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CAPITULO I

1. El Problema

1.1.

Planteamiento del Problema

El departamento de Service Desk la empresa AKROS CiA. LTDA, encargado del
control, seguimiento y verificacion de cumplimiento de niveles de servicio con
respecto a los soportes y mantenimientos que se realizan diariamente.

De acuerdo a la previa investigacion que se ha realizado se ha encontrado que
el problema radica en la falta de herramientas que manejan en todo el
procedimiento de control, seguimiento de las asistencias o incidentes que se
realiza diariamente, asi como en la falta de conocimiento de los tiempos y
ubicaciones de los técnicos lo cual conlleva a que el personal de Service desk
no lleve el adecuado registro o levantamiento de casos solicitados por el
cliente, el mismo que cuando requiera verificar el estado de su caso no
obtendra una respuesta con la velocidad que lo quisiera debido a que o hay un
sistema que permita automatizar estos procedimientos.

Este problema se produce porque al no tener un sistema unificando entre
departamentos involucrados con el area técnica el cual permita organizar
eficazmente los tiempos de respuesta de los técnicos internamente como
fuera de la empresa, al no tener una herramienta para la gestidn y la creacidn
de incidentes, dificulta el control y seguimiento de los mismos poder
informarle al cliente sobre el caso creado en un tiempo satisfactorio, el no
poder tener un reporte mensual con las mediciones de los niveles de servicio
internos y que se quedd con el cliente y asi poder proyectarse a la mejora
continua.

Hay que tomar en cuenta que quien produce el problema es la falta de
informacién, de proyeccion a futuro, de normalizar lo procedimientos,
obviamente el no tener una herramienta eficaz complica el proceso de cambio,
de estandarizacion, trayendo como causas y efectos que el cliente obtenga un
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servicio regular, por no llamarlo pésimo por ende se sienta decepcionado y
busque otra empresas la cual pueda cumplir con las Necesidades requeridas, y
sin mencionar que el mismo usuario se encargaria de divulgar la falta de
efectividad en el servicio.

Formulacion del Problema

éEs viable y factible el desarrollo un sistema que permita el monitorear y
evaluar el nivel de servicié de los técnicos y sus departamentos, para asi poder
tener un mejora continua?

Objetivo general

Desarrollar un sistema automatizado para el departamento de Service Desk, el
cual pueda permitir, mejorar los procedimientos de control y seguimientos de
incidentes.

Objetivos Especificos

» Levantar la informacion necesaria para la elaboracién del sistema
propuesto.

Disefiar el sistema propuesto.

Disefiar la base de datos para la interaccidn con el sistema
Desarrollar el sistema propuesto.

YV V V VY

Realizar pruebas del sistema, verificando que todo este correcto.

Justificacion e Importancia

El desarrollo de este sistema es muy importante, convirtiéndose este en uno
de los principales procesos de la restructuracidn del drea técnica ya que aporta
directamente en el trabajo cotidiano que realiza este departamento de Service
Desk.

El sistema facilitara que los operadores de Service Desk realicen su
coordinacidon de mejor manera sirviendo de filtro entre los técnicos y el cliente
final pudiendo realizar las siguientes actividades
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e creando incidentes en el sistema,

e asignando técnicos

e detallando problemas,

e almacenando soluciones,

e describiendo tipos de contrato de clientes,

e controlando tiempos de respuesta,

e permitiendo realizar un seguimiento adecuado de las asistencias que
realizan los técnicos con su ubicacion.

Técnicamente hablando es factible el desarrollar un sistema, que se considera
una herramienta que facilite el control de los procesos de los soportes a través
de un software, los usuarios que van a ocupar esta herramienta tanto los
técnico, como el personal de Service Desk tendran la facilidad de actualizar sus
datos, los de los clientes, crear tickets, visualizar tiempos de respuesta de
soportes evitar caidas de tickets, evaluar a través de niveles de servicios.

Es pertinente el desarrollo del sistema ya que la empresa no incurriria en costo
alguno debido a que es un proyecto de tesis, simplemente deberan colaborar
facilitando la informacion respectiva para la realizacién de la investigacion y
levantamiento de informacién.

1.4. Alcance

Desarrollar un sistema basado en arquitectura tres capas las cuales se detallan
en la parte inferior.

Css s chaess
O D A
[

1. Coapes o srwpripecale 2 Capa e regoni 3
SHFTOH O =
CLENT R AT LALLM

S

e C(Capa de presentacién: esta capa presenta el sistema al usuario, le
comunica la informacién y captura la informacién del usuario en un
minimo de proceso esta va serd la interfaz grafica la cual serd muy
amigable.
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e Capa de negocio: esta capa permite que residan los programas que se

ejecutan, adicional recibe las peticiones del usuario y se envian las
respuestas tras el proceso, es aqui donde se establecen todas las reglas
gue deben cumplirse. 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 debase de
datos almacenar o recuperar datos de él. También se consideran aqui
los programas de aplicacién.

e (Capa de datos: es donde residen los datos y es la encargada de acceder
a los mismos. Estd formada por uno o mas gestores de bases de datos
gue realizan todo el almacenamiento de datos, reciben solicitudes de
almacenamiento o recuperacion de informaciéon desde la capa de
negocio.

Adicional vamos a realizar cuatro mdédulos fundamentales como son

e Soporte: Este médulo nos permite realizar el ingreso de los datos del
equipos, solicitar técnico, escoger cliente, crear requerimiento

e C(lientes: este mddulo nos permite crear, modificar, actualizar, eliminar
clientes y registrarlos en la base de datos

e Administracion este mddulo permite la manipulacién de datos entre el
la creacion. Modificacion, actualizacion, eliminacion

e Consulta: este médulo permite que realicemos cualquier tipo de filtro
para poder consultar los datos requeridos.

El sistema se convertird en la herramienta fundamental para el departamento
de Service Desk donde a través de esta se permitira el control y seguimiento
de incidentes. Convirtiéndose asi en el punto medio de informacion entre el
cliente y el técnico


http://es.wikipedia.org/wiki/Programa_(computaci%C3%B3n)
http://es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos
http://es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos
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CAPITULO I

2. Marco Tedrico

2.1.

Antecedentels

AKROS CIA. LTDA CiA. LTDA es una empresa cuya actividad principal es la
consultaria de infraestructura tecnolédgica interna y externa, también la
comercializacidn de equipos de computacion asi como soluciones informaticas
corporativas que ayudan a que los clientes puedan confiar en la tecnologia y
sus actualizaciones y asi sentirse tranquilos al saber que su sistema informatico
se encuentra en buenas manos ya que estd respaldado por un personal
profesional capacitado.

Las oficinas Matriz de la empresa actualmente estd situada en la ciudad de
Quito provincia del Pichincha donde trabajan alrededor de unas 120 personas
y estd constituida por aproximadamente 14 departamentos, también cuenta
con una sucursal en Guayaquil provincia del Guayas donde trabajan 50
personas aproximadamente, la empresa labora de Lunes a Viernes de 8:30 a
17:30.

Para la obtencién de informacidn sobre la empresa, caracteristicas y
requerimientos del sistema ha servido de mucho la colaboracién de la
Ingeniera Gabriela Maldonado Jefa de Recursos Humanos quien nos va a
ayudar con toda la informacion administrativa, el Ingeniera Lupe Plaza Jefe del
Departamento de Sistemas y el Ingeniero Roberto Vaca Gerente Técnico de
esta empresa ellos me ayudaran con toda la informacion que tenga detalles y
aspectos técnicos.

Tomando en cuenta lo anteriormente planteado y sabiendo que el sistema
facilitara el manejo de la informacidon dando un mejor prestigio y gestion a la
empresa, propongo realizar este sistema como proyecto de grado, bajo los
siguientes aspectos:
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» El sistema no tendra ningun valor econémico por ser un proyecto de
grado.

» El auspiciante facilitara la informacion y documentacion
necesaria para el desarrollo.

» El sistema serd realizado en las fechas establecidas segun el
cronograma, con un maximo de 5 meses

» El sistema serd aprobado y aceptado por parte de las
autoridades, los auspiciantes y el tutor de proyecto.

2.2. Resena Historica

AKROS CIA. LTDA es una empresa que se forma legalmente el 26 de agosto de
1991 en la ciudad de Quito por la idea de sus actuales duefios los ingenieros
Orlando Villacis y Juan Pablo Yanez, todo empezdé como un negocio de venta
de equipos y partes, pero poco a poco a ido incursionando en el mercado y
ganando adeptos en el campo con lo que respecta a soluciones informaticas
corporativas viéndose en la necesidad de servir de mejor manera a los clientes
y llegar a la mayoria de lugares se han visto en la necesidad de formar un
Akros Guayaquil donde también se ha creado varios departamentos y dreas
gue constituyen pilares fuertes de la empresa asi como la gente capacitada y
muy profesional que trabaja en las mismas.

Esta empresa lleva 19 afios en el mercado, y prestando servicios a sus clientes
con efectividad y apreciacion es asi que han ido creciendo cada dia mas como
empresa y como personas profesionales y asi contribuyendo con la comunidad
y el pais ofreciendo oportunidades de trabajo.

La empresa fue constituida en las siguientes bases fundamentales que son:
Vision.

Ser mejor proveedor, empleador y socio comercial del sector.

Mision.

Mejorar cada dia para brindar soluciones tecnoldgicas confiables.
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Valores.

» Creemos en la integridad como base de nuestra operacion,

» Creemos en el trabajo en equipo.

» Creemos que el cambio y la innovacidn son una oportunidad para
mejorar.

2.3. Marco Referencial

Ya identificado el problema segun las necesidades de la empresa se realiza los
respectivos estudios e investigaciones para poder validar la viabilidad del
proyecto y verificar bajo que plataforma se va a trabajar y en cual trabaja la
empresa, con que lenguaje se va a realizar la programacion, que software se
va a utilizar para disefiar la base de datos y el motor de base de datos que se
va a ocupar.

Para la vialidad de este proyecto se ha realizado varios estudios investigativos
para diagnosticar el problema y por ende presentar posibles soluciones para el
mejoramiento de los procesos.

El estudio realizado radica fundamentalmente en la necesidad de la empresa y
del departamento de Service Desk que se ha tomado como lugar o centro de
investigacion y de trabajo de implementacion de la herramienta.

Trabajando en la investigacién de las necesidades de la empresa y
departamento como tal para poder implementar la herramienta se ha
encontrado algunos puntos de referencia como el hardware, software,
funciones, requerimientos y procesos que maneja la empresa al menos la
parte a trabajar, los mismos que seran Utiles para el desarrollo del proyecto en
mencion.

Funciones del departamento (base para la creacion de la herramienta
proyectada)

El departamento de Service Desk tiene la funcién gestionar requerimientos
gue los clientes solicitan como el caso de lo soporte y mantenimientos
adicional de la logistica se encarga de monitorear a los técnicos y sus tiempos
de respuesta ya que la intencidn es poder evaluar el trabajo de cada persona a

10
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través de un sistema de evaluacién llamado niveles de servicio el cual consta
en determinar tiempos tanto de solucién como de movilizacion y clasificar a
los requerimientos por errores y solicitudes.

Al final de cada mes el Service Desk realiza un cierre con un reporteo de
cumplimiento de niveles bajo los pardmetros mencionados y asi poder
comprobar el rendimiento de los técnicos visualizar fallas y corregirlas a
tiempo teniendo como resultado clientes conformes y técnicos eficientes y
profesionales en el ambito outsourcing.

