de instalacion, o qué partes no queremos instalar

(por ejemplo, podriamos optar por no instalar los ejemplos). Para no complicarnos, si

tenemos suficiente espacio (posiblemente unos 400 Mb en total), podemos hacer una

instalacion tipica, sin cambiar nada.

105

Custom Setup

15 Java(TM) SE Development Kit 6 Update 25 (64-bit) - Custom Setup

Selact the program features you want installed.

— Development Tools
e Demos and Samples
Source Code

- Public JRE

Install to:
C:\Program Files\Java\jdkl.6.0_25)

Select optional features to install from the lisk below. You can change your choice of
features after installation by using the Add/Remove Programs utility in the Control Pa...

Feature Description

Javal( TM) SE Development
Kit & Update 25 (&4-bit),
including private IRE &
Update 25. This will require
300MB on your hard drive.

EX=

ORACLE

[ Change... ]

[ < Back

I

Next > ] [ Cancel

)

Figura 56 jdk por Defecto

-
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Ahora deberemos tener paciencia durante un rato, mientras se descomprime e instala todo.

T JawalTha) SE Developrment Kit 6 Update 25 (69— bit) - Pro... | = || =] ==

Installing
Lo S PV et B —ay

The prograrm features you selected are beaing inscalled -

Status: Extractimg Installer

Figura 57 Instalado jdk

En cierto punto se nos preguntara si queremos instalar la maquina virtual Java (Java Runtime

Environment, JRE). Lo razonable seré responder que si.

[@ Jawval(ThAl SE Developmment Kit & Update 25 (649 -bit) - Pro..

EE=T B B

Imstallima

The program = o E « being installed.
Status: Installing Jawva Runtime Enwironment
o e e - -

Figura 58 Instalado jre
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Igual que para el JDK, podriamos cambiar la carpeta de instalacion.
T lawa Setup - Destination Folder
der
" to install Java to a different foldear. (= = =
Install to:
C:%WProgram FilesJavalirech, [ Change... ]
[ cancal |
Figura 59 Instalacion jdk
Si todo ha ido bien, deberiamos obtener un mensaje de confirmacion.
Con eso ya tenemos instalada la herramienta basica.
FH JawalThi) SE Developrment Kit 6 Update 25 (6<4-bit) - Complete [
O AL ="

Jawval(TM) SE Developmeent Kit © Update 25 (63 -bhit) Successituliy
Instalbed

Product Registration is FREE and includes many benefits:

= Motification of mneww wversions, patches, anmnd updates

= Special offers on Sun products, services and training

= Access to earky releases and docurmentation

WwWwWhen ywou click Fimnish, product and systerm data will be collected and the DK
product registration form will be presented. If yvou do not register, mnone of
this information will be sawed.

For more information on what data Registration collects and howr ik is
rmanaged and used, sese the Product Registration Imnforrmation Page.

[ T =y ]

Figura 60 Finalizado
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El IDE (NETBEANS) es la herramienta para crear programas usando el lenguaje Java. Es

gratuito y se puede descargar desde la pagina oficial de Netbeans.

https://netbeans.org/downloads/

Alli encontraremos enlaces para descargar (Download all) la dltima version disponible

netbeans-6.9.1-windows.exe

nome wwc Fiaygins Flavurin wous o L A Y raruers
H # Downioad
NetBeans IDE 6.9.1 Download 6.9.1 7.0 Development Archive
IDE Flattorm: |
[ Languags: | Engish = =tform: [Windows =
mortrty [ timmicy Nots: Grey=d sut techeologies ars mot supparisd for this plstfam.
NetBeans can contact me at this address

Supported technologies * lava SE Javafx Java Ruby CIC++ all

L) HMetBears Platform SDK L] L] [ ] -

1 . . . .

. .

. .

. .

L] L]

. .

. .

. .

. .

n Souros . ™ .

