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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado “Gestion en intranet de inventarios
de equipo informético y de soporte técnico en web, para la zona franca American
Industrial Park.” presenta la creacién de una propuesta automatizada para poder llevar
un control seguro de los inventarios de equipo informéatico y que la gestion de soporte
técnico pueda brindar informacién importante para la toma de decisiones en la
empresa, ademas de obtener resultados casi de forma inmediata de acuerdo a las
necesidades del departamento de IT y mantener la informacion almacenada de forma
digital.

Los antecedentes de la empresa son descritos en el capitulo I, se hace una
retrospectiva de American Industrial Park desde sus inicios, que nos lleva a comprender
como es que trabajan y la infraestructura que poseen para asi poder determinar el
funcionamiento del negocio enfocandose en el ciclo de vida del desarrollo de software.
En el capitulo Il se presenta un marco tedrico conceptual de los sistemas de
informacion, definiendo que es un sistema de informacidn; las caracteristicas
importantes de los sistemas de informacidén y como son categorizados los sistemas de
informacion. De igual forma se hace énfasis en el ciclo de vida de desarrollo de software
pues es la base fundamental para el desarrollo de una plataforma automatizada que

facilite a los usuarios el manejo de la informacion.

De igual manera en este capitulo también se define y determina el problema existente
en la American Park, en base a una serie de ideas que fueron estratificadas luego de
haber tenido una serie de reuniones con los empleados involucrados dentro de la
empresa. Facilitando la elaboracion de un diagrama de CAUSA-EFECTO que fue

complementado posteriormente con un diagrama de PCES.

Se establecié una estrategia de solucion considerando cuales eran las entradas,
procesos y salidas del sistema actual, al mismo tiempo que se realizaron los estudios

de factibilidad operativa, técnica y financiera nos ayudé a establecer un analisis costo-



beneficio para evaluar si en realidad el desarrollo de un sistema automatizado tendra un
impacto positivo para la empresa y sus filiales. Todos estos estudios y andlisis nos
facilitaron la determinacion de requerimientos, el comportamiento de la informacion

(flujos de datos) del sistema actual.

En los capitulos lll, 1V, y V se establece tomando en cuenta el ciclo de vida del
desarrollo de software la etapa de andlisis del sistema, fundamental para determinar
todo el funcionamiento del sistema actual y como estos insumos nos ayudan para
establecer como diseflar una propuesta que satisfaga los requerimientos de los
usuarios para facilitarles informacién de forma oportuna, veraz y clara para la toma de
decisiones.

En los capitulos posteriores se desarrollé la etapa de disefio del sistema propuesto,
tomando la infraestructura potencial que tiene American Park se utilizara su plataforma
ORACLE vy su integracion en RED LAN bajo un esquema de desarrollo web que
beneficiara a sus filiales, pues de esta forma se podra automatizar la gestion de
inventarios de todo el equipo informatico con que cuenta y el control total del soporte

técnico brindado a los diferentes usuarios.

Por ultimo se encuentra un detalle de toda la informacion técnica necesaria para crear
un sistema real y que sera implementado por American Industrial Park. La propuesta
incluye sus codigos fuentes, permitiendo que la empresa pueda realizar mejoras o
modificaciones a sus procesos establecidos en un principio para el funcionamiento del
sistema. Se incluiran al finalizar el desarrollo del sistema los manuales técnicos y de
usuario que servira para comprender el funcionamiento completo del sistema. Al final
del trabajo se encontrara toda la informacion de apoyo detallada de aquellos puntos que
necesitan ser comprendidos y que no han sido incluidos dentro del contenido principal

del trabajo de investigacion.



INTRODUCCION

American Industrial Park es una zona franca que actualmente busca el desarrollo
industrial en el pais, su principal objetivo es ayudar en el crecimiento de la sociedad
Salvadorefia. Continuamente se esfuerza por crear un impacto positivo en el
departamento de La libertad y especificamente en el municipio de Ciudad Arce, busca
gue sus objetivos se logren ofreciendo a los inversionistas extranjeros un ambiente

competitivo donde pueden invertir, operar y crecer.

En el presente documento muestra una metodologia basada en el ciclo de vida del
desarrollo de software que sera utilizada para el analisis, desarrollo e implementacion
de una sistema automatizado basado para la gestion en intranet de inventarios de
equipo informatico y soporte técnico en web, tomando el analisis estructurado como
base fundamental para obtener la informacibn que ayude a determinar los

requerimientos para el nuevo sistema.

Ademas, se conocera la importancia que el proyecto tiene para American Park y por
gué es justificable su desarrollo tomando en cuenta la metodologia y logrando que la
documentacion permita abstraer y comprender de manera clara y precisa los conceptos
y requerimientos expresados por los usuarios para la elaboraciéon de un andlisis de la
informacion e identificacion de los problema, todo esto utilizando como herramientas la

entrevista y los registros de la empresa.

Actualmente la zona franca requiere tener una plataforma automatizada que gestione el
control de los inventarios de equipo informatico y la gestion del soporte técnico brindado

a cada una de las areas dentro de la empresa y sus filiales.

Por esta razon el presente trabajo de investigacién presenta la informacion de las
diferentes etapas del ciclo de vida del desarrollo de software, considerando también la
determinacién de los alcances que tendra el proyecto de investigacion, costos de forma
aproximada por los estudios de factibilidad y andlisis de costo-beneficio, asi como la

determinacién de requerimientos funcionales y no funcionales; la plataforma en la que



sera desarrollado el sistema de informacion y sobre que gestor de base de datos
trabajara el sistema.

Finalmente se concluye con toda la documentacion externa con que se contd para el
desarrollo del trabajo de graduacién, asi como los anexos respectivos citados en el
contenido del documento.



CAPITULO |
GENERALIDADES DE AMERICAN INDUSTRIAL PARK

1. INFORMACION GENERAL

1.1. Marco Legal y Giro de la Empresa

American Park una de las mejores zonas francas de El Salvador comenz6 operaciones
en 1996 con la empresa Fruit of The Loom, dedicada a la confeccion. Esta empresa fue
una de las primeras instaladas en la zona franca con un area construida de 5,000m? de
techo industrial y operaba con 400 empleados, actualmente la zona franca cuenta con
mas de 120,000m?2 construidos y mas de 7,500 empleados.

Su giro principal es: Construccion y Administracion de zonas francas, con vienes

propios o arrendados.

American Park busca el desarrollo industrial en el pais, su principal objetivo es ayudar
en el crecimiento de la sociedad Salvadorefia a diferentes niveles. Continuamente se
esfuerza por crear un impacto positivo, busca que sus objetivos se logren ofreciendo a
los inversionistas nacionales y extranjeros un ambiente competitivo donde pueden

invertir, operar y crecer.

Su misién: Ser un equipo integrado y dinamico, comprometido en brindar a nuestros
clientes servicios e infraestructura de primera calidad basados en practicas éticas y

profesionales.

Su vision: “Ser el parque Industrial nimero uno de la region, que ofrezca a los
inversionistas y clientes una infraestructura fisica y de servicios de primera calidad, con
énfasis en la innovacion de las estrategias de atencion al cliente, y en la forma y
metodologia de los servicios ofrecidos, generando con ello un ambiente agradable que
incentive la atraccion de inversionistas nacionales y extranjeros de diversas industrial
econdmicamente soélidas y socialmente responsables; contribuyendo con ello a mejorar
la calidad de vida de las personas del sector, y al desarrollo econémico y social de El

Salvador.”



1.2. Croquis de Ubicacion.

American Industrial Park esté localizado hacia el occidente de El Salvador, viajando por
la carretera Panamericana en el km 36 %2 a 30 minutos de San Salvador. Su ubicacion

brinda un comodo y facil acceso para clientes, proveedores y empleados.
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1.3. Objetivo General

Ser la mejor zona franca del pais que por medio de un equipo integrado y dinamico,
brinde a todos los clientes servicios e infraestructuras de primera calidad basandose en
la ética y profesionalismo.

1.4. Objetivos Especificos
e Construir naves industriales con eficiencia y rapidez, en un tiempo maximo de 6
meses.

e Ofrecer ainversionistas y clientes infraestructuras fisicas y de servicio de primera
calidad.

e Innovar en la gestidn del servicio al cliente.



Atraer inversionistas nacionales y extranjeros de diversas industrias
econdémicamente soélidas y socialmente responsables.

Ayudar al desarrollo econémico y social del pais, facilitando oportunidades de
empleo.

Distribuir a todos los clientes de la zona franca energia eléctrica de calidad por
medio de nuestra propia linea de transmision.

Cuidar el medio ambiente, realizando un tratamiento de las aguas industriales
antes de ser desechadas.

Promueve el desarrollo econémico de los municipios cercanos.



1.5.

Organigrama de la Empresa.

Nota:

PRESIDENTE
AUDITORIA
EXTERNA
DIRECTOR
EJECUTIVO
[ | [ |
Gerencia Gerencia de Gerendiade Gerencia de
; 7 3 Compras =8
Financiera Operaciones {El Progreso) Electricidad
| | | I ]
Jatatura de IT Contador lefe Qinica Asistente de Ingeniero Chvil lefe de Técnicos
General Empresarial Operaciones 8 EOC
— fi—
Administrador de Sub-contador Jefe de Medicos s
Sistemas y DBA General 2
[ |
[ |
& Topdgrafo
pidei Auxiliares Enfermeras Medicos
EREETS Contables
I [ = ]
Eng;i:‘::sde Recepcion Técnicos Eléctricos
Soporte Técnico Archiva Clinica Recepcién Clinica (EI Progreso) (El Progresa) EOC
Empresarial Empresarial

Todas las areas del organigrama se veran beneficiadas con la plataforma de gestion de soporte técnico.




2. INFORMACION TECNICA PRELIMINAR

2.1. Controles Actuales

Dentro de los controles actuales para el buen uso y mantenimiento de la tecnologia
American Park se rige en un plan de trabajo cubriendo 3 areas importantes de la

informatica:

a) Soporte Técnico

El soporte técnico es brindado en todas las areas de la empresa por un técnico que
ayuda constantemente a los usuarios que necesitan de un apoyo informético, reparando
equipos, realizando el mantenimiento preventivo y correctivo, instalando vy
desinstalando todo el software necesario para el buen funcionamiento de las

computadoras.

Los requerimientos técnicos solicitados por los usuarios son analizados y estudiados
para no solo sacar el mejor provecho en un corto plazo, si no buscar el mejor
desempeiio a largo plazo. Se realizan algunas actividades de control de licenciamiento
y gestion de la compra de tecnologia. Los respaldos de la informacion (backups) se
realiza de manera periddica para el software administrativo, como para la informacion
de correos y sitio web. Todos los respaldos se realizan en dispositivos externos que
garantizan el tener la informacion en momentos criticos de pérdida de informacion o

problemas con los equipos.

La mayor parte de los procesos, se lleva en 6rdenes de trabajo de forma manual; estas
ordenes son organizadas y archivadas en folder. La documentacion adicional de
mantenimiento es llevada en archivos digitales de Microsoft Excel y Microsoft Word
2007.

b) Andlisis y Disefio de Sistemas

El software administrativo requiere de un soporte en desarrollo y mantenimiento para
cumplir con el funcionamiento actual y los nuevos requerimientos. Se cuenta con un
analista programador que realiza esta tarea, desarrollando y manteniendo procesos

administrativos programados en el software desde una plataforma ya implementada en

5



ORACLE 11g. El analista programador ayuda a desarrollar nuevos procesos y generar
reportes que sean de utlidad para los diferentes departamentos de la empresa,
tomando en cuenta los requerimientos de cada uno de los usuarios que tienen relacion

directa con el software.

c) Administracion de REDES y comunicaciones

American Park posee una red interna instalada en un &rea de servidores, utilizando
equipos administrables para dirigir y proteger toda la informaciéon que se maneja a diario
entre todos sus empleados (usuarios) y el mundo exterior (proveedores, clientes, etc.).
Asi mismo se administran enlaces de datos entre las filiales y algunos clientes externos
como DGA (Direccion General de Aduanas) y el ISSS (Instituto Salvadorefio del Seguro
Social). Los enlaces de datos e internet son constantemente monitoreados con
plataformas brindadas por los proveedores del servicio y equipos propios de la

empresa.

Cada computadora o equipo de comunicaciones que se instala en American Park
cuenta con una direcciéon unica (IP) que facilita la ubicacién y control para mantener la
seguridad y comunicacion estable. Los equipos de seguridad brindan la proteccion

necesaria para los diferentes servicios de red.

Para la administracion de la red y las comunicaciones se tienen controles establecidos
a nivel de usuarios en general y de cada servicio brindado en la red (correo, web, ruteo,
camaras de vigilancia, VPN y otros). Todos los usuarios estan bajo un esquema de
politicas de navegacion y restriccion a Internet esto garantiza el buen manejo del ancho
de banda para priorizar algunos servicios que requieren estar disponibles siempre como
los enlaces de datos entre American Park y las filiales.

La infraestructura de servidores es controlada en funcion de la ubicacion de los
servicios, para el caso de todos los servicios web es manejado en una zona diferente
denominada DMZ (demilitarized zone) totalmente independiente del servidor que
maneja el software administrativo y la base de datos. De esta forma se mantiene mas

segura la informacion.



2.2. Tecnologia Disponible

La infraestructura tecnologica que tiene American Park es robusta. Cuentan con un
cuarto de servidores equipado para cubrir servicios como software Administrativo,

correo electrénico y servicios web. Todo bajo un alto rendimiento y capacidad.

American Park posee su propia red eléctrica que garantiza la alta disponibilidad de
alimentacién eléctrica y respaldo eléctrico con ups de capacidad media en linea
interactiva y de doble conversion. Adicional a la proteccién de UPS, posee una planta
eléctrica que alimenta en caso de cortes de energia prolongados el suministro eléctrico

para las areas criticas como servidores, enlaces de datos y comunicaciones.

2.2.1. Hardware

Actualmente American Park tienen 56 equipos instalados entre los diferentes
departamentos del parque industrial y sus filiales. Todos los equipos tienen
caracteristicas como: Procesadores Pentium Core 2 Duo, i3, i5 e i7, un estandar de
memoria de 2gb o0 mas, y Disco duro con una capacidad minima de 500Gb. Permitiendo

el poder ejecutar el software administrativo y las tareas diarias de cada usuario.