Requerimientos de la herramienta

El departamento actualmente realiza el proceso de generacién de tickets los
cuales siempre van a estar atados a un cliente, estos se van asignar a técnicos,
realizando los soportes hacer seguimiento a los mismos, hay que tomar en
cuenta que lo fundamental es poder adecuar todos lo procesos del sistema a
las mejores practicas basadas en normativas ITIL V3., la cual esta orientada al
ciclo de vida del incidente, manejando asi las mejores alternativas del cierre
del mismo. A continuacién se presentan

Hardware

Se realiza un andlisis de la estructura informatica de la empresa en lo que
refiere a hardware para lo cual se toma en cuenta computadores, servidores,
referente al departamento de sistemas ya que es donde se implementaria la
herramienta y el Departamento Técnico que es donde se trabajaria.

Ver grafico 1
Software

Es importante analizar y conocer la estructuracidn de software que maneja la
empresa ya que la validacién de aplicativos, programas es fundamental para el
estudio del desarrollo del nuevo sistema para asi poder saber si es necesario si
incrementar  actualizaciones o parches informaticos que permita la
implementacidn sin inconvenientes.

Ver grafico 2

11
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Redes

Al conocer como esta estructurado la red informdtica de la empresa
refiriéndonos a conexiones, estaciones de trabajos, cuarto de servidores, etc.
Estamos realizando una gestion fundamental ya que este conocimiento
permite desarrollar el sistema en base al proceso de las conexiones y
direccionar rutas, servidores, compartir informacion, etc.

Ver grafico3y4
Know how

Para el andlisis, disefo, desarrollo del proyecto es bueno mencionar que se
tiene un gran conocimiento con experiencia en estudios y trabajos realizados
con anterioridad lo que facilitara el trabajo en este proyecto convirtiéndose
mas sencillo el entender las necesidades del cliente y plasmarlas en un
sistema.

12
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N2 § DEPARTAMENTO QTIPO PROCESADOR § MEMORIA § TIPO
EQ.

SISTEMAS SERVER 2 INTEL XEON
2.4 GHZ
APLICACIONES

SISTEMAS SERVER 2 INTEL XEON
2.8 GHZ

SISTEMAS SERVER 1 INTEL
XEON 2.8
BASE DATOS GHZ

SISTEMAS SERVER 2 INTEL XEON
2.8 GHZ

ARCHIVOS

SISTEMAS SERVER 1 INTEL XEON
2.4 GHZ
CORREO

SISTEMAS WORK INTEL CORE § 4 GB RAM §| LAPTOP
STATION 17

7 SERVICE DESK WORK INTEL CORE 2 || 2 GB RAM || DESKTOP
STATION DUO 2.4 GHZ

7 SOPORTE WORK INTEL CORE 2 || 2 GB RAM || DESKTOP
TECNICO STATION DUO 2.4 GHZ

MANTENIMIENTO WORK INTEL CORE 2 | 2 GB RAM § DESKTOP
STATION DUO 2.4 GHZ

NOMBRE: CUADRO DE EQUIPOS INFORMATICO HARDWARE
GRAFICO N¢: 1
FUENTE: AKROS

13
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DEPARTAMENTO

SISTEMAS SERVER

APLICACIO
NES

SISTEMAS SERVER

RPE

SISTEMAS SERVER

BASE
DATOS

SISTEMAS SERVER

ARCHIVOS

SISTEMAS SERVER

CORREO

SISTEMAS WORK

STATION

SERVICE DESK WORK
STATION

14

TIPO

SISTEMA GESTION
OPERATIV J§ DOCUMENTA
o) L

2008 OFFICE 2010
SERVER PROFESIONAL
ENTERPRIS

E

2008 18 GB RAM
SERVER

ENTERPRIS

E

ANTIVIRU

2008 10 GB RAM
SERVER

ENTERPRIS

E

2008 10 GB RAM
SERVER

ENTERPRIS

E

2008 EXCHANGE
SERVER
ENTER.

WINDOWS § OFFICE 2010
7 PROFESIONAL
ULTIMATE

WINDOWS
7 ULTIM.

S
S
SI
SI
SI
S
OFFICE 2010 {SI
PROFESIONAL
SOPORTE TECNICO § WORK WINDOWS § OFFICE 2010 }JSI
STATION 7 ULTIM. PROFESIONAL
MANTENIMIENTO WORK WINDOWS § OFFICE 2010 §SI
STATION 7 ULTIM. PROFESIONAL

NOMBRE: Cuadro De Equipos Informatico Software
GRAFICO N2: 2
FUENTE: AKROS
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3 & Q

firewall

Router guayaquil

Conexion planta baja

CONEXIONES RED
DIAGRAMA DE RED

simbolo | Total | Descripcién

2 Enrutador
0 1 Firewall
@ 1 | Concentrador
S A Panel de
conexiones

NOMBRE: DIAGRAMA DE CONEXIONES DE RED
GRAFICO Ne: 3
FUENTE: AKROS

Servidor de archivos Servidor de RPE dor de Servidor DNS/DHCP

SERVIDORES \

CONEXIONES DE SERVER

Simbolo | Total

Descripci
on

2 Ethernet

Servidor

Enrutador

Yy

NOMBRE: DIAGRAMA DE CONEXIONES DE SERVIDORES
GRAFICO N¢2: 4
FUENTE: AKROS

Concentrad
or

© 0 o®ol

5
1
1 Firewall
2
5

PC
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Marco Legal

Esta empresa lleva 18 afios en el mercado, tiempo en el cual, y en razén de
que ha sido calificada legalmente por la SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS
segln los articulos 20 y 449 de la ley de compafiias vigente, con todos sus
documentos en regla y notariados en la Notaria Vigésima Sexta del Cantén
Quito de acuerdo con la facultad prevista en el numeral 5 Art. 18 de la ley
notarial.

Art. 143.- La compafiia anénima es una sociedad cuyo capital, dividido en
acciones negociables, estd formado por la aportacidon de los accionistas que
responden uUnicamente por el monto de sus acciones. Las sociedades o
compainiias civiles anénimas estan sujetas a todas las reglas de las sociedades o
companias mercantiles anénimas.

Art. 144.-Se administra por mandatarios amovibles, socios o no. La
denominacién de esta compania deberd contener la indicacién de "compaiiia
anénima" o "sociedad andnima", o las correspondientes siglas. No podra
adoptar una denominaciéon que pueda confundirse con la de una compaiiia
prexistente. Los términos comunes y aquellos con los cuales se determine la
clase de empresa, como "comercial", "industrial", "agricola", "constructora",
etc., no seran de uso exclusive e irdn acompafadas de una expresion peculiar.
Las personas naturales o juridicas que no hubieren cumplido con las
disposiciones de esta Ley para la constitucidon de una compaiiia anénima, no
podran usar en anuncios, de esta Ley y, ademas, la indicacién del valor pagado
del capital suscrito, la forma en que se hubiere organizado la representacién
legal, con la designacion del nombre del representante, caso de haber sido
designado en la escritura constitutiva y el domicilio de la compafiia. De la
resolucién del Superintendente de Compaiiias que niegue la aprobacidn, se
podrd recurrir ante el respectiva Tribunal Distrital de lo Contencioso
Administrativo, al cual el Superintendente remitira los antecedentes para que
resuelva en definitiva.
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CAPITULO Il

3. Investigacion Cientifica

3.1.

3.1.1.

3.1.2.

Tipos de Investigacion

Investigacion Cuantitativa

Para la investigaciéon realizada sirvi6 de mucho apoyo los tipos de
investigacion los cuales se detallan a continuacién y en qué aspecto fueron
utiles.

Bibliogrdfica Documental

Este tipo de investigacidn es util para poder recolectar informacion a través de
varios tipos de publicaciones, informativos, paginas web, los cuales permiten
averiguar y hacer referencia a experiencias pasadas, conocimientos,
metodologias que principalmente ayudan con el desarrollo del sistema de
control de incidentes el cual se basa en fundamentos ITIL y por ende escoger
los mejores procesos, adicional permitira documentar toda la informacién la
cual servira de respaldo y ayuda para proximas investigaciones.

Investigacion de Campo

Descriptiva.

Este tipo de investigacion fue muy util ya que permitid realizar el marco
referencial y los antecedentes puesto que a través de esta se pudo recolectar,
estudiar la informacién necesaria sobre la estructura de la empresa, sus
procesos, herramientas, funciones cotidianas cabe mencionar que con la
documentacién recolectada y el estudio realizado podemos determinar vy
establecer la problematica.

Explicativa
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Tipo de investigacidon que ayuda de tal manera que se establezca un proceso
para la explicacién del estudio y analisis del entorno en el que se trabajaray

como nos permitimos detectar la problematica pudiendo asi resolver que,
quien, porgue se produce el problema, y asi poder concluir causa, el efecto y
las consecuencias de la misma, a la vez formular el problema de una manera
correcta.

Métodos de Investigacion

Historico logico cronoldgico

La gran ventaja de utilizar este método es que ayuda a realizar una
recapitulacién y presentacién de los procesos de la empresa tanto actuales
como los modificados y asi proceder con el Andlisis, disefio, desarrollo,
pruebas

Analitico sintético

Este método permite se que interactien con los procesos de la empresa de tal
manera que se pueda resolver o mejorar los procedimientos actuales,
adaptando asi el sistema desarrollado con las funciones de los usuarios y del
departamento como tal.

Inductivo

Al visualizar el resultado de la informacion que necesitamos podemos
plantearnos el proceso y los procedimientos que vamos a manejar para poder
realizar el analisis, el disefio, hasta llegar al desarrollo concluyendo con la
implementacién y sus pruebas respectivas

Deductivo

Este método fue utilizado para estudiar las actividades que realiza el personal
dia a dia, adicional permitié conocer el funcionamiento de los departamentos
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los procesos que maneja la empresa, la estructura que tiene establecida y las

funciones de cada persona a cargo.

Herramientas de Recoleccion de Informacion

La Observacion.

Técnica utilizada para poder observar todo el entorno de la empresa su
situacion econdmica, técnica y tecnoldgica con la cual trabajan y prestan
servicio a sus clientes, asi como el crecimiento laboral y comercial que a tenido
estos Ultimos afios y obviamente poder centrarnos en el estudio del
departamento donde se implantara el sistema, adicional estudiar y visualizar el
actuar de los usuarios, su interaccion laboral, los procedimientos que siguen,
las tareas que cumplen asi nosotros poder ser parte del proceso y al
desarrollar la herramienta cumpla todas las necesidades.

La Entrevista.

Esta técnica util para la poder realizar preguntas y encuestas a los usuarios y
poder identificar las necesidades del departamento y del personal y asi poder
identificar el problema para el planteamiento del proyecto, tomando en
cuenta con esto las funciones por cargo los procedimientos que maneja el
departamento, detectando problemas y mejorando procesos.
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CAPITULO IV

4. Desarrollo de la propuesta

4.1. Diagnostico Situacional

A continuacion se detalla el sitio donde se va a trabajar, es decir se realiza un
anadlisis donde vamos a sustentar los requerimientos de los usuarios a través de
la herramienta desarrollada y descrita.