L)  Apache Tomeat 6.0.26 L] L ]
| Download || Download || Download || Download || Downlead || Download | | Download |

Free, 54 MB Free, 125 MB Free, 214 MB Free, 8B MB Free, 36 MB Free, 31 MB Free, 315 MB
¥ You can add or remove packs later using the IDE's Plugin Manager (Tools | Plugins). Impartant Legal Tnformstion:

Figura 61 Netbeans 6.9.1
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La instalacidn no seré posible si no hemos instalado Java (jdk) antes, pero si lo hemos hecho,

109

deberia ser simple y razonablemente rapida.

k' Instalador de NetBeans = E | -]
Instalacién
“o NetBeans |DE
Espere mientras el asistente instala MetBeans IDE v las herramientas de ey

ejecucon.

Instalando IDE Base...

Extrayendo C:\Frogram Files\MetBeans 7. 0'platformmoduleslocaleorg-openide-options_in_ID.jar.pack.gz

1]
-

Figura 62 Instalacion Netbeans 6.9.1

En el proceso de instalacion seleccionar todos los paquetes junto con el servidor de

aplicaciones Glassfish y continuar.

Y al final quiza se nos pregunte si queremos permitir que se recopile estadisticas sobre

nuestro uso.
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Instalacion completa =
Haga dlick en Terminar para terminar la instalacién de MetBeans IDE. ‘:IJ m "I

Instalacién se ha completado con éxito.

Para iniciar el IDE, utilice el mend Inicio o el icono del escritorio de MetBeans.

Para cambiar los componentes instalados v afiadir plugins MNetBeans, utilice Administrador de plugin gue es una parte
integral de MNetBeans IDE.

M Si acepta participar, el IDE mantendrd un seguimiento de las caracteristias que mas usa
& La recoleccidn andmina de datos seran enviados a la base de datos de estadisticas de uso en el servidor
netbeans.org

Las estadisticas de uso ayudaran a entender mejor los reguerimientos de usuario v priorizar las mejoras en
futuras versiones. Mo podemos v no haremos ingenieria inversa para recolectar datos para buscar detalles
especdficos gque condiernen a sus proyectos. Ver para mas informacidén.

Terminar

Figura 63 Finalizado

Todo listo. Tendremos un nuevo programa en nuestro menu de Inicio. Podemos hacer doble
clic para comprobar que se ha instalado correctamente, y deberia aparecer la pantalla de

carga.

Posteriormente en esta plataforma es donde se tiene el proposito de desarrollar el sistema de

control de soporte técnico
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Q

File Edit View Navigate Source

Refactor Run Debug Profile Team Tools Window Help

NetBeans IDE 6.9.1

PEES D@

T®DE-®

Q- Search (CriHD)

: Projects [“Files 4 x| Services

StartPage x| (3] himl %

[DEO

x| [@] asignacionEquipo.dhtr..

=-2) AdministracionLibrary
d

D test
B build.sml
-3 Aplinfolsflibrary

My NetBeans

Recent Projects Install Plugins Activate Features
(& Aplinfolibrary I g
- ComunLibrary
5 tmp Add support for other languages and NetBeans turns on functionality as you use it.
(5, ZkaSoftwareTravex technologies by installing plugins from the Start creating and opening nd the IDE
o <o recent NetBeans Update Center, wil just activate the features you need, making
project> =
your experience quicker and ceaner.,
Alternatively, you can activate features
manualy.
€ -‘—.‘57
ORACLE [] Show On Startup java
<No View Available >
@
_— — L~ — —_ . = S | p— TE [ - B s

Figura 64 Pantalla de Desarrollo

CONFIGURACION POLL DE CONEXIONES GLASSSFISH

La primera accién a tomar para la configuracién del pool de conexiones es:

Descargar el jdbc de PostgresSQL JDBC Driver

http://idbc.postgresql.org/download.html

Copiar el jdbc a C:\Program Files\glassfish-3.1.2.2\glassfish\lib\ postgresql-9.2-

1003.jdbc4.jar

Ejecutar netbeans
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Clic derecho en Services, luego Start.