2.2.2. Software

En cuanto al sistema operativo de los equipos se utilizan desde Windows XP hasta
Windows 7; no se cuenta con Windows Vista y se tienen ambas arquitecturas de 32 y
64 bits. Todas las maquinas tienen paqueteria de Office y algunos equipos por el
puesto de trabajo manejan software especializados para el disefio arquitectonico como
AutoCAD en versiones de 2008 a 2012, para el caso del area eléctrica se utiliza
software del fabricante el que permite la lectura de todos los medidores eléctricos

instalados para cada uno de los clientes.

2.2.3. Red de datos

En la infraestructura de redes actualmente utilizan un enlace de internet, con un ancho
de banda de 3MB compartido y balanceado por medio del firewall para las areas
administrativas y filiales de 2 MB y la Farmacia 1MB por la aplicacién externa que es

ejecutada desde el ISSS (Instituto Salvadorefio del Seguro Social).



Las filiales se comunican con American Park por medio de enlaces de datos; para el
caso se tienen 2 enlaces uno instalado entre el Parque Industrial EI Progreso y
American Park; uno entre Grupo Aristos y American Park y el mas reciente entre
Hacienda La Colina y American Park. También cuenta con dos enlaces de datos de
manera externa entre las oficinas de la DGA (Direcciébn General de Aduanas) y
American Park oficinas de ADUANA con un ancho de banda de 2MB cada uno, ambos
enlaces de diferente proveedor e integrados en un sistema de redundancia para alta
disponibilidad con el protocolo GLBP (Gateway Load Balancing Protocol) en ambos

tramos de Ultima milla garantizando el servicio para todos los clientes del parque’.

3.0. ESPECIFICACIONES DEL PROYECTO
3.1. Objetivo General

Analizar, desarrollar e implementar un sistema automatizado que le permita a la
empresa American Park y sus filiales la gestion del soporte técnico brindado a los

usuarios y el control de inventario de todos sus equipos informaticos.

3.2. Objetivos Especificos

e Analizar los procesos actuales de gestion de soporte técnico dentro de cada uno

de los departamentos de American Park y sus filiales.

e Obtener los requerimientos necesarios para disefiar la plataforma informatica que

gestione el soporte técnico de forma eficiente en American Park y sus filiales.

e Automatizar el proceso de gestién de soporte técnico y lograr su implementacion

utilizando la infraestructura con que ya cuenta American Park y sus filiales.

e Gestionar el control de inventarios de todo el equipo informatico en American

Park y sus filiales de forma automatizada.

! No se presenta el Diagrama de RED de datos por politicas de la empresa y contrato de confidencialidad - ANEXO 8
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e Implementar una base de datos que almacene la informacién de la gestion de
soporte técnico para que luego pueda ser interpretada por parte del
departamento de IT o la alta gerencia para la toma de decisiones.

e Mejorar y mantener documentado el soporte técnico efectuado a los equipos

informaticos en la zona franca American Park y sus filiales.

e Facilitar a la gerencia una herramienta que permita la toma de decisiones

oportuna para realizar posteriormente inversion tecnoldgica.

e Programar el sistema propuesto en un lenguaje de programacion amigable y
flexible que permita a la empresa realizar cualquier cambio o mejorar los

procesos de control de inventarios y soporte técnico.

e Ejecutar las pruebas pertinentes para comprobar el correcto funcionamiento del

sistema.

3.3. Alcances del Proyecto

En el presente proyecto se van a desarrollar las fases de analisis, disefio e
implementacion de un sistema automatizado que gestione todo el soporte técnico y los

inventarios de equipo informatico en la zona franca American Park y sus filiales.

En la fase de andlisis se determinaran los requerimientos del sistema, los cuales seran
interpretados mediante el analisis estructurado basado en el ciclo de vida del desarrollo
de software. Con la metodologia se elaboraran: Diagramas de flujo de datos DFD, se
identificaran y recolectaran los formatos de entrada y salida, identificacion de datos,
diccionario de datos y todos aquellos aspectos que son Utiles para estructurar cual sera
el funcionamiento del sistema, los médulos que va a comprender y la interaccién entre
ellos. De igual forma se determinara la plataforma en la que ser& desarrollado (base de

datos y lenguaje de programacion).



En la fase de disefio se elaboraran las interfaces para el sistema automatizado, estas
deben cumplir con las consideraciones del desarrollo web como: uso del espacio,
atencion a los detalles importantes por ejemplo colores, tipografia, rapidez de carga,

compatibilidad entre navegadores web y la usabilidad.

La plataforma permitira al departamento de informatica gestionar los inventarios y
obtener informacion confiable y oportuna para que la alta gerencia pueda tomar las
decisiones cuando desee invertir en tecnologia. De igual forma ayudara al area de
soporte técnico al momento de registrar la informacion para cada caso. En el futuro
facilitara a los técnicos de American Park cuando se presenten fallas similares,
mejorando la atencion al usuario y reduciendo los tiempos de respuesta.

El sistema sera desarrollado y podra ser ejecutado desde cualquier navegador bajo la
estructura de la intranet en los diferentes equipos de American Park o sus filiales, lo que
facilitara al departamento de informatica ingresar la informacion desde cualquier area

de la empresa o podra integrarse directamente por el usuario.

Por la infraestructura tecnoldgica con la que cuenta American Park, la implementacion
de la plataforma se podra realizar con facilidad. Se utilizara el servidor destinado para
aplicativos web, configurado con un sistema operativo robusto (Linux Suse 12.1) y
todas las librerias necesarias para la ejecucion de coédigo PHP e interpretacion y

gestién con la base de datos por medio de la libreria OCI82.

La creacion de la base de datos para la plataforma sera bajo un esquema nuevo dentro
del servidor de bases de datos con sistema operativo Windows 2008 Server R2 y
ORACLE 119, la estructura de red para el acceso al sistema estara protegida por
medio del FIREWALL utilizando la configuracion de DMZ (demilitarized zone),
garantizando la seguridad de la plataforma bajo un segmento de red diferente al
expuesto con acceso a internet.

Al concluir el proyecto se tendra:

®> ORACLE Call Interfaces(OCI) — Ver anexos 7
10



a)

b)

Un sistema automatizado que sera utilizado por el departamento de
informética y que podré ser consultado por la alta gerencia para la toma de

decisiones.

La documentacion del sistema (documento técnico y manual de usuario.) se

proporcionaran de forma impresa y en formato digital.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO CONCEPTUAL SOBRE ANALISIS DE SISTETEMAS,
DEFINICION DEL PROBLEMA, ESTUDIO DE FACTIBILIDAD, ANALISIS
Y DETERMINACION DE REQUERIMIENTOS.

4. MARCO TEORICO CONCEPTUAL
4.1. Sistemas de Informacion.

Un sistema organizacional depende, en mayor o menor medida, de una entidad
abstracta denominada sistema de informacion. Este sistema es el medio por el cual los
datos fluyen de una persona o departamento hacia otros y puede ser cualquier cosa,
desde la comunicacion interna entre los diferentes componentes de la organizacion y
lineas telefonicas hasta sistemas de computo que generan reportes periddicos para

varios usuarios.

Los sistemas de informacion con mayor éxito en términos de beneficio para las
empresas se originan con los usuarios. Una razén para ello es que las solicitudes de

estos sistemas son por necesidades de la organizacion que los usuarios perciben.

El hecho de que en las empresas los usuarios contribuyan con ideas que conduzcan
hacia sistemas con éxito, tal como debe ser, muestra que el propdsito fundamental de
un sistema de informacion es mejorar la organizacion y no el de probar el valor de una
tecnologia sofisticada. El desarrollo de sistema de informacion es un esfuerzo conjunto,
las contribuciones de los usuarios son importantes y los analistas tienen le papel

esencial de extraer las mejores ideas de los usuarios para su analisis y discusion.

4.1.1. Definicion

En el sentido mas amplio, un sistema se define como el conjunto de componentes que
interaccionaran entre si para lograr un objetivo comun. Nuestra sociedad esta rodeada
de sistemas. Una combinacion de recursos, cualquier persona experimenta

sensaciones fisicas gracias a un complejo sistema nervioso formado por el cerebro, la

12



médula espinal, los nervios y las células sensoriales especializadas que se encuentran
debajo de la piel; estos elementos funcionan en conjunto para hacer que el sujeto
experimente sensacion de frio, calor, comezodn, etc. Las personas se comunican con el
lenguaje, que es un sistema muy desarrollado formado por palabras y simbolos que
tienen significado para el que habla y para quienes lo escuchan. Asimismo, las
personas viven en un sistema econdémico en el que se intercambian bienes y servicios
por otros de valor comparable y en el que, al menos en teoria, los participantes

obtienen un beneficio en el intercambio.

Por consiguiente un sistema puede definirse simplemente como un grupo de elementos
interrelacionados o que interactian conformando un todo unificado. Muchos de los
sistemas pueden encontrarse en las ciencias fisicas y biolégicas, en la tecnologia

moderna y en la sociedad humana.

4.1.2. Caracteristicas importantes de los Sistemas de Informacion.

La finalidad de un sistema es la razén de su existencia. Para resumir, los sistemas

emplean un modelo de control basico consistente en:

Un estandar para lograr un desempefio aceptable.
Un método para medir el desempefio actual.

Un medio para comparar el desempefio actual contra el estandar.

=

Un método de retroalimentacion.

Para alcanzar los objetivos, los sistemas interaccionan con su medio ambiente, el cual
estd formado por todos los objetos que se encuentran fuera de su frontera. Los
sistemas que interactian con el medio ambiente (reciben entradas y producen salidas)
se denominan sistemas abiertos. En contraste aquellos que no interactian con su

medio ambiente se conocen como sistemas cerrados y existen solo como un concepto.*

Las finalidades de los sistemas de informacién, como las de cualquier otro sistema

dentro de una organizacion, son procesar entradas, mantener archivos de datos

! James A. Senn, Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacion, 2° edicion McGraw-Hill, 1996. Pag. 19, 21, 25-29
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relacionados con la organizacion y producir informacién, reportes y otras salidas. Todos
y cada uno de los sistemas estdn conformados por hardware, software, medios de

almacenamiento de datos para archivos y bases de datos.

4.1.3. Categorias de los Sistemas de Informacién.

El andlisis de sistema desarrolla diferentes tipos de sistemas de informacion para
satisfacer las diversas necesidades de una empresa por tal motivo estan categorizados

de la siguiente manera:

a) Sistemas para el procesamiento de transacciones (TPS): tienen como
finalidad mejorar las actividades rutinarias de una empresa y de las que depende

toda la organizacion.

b) Sistemas de informacion Administrativa (MIS): ayudan a la alta gerencia a

tomar decisiones y resolver problemas.

c) Sistemas para el soporte de decisiones (DSS): ayudan a la gerencia o
directivos en la toma de decisiones pero de forma no muy estructurada o

decisiones no estructuradas completamente.

El desarrollo de proyectos de software ha sufrido una evolucién desde los primeros
sistemas de calculo, implementado en grandes computadoras simplemente ayudados
mediante una tarjeta perforada donde los programadores escribian sus algoritmos de
control, hasta la revolucion de los sistemas de informacion e internet. El problema
radica en poderles sacar la mejor partida a los lenguajes en la actualidad y adecuarlos a
la estructura del negocio para que logren los objetivos para los que fueron creados y
satisfagan las necesidades que buscan los usuarios de informacién. Todo lo anterior

podemos verlo desde el ciclo de vida del desarrollo de software. 2

> GRAFICO 1 — Ciclo de vida del desarrollo de software, pag. 14
14



Determinancién de
requerimientos de
informacion.

Identificacion de
problemas, oportunidades
y objetivos.

Analisis de las necesidades
de sistemas

Implementacion y Disefio del sistema
evaluacion del sistema. recomendado

Desarrolloy
documentacién de
software

Pruebas y mantenimiento
del sistema.

GRAFICO 1: Ciclo de vida del desarrollo de software

4.2. Definicion del Problema

Dentro del control de equipo informatico y la atencidon a las incidencias de soportes
técnicos realizados en los diferentes departamentos de American Park y sus filiales, no
existe una plataforma automatizada que ayude a la gestion de toda esta informacion.
En consecuencia el departamento de informética se ve afectado porque no puede

brindar a la alta gerencia informacion confiable y oportuna para la toma de decisiones.

Tomando en cuenta la definicién anterior del problema se decidié realizar una lluvia de
ideas y asi tener un panorama mas amplio de las causas, efectos de los problemas en
el area informatica al no poseer una plataforma automatizada para llevar el control del

soporte técnico.
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4.2.1. Lluviade ldeas

Listado de las ideas obtenidas:

Descontento de usuarios debido a la demora en los tiempos de respuesta, por la
falta de control del soporte brindado.

El personal de soporte técnico no cuenta con un procedimiento para la gestion
del soporte técnico informatico.

Dificultad para realizar la supervision del proceso técnico.

Falta de personal capacitado en el area.

Se desconoce el total de equipos con licencia y sin licencia.

Se adquiere mucho equipo sin licencia para reducir costos. Esto genera
problemas para el registro en inventarios manual que se lleva.

Equipos se pierden con facilidad.

Se desconoce la ubicacidon exacta de los equipos

Posibles sanciones o multas por falta de licenciamiento.

Costos mas altos por legalizacion de licenciamiento.

La rotacion de equipo sin permiso genera problemas para en el inventario
manual que se tiene.

Los formularios actuales para la captura de la informacion no contienen la
suficiente informacion que completa el registro de inventarios necesario.

La informacion no esta actualizada y se encuentra incompleta

Los movimientos de equipos entre departamentos no han sido registrados, por
esta razon no existe un orden de ubicacion para los equipos.

La bitacora de soporte técnico y de los equipos se lleva a mano.

4.2.2. Estratificacion de la Ideas planteadas

Basandose en el listado de ideas planteadas por el departamento de soporte técnico de

American Park se ordenaron considerando la estructura del diagrama de CAUSA-
EFECTO:
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PERSONAL
e Descontento de usuarios debido a la demora en los tiempos de respuesta, por la
falta de control del soporte brindado.
e El personal de soporte técnico no cuenta con un procedimiento para la gestién
del soporte técnico informatico.
e Dificultad para realizar la supervision del proceso técnico.

e Falta de personal capacitado.

EQUIPOS
e Se desconoce el total de equipos que tienen licencia y el que no tiene.
e Se adquiere mucho equipo sin licencia para reducir costos. Esto genera
problemas para el registro en inventarios manual que se lleva.
e Equipos se pierden con facilidad.
e Se desconoce la ubicacion exacta de los equipos.
e Posibles sanciones o multas por falta de licenciamiento.

e Costos mas altos por legalizacion de licenciamiento.