Cabe mencionar que como parte del estudio del lugar donde trabajaremos, es
analizar todos los aspectos que involucran como es toda la infraestructura fisica
de la ubicacidn, la estructura de comunicaciones hablando asi de 3 swtich
conformado de 6 VLAN, un firewall, tenemos también los servidores de

dominio, aplicaciones, internet, entre otro que se describen en la parte inferior

4.2.  Estructura Organizacional

GERENTE TECNICO
PABLO ENRIQUEZ

SOPORTE TECNICO
ANDRES HERRERA

SERVICE DESK SISTEMAS
JOSE PADILLA LUPE PLAZA

| EJECUTIVOS TECNICOS TECNICOS QUE SE
PERFIL 2 PERFIL3 ESPECIALIZADOS EN DEDICAN A (A
PERFIL 1 REALIZAR LA LOGISTICA Y ADMINISTRACION
ECNICOS ESPECIALIZADOS EN ITECNICOS ESPECIALIZADOS EN TECNICOS ESPECIALIZADOS EN MONITORE DE LOS DELARED Y
A ZeD 0o SOPORTE EN SITIO LOS CUALES ISOLUCIONAR PROBLEMAS SOLUCIONAR Y DIAGNOSTICAR SOPORTES Y SERVIDORESY
GARACITADOSBARAREALIZAR SOLUCIONAN PROBLEMAS ICORPORATIVOS COMO PROBLEMAS DE EQUIPOS QUE MANTENIMIENTOS SRR
MANTENIMIENTOS IMOVILIZANDOSE HACIA SUS ICONFIGURACIONES E INGRESAN POR GARANTIAS INECRMATICADELA
BREVENTIVOSIDE: (CLIENTES INSTALACIONES DE: AUTORIZADAS POR LA MARCA EMERESS
SERVIDORES, PC'S, SERVIDORES, ROUTERS, REDES l0 POR DANIOS DE PARTES
PORTATILES, PLOTERS, [
IMPRESORAS, PROYECTORES.
ITECNICOS ESPECIALIZADOS EN

(OUTSORCING.

NOMBRE: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
GRAFICO N¢2: 5
FUENTE: JOSE PADILLA
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Estructura Informatica

Hardware
HARDWARE
MARCA | CARACTERISTICA | MEMORI
S ARAM |TIPO UBICACION
DELL |2 INTEL XEON 2.4 SERVER
GHZ 16 GB APLICACIONES SISTEMAS
DELL 2 INTEL XEON 2.8
116 GB SERVER RPE SISTEMAS
GHZ
DELL 1 INTEL XEON SERVER BASE DE
2.8 GHZ 8 GB DATOS SISTEMAS
DELL 12 INTELG)I:EZON 2.8 8 GB SERVER ARCHIVOS SISTEMAS
DELL 11 INTELG);EZON 2.4 16 GB SERVER CORREO SISTEMAS
DELL INTEL COREI7 (4GB WORK STATION SISTEMAS
DELL INTEL CORE 2
DUO 2.4 GHZ 3GB WORK STATION SERVICE DESK
DELL INTEL CORE 2 SOPORTE
DUO 2.4 GHZ 3GB WORK STATION TECNICO
DELL INTEL CORE 2
DUO 2.4 GHZ 3 GB WORK STATION MANTENIMIENTO
Software
SOFTWARE
NOMBRE DETALLES
GP DINAMICS ERP
ENDPOINT SYMANTEC ANTIVIRUS
SQL ASE DE DATOS
OFFICE 2010 GESTOR DE DOCUMENTOS
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Comunicaciones

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO CORDILLERA

COMUNICACIONES

CARACTERISTICAS SO TIPO UBICACION

2 INTEE):'EZON 2.8 EEC')F?E:FEEI\QIEER SERVER RPE SISTEMAS

1 INTEIC_:ﬁ;ON 2.8 EE?_?E:EIF;I\;IIEER SDEAI?I_\(/)ESR BASE DE SISTEMAS

! INTEI&__])I:EZON 2.4 EE?’?E:IEIF:I\;ER SERVER CORREO |SISTEMAS
INTEL CORE 17 \lj\/lj'ﬁ&a\'?'llfs WORK STATION SISTEMAS
Ill)\ll-Jr(E)LZCZ?ZEHE \Lj\/lj'lliﬁﬂi\!\rllis / WORK STATION SERVICE DESK
NELCOREE WNOOWS | oncsranon (701
I[')\IJ(E)LZCZ?ZEE \l/JVLI'IITIIE/I(,)A\'/I'VES / WORK STATION MANTENIMIENTO

Recurso Humano Técnico

CUADRO DE RECURSOS HUMANOS
NOMBRES FUNCION RESPONSABILIDAD
JOSE PADILLA | DESARROLLAR DESARROLLO DE PROYECTO

SANTIAGO DEPARTAMENTO DE
BORJA VERIFICAR DESARROLLO DESARROLLO
PABLO

ENRIQUEZ GERENTE TECNICO GERENCIA TECNICA
JAIME

BASANTES APROBAR PLAN DE PROYECTO
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4.4. Descripcion de Alternativas

4.4.1. Alternativa 1

CUADRO DE RECURSOS HUMANOS

REQUERIMIENTO CUMPLE NO CUMPLE
ARQUITECTURA 3 CAPAS X
METODOLOGIA RUP X
MODELO DE DESARROLLO X

CASOS DE USO X
DIAGRAMA DE INTERACION X

DIAGRAMA DE CLASES X
DIAGRAMA DE COLABORACION X

DISENO LOGICO X

DISENO FISICO X

DESARROLLOA .NET(C#, ASP) X

PRUEBAS X
INTEGRACION X

VALIDACION X
SISTEMA X

SEGURIDAD X
INTERFACE X
IMPLEMENTACION X

CAPACITACION TECNICA X

CAPACITACION USUARIOS X
ENTREGA MANUALES TECNICO USUARIO X
CODIGO FUENTE X

TIEMPO DESARROLLO X

COSTO X
GARANTIA TECNICA X
SOPORTE TECNICO X
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4.4.2. Alternativa 2

CUADRO DE RECURSOS HUMANOS

REQUERIMIENTO CUMPLE NO CUMPLE

ARQUITECTURA 3 CAPAS

METODOLOGIA RUP

MODELO DE DESARROLLO

X | X XX

CASOS DE USO

DIAGRAMA DE INTERACION X

DIAGRAMA DE CLASES

>

DIAGRAMA DE COLABORACION X

DISENO LOGICO

DISENO FISICO

DESARROLLOA .NET(C#, ASP)

PRUEBAS

INTEGRACION

VALIDACION

SISTEMA

SEGURIDAD

INTERFACE
IMPLEMENTACION
CAPACITACION TECNICA
CAPACITACION USUARIOS
ENTREGA MANUALES TECNICO USUARIO
CODIGO FUENTE

TIEMPO DESARROLLO
COSTO

GARANTIA TECNICA
SOPORTE TECNICO

XX XX X X XX X X X X X XX X X X
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4.4.3. Alternativa 3

CUADRO DE RECURSOS HUMANOS
REQUERIMIENTO CUMPLE NO CUMPLE
ARQUITECTURA 3 CAPAS X
METODOLOGIA RUP X
MODELO DE DESARROLLO
CASOS DE USO X
DIAGRAMA DE INTERACION
DIAGRAMA DE CLASES
DIAGRAMA DE COLABORACION
DISENO LOGICO
DISENO FISICO
DESARROLLOA .NET(C#, ASP)
PRUEBAS X
INTEGRACION
VALIDACION
SISTEMA
SEGURIDAD
INTERFACE
IMPLEMENTACION
CAPACITACION TECNICA
CAPACITACION USUARIOS
ENTREGA MANUALES TECNICO USUARIO
CODIGO FUENTE
TIEMPO DESARROLLO
COSTO
GARANTIA TECNICA
SOPORTE TECNICO

pad

X | X X | X

>

>

X X X X X

X X X X X X X X X

4.5. Evaluacidn y seleccion de alternativas

Con la finalidad de poder evaluar correctamente las 3 alternativas presentadas
por las causas oferentes se han determinado parametros a fin de que la
evaluacion se realice considerando aspectos técnicos, econdmicos y garantias.

La primera accidn que se ha considerado es la creencia de peso (valores Unicos
a cada uno de los items) dependiendo de la importancia que tiene cada uno de
ellos en el manejo de la ingenieria del desarrollo de software.
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Igualmente
continuacion:

e Técnico 70%

e Econdmico 20%

e Control técnico 5%
e Soporte técnico 5%

se establecieron

los

siguientes

parametros
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y detalles a

Con estos parametros se pretende alcanzar una calificacidn técnica y operativa

Sistema de Control de Incidentes

EVALUACION TECNICA

REQUERIMIENTOS

ARQUITECTURA 3 CAPAS
METODOLOGIA RUP
CASOS DE USO

DISENO LOGICO

PESOS

5%
5%
5%
5%

CRUGER VTE

5%
5%
3%
3%

C
5%
5%
5%
5%

P. GRADO

5%
5%
5%
5%

DISENO FISICO

5%

3%

2%

5%

DESARROLLOA .NET(C#, ASP)

5%

3%

2%

3%

PRUEBAS

5%

5%

3%

5%

INTEGRACION

5%

5%

4%

5%

VALIDACION

5%

5%

5%

5%

SISTEMA

5%

5%

3%

5%

SEGURIDAD

5%

5%

2%

5%

INTERFACE

5%

5%

5%

5%

IMPLEMENTACION

5%

5%

5%

5%

CAPACITACION TECNICA

5%

5%

5%

5%

CAPACITACION USUARIOS

5%

5%

3%

5%

CODIGO FUENTE

5%

5%

5%

5%

TIEMPO DESARROLLO

5%

5%

5%

5%

COSTO
GARANTIA TECNICA
SOPORTE TECNICO
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5%
5%

5%
5%
5%

5%
5%
5%

5%
5%
5%

100%

92%

85%

98%
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EVALUACION ECONOMICA

EMPRESA PESOS COSTO

CRUGER 16 $ 3000
VTEC 13 $ 2000
P. GRADO 20 SO

4.6. Factibilidad Técnica

De acuerdo a las evaluaciones realizadas de las empresas oferentes se puede
determinar claramente que el proyecto es factible realizarlo desde el punto de
vista técnico, econdmico y tiempo de ejecucién. Por lo tanto el orden de
prelacidon final de las empresas oferentes en el proyecto “Sistema de Control
de Incidentes”, quedo el orden de la siguiente manera.

En conclusiéon se determina que el proyecto se lo realizard con la primera
puntuacion obtenida que corresponde al proyecto de grado.

En el proceso unificado de desarrollo RUP, es la metodologia que se utiliza
para el desarrollo de software de tres capas lo que inducird en analizar todo el
conjunto de actividades necesarias para convertir los requerimientos
necesarios de un usuario en un sistema.

Este metodologia por su gran flexibilidad se adapta a todo tipo de sistemas
(multicapa), areas, tipos de organizacion, y tamanas de proyectos. Se basa en
componentes interconectados a través de interfaces y utiliza el lenguaje
Unificado de Modelado (UML) para preparar todos los procesos de diagramas
necesarios en el desarrollo del proyecto “Sistema de Control de Incidentes”.