Seguido de click derecho View Domain Admin Console

0 Metbeons IDE73
File Edit View Mavigate Source Refactor Run Debug Profile Team Tools Window Help Q- Search (Ctl+])
= CE B S @ oo B - B
ERBES D T rBR-@
Projects | Services 2| &

Start
Start in Debug Mode
Start in Profile Mode

Restart
Stop
Refresh

Remove

View Domain Admin Console

View Domain Server Log

View Domain Update Center
Properties
Qutput # =
s ; ) S az U] S T k. aeaom B
] i ©) oy ES . & "7 ) 3 -
@ e L! O %9 f - . g r W08 e

Figura 65 Consola de Administracion

Abrir el navegador con la siguiente direccion

http://localhost:4848/

usuario: admin

Contrasena: admin
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@ Conexion - Mozilla Firefox

Archivo Editar Ver Higtorial Marcadores Herramientas Ayuda | aEsessee o p— . -
Conexion + =

€ @ hitps//localhostd848/ common/indexsf e | |[B- Googic ol s A %

| De Google Chrome & Inicio $% MantisBT [ | jQuery Drop Down Me.. Recargar esta pagina

GlassFish™ Server Open Source Edition
Administration Console r
Nombre de Usuario: admin

Contraseiia:

chiaced by oracle aith contrinutions (rom
the GlassFish communit

ropynam@ S S ol et Aottt bl
5 a un contrato de licencia que incluye restric e cié
a propiedad intelectual. A menos que figure expiic
copiar, reproducir, traducir, modificar, conces
ninguna parte, de ninguna forma, por ningdn medio. Queda prohibi
o ware, excepto en la medida en que
te software o a d

interoperabilidad
entrega al Gobierr

Figura 66 Consola Login

Ir sobre la opcién Resources/JDBC/Connection Pools y luego en el boton new.

@ Pools de Conexiones JDBC - Moxzilla Firefox =Rl

chive Editar Ver Historial Marcadores Hemamientas Ayuda

& Pools de Conexiones IDBC |- = —

€ Fa = Pl 8 w %
Query Drop Down Me... B je
Desconectar  Ayuda

Usuario: o: domaini | Servidor: localhost
GlassFish™ Server Open Source Edition
&
[=] Tareas Comunes Pools de Conexiones JDBC

@ Dominio Para simacanar, organizar y recuperar datos, |a mayorfa de (a2 splicacionss utilizan bssss de datos relscionsles. Lss aplicaciones Java EE accsden & las bases de datos relacionales &

+ la AP1 JDBC. Antes de que una apiicacion pueda acceder a una de datos, debe oblener una conexion

[E] servidor (Senidor de Administiac
i Clusters
[] Instancias Independientes

* [ Nodos g7 8] | Suprimir
[ Aplicacionss | nomd w | Tipe de Recurso w | Nombre de Clase | Descripeion
42+ Mddulos ds Giclo de Vida el B | DerbyPoot javax.3g) DataSource org apache derby jdbe ClientDataSaurce
[Em| Datos de Supenvisidn 1 | SamplePool javax sql DataSource org apache derby jdbc ClientDataSource
v g Recursos 71 | _TimerPool javax sql XADataSource org apache derby jdbc EmbaddedXADataSource
- H JoeC [ | micrasoft_sql_cvp_saPool javax. sql DataSource com.microsoft sqlserver jdbe SQLSenverDataSaurce

Rocursas JOBC

&a Configuraciones de Adapiador
= gt Recursos de JMS
[ Sesiones JavaMail
= JNDI
7 B Configuraciones

Hie = o~ & % @Ers

Figura 67 Pool de Conexiones
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Escribir un nombre para el pool, en Resource Type seleccionar javax.sql.DataSource y en

DataBase Vendor seleccionar PostgreSQL, luego dar clic en Next.