METODOS
e Lainformacion no esta actualizada y se encuentra incompleta
e Los movimientos de equipos entre departamentos no han sido registrados, por
esta razon no existe un orden de ubicacion para los equipos.

e La bitacora de soporte técnico y de los equipos se lleva a mano.

INFRAESTRUCTURA
e La rotacibn de equipo sin permiso genera problemas para en el inventario
manual que se tiene.
e Los formularios actuales para la captura de la informacién no contienen la
suficiente informacién que completa el registro de inventarios necesario.

e Mucha informacién errénea.
17



e Informacion no oportuna para la toma de decisiones.
Lo anterior estara sustentado en un diagrama de CAUSA-EFECTO y posteriormente

desglosado en un diagrama de PCES que nos ayudara a comprender mejor el

problema.
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4.3. Diagrama CAUSA-EFECTO

EQUIPOS

Costos Altos Costos de

licenciamiento altos
\ / Equipos sin licencia

Sanciones o

por legalizacién

Ubicacion exacta de
equipos desconocida.

multas por falta

Equipos se pierden

PERSONA

Dificultad para realizar

soporte técnico

Falta control
departamento técnico

la supervision del

\ \ Falta de personal capacitado

Tiempo de
respuesta altos

Dificultad para gestionar de
forma automatizada el

soporte técnico en American
Park y sus filiales.

de licencias
con facilidad
Rotacion de equipo sin permiso Bitacora de soporte a mano
/ Informacién no
oportuna
Formularios de inventario y /

soporte con informacion

inadecuada. Documentacion errénea de

los equipos

INFRAESTRUCTURA

Informacién no completa

\

Movimiento de equipos

no registrado

METODO
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4.4. Diagrama de PCES

Tiempo excesivo para
atender un requerimiento
de soporte informatico.

El control se lleva en
formatos manuales

Descontento por parte del
usuario, o mala atencion al
usuario

Sistematizacion del proceso
de soporte técnico.

Inexistencia de un protocolo
de soporte técnico con los
lineamientos correctos para
la elaboracién de
documentacién técnica.

La supervision en la gestion
de soporte técnico no se
basa en un protocolo
correcto.

Documentacién con
informacién errénea de
soportes realizados.

Elaboracién de un
procedimiento para la
gestion del soporte técnico.

Adquisicién de equipo sin
licencia.

El asesoramiento en la
adquisicion de equipo
informatico y la reduccién
de costos.

Posibles multas por parte
de entidades reguladoras
en esta materia.

Adquirir equipo informéatico
bajo el asesoramiento y
licenciamiento correcto.

Movimiento constante de
equipos sin documentacion
correspondiente.

El control sobre el uso de
los equipos informéticos no
ha sido delimitado por el
departamento de IT

Desconocimiento de la
ubicacioén exacta de los
equipos y posibles
pérdidas.

Registrar adecuadamente
los movimientos o
asignacion de equipos
informaticos.

Formularios para la gestion
de soporte técnico
elaborados sin considerar
algunos aspectos técnicos.

El disefio del formulario fue
elaborado en base a una
gestién de soporte técnico
diferente a las necesidades
del area de IT.

Informacién de soporte
técnico incompleta que
dificulta el seguimiento
oportuno y la toma de
decisiones al departamento
de IT.

Disefiar un formulario
considerando los aspectos
técnicos de brinden
informacion completa en la
gestion de soporte técnico.

Registros de soporte
técnico llevados a mano.

Falta de una herramienta
automatizada que gestione
la adquisicion de la
informacién de cada
soporte técnico

Informacién con dificultad
para comprender en detalle
cada soporte técnico.

Sistematizacion del proceso
de registro de informacion
para cada soporte técnico.

Informacién no oportuna
para la toma de decisiones
por parte de la alta
gerencia.

La informacion recopilada
bajo un protocolo incorrecto
de gestién de soporte
técnico y la elaboracion de
documentacién manual por
parte del departamento de
IT.

Informacién incompleta que
dificulta tomar decisiones
oportunas a la gerencia
para inversion en
tecnologia adecuada a sus
necesidades.

Automatizacién del proceso
de gestién de soporte
técnico informatico que
facilite la obtencién de
informacién oportuna y
efectiva.
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4.5. Estrategia de Solucién

La relacién que se establece entre los hombres, las organizaciones y las tecnologias,
son importantes para lograr una integracion que potencie y facilite a las mismas,
permitiendo que el conocimiento pase de ser un elemento individual de las personas a

un elemento comun de todos y pertenezca a las organizaciones.

Utilizando el equipo existente hardware, software y la infraestructura de red existente en
American Park, se desarrollara una plataforma automatizada que permita el control del
inventario de equipo informético y el registro del soporte técnico prestado a todos los
usuarios de American Park y sus filiales. Como toda plataforma automatizada o
aplicacion informética, debera tener su modulo de administracion y configuracion,
mediante el cual se podran configurar los tipos de usuarios, accesos,
responsabilidades, niveles y médulos, por independiente. También se tendra en cuenta

la trazabilidad de todas las acciones de los usuarios dentro de la plataforma (bitacora).

Para lograr la integracion completa se propone un “modulo para el control del inventario
de todo el equipo informatico existente en American Park y sus filiales”, un “mddulo
para el seguimiento de soporte técnico”, completando de esta manera la integracion del
proyecto con un “modulo para la generacién de reportes” que sera de mucha utilidad
tanto para el departamento de informatica, como para la alta gerencia que tendra
informacion oportuna y fiel para la toma de decisiones. En su mayoria todos los
moédulos propuestos, existiran niveles de acceso identificados y los que necesiten
aprobacion de supervision para los usuarios, asi se lograra tener un mejor control de las
incidencias de soporte técnico y del ingreso de la informaciéon a la plataforma,

facilitando la identificacion de error operativos e informacion no correcta.

Utilizando toda esta integracion, se tendria homogenizado el trabajo del departamento
de informatica tanto para los procesos de inventarios como la estandarizacion del
servicio de soporte técnico. Al tener organizada toda la informacion y el trabajo a nivel
mas pequefio, documentando de forma histérica, se torna mas facil plantear nuevas

estrategias para la solucion de problemas y la adquisicién de nuevas tecnologias.
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Lo anterior podemos complementarlo con el diagrama de enfoque del sistema

propuesto®

(Figura. 1) Proceso
general propuesto.

ENTRADA  »: .

PROCESOS

Gestién de inventarios de equipo

informatico.
Gestion de Soporte técnico.

Seguimiento de Soporte Técnico.

Generar reportes.

SALIDA

Datos técnicos de cada equipo.
Descripcion General de
ubicacion y usuarios.

Datos sobre soporte técnico
realizados.

Datos de Compra y garantias.
Datos de licenciamiento y
software instalado por equipo.
Datos de proveedores de equipo

informatico.

® FIGURA 1: Proceso general propuesto, pag. 21

Ficha técnica por equipo.
Reporte seguimiento soporte
Ficha de mantenimiento de
equipos.

Etiqueta de identificacion por
equipo para determinar sus
detalles y ubicacion.

Reporte consolidado de
inventario de equipo informético.
Reporte de usuarios y equipos
asignados.

Reportes de Traslados de
equipo.

Reporte de datos de red por
equipo.

Reporte de incidencias por
equipo segun estatus.
Reporte consolidado de
Licenciamiento.

Reporte consolidado de
garantias.

Reporte de fallas frecuentes.
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45.1. Entrada

e Datos técnicos de cada equipo: Se recopilaran todos los datos técnicos por
equipo como Procesador, Memoria, tipo de motherboard, tarjeta de red MAC
address y la direccion IP, numeros de serie de algunas piezas que componen los

equipos, entre otros.

e Descripcion General de ubicacién y usuarios: Son datos de los usuarios
segun su ubicacion dentro de la empresa como: afiliada donde se ubica el

usuario, departamento, nombre de usuario, entre otros.

e Datos sobre soporte técnico realizado: Son todos los datos de soporte
realizados por equipo, técnico que realizo el mantenimiento y el estado en que se
encuentra actualmente el proceso de soporte, informacion importante del

mantenimiento realizado.

e Datos de compra y garantia: Toda la informacion relacionada con la fecha de
compra de los equipos, proveedor al cual se le compro y las fechas de
vencimiento de garantias de cada uno de los equipo especificando las piezas

gue son cubiertas por la misma.
e Datos de licenciamiento y software por equipo: Detalle de las licencias por
equipo de todo aquel software que requieren la misma para su funcionamiento,

asi también un listado del software en general que tiene instalado el equipo.

e Datos de proveedores de equipo informatico: Datos generales de los

proveedores a los cuales se les compra equipo frecuentemente.
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4.5.2.

4.5.3.

Proceso

Gestion de inventarios de equipo informatico: proceso para realizar las tareas
de registros de la informacion por cada uno de los equipos informaticos de
American Park y sus filiales.

Gestion de soporte técnico: proceso que recopila toda la informacion necesaria
de cada uno de los soportes realizados por equipo justificando datos importantes

realizados al mantenimiento.

Generacion de reportes: proceso que realiza la tarea de generacion de reportes
en el nuevo sistema, brindando informacion detallada o consolidada relevante a

los inventarios o al soporte técnico realizado.

Salida

Ficha técnica por equipo: Se mostrara la ficha técnica por equipo con la

informacion importante.

Reporte de seguimiento de soporte técnico realizado por equipo: Se
mostrara la informacion del equipo y el seguimiento de todo el soporte realizado

al mismo, mientras este se encuentre en funcionamiento.

Ficha de mantenimiento de equipos: Esta es una ficha que sera impresa
cuando se realice el mantenimiento del equipo en cada periodo determinado por

la calendarizacion que se tiene en el departamento de informatica.

Sticker de inventarios por equipo: El sistema generara el sticker con cdodigo
asignado por el sistema en forma de barras para cada equipo con la finalidad de

obtener informacién del equipo y su ubicacion.
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Reporte consolidado de inventario de equipo informatico: Este es un listado
consolidado del inventario de todo el equipo informético dividido por filiales y

departamentos.

Reporte de usuarios y equipos asignados: Reporte que mostrara los usuarios

y el equipo con datos generales que tienen asignado para realizar sus tareas.

Reportes de Traslados de equipo: El sistema mostrara un informe en forma de
listado de los traslados de equipo informatico entre las diferentes areas de

American Park y sus filiales.

Reporte de datos de red por equipo: Informe que brindara la informacion de
datos de red por equipo. Presentando informacién como: IP asignada al equipo,
mascada de subred, puerta de enlace, direccion fisica (mac address).

Reporte de incidencias por equipo segun estatus: Este reporte mostrara un
listado de las incidencias por equipo tomando en cuenta el estatus en que se

encuentran a la fecha actual.

Reporte consolidado de Licenciamiento: Reporte que mostrara la informacion

de licencia por equipo de forma consolidada.

Reporte consolidado de garantias: En este reporte podra visualizarse la
informacion del equipo su fecha compra, periodo de garantiza, proveedor al que

se le fue comprada y la fecha limite de cobertura para la garantia.
Reporte de fallas frecuentes: El sistema mostrara un listado de todas las fallas

gue se dan con mayor frecuencia al realizar soporte a los diferentes equipos en

American Park y sus filiales.
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e Reporte de asistencias técnicas por cadatécnico: Este reporte generara
informacion por técnico, detallando cual ha sido el rendimiento a la hora de

solventar inconvenientes técnicos por equipo.

Con el nuevo sistema se pretende mejorar la calidad de informacién para la toma de
decisiones. También se pretende mejorar los tiempos de ejecucion de los procesos que
actualmente son llevados a mano. La obtencion de informacion especifica se brinde de

forma eficiente y oportuna.

5. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Después de definir la probleméatica presentada y establecer las causas que amerita el
crear un sistema para el control de los inventarios de equipos informaticos y el control
del soporte técnico dentro de American Park y sus filiales, es necesario realizar el
estudio de factibilidad para determinar la infraestructura tecnolégica a utilizar y la
capacidad técnica que implica la implementacion del software, asi como los costos,
beneficios y el grado de aceptacion de la propuesta planteada en la estrategia de
solucion para American Park. Este analisis permitio determinar las posibilidades de

disefiar un software para realizar estos procesos.

Los aspectos tomados en cuenta para este estudio fueron clasificados en tres areas las

cuales se describen a continuacion:

5.1. Factibilidad Operativa

La Factibilidad Operativa permitird predecir como funcionara el nuevo software, si se
pondra en marcha, aprovechando todos los beneficios que ofrecera a todos los usuarios
involucrados con el mismo, ya sean estos de forma directa, como también aquellos que
lo haran en forma indirecta o que necesitan obtener algun tipo de informacion del
software. Por otro lado, el funcionamiento correcto, siempre estard supeditado a la

capacidad del empleado o los empleados de procesar esta tarea.
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Para determinar la factibilidad operativa del software se realizé una observacion directa,

la cual refleja que la informacién y los procesos del departamento de informética es de

suma importancia; por lo tanto el sistema agilizara el proceso de ingreso y consulta de

informacion sin importar el lugar donde sea requerida y la persona que lo solicite,

brindando confiabilidad y veracidad.

Los aspectos importantes considerados para determinar la factibilidad operativa del

proyecto son:

Aceptacion de los usuarios para el desarrollo del sistema. Para medir la
aceptacion de los usuarios en el desarrollo del sistema, se realizé una encuesta*
la cual fue completada por los diferentes usuarios; donde se expresé su agrado
al desarrollo del nuevo sistema. Del analisis de los resultados refleja que el 100%
de los usuarios estan de acuerdo en desarrollar el sistema como también brindar
Su apoyo, ya que respondieron que les ayudara a agilizar los procesos y contar
con informacién oportuna de todos los equipos informaticos y la generacion de

informes.

Disponibilidad del personal a capacitarse para utilizar el nuevo software. De la
misma manera se les pregunto a los usuarios, tanto a las jefaturas como a los
técnicos y alta gerencia, el 100% respondi6 que si estan dispuestos a
capacitarse para poder utilizar el software, y manifestaron que el sistema les sera
atil pues disminuira los costos y se tendra un mejor monitoreo y control dentro del

departamento de informatica y American Park en general.

El apoyo de la alta gerencia de American Park. Se consider6 este aspecto como
importante ya que es necesario contar con todo el respaldo para lograr

desarrollar el proyecto con éxito.