Por consiguiente el objetivo general se estructurard de la siguiente manera.
Objetivo General:

Aplicar el proceso unificado de desarrollo en la construccion del “Sistema de
Control de Incidentes”.
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Objetivos Especificos:

e |dentificar y establecer interacciones para casos de usos.

e Analizar el dominio del problema.

e Establecer una base arquitectdnica solida del sistema.

e Eliminar los elementos de alto riesgo del proyecto.

e Elaborar los casos de uso de acuerdo al plan de interacciones.
e Desarrollar y probar el software.

Con estas premisas iniciaremos el andlisis y sintesis de las faces que
constituyen la metodologia RUP versus los flujos de trabajos estandarizados en
el desarrollo del software de tres capas.

FASE DE INICIO

En la fase de inicio se realizd6 una gran actividad en el levantamiento de
requerimientos y validacidon de los mismos manteniendo una organizacion
partitiva de todos los actores involucrados en el “Sistema de Control de
Incidentes”, el proceso consistié en disefiar ciertas estrategias de recopilacion
de informacion través de

formularios, entrevistas y observaciones directas de todos los procesos vy
procedimientos que se realizan en cada uno de los sitios de trabajo, es légico
suponer que para realizar esta actividad se tuvo con anterioridad que
inteligenciarnos de todos los procesos que se cumplen en la empresa; por tal
motivo con conocimiento de causa se validaron requerimientos de usuario y
validacién de actividades; como conclusion de esta actividad se puede sefialar
que los requerimientos se lo establecieron en el manejo de procesos,
equipamiento de hardware y cultura informatica de cada uno de los usuarios.

En lo oferente a la fase de inicio y flujo de trabajo de analisis se determinaron
inicialmente las areas criticas sobre las que tenemos que trabajar, a fin de
mantener la continuidad del negocio; también se establecieron las tareas y
actividades que son susceptibles de automatizacién. En este analisis se
determind que algunas de las tareas pueden funcionar dentro del sistema de
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una forma semiautomatica lo que implica que este tipo de tareas no
ingresaran a formar parte directa del disefio del sistema.

También se determind el alcance del sistema y los requerimientos de
hardware necesarios para que soporte el “Sistema de Control de Incidentes”
con una visién del servidor de aplicaciones y de datos del funcionamiento y
valides de por lo menos cinco afos.

En la parte de inicio del disefio se determind un esbozo inicial de cédmo
quedaria la estructura del disefio del sistema realizando un breve anélisis de
los casos de uso, de los diagramas de iteraciones, de los diagramas de
colaboracién y del diagrama de clases. Lo que determinaron que se
identifiquen los subsistemas mas importantes a desarrollarse. También cabe
indicar que en esta parte se identificaron los riesgos mas importantes del
proyecto; se planifico en detalle las fases de elaboracidon y se estimé el
proyecto de una manera aproximada.

FASE DE ELABORACION

En la fase de elaboracién aun siguen manteniendo vigencia ya que es el
insumo que constantemente se encuentra retroalimentando la informacién al
desarrollo del sistema a medida que se va avanzando el proyecto, los
requerimientos van cumpliendo con la actividad de verificadores de
necesidades reales de lineas de cdédigos en determinados procesos. Pero al
mismo tiempo han alimentado de suficiente informacién para que el andlisis
se lo realice de una manera completa con un enfoque global del “Sistema de
Control de Incidentes”, inclusive analizando las necesidades externas ya que
las mismas requieren de flujos de informacién que tendran que ser disenadas
en sus respectivos procesos.

También se estructura y dimensiona el control de informacién para poder
determinar la capacidad de los discos duros y dispositivos de almacenamiento
también se determino el numero de transcesores y el tipo de ejecucion de
ellos a fin de establecer en hardware velocidad de procesamiento y cantidad
de memoria RAM y CACHE
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En esta fase tiene mucha importancia el disefio del sistema ya que es la misma

0 vamos a iniciar con la diagramacién de los insumos necesarios para poder
obtener la légica de negocio de una manera coherente iniciamos este proceso
con el disefio y estructuracién de los casos de uso que permitira determinar
todas las tareas involucradas y los actores responsables de cada una de ellos.

Posteriormente se realizara el disefio de diagrama de clases en la que se
colocara la estructura estatica del negocio esto tomando en consideracién que
esta clase en la generacion del script de la base de datos, se comunicara en las
tablas relacionadas en la que tendrian que agregarle el cddigo de
programacion.

En el diagrama de colaboracién analizamos las relaciones que se manejan
entre las distintas clases ya que las mismas nos permitiran manejar las
interacciones dinamicas y que ellos manipulan asi ellos indican como son
revisados los comportamientos en el diagrama de actividad.

En el diagrama de actividad describimos el comportamiento del negocio o flujo
de trabajo del negocio.

Con todos estos insumos de procede a la restructuracién y diagramacién de la
Iégica del negocio indicando como referencia que en las clases no tenemos
gue colocar las operaciones que se ejecutan en cada una de ellas este mismo
diagrama se convertird en diagrama fisico y posteriormente generamos el
script de la base de datos.

En lo referente a la implementaciéon de esta fase ya comenzamos con la
ejecucidn de misma ya que el generar la base de datos con la finalidad de
probar la consistencia de la misma realizaremos el modulo de seguridad vy
modulo de mantenimiento.

Las pruebas también comienzan a tener su auge ya que se determinaran
prueba de interaccidn, validacion, en los médulos anteriormente elaborados.

FASE DE CONSTRUCCION

En al fase de construccién los requerimientos ya han sido considerados en su
totalidad por lo tanto su aporte ya no tendra la misma inconsistencia que otras
fases; en lo referente al analisis este flujo de trabajo viene a constituir la
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materia prima que se necesita en la restructuracién del sistema especialmente

para poder determinar el disefio final del sistema.

La parte de construccion que es la estructuracion de la linea base de la
arquitectura crece hasta convertirse en el sistema completo. La descripcion
gue evoluciona hasta convertirse en producto preparado para ser entregado a
la comodidad del usuario en esta fase con la generacién del modelo fisico,
légico y script de base de datos y al final de esta parte el producto contiene
todos los casos de uso que la direccién y el cliente han encontrado para el
desarrollo del “Sistema de Control de Incidentes”.

Sin embargo, puede que no este completamente libre de defectos muchos de
estos defectos se trataran de solucionar durante la fase de transicion.

En la fase de construccidon la implementacién tiene su mejor auge ya que se
inicia en gran escala el desarrollo de todo el sistema es decir el modulo de
seguridad, mantenimiento, reglas de negocio, que estaran reflejadas a través
de 3 capas: presentacion, légica y reglas de negocio.

Cabe sefialar que la construccion se lo realizara con el manejo de clases y
métodos los mismos que permitirdn estructurar de mejor manera el cédigo
necesarios para que cumplan el objetivo de casa una de las capas antes
mencionadas.

Las pruebas que se tienen que realizar son de mayor intensidad y en que
debemos son:

e Unidad
e Validacion
e Integracién

e Seguridad
e Sistema
e Interfaz

FASE DE TRANSICION

En la fase de transicion se cubre todo el periodo mediante el cual el sistema se
convertird en un numero reducido de usuarios que se utilizo para verificar la
consistencia, las pruebas que se realizaron para el manejo de la informacion y
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flujo de datos tiene origen y se incorporan algunas mejoras sugeridas en una
leccidn general dirigidas a la totalidad de la comunidad de usuarios.

En esta fase igualmente las pruebas se las realiza a fin de pulir y poner a punto
el sistema en las mejores condiciones y luego de haber incorporado
estandares reduccién de codigo de programacién, el manejo de sus
caracteristicas como herencia, polimorfismo, encapsulamiento, determinando
la calidad y eficiencia del desenvolvimiento al ejecutar
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4.7 . Descripcion de Procesos

FRONT DESK
SERVICE DESK

Registro

TECNICO
Revision y l

Diagnéstico TECNICO
48 HORAS

Terminado

w "

FRONT DESK

TECNICO

Garantia

Comunicado
NO 6 HORAS

TECNICO FRONT DESK

alidacion Repuesto;

Entregado
15 DIAS

Sl
Y

N&SA

Cotizacién: -
Normal: 48H
Dell: 72H

v

TECNICO

%)

Informe Enviado FRONT DESK
4 HORAS SERVICE DESK

PRESTAMO

CLIENTE

v
TECNICO

Aprobado Inf.
5 DIAS

Entrega Cliente

SI

v
TECNICO

Aprobado TECNICO

6 HORAS
i Retiro Cliente

CAS

A

Garantia / Compras FRONT DESK SERVICE
48 HORAS — 30 DIAS DESK

S| Terminado - Entregado

DISPONIBILIDAD

Sl

h 4
CAS

NO Reemplazo
48 HORAS

TECNICO

Repuesto OK.

NOMBRE: CICLO DE INCIDENTES
GRAFICO N2: 6
FUENTE: AKROS

33



INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO CORDILLERA

El Proceso Unificado de Rational (Rational Unified Processen inglés,
habitualmente resumido como RUP) es un proceso de desarrollo de software y
junto con el Lenguaje Unificado de Modelado UML, constituye la metodologia
estdndar mds utilizada para el andlisis, implementacion y documentacion de
sistemas orientados a objetos. Descripcion de Metodologia de Desarrollo

El RUP no es un sistema con pasos firmemente establecidos, sino un conjunto
de metodologias adaptables al contexto y necesidades de cada organizacion.

También se conoce por este nombre al software desarrollado por Rational, hoy
propiedad de IBM, el cual incluye informacién entrelazada de

diversos artefactos y descripciones de las diversas actividades. Esta incluido en
el Rational Method Composer (RMC), que permite la personalizacion de
acuerdo con las necesidades.

4.8. Modelo Conceptual

Ver anexo 1
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4.9. Modelo Fisico

Ver anexo 2

4.10. Diccionario de Datos

Ver anexo 3

4.11. Estandares
Consideraciones Generales

Nomenclatura

El nombre de los objetos de base de datos no debera exceder los 30

o on

caracteres y no deberd terminar en

En el caso que el nombre esté compuesto por mds de una palabra, las

aon

mismas tendran que separarse por el sigho underscore.
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Los nombres de objetos de base de datos deberdn estar escritos en
espanol, ser auto-descriptivosl (nombres completos) y estaran sujetos a
verificacion por parte del drea de Disefio y Aseguramiento de Calidad,
quienes solicitaran el cambio en el caso de no ser auto-descriptivos y/o
presentar ambigliedades.

El Area de Disefio asignard el nombre del proyecto, nombre de esquema y
el prefijo de la aplicacion a utilizarse en la nomenclatura de los objetos de

base de datos.

Documentacion

Todos los objetos de base de datos y scripts deberdn estar debidamente

documentados en Designer, en las siguientes propiedades:

» Comments: descripcion clara del uso o funcionalidad del objeto. Cabe
notar que esta documentacién se vera reflejada en la base de datos.

» Description: este campo es opcional si el objeto tiene el campo
comments y contendra aclaraciones o ejemplos. Caso contrario es
obligatorio y debe contener la descripciéon detallada del uso o
funcionalidad del objeto.

» Notes: este campo se utilizara exclusivamente en el caso de requerirse
la eliminacion del objeto y contendra los siguientes puntos:

» Eliminacion solicitada por:

» Fecha de Eliminacién:

» Motivo de Eliminacién:

» Solucién de Remplazo: en el caso que aplique se debe detallar que
solucién remplaza a la funcionalidad brindada por el objeto a ser

eliminado.