Nombre de poll: travex

Tipo de Recurso: javax.sql.DataSource

Proveedor de Controladores de la Base de Datos: PostgreSQL

Ping: Activada

Aislamiento de Transaccion: read-committed

.; Nueve Poel de Conexiones JDBC (Paso 1 de 2) - Mozilla Firefox (5]
Archive Editar Ver Higtorisl Marcadores Herramientss Ayuda -
& Nueve Pool de C - - - - . P —

& )P @ nupeslocalhost a8is/c e |[B- Googie L& W %

Desconectar Ayuda

u: admin | Dos main1  Servider: localhost

su.
GlassFish™ Server Open Source Edition
=
[7] Tareas Gomunes Nuevo Pool de Conexiones JDBC (Paso 1 de 2) Siguiente | | Cancelar
@ Dominio Identifique la configuracian general del pool de conexiones
[£] senvidor (Serddor de oo sorrcanTpo obligatorio
Sﬂa Clusters Configuracién General
Instancias Independientes
N g Nodos Hombre de Pool: * ovp
[ Aplicaciones Tipo de Recurso:
&% Médulos de Cicla de Vida Se debe indicar si la clase de origen de datos implanta mas de 1 interfaz.
[£8 Datos de Superisian 5 Proveedor de Controladores de la Base de Datos: =
v g Recursos ovp
@ JoBC Sele ducir un proveedor d troladol de la b de dat
- Recursos JOBC Introspeccion: ] Activada
» [ Pools de Conexiones JDB( Si esta activado, los nombres de clase de implantacién del controlador u origen de datos activaran la introspeceisn

= @ Conectores

@ Configuraciones de Adaptador
L3 w Recursos de JMS
[ Sesiones JavaMail

= g HDI
v (@ Configuraciones

| m QN £ W @ o]k

Figura 68 Pool de Conexiones avanzado
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Llenar los valores de las propiedades DatabaseName, Password, URL, url, y User con los
valores adecuados para la base de datos. (la url de la base de datos corresponde al
siguiente formato jdbc: postgresql://(Servidor de base de datos):(Puerto) / (Nombre de
base de datos), si el motor de base de datos esta instalada en la misma maquina el nombre

del servidor es localhost, y el puerto por defecto es 5432), Luego dar clic en Finish.

JDBC - Morzilla Firefox

@ Editar Pmpedadssde?m\de(:n iones
rVer

c | |B- Googie A A %

Pagina Inicial " Acerca de Desconectar "Ayuda

Usuario: admin Dominio: domain1  Servidor: localhost

GlassFish™ Server Open Source Edition

g “1UsIe -
[E] Instancias Independientes General F
» [ Nodos . . .
[ Aplicacianes | Editar Propiedades de Pool de Conexiones JDBC
£ Médulos de Ciclo de Vida Modifique las propiedades de un pool de conexién JDBC existente
Datos de Supervision
v 9 Recursos
> [ JDBC Nombre de Pool: microsoft_sql_cvp_saPool
v [ Recursos JDBC
[ jdbe/_TimerPool Propiedades Adicionale
[ jdbc/_default &) (8 | | | Agregar Propiedad | Suprimir Propiedades
B idbe/evpDS | Nombre + | valor + | Descripcion:
8 idbc/sample 0 (URL jdbe-sqlsenver /192 168 200 65: 1433 databaseName
> Pools de Canexiones JDB( 8
& DerbyPool [ |driverClass com.microsoft.sglserver.jdbc. SQLServerDriver
& SamplePocl Ll | B [Password 452013+
& __TimerPool ] | portHumber 1433
|y microsofl_sql_cvp_saPo ] [databaseName GESTION_PROCESOSG4S
> ¢ Conectores [ [User sa
@c de |2 192.168.200.65

O -

mmua@ £ % @ 3%

Figura 69 Ingresar Datos Pool

Ahora vamos a crear el recurso JNDI, para esto ir sobre la opcion Resources/JDBC/JDBC

Resources y luego en el botdn new.
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En JNDI Name diligenciar el Nombre JNDI que le vamos a dar al recurso para su
localizacion, en Pool Name seleccionamos el pool de conexiones a utilizar. (Vale la pena
recordar que con el nombre JNDI es como nuestro componente va a localizar la conexion a la
base de datos asi que este debe coincidir con el que se indica en el archivo

persistence.xml).