* ANEXO 4: Formato de la encuesta y resultados.
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También otro aspecto importante de mencionar es que a nivel organizacional el
ambiente que se percibe es de aceptacion hacia el desarrollo del sistema ya que se les

facilitard el manejo y control de la informacion.

La necesidad de tener un software para llevar los inventarios de todos los equipos
informaticos y de controlar el soporte técnico brindado, llevo a la aceptacion de crearlo,
y que de una manera sencilla y amigable, cubra todos los requerimientos, expectativas
y proporcione la informacion en forma oportuna y confiable. Basandose en las
conversaciones sostenidas con el personal involucrado se demostré que esto no
representa ninguna oposicion al cambio, por lo que el sistema es factible

operacionalmente.

En el proceso de implementacion y capacitacion se detallaran los aspectos de
actualizacion de conocimiento y la forma en que deberan ser realizados los

procedimientos de transacciones para el manejo del nuevo software.

Con la finalidad de garantizar el buen funcionamiento del software y que este impactara
de forma positiva a los usuarios, este sera desarrollado bajo una plataforma web nueva
para la empresa y con un grado alto de escalabilidad. Presentara una interfaz amigable
para los usuarios, lo que se traduce en una herramienta de facil manejo y comprension,
tanto en sus interfaces como en los reportes. Estos seran familiares a los operados

actualmente en American Park y sus filiales.

5.2. Factibilidad Técnica

La factibilidad técnica nos permitira evaluar la tecnologia existente en American
Industrial Park, recolectando la informacién sobre todos los componentes técnicos que
se poseen y la posibilidad de hacer uso de los mismos en el desarrollo e
implementacion del software propuesto y de ser necesario, los requerimientos
tecnolégicos que deben ser adquiridos para el desarrollo y puesta en marcha del

software.
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De acuerdo a la tecnologia necesaria para la implementacion del software y la gestion
de inventarios de equipos informaticos y de soporte técnico, se evalué bajo dos

enfoques: Hardware y Software

a) Hardware
En cuanto al hardware, especificamente el servidor donde debe estar instalado el

sistema propuesto, este debe cubrir con los siguientes requerimientos minimos:

e Procesador Dual Core o Core Dos Duo de 2.8 Ghz.
e Motherboard marca ASROCK o INTEL

e Memoria RAM de 2gb o superior.

e Disco Duro de 500Gb.

e Unidad de combo quemador DVD y CD.

e 2 Tarjeta de RED (no integrada).

e Tarjeta de Video.

e Monitor LCD o LED de 15" 0 18”.

e Teclado, mouse.

e UPS (para la proteccion del equipo)

Evaluando el hardware existente y tomando en cuenta la configuracion minima
necesaria, American Park no requiere realizar ninguna inversion inicial para adquirir
nuevo equipo, ni repotenciar o actualizar los equipos existentes, ya que estos satisfacen

los requerimientos establecidos tanto para el desarrollo e implementacion.

En la siguiente se muestra la descripcion del hardware disponible en American Park:

HARDWARE DISPONIBLE

CANTIDAD DESCRIPCION

Servidor de Base de Datos Oracle: Motherboard Intel 7500, Procesador Intel
Xeon E7-2800 product family, 16Gb Memoria RAM DDRS3, Tarjeta de Video, 2
1 Discos Duros de 1TB 2.5” hot plug, power supply tecnologia hot plug redundant,
Tarjeta de RED Broadcom BCM5709C 3 x iSCSI, iDRAC6 Express, BMC, IPMI

2.0, Dell OpenManage, Mouse, Teclado, Quemador de DVD, 6 puertos USB
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HARDWARE DISPONIBLE

CANTIDAD DESCRIPCION

Servidor de DNS, Correo Electronico y Servicios WEB: Mothrboard Intel 5520
Chipset, Memoria RAM DDR3 de 8GDb, Tarjeta de Video, 2 Discos Duros de 1TB
tecnologia Hot Plug 3.5” SATA, 2 tarjetas de red HP NC362i Integradas Dual Port
Gigabit, 6 puertos USB, Quemador de DVD, Teclado, Mouse

Observacion: Se determiné que el servidor que este sea el servidor donde se
1 instalara el nuevo sistema, tomando en cuenta que cumple con los
requerimientos a nivel de capacidades en memoria ram y disco duro.
Adicionalmente cuenta con el sistema operativo Linux Suse 12.1 y servicios web
como se mencionan en el parrafo anterior y que son importantes para el

desarrollo e implementacion del nuevo sistema.

‘ CANTIDAD DESCRIPCION

4 Red Ethernet topologia de estrella, cableado UTP Cat5e

5 Enlaces de red wireless con antenas CPE inalambrico de alta potencia de
2.4Ghz para exterior TL-WA5210G IEEE 802.11b /g

1 Router CISCO Catalyst 24 puertos

4 Router D-LINK 24 puertos no Administrable

3 UPS APC de 1KVA cada uno.

4 Reguladores de Voltaje APC de 500 watts cada uno.

Estaciones de Trabajo: Motherboard ASROCK para procesador Core i3, Core
50 i5, Procesador Core i3, Core i5 de 3.3Ghz, Memoria RAM de 4 Gb DDRS3,
Quemador DVD, Monitor de 22” 2 por equipo, Teclado, Mouse.

Impresores Laser Xerox 3550 para oficinas centrales.

4 Enlaces de datos de 2Mb bajo fibra con proveedor local.

Tabla 1: Hardware con el que se cuenta actualmente en American Park y sus filiales.

Por las caracteristicas fisicas de American Park y sus filiales, cada ubicacion cuenta
con una red interna; que permite la interconexion de todos los equipos y/o usuarios con
el core central. Todas las estaciones de trabajo estan conectadas al servidor de base
de datos Oracle y al servidor de servicios web que esta bajo el sistema operativo Linux
Suse version 12.1, la infraestructura de red en American Park y las filiales, utiliza cable
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sin apantallado “UTP”, de categoria 5e, segun las normas internacionales del Instituto
de Ingenieros Eléctricos y Electrénicos “IEEE”.”

Existe un equipo importante de firewall que funciona como Gateway, al mismo tiempo
balancea la carga y gestiona la navegacién de todos los usuarios dentro de la red, todo
esto establecido con politicas de seguridad. Este mismo equipo permite que las
estaciones de trabajo interactlen entre el servidor de aplicaciones Oracle y los servicios
web donde sera instalado el nuevo software para la gestion de inventarios y soporte

técnico.

b) Software

En cuanto al software American Park cuenta con las aplicaciones necesarias para el
desarrollo del proyecto y funcionamiento del nuevo software, por tanto no sera
necesaria una inversion. Las estaciones de trabajo operan bajo sistema operativo
Windows, el servidor de Oracle esta instalado con sistema operativo Windows Server
2008 R2 con base de datos Oracle 11g, las aplicaciones web se manejan en un
servidor con sistema de software libre Linux, con servicios de resolucion de nombres
(DNS), correo electronico y http (Apache web server), interprete de PHP para el
desarrollo de aplicaciones bajo este lenguaje de programacion.

Para el uso general de las estaciones de trabajo se poseen herramientas de escritorio y
los navegadores que actualmente se utilizan. A continuacion en la tabla 2 se mostrara

un listado del software con que cuenta American Park y sus filiales:
SOFTWARE DISPONIBLE

CANTIDAD DESCRIPCION

1 Sistema Operativo Linux Suse 11.3

5 Sistema Operativo Windows XP

55 Sistema Operativo Windows 7 Ultimate

1 Navegadores IE 8,9 — Firefox 20.01 y Google Chrome 26.0.1410.64 m.
1 Herramientas de escritorio Office 2007 y 2010

1 Sistema Administrativo programado bajo ORACLE con PLSQL

1 AVAST Free Antivirus

Tabla 2: Software con el que se dispone en American Park y sus filiales.

> Visitar sitio web http://es.wikipedia.org/wiki/IEEE_802 Normas internacionales IEEE
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Como resultado la Factibilidad Técnica se determind que actualmente, American Park
posee la infraestructura tecnolégica (Hardware y Software) necesarias para el desarrollo

y puesta en funcionamiento el sistema propuesto.

5.3. Factibilidad Financiera'y Econdmica.

Para realizar una adecuada evaluacion de factibilidad financiera y econémica para el
desarrollo del sistema propuesto se consideran los siguientes métodos:

e Analisis Costo Beneficio: Mediante esté método se comparara los costos del
sistema actual y el sistema propuesto, visualizando un ahorro en la utilizacion del

nuevo sistema.

e Flujo de efectivo: Mediante esté se muestra el movimiento de gastos incurridos

en el proyecto y refleja un punto en el tiempo que sera rentable.

5.3.1. Anélisis Costo - Beneficio

Los criterios a tomar en cuenta para realizar el analisis costo beneficio son:

e Materiales e Oficina
e Costos de recurso humano necesario

e Tiempo que toma el poder obtener una informacién confiable.

La formula para calcular los costos de los criterios antes mencionados, se estructura de

la siguiente forma:

COSTOS = Tiempo requerido para realizar el proceso (en horas) x
Numero de veces realizadas al afio x
Sueldo por hora promedio x
Numero de personas involucradas
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Costos del sistema actual

El total del costo del sistema actual es de $ 20,030.88 anuales. Los informes que
generan mas costos son: Los formularios de soporte, debido a que se realizan con mas
frecuencia en el afio y adicional a esto se le adjuntan detalles y pruebas realizadas para
el caso de algunas reparaciones o0 asistencias técnicas; para ampliar este detalle de

evaluacion a continuacion se muestra la tabla de costos. ©

Costos del sistema propuesto

El total de costo del sistema propuesto es de $ 6,948.44 anuales. Los informes serian
los mismos con la diferencia que estos son llevados de forma digital y Unicamente se
imprimirian si fuese necesario realizarlo; por tal razén los costos de materiales de
oficina que estaban inmersos de forma directa ya no son necesarios tomarlos en cuenta

como un costo fijo para el nuevo sistema.’

COSTOS MATERIAL DE OFICINA

COSTO
. COSTO CONSUMO
DESCRIPCION ANUAL EN
APROX. MENSUAL
DOLARES
Material de Oficina $50.00 2 $1,200.00
Papel para impresora $4.50 2 $108.00
Cartuchos para impresora $25.00 2 $600.00
Formularios pre-impresos $5.00 2 $120.00
TOTAL MATERIAL DE OFICINA $2,028.00

Tabla 3: Costos de Materiales de oficina utilizados en el sistema actual.

COSTOS RECURSO HUMANO

DESCRIPCION SALARIO UNITARIO POR HORA
Jefe de informatica $5.59
Personal Técnico $1.25
SALARIO PROMEDIO TOTAL $3.42

Tabla 4: Costos de Recurso humano en el sistema actual.

® TABLA 5: Costos del sistema actual, pag. 33
’ TABLA 6: Costos del Sistema propuesto, pag. 34
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Costos del sistema actual.

Los costos incurridos del sistema actual por parte del departamento de informatica son:

COSTOS DEL SISTEMA ACTUAL

) ) Sueldo NUumero de
Tiempo Tiempo Veces
o » » ) por hora personas Costo Total
Criterio elaboracio | elaboracio | realizada .
: . promedi | involucrada (Anual)
nendias | nenhoras | s alafio
0 s
Completar
formularios de 6 48 4 $3.42 2 $1,313.28
Inventario x equipo
Completar
formularios de
o 2 4 480 $3.42 1 $ 6,566.40
Soporte Tecnico x
asistencia
Elaboracién de
Informe detallado de
soporte técnico 3 6 480 $3.42 1 $9,849.60
realizado x
asistencia
Elaboracion de
reporte de Inventario 1 4 4 $3.42 2 $109.44
General
Elaboracién de
reporte 1 4 4 $3.42 2 $109.44
Licenciamiento
Elaboracién reporte
de direccionamiento 1 4 4 $3.42 1 $54.72
IP
TOTAL COSTOS MATERIAL DE OFICINA $2,028.00
TOTAL $ 20,030.88

Tabla 5: Costos del Sistema actual.
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Costos del sistema propuesto.

Los costos incurridos del sistema actual por parte del departamento de informética son:

COSTOS DEL SISTEMA PROPUESTO

) ) Numero de
Tiempo Tiempo Veces Sueldo por
o » » ) personas Costo Total
Criterio elaboracio | elaboracié | realizada hora i
i . _ involucrada (Anual)
nendias | nenhoras | s al afio promedio
s
Formularios de
] ] 1 8 4 $3.42 1 $109.44
Inventario x equipo
Formulario de
Soporte Técnico x 1 2 480 $3.42 1 $ 3,283.20
asistencia
Informe detallado
de soporte técnico
) 1 2 480 $3.42 1 $ 3,283.20
realizado x
asistencia
Reporte de
; 1 4 4 $3.42 1 $109.44
Inventario General
Reporte de
S 1 4 4 $3.42 1 $109.44
Licenciamiento
Reporte de
direccionamiento 1 4 4 $3.42 1 $54.72
IP
TOTAL COSTOS MATERIAL DE OFICINA $0.00
TOTAL $6,948.44

Tabla 6: Costos del Sistema Propuesto.
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A partir de los costos obtenidos del sistema actual y propuesto se muestra un

consolidado de los costos en la Tabla 7 en base a los criterios establecidos

COMPARACION DE COSTOS SISTEMA ACTUAL Y PROPUESTO

Criterio

Costos del sistema actual ($)

Costos del sistema propuesto

®)

Materiales de Oficina $2,028.00 $0.00
Formularios de Inventario x equipo $1,313.28 $109.44
Formulario de Soporte Técnico x
. i $ 6,566.40 $ 3,283.20
asistencia
Informe detallado de soporte
. . . . $9,849.60 $ 3,283.20
técnico realizado x asistencia
Reporte de Inventario General $109.44 $109.44
Reporte de Licenciamiento $109.44 $109.44
Reporte de direccionamiento IP $54.72 $54.72
TOTAL DE CADA SISTEMA $20,030.88 $6,948.44
DIFERENCIA $13,082.44

Tabla 7: Consolidado de costos y diferencia entre ambos.