! Que se describa a si mismo en funcién de su utilidad. Nombres Completos, hasta donde alcance.
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Es importante que la documentacidn permita entender claramente el
propésito del objeto y no que sea una simple repeticiéon del nombre.
La documentacidn en Designer se escribira en formato tipo oracion2.

Tipos de Datos

| Tipo de Dato

VARCHAR?2 Para campos de texto de tamano variable de hasta 4000

caracteres.
Siempre se utilizard VACHAR2 en lugar de VARCHAR.

CHAR Para campos de texto de tamafio fijo, por ejemplo para el uso de
estados (SI/NO), (ACT/INA).

NUMBER Para campos numéricos.

Siempre se especificard la precisidn, por ejemplo para un nimero
de 5 cifras enteras y 2 decimales sera: NUMBER (7,2).

DATE Para campos de fecha y de fecha y hora.

CLOB Para campos de texto de mas de 4000 caracteres.

BLOB Para almacenamiento de archivos binarios, por ejemplo
imagenes, archivos pdf, Word, etc.

XMLTYPE Para campos en formato XML sobre los cuales se ejecutaran

consultas con XPATH desde la Base de Datos.

Si no se requerira utilizar el motor de XML de la Base de Datos, es
preferible utilizar un campo CLOB

Nota: no se deben utilizar dominios de Designer.

Instancias de Base de Datos
Se seguira el siguiente lineamiento para la creacién de objetos de base de datos,

salvo mejor criterio del Area de Disefio:

SRI Si los objetos van a ser utilizados para insercién y actualizacion de

datos a través de aplicaciones de Intranet.

% La primera letra en Mayusculas y el resto del texto en mindsculas.
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INTER Si los objetos van a ser utilizados para insercién y actualizacion de
datos a través de aplicaciones de Internet o por el Monitor
Transaccional (Switch).

SRIDW Si se trata de informacidn histdrica (incluso transaccional) o

informacién proveniente de: entidades externas, ETLs, cubos de
informacién y modelos estrella.

Interaccion entre instancias de Base de Datos y Replicas
En el caso de requerir interaccidén entre las instancias de base de datos

antes mencionadas, se deberdn crear replicas que permitan manejar
independencia entre dichas instancias de base de datos. La periodicidad y
el tipo de refrescamiento se analizaran con el area de Disefio.

Si se considera que ciertos procesos no requieren mantener dicha
independencia, se revisara con el area de Diseino para determinar la mejor
implementacion.

De manera general no se debe crear sindnimos publicos o vistas que
apunten directamente a la fuente de informacién. Por ejemplo no seria
valido crear un sinébnimo publico en la SRIDW de la siguiente manera.
Create public synonym ADM.ADM_PAISES for
ADM.ADM_PAISES@DB_INTER. WORLD

En su lugar se deberia crear un snapshot ADM_PAISES en la SRIDW.

Table spaces

Nombres: Tablespace Datos:

Consideraciones:

[Nombre de Esquemal]
Tablespace de indices:

[Nombre de Esquema]_IDX
Tablespace de Datos e indices LOB:

[Nombre de Esquema] _LOB

tablespace de indices.
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Roles

Nombre:

Documentacion:

Consideraciones:

Tablas

Nombre:

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO CORDILLERA

En el caso de existir campos del tipo CLOB, BLOB o XMLTYPE se
incluira en el requerimiento el script de movimiento de dichos
campos al tablespace LOB, por ejemplo:

alter table [Nombre Tabla] move lob([Nombre Columnal)
store as [Alias de Tabla]”_”"[Nombre Columna]“_LOB”
(tablespace [Nombre Tablespace LOB]);

Revisar las consideraciones del punto “0 Scripts”.

“w-n

[Prefijo de la aplicacién] [Nombre auto-descriptivo]

Para roles de Discoverer:

[Prefijo de la aplicacién] “_DIS_” [Nombre auto-descriptivo]
Comments: incluird el perfil del usuario que utilizara el rol y de
manera general la funcionalidad a la que tendra acceso, por
ejemplo:

Para el rol RIG_AIR_GESTION:

Rol utilizado por usuarios que realizan gestion
sobre la presentacion del anexo de otras
retenciones.

Permite la consulta de presentaciones de anexos

realizadas por los contribuyentes.
Toda aplicacién debera tener el rol:
[Prefijo de la aplicacién] MANTENIMIENTO con permisos de
select a todas las tablas del esquema de la aplicacion.

“w n

[Prefijo de la aplicacidn] [Nombre auto-descriptivo en

”singular”]

De manera general el nombre auto-descriptivo de una tabla de
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Alias:

Consideraciones:

Tablespace:
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rompimiento se conformara con la unién del nombre de las dos

tablas padres.

Se utilizara el alias generado por Designer. Si ya se encuentra en
uso el prefijo asignado, se afiadird al final un nimero secuencial
delaod.

Toda tabla tendra una “clave primaria numérica de un solo
campo” salvo mejor criterio de Disefo.

Revisar las consideraciones del punto “0 Table spaces”.

Para aplicaciones antiguas que mantienen los tablespace 64 K,
2My 64 M se debe seguir el proceso de dimensionamiento, para
conocer en cual tablespace se debe colocar.

Clave Primaria (Primary Key)

Nombre Campo:

Nombre PK:

Consideraciones:

Documentacion:

“CODIGO_” [Nombre de la tabla en singular, sin
prefijo de la aplicacién, hasta donde alcance]

Utilizar el nombre asignado por Designer ([alias de |a
tabla] “_PK")

La clave primaria debe ser numérica y de un solo
campo, salvo mejor criterio de Disefio.

Como caso de excepcidn se permitira la creacion de
claves primarias compuestas, en el caso en que la
mejor representacién a nivel de entidades en un
diagrama de clases sea una relacion de muchos a
muchos y:

» No se requiere registrar informacién adicional
en la tabla de rompimiento
» No se requiere relacionar la tabla de
rompimiento con ninguna otra tabla.
Se requiere Unicamente la documentacién del campo

en la tabla (no se requiere documentar el primary
key). En el caso de utilizar una secuencia, se colocara
la referencia a la misma utilizando la seccion
SECUENCE de Designer.
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Campos

Nombre:

Tipo de Dato:

Consideraciones:
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El nombre de un campo deberd ser auto-descriptivo y
estar en singular.

Unicamente la clave primaria y los campos que
provienen de un foreign key pueden comenzar con la
palabra CODIGO.

El nombre no debe incluir valores permitidos, por
ejemplo: ESTADO_ACTIVO_INACTIVO, lo correcto seria:
ESTADO.

Revisar las consideraciones del punto “O
Tipos de Datos”
Todo campo con un conjunto de valores limitados que:

a) Varian en el tiempo, haran referencia a la tabla o
replica de la tabla correspondiente. Por ejemplo
NUMERO_RUC debe tener un foreign key hacia
RUC_CONTRIBUYENTES, CODIGO_PAIS a
ADM_PAISES, etc.

Disefio analizara los casos de excepcidn en los que
no es posible crear foreign keys, por ejemplo:

Tablas no replicadas.

Tablas replicadas con tipo COMPLETE

En tablas de log.

b) Son fijos, tendran obligatoriamente allowable
values registrados en Designer de la siguiente
manera:

Value: tres letras representativas de cada
palabra, por ejemplo:

Para ACTIVO, INACTIVO, serian ACT e INA.

Para ACEPTADO_MANUALMENTE y
ACEPTADO_ AUTOMATICAMENTE serian
ACE_MAN y ACE_AUT.

Para valores con menos de tres letras se
colocara el nombre completo, por ejemplo:
SI, NO, 0+.
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Documentacion:

Foreign Keys

Nombre Campo:
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Meaning: nombre completo del valor
permitido, por ejemplo  ACTIVO,
INACTIVO, etc.

Caso de Excepcion para MDA: en el caso
de aplicaciones que cuenten con un
modelo UML los allowable values deberan
ser diseflados en UML a través de
Enumeraciones y se cargaran en Designer
como check constraints en lugar de
allowable values. La documentacién del
meaning debera ser incluida en el
comment del check constraint, ejemplo:
“ACT = Activo, INA = Inactivo”
Comments: se debe incluir la utilidad del campo y los

casos de uso, por ejemplo:

Cédigo de la Agencia principal del SRI, en la cual se
reciben los tramites que llegan de otras oficinas

Description: este campo es opcional y debe incluir
aclaraciones y ejemplos respecto al contenido del
campo.

En el caso de utilizar una secuencia, se colocard la

referencia a la misma utilizando la seccion SECUENCE de
Designer.

Debera cumplir la nomenclatura de claves primarias de
la tabla referida.

Se podran aiadir al final palabras que permitan una
mejor descripcion, por ejemplo:

CODIGO_USUARIO_CREA.

En casos de excepcion como NUMERO_RUC, se
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Consideraciones

Nombre FK:

Documentacion:

indices

Nombre:

Tablespace:

Consideraciones:
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consultara el nombre del campo a Disefio.

Revisar las consideraciones del punto “0
Campos”
Nombre generado por Designer.

[Alias de la tabla hija] “_” [Alias de la tabla padre] “_FK”
Se requiere Unicamente la documentacién del campo
en la tabla (no en el foreign key).

“w n

[Campos]

[Prefijo de la aplicacién] “_” [Alias tabla]
“ " [Tipo de indice]

Campos: se selecciona las tres primeras letras de cada
palabra de los campos que conforman el indice hasta
donde alcance.

Tipo de indice:
Indice Gnico: “_UK_I”
Indice no dnico: “_NU_I”
Indice tipo Bitmap: “_BM_I”
Ejemplo:
ADM_USO_APE_NOM_NU_|
Si el indice es generado
automaticamente por Designer
(primary keys, foreign keys) se debe
mantener el nombre asignado por la
herramienta.
Revisar las consideraciones del punto “0 Table
spaces”.

Para aplicaciones antiguas que mantienen los
tablespace 64K, 2M y 64M, se asignara el indice al
tablespace de nombre IDX del mismo tamano al que
fue asignada la tabla.

Los indices unicos se utilizaran cuando a mas de crear
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el indice se desee crear un constraint de unicidad de

los campos. Es importante considerar que estos
indices son mas rapidos que los no Unicos.

Los indices bitmap se utilizardan unicamente en tablas
de gran cantidad de registros que no sufren
inserciones o actualizaciones transaccionales y el
campo indexado tiene pocos valores diferentes.
Documentacion: Los indices no requeriran documentacion

Scripts

Cualquier elemento que no se pueda crear como objeto en Designer, serd registrado
como un archivo de script. Los scripts pueden ser sentencias DML o DDL y se deben
colocar de acuerdo a la siguiente estructura de directorios:

Scripts

[Nombre de BDD] | INTER, SRI, SRIDW.
Datos: Contiene: archivos que involucren sentencias DML:
insert, update, delete, etc

Nomenclatura:

n . n

[yyyy-mm-dd]”_"[Nombre

n n

esquema]”_"[Descripcién]”.sql”

El nombre del esquema se refiere al esquema de base

de datos en el que se va a ejecutar el script. El nombre
del esquema debe estar en mayusculas y la descripcion
en minusculas.