Nombre JNDI: jdbc/zkaDS

Nombre de Pool: travex

@ Nuevo Recurso JDBC - Mozilla Firefox T [ |
Archivo Editar Ver Higtorial es Herramientas Ayuds f s t—— - - o

& Nuevo Recurso JDBC Lti e it it el i

[f] Instancias Independientes Nuevo Recurso JDBC [ Aceptar | | Cancelar |
* [ Nodos Especifique un nombre JNDI (inico que identifique el recurso JDBC que desea crear El nombre sélo debe contener caracteres alfanuméricos, de subrayado, guiones y puntos
[ Aplicaciones
«2» Médulos de Ciclo de Vida
|Em) Datos de Supenvision

Nombre JNDI: * | jdbc/cvpDS

Nombre de Pool: | m;

urso; c Use Iz
[ idbc/_TimerPool
[ idbe/__default
& idbc/cvpDS
& idbc/sample
- Pools de Conexiones JDB(|
i DerbyPool
[ SamplePool

Descripcion:

Estado: (V] Activada

Descripcion:

9:38
Y 17/10/2013

Figura 70 Nombre JNDI

Clic derecho en Services, Restart

Luego reiniciamos el servidor Gassfish y Listo
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) NetBeans IDE 7.3
File Edit View Navigate Source Refactor Run Debug Profile Team Tools Window Help Q Search (Ctri+) |
BRAERDE. ITHRIKO

Projects ‘Serviees H‘ (=] glassfish-resources.oml &

-5 Databases History ‘ 5.

Vieh Services

DEE

R%FESFE% 0H|v¥

13 max-wait-time-in-millis=" name="microsoft sql cvp saPool" o
E} Servers 14 non-transactional-connections="false" pool-resize-guantity="2" res-type="javax.sql.DataSource"
BHGDWM statement-timeout-in-seconds="-1" steady-pool-size="8"
é%’) :Dul‘mo Start n Debug Made validate-atmost-once-period-in-seconds="0" wrap-jdbc-cbjects="false">
¥ Resource

operty name="serverName" walue="192.

§ rec Start in Profle Mode jperty name="portNumber" value="1433"/>

| Restart perty name="databaselans" value="G

B & Stop operty name="User" value="sza"/> M
I.lt/ Web Serv Refresh operty name="Pasaword" value="gis2
Clou

operty name="UR

L" value="jdbc:zglsery
- Hudson Buiders

ﬁ Issue Trackers

Remove operty name="driverClass" value="com
connection-pooly

i I5Testriver View Domain Admin Console |agqurce enabled="true" jndi-name="jdbc/cvpDS" object-type="user" pool-name="NACEOSOLE SAL CVD SEEG0L"/> 1
View Domain Server Log >
View Domain Update Center
Properties =
s
al I 3
Output ﬁ‘ Bl

Java DB Database Process % | GlassFish Server3.1.2 &

Thu Oct 17 09:11:06 COT 2013 : Se ha instalado el administrador de sequridad utilizande la directiva de sequridad de servidores bésica. i
Thu Oct 17 09:11:09 COT 2013 : Apache Derby Network Server - 10.8.1.2 - (1095077) se ha iniciado y estéd listo para aceptar conexiones en el puerto 1527

¢ il 3 o

ROy 2% @B F

@ 512 |ns
I .

54008

Figura 71 Restart Glassfish
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Tabla 17 Matriz de Anélisis de Alternativas
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RESUMEN NARRATIVO

INDICADORES

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

FIN DEL PROYECTO
Incremento de clientes y
reduccion de errores para evitar

pérdidas de informacion

- El nimero de clientes internos
aumenta en el afio, base que va
desde el inicio del proyecto hasta
octubre del 2013 que se toma como
fecha fin.

- El valor de ingresos disminuye en
el afio base hasta octubre del 2013.
- Las pérdidas de informacién
aumentan en el afio base hasta

octubre del 2013.

- Resultado de fichas técnicas y
Ilamadas de teléfono en los meses
anteriores.

- Informacion proporcionada por los
técnicos del area.

- Conclusion dada por parte de todos
los que conforman el &rea de soporte

técnico y Helpdesk.

- Los ingresos en el proceso de
soporte técnico se mantienen
en un débil crecimiento.

- Las fugas de informacién se
mantienen, no han

incrementado ni disminuido.
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- Los procesos de recepcion de

equipos y soporte técnico aumentan
- Resultado de fichas técnicas y
en el afio base hasta la finalizacion

PROPOSITO DEL Ilamadas de teléfono en los meses
del proyecto.