Conclusion:

Con el uso del sistema propuesto se tendra un ahorro de $13,082.44, el cual traera

beneficios a la zona franca American Park, teniendo una mayor eficiencia en los

procesos Yy reduciendo los tiempos de respuesta para la asistencia técnica. De igual

forma el consumo de suministros de oficina se vera reducido porque no sera necesario

la impresién de los reportes y formularios pre impresos que actualmente se tienen. La

informacion para la alta gerencia estara disponible en tiempo real para la toma de

decisiones oportunas en inversion tecnolégica y para cualquier otra utilizacién que se

requiera.
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5.3.2. Flujo de Efectivo

Para realizar el analisis de flujo de efectivo es necesario tomar en cuenta los siguientes

aspectos:

e Duracion del proyecto: el desarrollo del proyecto presenta una duracion de 7
meses®.

e Costos de desarrollo del proyecto: los recursos a considerar para el desarrollo
del proyecto.

e Vida util del proyecto: la determinacion de la vida util del proyecto o del
software es de mucha importancia, debido a que de esta manera se puede saber
cuando se necesita brindarle mantenimiento y/o evaluar si ain cumple con los

objetivos.

Ademas es necesario conocer la inversion total del proyecto para realizar el analisis de
flujo de efectivo. El costo total de inversiobn se muestra a continuacion:

COSTOS TOTALES DEL DESARROLLO DEL SISTEMA PROPUESTO

Descripcion de costo Monto ($)
Costo total de Desarrollo’ $27,300.18
Inversién Total del Sistema Propuesto $27,300.18

Tabla 8: Costos totales del desarrollo del sistema propuesto.

RESUMEN DE COSTOS PARA EL DESARROLLO (Hardware)"

) Precio
Cantidad Hardware - Monto($)
Unitario($)

Servidor HP Proliant Intel®
1 Xeon® CPU E5620 — 2.4Ghz, 8 $2,860.00 $2,860.00
cores, 8 Gb RAM

® ANEXO 1: Cronograma de proyecto de investigacion.
° TABLAS 9, 10, 11, 12, 13: Resumen de costos del desarrollo.
% Todos los costos reflejados en las diferentes tablas son exentos de IVA por ser zona franca.
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PRECIO

CANTIDAD HARDWARE MONTO ($)
UNITARIO (%)

Servidor DELL Intel® Xeon®

1 X5650 2.67Ghz (2 procesadores), $4,412.51 $4,412.51
16Gb RAM

1 D-LINK wireless router (8 puertos) $64.00 $64.00
Laptop DELL INSPIRON N4050,

2 Core i3 3.3Ghz $671.59 $1,343.18
Memoria RAM 8Gb

1 Impresor Samsung ML-1700 $ 89.00 $89.00

1 UPS APC 1kva doble conversién $71.16 $71.16

TOTAL $ 8,839.85

Tabla 9: Resumen de costos en hardware para el desarrollo del sistema propuesto.

RESUMEN DE COSTOS PARA EL DESARROLLO (Software)

. Precio
Cantidad Software - Monto($)
Unitario($)

Sistema Operativo Windows 7

2 ) $ 155.00 $ 310.00
Ultimate

1 Windows Server 2008 R2 $ 700.00 $ 700.00
Entorno de desarrollo PHP

2 $0.00 $0.00

(Eclipse para PHP)

Herramientas de
2 . i $ 175.00 $ 350.00
productividad. MS Office 2010

ORACLE Standard Edition
1 o $2,196.00 $2,196.00
ne

Linux Suse 11.3 con servicios
web (apache) y soporte para
1 (.p )y sop . $0.00 $0.00
conexiones con Base de datos
ORACLE 11g

Navegadores web (IE version

8 o superior, Firefox, Chrome) $0.00 $0.00
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RESUMEN DE COSTOS PARA EL DESARROLLO (Software)

, Precio
Cantidad Software - Monto($)
Unitario($)
1 Dreamweaver CS3 $365.00 $365.00
TOTAL $3,921.00

Tabla 10: Resumen de costos en software para el desarrollo del sistema propuesto.

RESUMEN DE COSTO PARA EL DESARROLLO (RRHH)

Salario x hora

Cantidad Puesto Duracion (horas) | Monto ($)

(%)
Jefe de Informatica $5.55 1120 $6,216.00
2 Analista / Programador $3.60 1120 $4,032.00
TOTAL $10,248.00

Tabla 11: Resumen de costos en RRHH para el desarrollo del sistema propuesto, considerando el tiempo
de 7 meses que se llevara a cabo.

COSTO INSUMOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO

Precio

Cantidad Insumo - Monto($)
Unitario ($)

Borrador $0.25 $2.50
1 Caja de lapiceros $1.00 $1.00
1 Caja de lapices $0.75 $0.75
1 Caja de 100 Clip $2.00 $2.00
1 Caja de 100 fasters $4.50 $4.50
1 Caja de 100000 grapas $1.50 $1.50
1 Engrapadoras $1.25 $1.25
15 Folder tamafio carta $0.10 $1.50
4 Marcadores Fluorescentes $0.75 $3.00
4 Libreta de apuntes $1.00 $4.00
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COSTO INSUMOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO

, Precio
Cantidad Insumo - Monto($)
Unitario ($)
Resmas de papel bond tamafio
10 $3.50 $35.00
carta base 20
1 Téner para impresora laser $35.00 $35.00
6 Empastados $5.00 $56.00
6 Anillados $1.25 $7.50
TOTAL $57.85 $155.50

Tabla 12: Costo por insumos necesarios para el desarrollo del sistema propuesto.

COSTOS INDIRECTOS DEL DESARROLLO DEL SISTEMA PROPUESTO

Costos Indirectos Precio Mensual ($) Total ($)

Agua Potable $8.50 $59.50
Energia Eléctrica $10.00 $70.00
Internet de 2 Mb + Telefonia $250.00 $1,750.00
Teléfono Celular $20.00 $140.00

TOTAL $2,019.50

Tabla 13: Costos indirectos relacionados con el desarrollo del sistema propuesto.

RESUMEN DE COSTOS

Recurso Monto (%)

Software $ 3,921.00
RRHH para el desarrollo $ 10.248.00
Insumos $ 155.50
Costos Indirectos $2,019.00
SUB-TOTAL $ 25,183.35

Imprevistos 10% $2,518.34
TOTAL $ 27,701.69

Tabla 14: Resumen de costos para el sistema propuesto.
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Flujo de efectivo para el desarrollo del sistema propuesto, tomando en cuenta la vida
atil del sistema para 5 afios:

Descripcion del

Flujo de Vida util del sistema propuesto
Efectivo

Beneficios al
utilizar el sistema $0.00 $13,082.44 $13,082.44 $13,082.44 | $27,300.18 | $27,300.18
propuesto
Beneficios
anuales $0.00 $13,082.44 $13,082.44 $13,082.44 | $13,082.44 | $13,082.44

Costo asociado al
desarrollo del

sistema $27,300.18 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
propuesto

Costos anuales $27,701.69 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Flujo de efectivo ($27,300.18) $13,082.44 $13,082.44 $13,082.44 | $13,082.44 | $13,082.44

Flujo de efectivo
($27,300.18) ($14,217.74) (%$1,135.30) $11,947.14 | $25,029.58 | $38,112.02
acumulado

Tabla 15: Andlisis de Flujo de efectivo.

Como se puede observar para el tercer afio de resultados es positivo, o que significa
gue los ingresos son mayores que los egresos y existe un excedente para American
Park. Al implementar el sistema propuesto se tendra mejor operatividad con un monto
de $11,947.14.

Después de realizar el analisis anterior y evaluar los costos beneficio y flujo de efectivo
se ha llegado a la conclusion que el sistema propuesto es factible econémicamente,
debido a que cumple con todos los requisitos de factibilidad de un proyecto de la vida
real; la factibilidad refleja que se obtendra un beneficio de $13,082.44. Se debe
enfatizar que American Park ya cuenta con la infraestructura tecnolégica para
desarrollar el proyecto por tanto el recurso de hardware, software podria decirse no sera

necesario realizar una inversion inicial para el desarrollo del nuevo sistema.
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6. Analisis y Determinacién de Requerimientos

En esta etapa del ciclo de vida del desarrollo de software, se estudian los sistemas para
conocer como trabajan y donde es necesario efectuar mejoras. Los estudios de
sistemas dan como resultado una evaluacién de los métodos empleados y si es

necesario o posible realizar ajustes.

El objetivo fundamental del andlisis de sistemas es comprender todas las fases
importantes de la empresa que se encuentran bajo la investigacion. Los analistas, al
trabajar con los empleados y administradores, deben estudiar los procesos de una
empresa para dar respuesta a las siguientes preguntas:

¢, Qué es lo que se hace?

¢, COmo se hace?

a.
b
c. ¢Con que frecuencia se hace?
d. ¢Qué tan grande es el volumen de transacciones o de decisiones?
e. ¢Cual es el grado de eficiencia con el que se efectian las tareas?
f. ¢Existe algan problema?

g. Si existe un problema, ¢Qué tan serio es?

h

Si existe un problema, ¢ Cual es la causa que lo origina?

Para contestar estas preguntas, el analista conversa con varias personas para reunir
todo los detalles de procesos, opiniones, soluciones propuestas e ideas. Se emplean
cuestionarios, entrevistas, en forma personal a las personas que estan constantemente
relacionadas con los procesos dentro de la empresa. Asi mismo, las investigaciones
requieren un estudio de reportes, la observacion en un ambiente real de trabajo y, en
algunas ocasiones, formatos y documentos que ayuden a comprender en su totalidad

los procesos que se desean automatizar.

Definicion de requerimiento: es una caracteristica que debe incluirse en un nuevo
sistema. Esto puede ser una forma para la captura o procesamiento de datos, producir

informacion, controlar una actividad o brindar soporte a la gerencia.
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Actividades en la determinacion de requerimientos: La determinacion de los

requerimientos de un sistema esta basado en tres grandes actividades.

a) Anticipacion: Facilita las caracteristicas del sistema con base en la experiencia

previa. Siempre deben darse lineamientos para estructurar una investigacion.

b) Investigacion: estudio y documentacion del sistema actual utilizando para ello

técnicas para identificar hechos, analizar el flujo de datos y decisiones. Esta
actividad es la mas importante en el analisis del sistema depende de las técnicas
para encontrar los datos, métodos para documentar y describir las caracteristicas
del sistema.

Especificacion: es un analisis de datos que describen el sistema para
determinar qué tan bueno es su desempefio, que requerimientos se deben
satisfacer y las estrategias para alcanzarlos. Los datos obtenidos durante la
recopilacion de hechos se analizan para determinar las especificaciones de los
requerimientos, es decir la descripcion de las caracteristicas del nuevo sistema.

Aqui se relacionan tres actividades entre si:

Andlisis de datos basados en hechos reales: Se examinan los datos
recopilados durante el estudio, incluidos en la documentacion de flujo de datos y

andalisis de decisiones.

Identificacién de requerimientos esenciales: Caracteristicas que deben
incluirse en el nuevo sistema y que van detalles de operaciones hasta criterios de

desemperio.

Seleccién de estrategias para satisfacer los requerimientos: métodos que
seran utilizados para alcanzar los requerimientos establecidos y seleccionados.
Estos forman la base para el disefio de sistemas, los cuales deberan cumplir con

las especificaciones de requerimientos.
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Las tres actividades son importantes y deben realizarse en forma correcta. Para obtener
la informacion necesaria que nos ayude a comprender los procesos que se quieren
automatizar para llevar el control de los inventarios de equipo informatico y el soporte
técnico en American Industrial Park se realiz6 una entrevista con el personal del area

técnica informética, esta arrojo informacion muy puntual y concreta.

Para establecer los requerimientos béasicos, compresion de los procesos y la
identificacion de datos empleados en el analisis de sistemas se debe dar respuesta a
una serie de preguntas, que para el caso fueron contestadas considerando el sistema
que actualmente esta establecido para el control de los inventarios y seguimiento del
soporte técnico en American Park y sus filiales.™

Analizando los resultados del cuestionario que fue completado por el personal
encargado en el departamento de informética de American Park, se identificé que todo
es llevado de forma manual completando formularios ya impresos desde el momento en
gue se adquiere un nuevo equipo 0 se realiza un soporte técnico. Todas estas
actividades son importantes y forman parte del proceso basico para controlar el

inventario de equipo informatico y el soporte técnico.

Todos los datos que se utilizan son importantes desde la compra de los equipos
informaticos, se recopila informacion basica para luego ser completada en las fichas de
inventario impresas y completadas a mano. Como American Park es una empresa
dinamica constantemente adquiere equipo Yy realiza movimientos internos, esta
actividad es desarrollada por el técnico de soporte quien recibe el producto segun las
especificaciones planteadas en una orden de compra elaborada por el departamento de
compras. Para los movimientos internos se actualizan los registros existentes con una
ficha de traslado. Actualmente no se generan reportes de esta informacion, Unicamente
es la ficha de inventario, ficha de traslados y una ficha para el control del soporte

técnico.?

Considerando la forma manual de llevar el inventario de equipo informéatico y el control
de soporte técnico, Unicamente se tiene control de la informacion escrita y archivada en

un cartapacio. No se tienen ni se miden indicadores de desempefio.

' ANEXO 2: Cuestionario determinacion de Requerimientos Basicos, pag. 135
2 ANEXO 3: Formatos de entrada y salida.
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Para la comprension del proceso que actualmente que se manejan en American Park y
sus filiales con relacion al control de los inventarios y soporte técnico, se establecio que
la finalidad del proceso es ordenar toda la informacion, que esta informacién recopilada
sea real y que esté disponible para su posterior utilizacion, logrando medir algunos
indicadores como: satisfaccion del cliente, tiempos de respuesta para el caso del
soporte técnico, efectividad de la informacién para la toma de decisiones, efectividad de
resolucion a los casos de soporte por parte del técnico asignado. Para el caso de
soporte técnico tener una bitdcora de cuéles fueron las fallas y peticiones realizadas por
cada uno de los usuarios o0 requerimientos empresariales importantes. Asi se puede
evaluar que ha sucedido en el tiempo con cada equipo, tener registro de aceptacion por
parte del cliente internos (usuarios) del trabajo realizado a las solicitudes de soporte
técnico y si es requerido el hacer uso de los datos necesarios para reclamo de

garantias en algunos casos.
ALGUNOS INDICADORES QUE SERAN MEDIDOS CON EL SISTEMA PROPUESTO

El servicio al cliente es el factor mas importante de cualquier organizacion. Pues es una
forma de percibir si lo que se esta haciendo se esta haciendo con calidad y de forma

efectiva.