Por ejemplo: 2008-03-28 ADM _inserta_roles.sql
Objetos:
Permisos: Contiene: archivos de grants. Los grants deberan estar
creados también sobre los objetos en Designer.

Nomenclatura:

[yyyy-mm-dd]
esquema]”_”

n . n

[Nombre

[Descripcién]”.sql”

El nombre del esquema se refiere al esquema de base
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Tablas:

Vistas
Materializad
as:
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de datos en el que se va a ejecutar el script. La seccién

[Descripcion] es opcional.

Por ejemplo: 2008-03-28 ADM.sql
2008-03-28 ADM_para_roles.sql

Contiene: las caracteristicas que no se pudo registrar en
el objeto, tal como cambios de table space para
columnas LOB, tipos de dato no soportados por
designer como XMLTYPE, etc.

En esta seccidon también se incluird los scripts de
creacion de tablas del tipo CDC (Change Data Capture) y
tablas TEMPORALES. Estas tablas deben cumplir con el
estandar correspondiente.

Documentacion:
Los scripts contaran con la documentacion de:

COMMENT ON TABLE
COMMENT ON COLUMN
Adicionalmente se deberd llenar el campo Description

del script con la descripcioén de la tabla.

Nomenclatura:
[Nombre Tabla]”_"[Descripcién]”.sql”
La seccidn [Descripcidn] es opcional.

Por ejemplo:
CCL_ARCHIVOS_CONCILIACION.sql
Contiene: vistas materializadas que no pudieron ser
creadas como objetos en Designer o que a pesar de
estar creadas como objetos presentan errores en la
generacion.

Documentacion:
Los scripts contaran con la documentacion de:

COMMENT ON MATERIALIZED VIEW
COMMENT ON COLUMN
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Adicionalmente se deberd llenar el campo Description

del script con la descripcidn de la vista materializada.

Nomenclatura:

III

[Nombre Vista Materializada]”.sq

Revisar la nomenclatura y consideraciones del punto
“iError! No se encuentra el origen de la referencia.
REF _Ref194719203 \h \* MERGEFORMAT jError! No
se encuentra el origen de la referencia.”

Por ejemplo:
ADM_PAISES.sql
MAV_MVW_CONTRATOS.sql
Paquetes: Contiene: réplicas de paquetes de servicios, con menos
funciones que el paquete original y que conservan la
misma ldgica del negocio.

Nomenclatura Especificacién:
[Nombre de Paquete]”.pks”

Por ejemplo:
ADM_PCK_SERVICIOS.pks

Nomenclatura Body:
[Nombre de Paquete]”.pkb”
Por ejemplo:

ADM_PCK_SERVICIOS.pkb

DDLs: Contiene: scripts de creacién de objetos de base de
datos.
Consideraciones: Unicamente se creard esta carpeta
para aplicaciones que se encuentren en designer dentro
de “APLICACIONES_PROPIETARIAS”, por ejemplo:
INTALIO.

Nomenclatura:
[yyyy-mm-
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dd]”_"[Aplicacion]”_"[Versidn]”_”[Descripcion]”.sql”

4.12. Pantallas y Reportes

e akros
Soporte Técnico brch gt

Ingreso al Sistema

UsuariO: jose.padilla

Password:

Olvide d

NOMBRE: PANTALLA INICIAL
GRAFICO Ne2: 7
FUENTE: JOSE PADILLA
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SCI
Sistema de Confrolde Incidentes

6:26 PM

Igreso  Consutss Clentes Equpos Maestios
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INGRESO DATOS

Martes 20 de Marzo Usuario: JOSE PADILLA
CLIENTE: AKROS Ci. LTDA CONTACTO:
REFERENCIA: FREDDY MERINO DIRECCION: AV. REPUBLICA E7-318 Y DIEGO DE ALMAGRO
TELEFOHO: 3976300 EXT:
CELULAR: TELEFONOZ:
MAIL: @.com
TIPO: MONTOR MARCA: G
MODELO: W194385-PF SERIE 102UXAYSBES2
(FECHA 00 | 103 | 2012 | AREA: 508 [+] TECHICO: [+
DDMMAALA
ESTADO: REGISTRADO E (*)TIEMPO DE RESPUESTA: 43 HORAS E

[IDETALLE

Ingresar e Imprimir | | Borrar

NOMBRE: MENU INGRESO

GRAFICO N2: 8
FUENTE: JOSE PADILLA
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scCli
Sistema de Control e GBS e —— — — —

6:18 PM
Martes 20 de Marzo RESUMEN DE ACTIVIDADES

Usuario: JOSE PADILLA

GRAFICO DE BARRAS

Mantenimientos

RESUMEN DE ORDENES
o wanTENMENTOS | 25
— 7 g
s cLenT: couunicano =
F—couuncaR cLEE i
f_reaLzar el peD0 o
- CouPRAR REPUEE D i3
j42
o2

l23
TOTAL_|793

NOMBRE: MENU CONSULTAS
GRAFICO N2: 9
FUENTE: JOSE PADILLA
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6:31PM

Martes 20 de Marzo

Trrr e

INFORME
+ ACCESORIOS

Mantenimientos

Sistema de Control de Incidentes

SCl

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO CORDILLERA

Ingreso

Consutas.

Cientes

Equipos

Maesiros

akros

CONSULTA SOLICITUDES
Usuario: JOSE PADILLA

- REVISION TDIGHOSTICO  COMZACION  CLIENTE CONUNICAO0  CONUNGARCLIENTE  REALZARELFEOIDO. CONPRARREFUESTO  REPARICION GARAITIA TERIIAGO.  COUNICIDO  GARAITACH
- v

(Orden |Cliente Ciudad Equipe (Tiempo Semaforo |Prob. Detectado UIt. Detalle

3894 [PLAN NTERNATIONAL INC auro 1P TAFE BACKUR LLTRUM 48 HORAS empo transcurrido: 117 dias. (Ciente indica que al insertar el c.

5401 |VALLEIO ARALIO S A umo [|susuen 12 HORAS 5’“”“”““""‘ Revision

6285 ||AUDREALTEC S.A. auro EPSON MATRICIAL FX 830 48 HORAS empo transcurrido: 37 dias o funcionan tecias de avance y ret

6519 |[coNECEL GuAvAQUL||DEBOLD SH S 2 HORAS empo transcurrido (Calibracion del touch de fa panal
FONDO AVBENTALUNCPO - I

6667 ([DEL DSTRIO METROPOLITANO ||QUID  ||cI5C0 CISCO SGE2000P iHoRas || LMPO Vanscurido: 27 das I eauipo inoresa por ramite ae 0a
bt auro

B 7 Tiempo transcurrico: 27 das

sgs | IMETERICE COORDMACON lurg. | xemox paseR et aanFe 4 HORAS Kmeerarscumee £ e Permiten escanear sélo una v
UNDAD EJECUTORA DEL u o

6587 |PROGRAMA DE MATERNDAD || QU0 DELL OPTPLEX SN 2 HORAS empo transcurride [Equipo de convenio marco, no permi.
GRATUTA ¥ ATENCION

6837 |[PACIFCARD S A QUm0 |4 LasERET inessainER < HoRAS emeo ranscurrido: 17 dias 1 eauino no escanza

1015 |85 SEPRIV Cla, LTDA aumo  ||sususn < HoRAS emeo ranscurrido: 13 dias I servico de Vil esta desconect.

1165 |cas SEPRY 0, LTDA awro  |lcanonpoamanpzen PRSP levoras emeo ranscurrido: 7 dias IS¢ soicta s visia de un ecnice...

1218 o388 SEPA Cla, LTDA. aumo  [|acersusn opals |eromas emeo ranscurrido: 6 dias Instaiacion o impresara en ¢lequi
SECRETARIA DE e 22012 ||, yogue |iemeo tanscurrio. 4 des , o s e

T8 et uro  |csco cscosn e HORAS |l lamar a 1a extensién 4000 (7911....
orionn snea sotel FETEEE) Tiemon transcurridn 2 das ]

NOMBRE: CONSULTA POR ESTADO
GRAFICO N2: 10
FUENTE: JOSE PADILLA
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Ingreso Consiitas Cientes. Equipos.

Maestros

g ORDEN
Martes 20 de Marzo Usuario: JOSE PADILLA

Orden, CLIENTE: RCES TORRES MARIA VERONICA. CONTACTO: VERONICA GARCES CEDULARRUC:

ﬁ TELEFONOS: DIRECCION:  ELOY ALFARQ 2013 Y SUZA EMAIL: veronicagarcesi@amai.con
CREDITO: CONTADO
TECNICO: VINICIO NARVAEZ AREA: cas

Ordenes FECHA REGISTRO 14342011 11 FECHA ULT MIODIFICACION 18042011 10:07:41 TIENPO DE RESPUESTA 10 APLICA
TIPO: PORTATIL MARCA: DELL. LINEA: INSPRON MODELO: 1525

b = (*)Estado ENTREGADOICERRADO [+] Registrado por FERNANDA REVELO (*)Serie: BKMNDT

PORTECNICO
PORAREA
POR QUIEN INGRESA.
SOLICITUDES Panta
POR ORDEN
AVANZADA
AVANZADA GRUPOS
AUDITORIA

Problema Reportado
ser virus. Requiere un mantenimiento.

20 2z

(*)Dafio Detectado

()Detalle de Actividad

Conclusiones y nzll
Recomendaciones

4

El equipo enciende e ingresa al S.0. La informacion es importante. El liene indica que el problema es que se cuelga, esta muy lenta, en ocasiones se recalienta  se apaga, indica que talvez podria

m

| Actualizar | (informe Tecnico | [Detalle Senicio | | Acta Provisional | (Estado Fisico | Acta Entrega

HNo. Detalle
1 Equipo enciende pero no inica sistema.

. Se realza e
que el gispos

delos componenies infernos y se detecta dafio en el disco, se indica a cliente
esia defectuose.

e indica que Una de las opciones para solucionar problema es restaurar sistema, para b cul
cliente vendra a sacar informacion

Se verifica que sies. posible la recuperacion de datos, cente indica que retirara el equipo para
respaldar informacion.

Técnico

VINICID NARVAEZ

VINICID NARVAEZ

VINCIO NARVAEZ

VINCIO NARVAEZ

Estado
REVISION ¥ DIAGNOSTICO

REVISION ¥ DIAGH

05TICO

REVISION ¥ DIAGNOSTICO

CLENTE COMUNICADO

NOMBRE: CONSULTA POR ORDEN
GRAFICO N2: 11
FUENTE: JOSE PADILLA
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SCil

Sistema de Confrol e Incidentes S

6:34PM CONSULTA AVANZADA

JOSE PADILLA

Martes 20 de Marzo Usuario:

FECHA INICIAL

+ INFORME
+ ACCESORIOS

Mantenimientos

¢ MANTENMENTOS

NOMBRE: CONSULTA POR FECHA
GRAFICO N2: 12
FUENTE: JOSE PADILLA

52




INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO CORDILLERA

scCl
Sistema de Contol de Icidenss e . — —

Maestros

|
6:18 PM

Martes 20 de Marzo

Solicitud

+ REMPRESION

¢ ASIGNACION CLEENTE

+ CAMBIO ESTADO FISICO

Grupos Una buena idea
- puede dar inicioa- |
_un gran proyecto.