PROYECTO anteriores.
- Aumenta tiempo de busqueda de

Automatizacion de los procesos - Informacion proporcionada por los
informacion en aproximadamente 5

tanto de soporte técnico, técnicos del area.
minutos desde el inicio del afio base

Helpdesk y todo lo relacionado - Conclusion dada por parte de todos
hasta un incremento anual de

al area de soporte. los que conforman el area de soporte

aproximadamente a 30 minutos,
técnico y Helpdesk.
dependiendo el tipo de informacion

solicitada por el usuario final.

- Se realizan bajos procesos y
eventos en los Gltimos afios
dado que al no tener un control
en los procesos se genera
mayor desintereés.

- Aumento de necesidades para
control de procesos técnicos,
Helpdesk y eventos de

competencia.
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- Existe altos indices de

- Resultado de fichas técnicas y - Personal capacitado con
desconocimiento sobre utilizacion

Ilamadas de teléfono en los meses grandes conocimientos de la
COMPONENTES DEL de herramientas tecnoldgicas para

anteriores. herramienta implementada.
PROYECTO agilitar procesos.

- Informacion proporcionada por los - Director de Sistemas
1. Personal altamente - Se generan altos indices de

técnicos del area. conforme con interaccion que
capacitado e informado. indiferencia con los procesos de

- Conclusion dada por parte de todos  se realiza en la utilizacion del
2. Gran control de los procesos soporte técnicos que se generan
los que conforman el area de soporte  software.
de ingreso de equipo al dentro de la empresa G4S.
técnico y Helpdesk - Los procesos son controlados
departamento de sistemas. - Bajo interés por parte de
.- Entrevistas realizadas a personas generando mayor interés en el
beneficiarios en la creacion de
que trabajan dentro de la compafiia.  usuario final y todas las
fuentes de informacion.
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- Grandes fugas de informacion
ocasionadas desde este afio hasta
octubre del 2013 en la empresa dado
que no se realiza el control
respectivo.

- Gran desinterés por parte de los
organismos reguladores por aportar
un sistema de control en

informacion.

personas que tienen que ver ya

sea directa o indirectamente.
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) SUPUESTOS Y
ACTIVIDADES DEL PROYECTO PRESUPUESTO MEDIO DE VERIFICACION
COMPONENTES
Materiales - Personal capacitado con grandes

1.1 Capacitacion general a los beneficiarios
Hojas e impresiones - Resultado de encuestas
en implementacion de la herramienta.
50,00 realizadas a Director de Sistemas,
1.2 Incentivar a los usuarios finales de la
técnicos y usuarios finales.
empresa la importancia de utilizar

Otros Costos - Informacién proporcionada por
herramientas tecnoldgicas.

Refrigerios, Director de Sistemas.
1.3 Generar un gran control en los procesos y

Transportes, Otros - Conclusién dada por parte de
eventos de los procesos de entrega recepcion

50,00 todos los beneficiarios.

de equipos.

conocimientos de la herramienta
implementada.

- Director de Sistemas conforme con
interaccion que se realiza en la
utilizacion del software.

- Procesos son controlados
generando mayor interés en el

cliente interno, técnicos.
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1.4 Capacitacion sobre medidas de seguridad Reserva de - Entrevistas realizadas a
y prevencion en cuidado de software. Contingencia personas que se encuentran
2.1 Tener a disposicidn las herramientas 150,00 dentro de la empresa.

adecuadas para la generacion de software.

2.2 Aplicacion de software en procesos y

eventos.

2.3 Establecer un calendario para gestionar

mantenimientos al software.

3.1 Establecer como se van a distribuir y a TOTAL
establecer los horarios de entrega de los PRESUPUESTO

MENSUAL
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equipos en mal estado al departamento de 250,00

sistemas.

3.2 Recopilacidn de estadisticas sobre
cumplimiento de las reglas de seguridad y
calendarios establecidos

3.3 Establecer continuas encuestas para
verificar la aceptacion y optima utilizacion de

software.
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