Para medir el éxito del soporte técnico que se tendra con el sistema se incluyen los

siguientes indicadores:

a) Porcentaje de solicitudes exitosas o que han sido resueltas.

b) Porcentaje de solicitudes que pasan a un nivel mas alto de soporte.

c) Porcentaje de solicitudes con insatisfaccion.

d) Tiempo que toma el responder a una solicitud.

e) Satisfaccion del usuario final (o cliente interno) con cortesia, paciencia y ayuda
del técnico.

f) Calidad del servicio en base a la retroalimentacion de los usuarios.

g) Porcentaje de solicitudes resultas con las mismas caracteristicas.

h) Nuamero total de solicitudes, via sistema

i) Tiempo promedio para la resolucion de incidencias.
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El departamento de informética comienza el proceso de registro en inventario al recibir
la factura, hoja de garantia y comparar si lo recibido es igual a lo especificado en la
orden de compra.

A continuacién se detallan las actividades que son realizadas para gestionar los
inventarios y el soporte técnico en American Park y sus filiales.

CONTROL Y REGISTRO DE INVENTARIO DE EQUIPO INFORMATICO

ACTIVIDAD DESCRIPCION
Se completa el formulario con la informacién preliminar
Completar formulario de inventario preliminar. | obtenida de la requisicion o de los requerimientos

establecidos.

Recibir equipo nuevo por parte del proveedor. | Los equipos son recibidos en American Park por el
departamento de informatica, se compara la
mercaderia que el proveedor trae  segln
especificaciones de factura y la orden de compra. Los
datos técnicos del equipo son completados en el

formulario de inventario.

De la hoja de garantia Gnicamente se toma la fecha de
compra y fecha de vencimiento que es parte del

formulario de inventario. La hoja es anexada Yy

archivada.
Actualizar datos en formulario de inventario La ficha de inventario es actualizada con la informacion
previamente completado. técnica luego de haber preparado con el sistema

operativo necesario y algunas configuraciones. Estos
datos son importantes constituyen la informacion
técnica del formulario de inventario datos como:
direccion IP, direccion fisica de red MAC, licencia de
sistema operativo, programas instalados, nombre de

usuario asignado, correo electrénico configurado, etc.

Archivar formulario de inventario. El formulario es archivado en un cartapacio por

departamento.

Colocar el equipo en el area establecida para | El equipo es llevado a su ubicacién y le es asignado al

Su uso. usuario especificado en el formulario de inventario.

Tabla 16: Actividades relacionadas con el control y registro de inventario.
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SEGUIMIENTO DE SOPORTE TECNICO

ACTIVIDAD DESCRIPCION

Recepcion de solicitud de soporte Las solicitudes de soporte son hechas por
teléfono, correo electrénico o personalmente por
cada uno de los usuarios o jefe de area, algunas
de estas son resueltas por teléfono si no es

necesaria la asistencia presencial.

Asignacion de Técnico Se asigna el técnico que atendera la solicitud
dependiendo que tipo de asistencia sea si es

mantenimiento o sistemas.

Completar formulario de soporte técnico El formulario es completado con la informacion
béasica del usuario solicitante, el tipo de asistencia
que se requiere ya sea esta de mantenimiento o
sistemas. Adicional se completa el diagnostico
luego de la evaluacion realizada por el técnico, €l
trabajo que fue realizado y si considera algun tipo

de recomendacion.

El técnico de soporte finaliza la solicitud con la

Recepcion de conformidad del soporte realizado. firma de aceptacion del usuario en el formulario de
soporte.
Archivar formulario de soporte técnico. Se archiva el formulario de soporte en un

cartapacio que va ordenado por mes y afio.

Seguimiento de caso resuelto. Existe un periodo de tiempo de 1 semana después
de haber atendido la falla antes de cerrar el caso.

Tabla 17: Actividades relacionadas con la gestién de soporte técnico.

Todas las actividades de inventarios y soporte técnico son realizadas por el
departamento de informatica, pues son ellos los que reciben el equipo nuevo que es
comprado a los diferentes proveedores o las peticiones de soporte técnico que son
requeridas por los usuarios de las diferentes areas dentro de American Park y sus

filiales. 13

Cuando se completa una ficha de inventario toma un tiempo aproximado de 15 minutos
para los datos preliminares y 15 minutos para los datos complementarios de cada uno

3 ANEXOS 3: Formatos de entrada y salida.
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de los equipos. Si son los formatos de soporte técnico estos pueden tomar minutos o
quizas horas depende del tiempo que el técnico asignado resuelva la peticién o la
complejidad que esta requiera para su solucion. Existen dos etapas para el

levantamiento de informacién de inventario de equipo informéatico:

a) Recibir equipo nuevo: el registro es realizado cada vez que se adquiere un
equipo nuevo en American Park o alguna de sus filiales.
b) Traslado de equipos: la informacién por cambio de ubicacion de equipos no es

muy frecuente que se realice.

Si evaluamos quienes utilizan la informacion resultante podemos mencionar que el
Gerente de informatica hace uso para la administracion de su departamento y tomar
decisiones en ocasiones cuando la alta gerencia requiere realizar inversiones
tecnoldgicas para la empresa o en alguna filial, el técnico de soporte constantemente
hace uso de los datos pues tiene relacion directa con todos los equipos y usuarios. La
alta gerencia muy pocas veces utiliza la informacion, generalmente se le consulta al

Gerente de Informatica sobre cualquier inquietud.
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Identificacion de datos empleados e informacidén generada

La figura siguiente identifica los datos que se emplean en el proceso actual para la
gestion de inventarios y soporte técnico en American Park y sus filiales.

Recepcién de Equipos

Factura, orden Informe de
de compra "] Licenciamiento
autorizada.

Documento de
garantia

A 4
Gestion de Directorio de
»| Inventariosy datos RED LAN
Registro de Inventario Soporte Técnico >
. A
Formulario de
Inventario
Informéatico Datos de
garantia
|
Registro de soporte
Formulario de Fichas d?
Soporte técnico L, Fecha de Inventario
Soporte
Técnico

(Figura. 2) Flujo de Informacion para el proceso de Control de inventarios y gestion de soporte técnico.

6.1. Perfil General del proyecto

Para la creacion del perfil del proyecto se disefid un cuestionario que fue completado
por la alta Gerencia y la Gerencia de Informatica, clasificando las respuestas en base a

los siguientes cinco aspectos.**

* ANEXO 4: Cuestionario para determinacién del Perfil del Proyecto.
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VOLUMEN: EI volumen de las actividades de gestion de inventarios va en funcion de
los requerimientos de equipo que son adquiridos por la empresa. Para estas actividades
no esté establecida una periodicidad de compra y si es considerado que para realizar el
proceso de gestidon de inventarios se ha determinado un periodo de tiempo.

Para la gestion de soporte técnico el volumen es considerable pues constantemente se
atienden solicitudes de los usuarios para realizar mantenimiento de equipo 0 proyectos
de sistemas. Existe un periodo de mantenimiento preventivo que esta establecido de

forma anual®

CONTROL: Actualmente, se lleva control de los inventarios por cada uno de los
equipos y soporte técnico por medio de formularios completados a mano el cual solo
tienen acceso el personal de informatica y la persona que gestiona la informacion con la
alta gerencia es el Gerente de Informatica. No existe una medicién de desempefio para

las actividades e informacion en el proceso actual.

Si evaluamos la parte de seguridad de la informacion se mantiene impresa con dos
copias de las fichas de inventario y una de las fichas de soporte. Todo esto es
manipulada por el técnico Unicamente y la gerencia de informatica. Cada tres meses se
realiza una revision de la informacién por equipo con la finalidad de mantener

actualizado el inventario.

PROCESOS: El proceso da inicio cuando existe un requerimiento ya sea este por
compra de equipo o solicitud de soporte y que estd vinculada con otras actividades

como compras, complejidad de la actividad.

Como fue establecido en la determinacién de requerimientos el tiempo que implican las
actividades varia, debido a que pueden estar relacionadas con decisiones por parte de
la alta gerencia, compras, humanos, técnicos o por mala definiciébn de requerimientos.
Esto implica que los tiempos de respuesta puedan verse afectados para la gestion de
inventarios y soporte técnico en el departamento de informatica, concluyendo con

usuarios insatisfechos.

> ANEXO 2: Calendario de Mantenimiento Preventivo.
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DATOS: Todos los datos que entran al sistema son obtenidos de la orden de compra
autorizada, factura emitida por el proveedor y hoja de garantia, adicionalmente se
examina cada equipo con la finalidad de capturar los datos que son mas técnicos o de
configuracion. Los documentos son recibidos de forma personal, por correo electrénico,
via telefonica para el caso del soporte técnico. Entre los datos que son tomados en
cuenta para completar los formularios pre-impresos estan: datos basicos de los

usuarios, datos técnicos de los equipos, informacion de garantias, proveedores, etc.*®

El técnico de soporte es la persona que tiene mayor contacto con los datos obtenidos
de toda la documentacion necesaria tanto para el control de inventarios como para el
soporte técnico, adicional el Gerente de informatica utiliza parte de la informacién para
brindar soluciones a la alta gerencia o gestionar la cobertura de una garantia por fallas

en los equipos.

Existe una serie de datos que no son capturados como por ejemplo: informacion de
configuracion de red, periféricos conectados al equipo (escaner, lectores de barra,

impresoras, discos duros externos, etc.).

En los formularios impresos para el control de los inventarios y las érdenes de trabajo
de soporte técnico no fueron tomados en cuenta en su disefio, esto afecta al
departamento de informatica ya que existe mucha informacién incompleta, dificultando
la toma de decisiones y la determinacion del rendimiento de los equipos como del
trabajo que desempefia el personal encargado de esta actividad de registro de

inventario y gestion de soporte técnico.

OTROS: Se ha identificado personas claves en el proceso actual de las cuales
podemos mencionar: el técnico de soporte, gerente de informatica y algunas personas
de la alta gerencia como el gerente financiero. No se presenta ningun obstaculo para
gue el proceso actual pueda ser automatizado considerando hacerle mejoras y

obteniendo resultados de calidad para el departamento de informatica y American Park.

'® ANEXOS 3: Formatos de entrada y salida.
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6.2. Importancia del Analisis de Flujo de Datos.

Para el desarrollo del diagrama de flujo es importante responder a cuatro preguntas
especificas: ¢Qué procesos integraran el sistema?, ¢ Qué datos emplea cada proceso?,
¢, Qué datos son almacenados? Y ¢ Qué datos ingresaran y abandonan el sistema?

Los datos son la guia de las actividades de la empresa. Ellos pueden iniciar eventos
para el caso de soporte técnico (por ejemplo, datos del soporte técnico realizado) y ser
procesados para dar informacion util al personal que desea saber que tan bien se han
manejado los eventos (al medir casos resueltos y tasa de soportes no concluidos, fallas
frecuentes, etc.)

El analisis de flujo de datos estudia el empleo de los datos en cada actividad.
Documenta los hallazgos como diagramas de flujo de datos que muestran en forma
grafica la relacién entre procesos y datos, y en los diccionarios de datos que describen

de manera formal los datos del sistema y los sitios donde son utilizados.*’

6.3. Diagrama de Flujo del producto.

Para cumplir con los objetivos que pretende obtener la alta gerencia, reconoce que
debe realizarse un esfuerzo por parte de los diferentes departamento en American Park
y sus filiales, ya que es importante la automatizacion para poder obtener mejores
beneficios de la informacion de cada uno de los equipos, su desempefio durante el
periodo de vida util y su historial de comportamiento por medio del soporte técnico. Es
necesario determinar normas, eliminar procesos y sustituirlos por mejores, controlar la
informacion de una mejor forma para poder obtener un producto de informacion de
calidad para la toma de decisiones y algo no menos importante vencer la resistencia al

cambio de llevar el proceso de forma manual al automatizado.

A continuacion se registraron las actividades que conlleva el proceso actualmente,
utilizando una hoja para el andlisis de procesos. De esta forma se podran identificar que

actividades agregan valor, los traslados de personal o documentos, tiempos muertos o

Y James A. Senn, Analisis y Disefio de Sistemas de Informacion, 2° ediciéon McGraw-Hill, 1996. Pag. 178
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de espera, supervisiones y verificaciones, archivos y operaciones duplicadas, asi mismo
la elaboracion del diagrama de flujo del producto, que representara graficamente la

secuencia de las actividades.

Para la aplicacion de esta herramienta se utilizan diferentes simbolos que representan
el tipo de actividad que se realiza, con las cuales analizaremos las actividades del

proceso.

DESCRIPCION FIGURA

OPERACION

TRASLADO

DEMORA

VERIFICACION

ARCHIVO

CORRECION

<1030

De igual forma se utilizo la herramienta de PEPSU para definir el inicio y el fin de
proceso facilitando la identificacion de sus proveedores, entradas, subprocesos, salidas

y usuarios.

Las siglas PEPSU*® representan:

18 http://portal.funcionpublica.gob.mx:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/1581/8/herramientas.pdf
53



Proveedores: Entidades o personas que proporcionan las entradas como materiales,
informacion y otros insumos. En un proceso pueden identificarse proveedores internos

0 externos.

Entradas: Son materiales, informacion u otros insumos necesarios para operar los

procesos. Pueden existir una o varias entradas para un proceso.

Procesos: El proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactGan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados™®.

Salidas: Una salida es el producto resultado de un proceso. Los productos pueden ser
bienes o servicios y deben estar bien definidos (necesidades de los usuarios,
estandares definidos por la empresa, normativas vigentes, etc.) y verificar que las
salidas satisfagan. Existen procesos que tienen una salida para cada usuario y otros

gue tienen una salida orientada a varios usuarios.

Usuarios: Son las organizaciones o personas que reciben un producto. El usuario (o
cliente), pueden ser internos o externos.

A través de la informacién obtenida en los cuestionarios, se establecio el inicio y fin
para la gestion de los inventarios de equipos informaticos y el control del soporte

técnico segun detalle de la tabla 18 a continuacion:

GESTION DE INVENTARIOS (HERRAMIENTA PEPSU)

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO

Completa
Departamento de | Orden de compra | formulario de Copia de orden de | Técnico de
compras autorizada inventario compra. soporte.

preliminar.

Revision de o

) Técnico de
Proveedor de Copia de factura factura contra
i ) soporte
equipo de equipo nuevo orden de compra. . .
informético.

¥ Fuente: norma NMX-CC-9000-IMNC-2000 Vocabulario(ISO 900:2000)
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PROVEEDOR

GESTION DE INVENTARIOS (HERRAMIENTA PEPSU)

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

USUARIO

Técnico de ) ) ) Archivar hoja de .
Hoja de inventario | ) Informatica

soporte inventario

Jefe de area o Requerimiento de | Completar hoja de | Hoja de Usuario

Gerente movimiento de movimiento de movimiento de Técnico de

Financiero equipo equipo equipo. soporte

Tabla 18: Detalle de andlisis PEPSU sistema actual — Gestion de Inventario de equipo informatico.