NOMBRE: MENU CLIENTES
GRAFICO N¢: 13
FUENTE: JOSE PADILLA
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SCl
Sistema de Control de Incidentes

6:36 PM
Martes 20 de Marzo

Equipo

NOMBRE: MENU EQUIPOS
GRAFICO Ne: 14
FUENTE: JOSE PADILLA

Igreso Consutas.

54

[ Equipos.

Waestros

INo. Detalle [Estado|
1 ||access ronT acTvol
2 ||aDAPTADOR lacTivol
3 ||DAPTADORDE VDED  [laCTVO|
4 |laLL wone lacTivol
5 ||laveraTeC lacTivol
5 |[BACK COVER lacTivol
7 |[panDEIA acTvol
8 |[BaTERIA lacTivol
9 ||BEzEL lacTivol
10|[BLADE acTvol
11[canaRA lacTivol
12|[carTucHO lacTivol
13[casE DIsco lacTivol
14|[CENTRAL TELEFONICA jscTvol
15| [conFIGURACION lacTivol
18(coPIADORA lacTivol
17{[cover lacTivol
18|[pEsKToP lacTivol
19|[DISC0 DURD 2.5 DESKTOR  ||ACTIVO)|
20{[DISCO DURO EXTERNO lacTivol
21{[DISCO DURD NTERNO 28" ||acTIvO)|
22|[DISCO SERVIDOR lacTivol
23|[pispLay lacTivol
24|[DvD INTERNO lacTivol

CANER lacTivol
251IFax lacTivol
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ScCi | .
Sistema de Control de ICIEENES e — — — —

E37EM FAMILIA

Usuario: JOSE PADLLA

Martes 20 de Marzo
TIPO EQUIPO: E\Ja_ejﬁil}i‘ﬂ 3
; Elija ¢l Estado R
LI /CCESS POINT l

DETALLE: | ADAPTADOR

i ADAPTADOR DE VIDEO
Equipo EsTADO: | ALLIN ONE

AVERATEC

+ EQUPOS [IBACK cOVER

 MARCA BANDEJA

+ FAMILIA g BATERIA

+ MODELO | BEZEL

BLADE

CAMARA

| CARTUCHO
CASE DISCO

CENTRAL TELEFONICA
CONFIGURACION

COPIADORA

COVER

DESKTOP
| DISCO DURO 3.5 DESKTOP  ~

NOMBRE: VISUALIZACION POR FAMILIA DE EQUIPO
GRAFICO N2: 15
FUENTE: JOSE PADILLA
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orest nsiitas

Sistema de Control de NOIEENES e e — — —

6:38 PM TECNICO

Martes 20 de Marzo Usuario: JOSE PADLLA

DATOS INFORMATIVOS

E . .
~ (7)area: EljaunArea  [+] (*JEMAIL:
Maesfro DATOS GENERALES
. (*)CIUDAD: Eli/a una Ciudad [ (*)FOHO:
+ PASSWORD [ICELULAR: EXT:
+ PERFIL
« ESTADOS
+ PERMISOS k (“)DIRECCION:
‘¢ CAMBIO CONTRASENA P
© ASIGNACION TECNICOS |
+ PERMISOS SISTEMAS |

-

NOMBRE: ADMINISTRACION DEL SISTEMA
GRAFICO Ne: 16
FUENTE: JOSE PADILLA
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SCl
Sistema de Confrol de Incidentes

Ingreso Consuttas Clientes Equipos Maestros
T U TN T
et TECNICC

Viemes 23 de Marzo Usuarie: JOSEPADILL:

DATOS INFORMATIVOS
()usuarioz jose padil (HOMBRE: jose padila

(*)Area: FRONT DESK B (MEMAIL:

DATOS GENERALES
(*ICIUDAD: Quito [+] (“JFONC:

(*JCELULAR: 087915967 EXT:

(*)DIRECCION:

+ ASIGNACION TECNICOS |

+ PERMISOS SSTEMAS |

g -

NOMBRE: MODIFICACION TECNICO
GRAFICO N¢: 17
FUENTE: JOSE PADILLA
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Ingreso Consutas Clientes: Equipos Maesiros

Sistema de Control de Incidentes e e

L2 ESTADOS
Viermes 23 de Marzo Usuario: JOSE PADILLA

sci e N .
@ airos

DETALLE:
TIEMPO:  [Elja el Estado [+]
ESTADO: |Elija el Estado [+]

o Detalle Tiempo || Estado
1 ||RecisTRADD |48 HORAS [|acTivD

¢ PERMISOS SISTEMAS | 2 ||PROGRANADD 148 HORAS |[BLOQUEADO|

3 |[REVISION ¥ DIAGNOSTICO |48

4 |lcoTzacion

5 ||cLENTE cOMUNCADO

6 ||COMUNICAR CLENTE

[REALZAR EL PEDDO

[CONPRAR REPUESTO

§ |REPARACION

[GARANTIA

[TERMNADO

2 |[comunicano

3 |ENTREGADOICERRADO  |INO APLIC,

RANTIA CH 22 HORAS

5 |BopEGAa |45 Dias

NOMBRE: CREACION Y MODIFICACION DE ESTADOS

GRAFICO Ne2: 18
FUENTE: JOSE PADILLA
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sScCl S N
Sistema de Control dé Incidentes

(efsd Permises

Viemes 23 de Marzo Usuario: J0SE PADLLA
Area| | Seleccione un Area [+
Peril:| | Seleccione un Perfl [+]

Grupo [Pagina [Nombre
Ciente Busqueda Clientes [ciente_nuevo.asp
Ciente Password Ciente passvoraCiens asp 5]
Ciente (Cambio de Paza Equipos_cambio_plaza (=]
Cliente [Reasignacion de eauipo Cambio_equipo (=]
Cliente [Reimpresion de selictud Reimprecion_solictud (=]
Clente |signacion Clente |signacien_Clente asp B
Clente (Grupos Empresarial Grupo.asp B

B (ciente (Grupo Empresa Empresa_grupo.asp =]
Clente IDireccion Empresa Direccion_Empresa asp B
Clente (Caniraios Ciente_contratos. ase [&]
Clente (Canirado Direcciones Cirecciones_Cantraio.asp [&]
Clente Persanal Direcciones Cirecciones_Personalasp [&]
Clente i ienio_Clenies.asp [&]
Consuta (Cansuta Manienimiznios Consuta_mantenimienios.asp []
Consuta 5]
Consuta 5]
Consuta 5]
Consuta 5]

NOMBRE: ASIGNACION DE PERMISOS POR PERFIL PARA ACCESO AL SISTEMA

GRAFICO N2: 19
FUENTE: JOSE PADILLA

4.13. Pruebas y Depuracion

4.13.1. Pruebas de Unidad

Se concentra en la verificacidon de la unidad mas pequefa del diseio del
software: el componente o médulo del software.

La verificacién en el disefio se realizd determinando que exista las
relaciones entre cada una de las tablas, poniendo especial énfasis en las
tablas que contienen la informacién que almacena las Ordenes de Trabajo,
asi como también sus Cronogramas.

Las pruebas de unidad se concentran en la légica del negocio, en los
procesos internos que se relacionan con la finalidad que la relacién entre
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las tablas y almacenamientos de informacion pueda mantener una
estructura adecuada y logica.

4.13.2. Pruebas de Integracion

Esta prueba se realizd individualmente verificando que todo funcione
correctamente, por lo tanto las relaciones existentes en el modelo
establecido se verificaron, indicando las claves primarias y foraneas
establecidas, a fin de poder verificar que los datos ingresen correctamente.

La prueba de integracién es una técnica sistematica para construir la
arquitectura del software, mientras, al mismo tiempo, se aplican las
pruebas para descubrir errores asociados con la interfaz. La integracién de
los datos en la tabla de los clientes, determina la robustez del modelo
colocando especial énfasis en las asociaciones de las tablas que tienen
relacién con la informacién de las Ordenes de Trabajo.

4.13.3. Pruebas de Validacion

Las pruebas de validacion empiezan tras la culminacion de la prueba de
integracion, cuando se han ejercitado los componentes individuales. Se ha
terminado de ensamblar el software como paquete y se han descubierto y
corregido los errores de interfaz.

Este tipo de pruebas se la realizo en el médulo de seguridad establecido
para poder controlar el acceso de los usuarios al sistema. También se
establecid para poder verificar la integracién que existe de los datos
transaccionales con los datos espaciales.

4.13.4. Pruebas del Sistema

Al final del desarrollo el software se incorpora a otros elementos del
sistema (hardware, personas, informacién) y se realiza una serie de
pruebas de integracién del sistemay de validacion.
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La carga de datos en el sistema constituye un factor determinante

especialmente al realizar la migracion de los datos de las érdenes de
trabajo al software.

La integracion de los datos y las relaciones entre cada uno de las tablas se
verifico, por medio de la consistencia de los datos y la integridad de los
mismos.

4.14. Prueba de Interfaces Graficas de Usuario ( GUI , GraphicalUser Interface)

Uso de una lista de chequeo prestablecida:

Se pruebas con la ejecucidon del manejo de los iconos de acceso al sistema
y la integracion con la base de datos, a la lista de equipos biomédicos en los
reportes respectivos.

4.15. Instalacion del Sistema

Como parte del proyecto de grado se dejara instalando en la empresa una
herramienta. Desde la cual se puede gestionar, controlar y administrar los
incidentes en la web tanto el usuario como la mesa de servicios.

4.16. Recopilacidon y carga de datos

L Microsoft SQU Server Management Stud
duchive Editsr Ver Consuts Proyecto Depursr Hemamientzs Ventana Comunided  Ayuds
0 e consuta [ 8 B 5 1 (65 d B 5

4§ | DT_MAESTROS -1 Gt b w33 [ 5T @D
Explarsdor de obyetos =0 %) 50lQueryLsql - 1£5TROS (sa (86)° + x | [Fispiedsdes - ix
Conectar+ 81 8 SELECT * FROM FERSONAL < Parimetros el conesitn sctu

| 19216807 (SQL Server 10.50.1617 - sa)