PROVEEDOR

GESTION DE SOPORTE TECNICO (HERRAMIENTA PEPSU)

ENTRADA

e Requerimiento de
soporte técnico:

PROCESO

Asignacion de

SALIDA

USUARIO

Técnico.
) e Llamada ]
Usuarios de . e Completar Hoja de o
] Telefénica. Técnico de
American formulario de Soporte
- e Correo o soporte
Park o filiales o soporte Técnico
Electronico. o
técnico
e Verbal en el lugar ) )
_ (diagnostico)
de trabajo.
o Completar
formulario de
soporte
técnico
(detalle de
trabajo Hoja de
Técnico de Trabajo efectuado para realizado y Soporte "
» o o Informatica
soporte resolucion de solicitud. anexos de Técnico
respaldo) completada
o Completar

recomendacio
nes (si es

requerido)

55




GESTION DE SOPORTE TECNICO (HERRAMIENTA PEPSU)

PROVEEDOR PROVEEDOR PROVEEDOR PROVEEDOR PROVEEDOR
Hoja de
o » ) soporte de
Técnico de ) o Aceptacién de usuario » »
Hoja de soporte técnico. ) ) aceptacion de | Informética
soporte (firma hoja de soporte) ]
trabajo
completado
Técnico de Hoja de soporte completa | Archivar hoja de .
_ o Informatica
soporte y firmada soporte técnico

Tabla 19: Detalle de analisis PEPSU sistema actual — Gestion soporte técnico.

La mecanica que fue utilizada para analizar el proceso de inventarios y soporte técnico
en American Park se desglosa en dos tablas (ver tabla 19 y 20) por separado y se utilizara
segun el detalle siguiente:

Diagramar el proceso y listar las actividades.
2. ldentificacion del tipo de operacion que realiza cada actividad
(operacion, traslado, demora, verificacion, archivo o correccion)
3. Identificar el tipo que se utiliza para desarrollar cada actividad.
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NO

DETERMINACION DE PROCESOS

GESTION DE INVENTARIOS EQUIPO INFORMATICO.

ACTIVIDAD

MIN.

COMPRAS: Entrega
copia de orden de

compra.

3 min.

TECNICO: Revisa copia

de orden de compra.

5 min.

TECNICO: Completa
formulario de inventario
preliminar con datos de
la orden de compra de

forma manual.

10 min.

TECNICO: Archiva
formulario de inventario

preliminar.

1 min.

PROVEEDOR: Entrega
equipo y copia de
factura a técnico de

soporte.

10 min.

\

TECNICO: Verifica
factura y equipo contra
copia de orden de

compra.

10 min.

\

e

TECNICO: Completa
formulario de inventario
con datos técnicos e

informacién general.

20 min.

'

TECNICO: Archivo hoja
de inventario por

departamento.

2 min.

\

e

Tabla 19: Resultados de la hoja de trabajo para determinar procesos en la gestidén de inventarios de
equipos informaticos.
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DETERMINACION DE PROCESOS

GESTION DE SOPORTE TECNICO.

N ACTIVIDAD MIN. O |::> :) N @

USUARIO: Envia solicitud de

1 o 10 min.
soporte técnico.

TECNICO: Registra en
2 | formulario de soporte técnico el 15 min.

diagnostico.
TECNICO: Completa formulario
3 | de soporte detallando trabajo -

realizado \

TECNICO: Evalla si es
necesario llenar con )

4 » ) 1 min.
recomendacion el formulario de

soporte /

TECNICO: Lleva el formulario

con el requerimiento finalizado )
5 i » 3 min.
para la firma de aceptacién por

r

parte del usuario.
USUARIO: Firma el formulario

6 | aceptando que su solicitud ha 2 min.

sido finalizada con éxito.

USUARIO: Entrega al técnico el
7 | formulario
firmado \

TECNICO: Archiva la hoja de \.

servicio completada y finalizada.

Tabla 20: Resultados de la hoja de trabajo para determinar procesos en la gestion de inventarios de
equipos informéticos.

Para determinar los requerimientos que se desean tener del sistema propuesto se
desarroll6 una entrevista con los usuarios principales del departamento de informatica y

la alta gerencia.
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CAPITULO Il
ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

7. ldentificacion, recoleccion de formatos de entrada y salida.

Una caracteristica importante de los sistemas de informacion son sus entradas y

salidas, si las entradas son erréneas sus salidas seran igual y no tendran calidad, por

consiguiente todo el sistema podria no ser utilizado.

7.1. Formatos de entrada.

El disefio de los formatos de entrada consiste en el desarrollo de especificaciones y

procedimientos que preparan los datos, la realizacion de los pasos necesarios para

poner los datos de una transaccion en una forma utilizable para su procesamiento.

Toda entrada es el enlace del sistema de informacion con el mundo y sus usuarios.

Los objetivos de las entradas de datos se concentran en:

Control de la cantidad de entrada.

Evitar los retrasos.

Evitar los errores en los datos ingresados.
Evitar los pasos adicionales.

Mantener la sencillez del proceso.

El analista comenzara por capturar los datos que en realidad deben de formar parte de

la entrada. Existen dos tipos de datos que son considerados como entradas cuando se

procesan transacciones:

a) Datos variables: son aquellos datos que cambian en cada transaccion o toma de

decisiones.

b) Datos de identificacion: Es el dato que identifica en forma Unica el elemento a ser

procesado.

No son considerados como datos de entrada:

a) Datos constantes.
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b) Detalles que el sistema pueda recuperar.
c) Detalles que el sistema pueda calcular.

El documento base es la forma en la que inicialmente se capturan los datos. Para
decidir como deben ser disefiados se debe tomar en cuenta:

a) La forma en que se encuentran los datos.
b) Método para ingreso de los datos.

c) La cantidad de entradas.

d) Errores en los datos.

e) Tiempo necesario para ingresarlo.

Antes de disefiar el documento fuente, se debe decidir qué datos deberan ser

capturados.
7.1.1. Formas

La forma organiza el documento al colocar la informacion importante donde llamen mas
la atencion y establecer la secuencia apropiada de datos, considerando los siguientes

puntos:

a) Llenar el documento de izquierda a derecha.
b) Seguir una secuencia apropiada para el ingreso de los datos.

c) Lainformacion debe llevar una secuencia logica.

Adicionalmente las formas deben seguir una estructura similar, el encabezado en la
parte superior, los totales en la parte inferior y la informacion utilizada con mayor

frecuencia en la parte superior y del lado izquierdo.

American Park actualmente tiene establecidos dos formatos principales para la captura
de informacion, un formulario utilizado para el registro de los inventarios de equipo

general y un formulario para la captura y gestién de soporte técnico.’

! ANEXO 2: Formatos de Entrada y salida.
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7.2. Formatos de salida.

El término salida se utiliza para denotar cualquier informacién producida por un sistema

de informacidn, ya sea impresa o en pantalla, debiendo considerar:

a) ldentificar la salida especifica que es necesaria para satisfacer los requerimientos
de informacioén.

b) Seleccionar los métodos de salida para presentar la informacion.

c) Crear los documentos, reportes u otros formatos que contendran la informacién

producida por el sistema.
Toda salida debe alcanzar uno o mas de los siguientes objetivos:

a) Expresar informacion relacionada con las actividades pasadas, actuales o
proyecciones futuras.

b) Sefalar eventos importantes, oportunidades, problemas o advertencias, para el
caso las validaciones de todo sistema.

¢) Iniciar una accion.

d) Confirmar una accion.

Las salidas de los sistemas de informacién, no pueden ser desarrolladas en forma
independiente de los usos que se le dard a la salida, se puede decir que no es
justificable una buena salida estéticamente atractiva a menos que satisfaga las

necesidades de la organizaciéon y sus usuarios.

7.2.1. Tipos de Salidas.

Las salidas de un sistema de informacién pueden ser:

a) Un reporte.
b) Un documento.

c) Un mensaje.

De acuerdo las circunstancias y los contenidos, la salida puede ser impresa o visual. La

salida tiene su fuente en:
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a) Recuperacién de un dispositivo de almacenamiento.
b) Transmisién desde un proceso o actividad del sistema de informacion.

c) Directamente desde una fluente de entrada.

Dentro de los aspectos importantes de la salida existen cinco preguntas, las cuales el
analista debera responderse de forma completa y apropiada para ayudar a comprender
lo que la salida de un sistema de informacion debe resultar:

a) ¢Quiénes utilizaran la salida?

b) ¢Cual es el uso que se pretende dar?

c) ¢Cuantos detalles son necesarios?

d) ¢Cuandoy con qué frecuencia es necesaria la salida?

e) ¢Qué método utilizar?

La informacion de un formato de salida debe presentarse de forma clara y
comprensible, si los detalles son convincentes y si la toma de decisiones se efectia con

mayor rapidez y exactitud.
Algunas de las formas de presentacién de un formato de salida son:

a) Formato tabular: los usuarios que revisan datos financieros en forma periddica,
dependen casi exclusivamente de informacion tabular (formato con reglones y
columnas).

b) Formato gréfico: las graficas complementan otra informacion, no la reemplazan,
estas deben hacer notar sus objetivos con rapidez o de lo contrario perderan su

interés.

El departamento de informatica de American Park tiene establecidos 4 formatos de
salida de la informacién que actualmente se maneja en la gestion de los inventarios y

soporte técnico.?

> ANEXOS: Formatos de entrada y salida.
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8. Identificacidén de dependencias (tipos y datos)

DATOS TIPO

FORMULARIO DE INVENTARIO CONSTANTES VARIABLES PROCESOS

Datos Generales
- Numero de PC X
- Usuario X
- Departamento
- Fecha

DESCRIPCION DEL EQUIPO
-> CPU

Tipo RAM

Capacidad

HDD Marca

HDD Capacidad

S.O
- Licencia X

MONITOR
- N° serie X
- Marca X
- Modelo X

TECLADO
- N° Serie X

MOUSE
- N° Serie X

CD-ROM/ DVD-RW X

NIC

X

X

AR R 2
X| X[ X| x| x| X

2> IP X
- Mascara X
UPS
- Marca UPS X
- N° Serie X
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‘ DATOS TIPO

‘ FORMULARIO DE INVENTARIO CONSTANTES VARIABLES PROCESOS
IMPRESORA

- Marca X
- Modelo X
GARANTIA
- Fecha Compra X

- Vence Garantia X

Tabla 21: Tipos y datos de Formulario para la gestién de inventarios actual.

DATOS TIPO

FORMULARIO DE SOPORTE TECNICO CONSTANTES  VARIABLES PROCESOS
DATOS GENERALES

- Fecha X
- Orden NUmero X
- Cddigo de Activo Fijo X

- Solicitante X

MANTENIMIENTO

- Tipo de mantenimiento X
SERVICIO

- Tipo de servicio X
DIAGNOSTICO

- Diagnéstico realizado X
TRABAJO

- Trabajo realizado X

RECOMENDACIONES

- Recomendaciones hechas X
REQUERIMIENTO FINALIZADO

- Responsable X

- Fecha X

- Firma X
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DATOS TIPO
‘FORMULARIO DE SOPORTE TECNICO CONSTANTES  VARIABLES ‘ PROCESOS

RECEPCION EN CONFORMIDAD
- Recibido por X
- Fecha X
- Firma X

Tabla 22: Tipos y datos de Formulario para la gestion de soporte técnico (Orden de

trabajo).

DATOS TIPO

‘ SOLICITUD DE CAMBIO DE EQUIPO CONSTANTES VARIABLES ‘ PROCESOS
DATOS GENERALES

N2

Fecha solicitud X
Caso X
Departamento X
Modulo X

Version X

Correlativo de cambio X

Categoria de cambio

Tipo de cambio

Cambio efectuado por

Fecha de cambio

Revisado por

Fecha de revision

Cambio Finalizado

Fecha Finalizado

IR ZE 2R 2R 2R IR 2R 2 2 2 2 2 2%

X X[ X| X| X| X| X| X| X

Firma responsable de cambio

63



‘ DATOS TIPO
‘ SOLICITUD DE CAMBIO CONSTANTES VARIABLES PROCESOS
SOLICITANTE
- Nombre solicitante X
- Descripcién del requerimiento X
- Firma X
DATOS TECNICOS
- Tipo de soporte X
- Descripcion del cambio X

Tabla 23: Tipos y datos de Solicitud de cambios.

DATOS

TARJETA DE CONTROL
DATOS GENERALES

CONSTANTES

TIPO

VARIABLES

PROCESOS

- Departamento X
- Numero de equipo X
SEGUIMIENTO DE SOPORTE
- Técnico Responsable X
- Fecha de Mantenimiento X
- Firma X

Tabla 24: Tipo y datos de Tarjeta de control de soporte técnico preventivo programado.

DATOS

DIRECTORIO IP
DATOS GENERALES

CONSTANTES

TIPO
VARIABLES

PROCESOS

> P

- Equipo

- Nombre (usuario)

- Puerto en patch panel

- Puerto en switch core

X| X| X| X| X

Tabla 25: Reporte de redes - Directorio de IP.
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‘ DATOS TIPO

‘ LISTADO DE LICENCIAMIENTO CONSTANTES VARIABLES ‘ PROCESOS
DATOS GENERALES
- Numero de equipo X
- Nombre de usuario X
- Licencia X
- Tipo de programa X

Tabla 26: Reporte de Licenciamiento.

9. Matriz de correspondencia entre documentos de E/S 'y

departamentos.