3 Reatodes | Mansaes

G Bases du datas FERSID PERSCI  PEAS NOMBRE PEAS CIUDAD  PERS_MAIL PERS_PER + || B G

1 (3 Bases de datos del sistema P ‘
vens e baves e v s RN PLAPANTA 1 Harkle plagarts @abicazom com n N 19216807 (s3]
2 J0SE PADILLA 1 oot secileBabrzzca con W @ Detalles de
3 PABLO ARTEAGA 1 vablo aveaga Eakruecom com " Esta
s SANTIAGO BORIA 1 sarnage bora Gekroscep com "
s (J 5 MARCO RUIZ 1 TECHIDO@AKFOSCOR COM 2
3 1) AMCPRUEBAS s PAMELA MDALGO 1 PAMELA HIDALGOE@AKROSCORP COM st
@ U OVR 7 FERNANDAREVELD 1 FERNANDAREVELOBAKIOSCORPCOM 11
@ Ll DT_MAESTROS 8 VERONCAREYES 1 VERONICA REYES@AKROSCORP COM )
@ L DT_RENTAS s 2 SANDRARODRIGUEZ 1 SANDRA RODRIGUEZEAKROSCORFLOM 51
[ DT_SERVICE DESK n FAULMONTENEGRD 1 FAULMONTENEGROGAKROSCORFCON 12
3 L ENCUESTAS n %7 EDISON MOLINA 1 3 2
) Holding 2 MNDRESHERRERA 1 ANORES HERRERABAKFOSCORECOM 13
i () PROVEEDORES 3 00 ADBERTO VALENZUELA 1 ROBERTO VALENZUELASAKROSCORP COM 13 ersién del seriida
@ L ReportServer N VNICID NARVAEZ 1 VINICIO NARVAEZ@AKROSCORF COM 2 B Estado de agregado
@ (i ReponServerTempDB 5N 712741717 RICARDO JACOME 1 RICARDO JACOMEEAKROSCOR? COM 12 Ervores de conexion
@ U Rutas 6 3 1TENN09  PATRICO MORDCHD 1 PATRICO MOROCHOBAROSCORPCOM 13
. -’5””;'(':“:"“ 7 % T21120689  PAOLATORRES 1 PAILATORRES @AKRDSCORP.COM 51
o [T} 1715245522 PABLOMARTINEZ 1 2
& (3 Sequrdad .
T 180242643 ADBERTO VACA 1 "
n % 0916 ALEXS CABELLO 1 51
n % (0031319 FERNANDOCACEDD 1 2
2 ¥ ITIZREW VAN POZO 1 2
n o= T JAVIER LEON 1 v 2
u = 1002178483 RICARO TORRES 1 TECHIOD 2
5 o« 17176666 EOVANPERALTA 1 v persta Sakroscen: cam 2
P 718041 ELWNABETANCOURT 1 ELIANABETANCOURT@AKROSCORPCOM 51
P IT2058T1SE  DIANAAYALA 1 DIANA AYALASAKROSCORP COM 51
B a TIENI6  EDISON PAVON 1 ] st
® u 171585428 DAVID YEPEZ 1 DAVID YEPEZ@AKROSCORP COM [
0 ITIB7IZ6 JAIME CAAMARCA 1 JAME CAIAMARCABAKFOSCORF COM "
n o« 1THSHSIT LIS SALAZAR 1 LUIS SALAZAR@AKROSCORE COM 2
3 5217083 LOURDES MORMTE 2 LOURDES MORANTE n —
Nombre de s conexén.
(@ Consuha sjecutads comectamente, | 19216807 10,50 ATM) | 5a 86) | DT MAESTROS | 00:0:00 | 100 flas

e e — L1 Cola s
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4.20.
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NOMBRE: ASIGNACION DE PERMISOS POR PERFIL PARA ACCESO AL SISTEMA

GRAFICO Ne: 20
FUENTE: JOSE PADILLA

Pruebas y Depuracidn Final en Funcionamiento

Con el ingreso de datos y de usuarios se pudo denotar algunos errores
menores, como pequeiias validaciones que se pudieron corregir facilmente.

Las pruebas de funcionamiento, por peticién de la empresa auspiciante se
seguiran realizando por un lapso mas de tiempo, ya que se quiere implementar
el mismo sistema en otra plaza, de la misma manera.

Puesta en Marcha del Sistema

Para la puesta en marcha del sistema en su totalidad, se requiere un periodo de
tiempo alargado, ya que la cantidad de equipos y usuarios dentro de la
organizacién es considerablemente alta.

El sistema se lo seguird utilizando diariamente, hasta que llegue a su totalidad
del ingreso de los inventarios.

Capacitacion al Usuario Final
Ver anexo 4
Capacitacion al Personal Técnico

Ver anexo 5
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CAPITULO V

5. Principales Impactos

Cientifico

Con la realizacion de este proyecto se veran beneficiados los operadores
gue son los usuarios principales quienes interactuaran dia a dia con la
herramienta puesto que conoceran mas de los procesos y procedimientos
de la empresa, realizaran de mejor manera su gestion laboral, adicional
también se beneficiara el desarrollador ya que a través de esta
implementacién gana expertiz, desarrolla incrementa su knowhow vy
genera un mejor feedback para préximas metodologias, levantamientos de
informacidn restructuracion de procesos lo cual ayudara en préoximos
proyectos ver el panorama ambiental laboral desde otra perspectiva.

Educativo

Este es un impacto muy importante que genera la herramienta
desarrollada puesto que la metodologia, normativas, procesos ejemplares
puntuales y la forma de desarrollo dan una mejor idea o proporcionan la
iniciativa en estudiantes de otros niveles incluso de otras especializaciones
para que la investigacion sea realizada de mejor manera y adaptando
buenas practicas para sus proyectos futuros.

Técnico

Las herramientas que se utilizaron para el desarrollo del proyecto sirven de
base para incentivar la investigacién

Tecnoldgico

Aportando a la comunidad tecnoldgica con ideas, proyectos, soluciones
gue se adapten a las necesidades de los usuarios finales.
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5.1.7.

5.2.

5.3.
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Empresarial

De tal manera que este proyecto ayude a la actividad empresarial y su
productividad, asi creando formas de actividades controladas para realizar
las gestiones y sus seguimientos de mejor manera.

Social

Al momento de plantear un proyecto estamos inyectando ideas y de esta
manera formas de satisfacer necesidades optimas para nuestras
comunidades que se favorecen de forma directa o indirecta.

Econdmico

En nosotros esta colaborar al pais con soluciones que permitan generar
réditos econédmicos generando negocios y rentabilidad a través de los
mismos

Conclusiones

Con la implementacion de esta herramienta se abre la modalidad de trabajar
bajo una buena practica como es la optimizacidn y control de los incidentes de
soporte técnico que los clientes solicitan diariamente al departamento de
Service desk, herramienta que esta funcionando en un entorno web, se han
realizado pruebas y pequefas correcciones.

Recomendaciones

Como es de conocimiento de la empresa esta herramienta por el uso para la
gue fue proyectado es importante que se la siga desarrollando y siguiendo
adecuando a las necesidades que poco a poco se van a ir presentando en la
organizacidén, para asi perder trabajar de mejor manera.
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CAPITULO VI

6. Aspectos Administrativos

6.1.

Presupuesto
PRESUPUESTO ECONOMICO

VALOR

CATEGORIA DETALLE CANTIDAD |VALOR UNITARIO |TOTAL
AGUA 6 $7,00| $42,00
SERVICIOS LUz 6 $7,00| $42,00

BASICOS ! !
TELEFONO 6 $7,00| $42,00
SERVICIOS INTERNET 6 $18,00| $108,00
PRIVADOS TELEFONIA CELULAR 6 $10,00| $60,00
TRANSPORTE TAXI 20 $3,00] $60,00
BUS 50 $0,50| $25,00
DESAYUNO 24 $2,50| $60,00
ALIMENTACION | ALMUERZO 24 $2,50| $60,00
MERIENDA 24 $2,50| $60,00
BEBIDAS HIDRATANTES 24 $0,50| $12,00
GASTOS VARIOS SNACK 30 $1,00| $30,00
ESFEROGRAFICOS 4 $0,30 $1,20
CUADERNO 1 $1,20 $1,20
S
HORA NORMAL 240 $10,00| 2.400,00
COSTOS S
HORAS EXTRAS $120,00 $10,00| 1.200,00
UTILIDAD 50% $2.101,70 $0,00
S
TOTALES $ 83,00 4.203,40
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6.2. Cronograma

Ver Anexo 6
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6.4. Web grafia
Metodologia RUP
http://www.scribd.com/doc/297224/RUP.
Metodologia RUPhttp://www.slideshare.net/msch/utilizando-metodologia-
rup-partel
Sistema Expertos
http://www.geocities.com/shop/sistemas_expertos.hmt

Sistemas Expertos
http://www.cinefantastico.com/nexus7/ia/expertos.htm

Manuales de principios — Programacion php

www.programacionphp.net/
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6.5.
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Principios de disefio de base de

datoshttp://www.programacion.com/articulo/principiosdedisenodbasesdeda
t0s264.html
Servidores Web

http://www.yoreparo.com/foros/diseno_web/que-es-apache-t38371.html

Glosario

Service Desk.

Ya que la Gestidn de Servicio de IT estd orientada en torno a la entrega de
niveles predeterminados de servicio a los usuarios finales, es sensato instalar
una organizacion cuyos directivos fundamentales sean:

Dar soporte a los usuarios a medida que requieran ayuda para hacer uso de los
servicios presentes en el entorno de IT

Monitorizar el entorno de IT para el cumplimiento de estos niveles
predeterminados de servicio y escalar las incidencias en la entrega de servicios
de la manera adecuada cuando surjan

El Service Desk se ha percibido tradicionalmente como un conjunto de
individuos que lo recogen todo y quienes, se espera, tengan la destreza técnica
adecuada para contestar a practicamente cualquier pregunta o queja. Tal y
como se representa en ITIL, esta disciplina de Service Desk ha evolucionado
hasta tal punto que puede ser ejecutado con un alto grado de eficacia,
conseguido gracias a varios factores:

La actitud de “servicio” esta instalada en la documentacién de la disciplina,
habilitando a los empleados del Service Desk para centrarse no sélo en

“resolver este asunto” sino mas en “inmediatamente restaurando el servicio
para este usuario”.

Procesos rigurosos se definen para facilitar las actividades de los empleados
del Service Desk.

El Service Desk proporciona un punto de contacto a diario vital entre los
Clientes, Usuarios, servicios de IT y organizaciones de apoyo externas. La
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Gestion de Nivel de Servicio es un habilitador de negocio primordial para esta
funcion. Un Service Desk proporciona valor a una organizacidon en tanto que:

Actua como una funcidn estratégica para identificar y reducir el coste de
propiedad de soportar la infraestructura de soporte e informatica

Soporta la integracion y la Gestién de Cambio a lo largo de los limites del
negocio distribuido, tecnologia y procesos

Reduce costes con el uso eficiente de recursos y tecnologia

Soporta la optimizacidn de inversiones y la gestién de servicios de soporte de
negocios

Ayuda a asegurar la satisfaccion del Cliente y su retencién a largo plazo
Asiste en la identificacién de oportunidades de negocio.

Niveles de servicio.

Procedimiento de medicién de servicios bajo normativa ITIL para
mejoramiento de calidad de servicio.

Requerimientos.

En la ingenieria de sistemas, un requerimiento es una necesidad documentada
sobre el contenido, forma o funcionalidad de un producto o servicio.

Outsourcing.

Es un tipo de relacidn contractual que permite a una organizacion cualquiera el
uso de las instalaciones fisicas de otra que, ademas, provee a la primera de
mantenimiento y desarrollo de aplicaciones, proceso de datos, gestion de
comunicaciones, etc.

Logistica.
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Logistica es un término que muchas veces no es tan facil de definir, esto

ocurre debido a que el mismo se encuentra ligado a otros aspectos tales como
transporte, comunicacidn, tecnologia, etc; en cada uno de ellos la logistica
adquiere un significado muy especial y diverso. Pero para que podamos
comprender mejor su esencia decimos que la logistica es el grupo de métodos
como medios que necesitamos para poder realizar la organizaciéon de una
compaiiia o empresa, como también un servicio en particular.
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ANEXO 1

(MODELOS LOGICO)

70



INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO CORDILLERA

ANEXO 2

(MODELQOS FISICO)

ANEXO 3

(DICCIONARIO DE DATOS)
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ANEXO 4

(MANUAL DE USUARIO)
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ANEXO 5

(MANUAL TECNICO)
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ANEXO 6

(CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES)
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