DEPARTAMENTOS
DOCUMENTOS TIPO TECNICO DE GERENTE DE

PROGRAMADOR
SOPORTE INFORMATICA

Formulario de
_ E X X
Inventario.
Formulario de Soporte
o E X X X
Técnico
Solicitud de cambio E X X X
Tarjeta de Control E X
Directorio IP S X X
Ficha de inventario S X X
Ficha de Soporte
_ S X X
Técnico
Reporte de IP S X
Reporte de
_ o S X X
Licenciamiento

Tabla 27: Matriz de correspondencia documentos de E/S por departamento.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE PROCESOS DEL SISTEMA ACTUAL

10. Analisis de Procesos.

10.1. Registro de Inventario de equipo informatico.

TECNICO RECIBE
EQUIPO Y GENERA PDF
DE LA FACTURA

¢EL HARDWARE
ADQUIRIDO ES PC
COMPLETA O LAPTOP,

NO

A 4

DATOS DE
PIEZA

CREA NUEVA FICHA DE

INVENTARIO
CREA HOJA DE INGRESO
DATOS A INVENTARIO
TECNICOS DEL
EQUIPO Y ¢
ARCHIVO PDF
GUARDA ENEL
SERVIDOR FACTURA EN
ASIGNAR EQUIPO AL FORMATO PDF DEL
DEPARTAMENTO ¥ HARDWARE ADQUIRIDO
USUARIO, SUBIR FOTO
DEL EQUIPO
¢ HOJA DE INGRESO A
ASIGNA BODEGA DE > INVENTARIO
CREA PDF DE LA FICHA Y INFORMATICA PIEZAS
ALMACENA EN EL
SERVIDOR ~
TECNICO ENTREGA
GENERA STICKER DE PC »| EQUIPO AL USUARIO Y
FIRMA DE RECIBIDO
FICHA DE INVENTARIO Y
STICKER DE PC
ARCHIVA FICHA DE
INVENTARIO DE EQUIPO |«
EN ARCHIVO FISICO

FIN
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10.2. Salida de equipo informético o pieza del inventario.

CODIGO DE
EQUIPO
COMPLETO,
LAPTOP O PIEZA

'

BUSCAR EQUIPO
COMPLETO, LAPTOP O
PIEZA

A

SE CREA SALIDA DE
EQUIPO DEL
INVENTARIO

A

MOTIVO DE
BAJA DEL
INVENTARIO

A

GERENTE DE
INFORMATICA
AUTORIZA SALIDA DE
EQUIPO O PIEZA DEL
INVENTARIO

SALIDA AUTORIZADA

NOTIFICACION DE NO
AUTORIZACION DE
SALIDA DEL INVENTARIO

EMAIL NOTIFICACION
AUTORIZADA LA SALIDA

TECNICO GENERA HOJA
MOVIMIENTO DE
EQUIPO O PIEZA.

Y

HOJA DE SALIDA DEL
INVENTARIO

v/\

<

FIN
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10.3. Traslado de equipo informatico.

SOLICITUD DE
TRASLADO DE
EQUIPO

v

BUSCAR EQUIPO
COMPLETO, LAPTOP O
PIEZA

v

RESULTADOS DE LA
BUSQUEDA

\_{_\

TRASLADAR EQUIPO A
NUEVA UBICACION

v

MOTIVO DE
TRASLADO

v
EMAIL PARA GERENTE
INFORMATICA
AUTORIZACION DE
MOVIMIENTO

GERENTE DE
INFORMATICA
AUTORIZA
MOVIMIENTO

Sl
AUTORIZA TRASLADO

TECNICO GENERA HOJA
DE TRASLADO DE
EQUIPO.

.

ACTUALIZA ESTATUS DE
EQUIPO.

b

HOIA DE TRASLADO

NOTIFICACION DE
DENEGACION A
TECNICO

S|

~—— ]

»

A

FIN



10.4. Solicitud y recepcién de soporte técnico.

DATOS DE
SOLICITUD DE
SOPORTE
TECNICO

v

GERENTE DE
INFORMATICA
RECEPCIONA SOLIOTUD

NOTIFICA POR CORREO
A USUARIO DE
RECEPCION DE

SOLICITUD

cLASOLICITUD ES DE
SOPORTE DE HARDWARE?

¢LA SOLICITUD ES DE
SISTEMAS?

&LA SOLICITUD ES DE
REDES?

ASIGNA TICKET A ASIGNAR TICKET A ASIGNAR TICKET A
TECNICO DE SOPORTE PROGRAMADOR TECNICO DE REDES
EMAIL NOTIFIACION 6

TECNICO DE SOPORTE EMAIL NOTIFIACION EMAIL NOTIFIACION

PROGRAMADOR TECNICO DE REDES
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10.4.1. Proceso de orden de trabajo para soporte técnico hardware.

TECNICO CREA NUEVA
ORDEN DE TRABAJO

v

ESPECIFICA
DIAGNOSTICO CAMBIA
DE ESTATUS

NOTIFICA POR CORREOQ
A GERENTE DE CAMBIO
DE ESTATUS DE ORDEN

TECNICO DA SOLUCION
AL CASO

ZEL DIAGNOSTICO
AMERITA CAMBIO DE
PIEZA?

NO

TECNICO SOLICITA LA
COMPRA DE LA PIEZA

v

Y

DE TRABAIO

JECHNCO RECIBE TECNICO ASIGNA PIEZA
REGISTRA PIEZA EN EL > AL EQUIPO DARADO
INVENTARIO
Y
TECNICO DOCUMENTA
| TRABAIO REALIZADQ, TECNICO CAMBIA LA
ORDEN CAMBIA DE PIEZA AL EQUIPO
ESTATUS

LEXISTE ALGUNA
RECOMENDACION AL
CASO?

TECNICO DOCUMENTA
RECOMENDACION

Y
NOTIFICA POR CORREO
A GERENTE DE CAMBIO
DE ESTATUS DE ORDEN
DE TRABAIO
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10.4.2. Proceso de orden de trabajo para programador.

PROGRAMADOR CREA
NUEVA ORDEN DE
TRABAIO

v

ESPECIFICACION DE

NOTIFICA POR CORREO
A GERENTE DE CAMBIO
DE ESTATUS DE ORDEN

REQUERIMIENTOS

PROGRAMADO DA
SOLUCION AL CASO

¢ELTIPQ DE
PROGRAMACION ES DE
PROCESO?

NO

PROGRAMADOR CREA
PROCESO

»
L

A

PROGRAMADOR
DOCUMENTA TRABAIO
REALIZADO, ORDEN
CAMBIA DE ESTATUS

LEXISTE ALGUNA
RECOMENDACION AL
CASO?

TECNICO DOCUMENTA

A 4

DE TRABAJO

ORDEN DE TRABAIO

RECOMENDACION

|

NOTIFICA POR CORREQ

A GERENTE DE CAMBIO

DE ESTATUS DE ORDEN
DE TRABAJO

Y

FIRMA DE ACEPTACION
DE ORDEN DE TRABAIO
POR EL USUARIO
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10.4.3. Proceso de orden de trabajo para técnico de redes.

TECNICO CREA NUEVA
ORDEN DE TRABAIO

t NOTIFICA POR CORREO
ESPECIFICA A GERENTE DE CAMBIO
DIAGNOSTICO CAMBIA DE ESTATUS DE ORDEN
DE ESTATUS DE TRABAJO

y

¢EL DIAGNOSTICO
AMERITA CAMBIO DE
PIEZA?

TECNICO DA soLucion | NO
AL CASO

TECNICO SOLICITA LA
COMPRA DE
MATERIALES

Y

TECNICO DA SOLUCION
AL CASO

»

h 4
TECNICO DOCUMENTA
TRABAJO REALIZADO,
ORDEN CAMBIA DE
ESTATUS

CEXISTE ALGUNA
RECOMENDACION AL
CASO?

TECNICO DOCUMENTA | ORDENDE TRABAID
RECOMENDACION
v

NOTIFICA POR CORREQ

A GERENTE DE CAMBIO 3
DE ESTATUS DE ORDEN g:g:osz:mgu g

DE TRABAJO
POR EL USUARIO

FIN
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10.5. Solicitud de traslado de equipo.

‘ INICIO }

SOLICITUD DE
TRASLADO DE
EQUIPO

A 4

BUSCAR EQUIPO
COMPLETO, LAPTOP O
PIEZA

A

RESULTADOS DE LA
BUSQUEDA

\_{\

TRASLADAR EQUIPO A
NUEVA UBICACION

MOTIVO DE
TRASLADO

GERENTE DE
INFORMATICA
AUTORIZA
MOVIMIENTO

EMAIL PARA GERENTE
INFORMATICA
AUTORIZACION DE

A

EMAIL NOTIFICACION
PARA TECNICO
MOVIMIENTO
AUTORIZADO

MOVIMIENTO

TECNICO GENERA HOJA
DE TRASLADO DE

EQUIPO,

.

ACTUALIZA ESTATUS DE
EQUIPO.

v

HOJA DE TRASLADO
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11. Diagrama de Flujo de Datos (DFD)

11.1. DFD de Contexto

El

USUARIO

F2. Solicitud resuelta

F1. Solicitud de soporte técnico

- ™
P.0
GESTION DE
INVENTARIOS Y SOPORTE
TECNICO

F2. Solicitud resuelta

F1. Solicitud de soporte técnico

B

E2

INFORMATICA
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11.2. DFD Nivel 1

E2

PROVEEDOR

P.1

GESTION DE

El

USUARIO

F1. Factura de hardware nuevo

> INVENTARIOS

F1. Factura de hardware nuevo

P.2

F3. Solicitud resuelta

P
F2. Solicitud de soporte técnico

GESTION DE
SOPORTE TECNICO

F3. Solicitud resuelta

E3

INFORMATICA

F2. Solicitud de soporte técnico
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11.3. DFD Nivel 2 (P.1- Gestion de Inventarios)

E2
PROVEEDOR F1. Factura de hardware nuevo
g ™\ 'd ™\
P.1.1 P.1.2
RECEPCION DE CREACION DE FICHA
F1. Factura de hardware nuevo | eojipp Y FACTURA DE INVENTARIO

y - . L ™

E3 A

TECNICO DE
SOPORTE F2. Datos de factura y técnicos del equipo
"
P.1.4

F4. Ficha de inventario firmada

ARCHIVA FICHA DE |4

h 4

D1

INVENTARIO EQUIPO

INVENTARIO

F3. Ficha de inventario

Y

P.1.3

ASIGNA EQUIPO A
DEPARTAMENTO Y
USUARIO

F4. Ficha de inventario firmada

OleIUBAUL 3P BYILY "E4

»i
<

E1l

USUARIO
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11.4. DFD Nivel 2 (P.2 - Gestion de Soporte Técnico)

El
USUARIO s 2 7= ™\
F1. Solicitud de Soporte Técnico P.23 P.2.4
'
P.2.1 CREA ORDEN DE | F5. Orden de trabajo VERIFICACION DE
TRABAJO "| CAMBIO DE PIEZA
F1. Solicitud de Soporte Técnico RECEPCION DE
SOLICITUD DE
SOPORTE TECNICO s 7 s \ /
a
E2 . J z
TECNICO DE g
z - o
SOPORTE F4. Diagnostico de falla y datos generales o N g
P.2.5 g
=)
- \ 2
P.2.2 I
SOLUCIONAR N
: : FALLA <
F3. Diagnostico de la falla ™
REVISION DE P.2.6
FALLAS \ %)
F2. Datos de la falla i APROBACION DE |«
. J SERVICIO F7. Datos solucion a la falla
F8. Orden de trabajo completa
J/
Y
D2 ORDENES DE TRABAIO
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12. Diccionario de datos.

12.1. DFD Nivel 2 (Gestion de Inventarios)

a) Tabla de Flujo de datos

NOMBRE DE
FLUJO DE DATOS

DESCRIPCION

PROVIENE

DESTINO

ESTRUCTURA DE
DATOS

— | Recepcion de
ontiene las ;
o SEELTE A caracteristicas reales del | Proveedor équipoy
hardware nuevo : P
nuevo equipo adquirido factura
; Creacion de

F2. Datos de factura Contlene' los datos de la Técnico de

- factura, tiempo de ficha de
y técnicos del . -
it garantias y datos técnicos | soporte ) )

quipo. del equipo adquirido. inventario
) Asigna equipo
Creacion de
F3. Ficha de Ficha completa del equipo | ficha de a
inventario inventariado ; ) departamento
inventario i
y usuario.
. Ficha del equipo ) Archiva ficha
F4. Ficha de asignado con la firma de | Usuario . .
inventario firmada. o) . de inventario.
aceptacion del usuario.

b) Tabla de Procesos

RESUMEN DE LA

PROCESO LOGICA

NOMBRE DE >
DESCRIPCION

ENTRADAS SALIDAS

Copia de la factura
- El equipo nuevo es recibido | Factura de Factura de | entregada por el
P1.1. Recepcion | por el técnico de soporte y
de equipo y saca una copia de la hardware hardware proveedor con las
factura. factura emitida por el nuevo nuevo caracteristicas del
proveedor. ) o
equipo adquirido.
Se crea la ficha de
inventario con la
Se crea la ficha de Datos de informacion de las
P1.2. Creacion mventan,o con las facturay Ficha de caracteristicas del
; caracteristicas y datos
de Ficha de P . . . . . .
Inventario técnicos _deI equipo, asi técnicos del Inventario equipo copiadas de la
' como la informacion de .
ST . equipo. facturay se
ubicacion y garantia.
complementa con datos
técnicos del equipo.
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RESUMEN DE LA
LOGICA

ENTRADAS SALIDAS

PROCESO

NOMBRE DE

DESCRIPCION

El equipo es asignado a
i 1 ) ) un departamento y
P1.3. Asigna Se lleva la flcha_completa Ficha de Ficha de ! 3
equipo a junto con el equipo al _ _ usuario especifico el
departamento y departamento y al usuario Inventario Inventario )
usuario. para su firma. cual es registrado en la
ficha de inventario.
P1.4. Archiva La ficha de inventario
ficha de' Ficha de Ficha de firmada por el usuario
inventario. ) i
Se archiva la ficha de inventario inventario | es archivada en un
inventario ya completa. i i :
firmada firmada cartapacio ordenado por
mes y afo.

c) Tabla de Estructura de Datos

NOMBRE DE > >
DESCRIPCION CONTENIDO VOLUMEN OBSERVACION
ESTRUCTURA DE DATOS
i Este cambia
E idad Variable .
S una entida ) dependiendo a
externa que lleva la segun el ) L
E1. Proveedor factura cuando se Factura equipo quien eligio el
adquiere un nuevo - departamento de
equipo. adquirido
compras.
Variable
Es la persona in |
i segun los
. Freargeda e 10| Fcha e -
E2. Técnico de soporte . . . requerimien
inventarios dentro de | Inventario
American Park para tos de
todas las filiales. compra
Persona o
departamento a Equipo 1 por
E3. Usuario quien se le asigna el . .
. = asignado usuario
equipo adquirido o
inventariado.
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d) Tabla de Almacenes de Datos

NOMBRE DEL
ALMACEN DE
DATOS

D1. Inventario Equipo

DESCRIPCION

Cartapacio donde
se almacenan

y los existentes asi
como las piezas
para reparacion.

todas las fichas de | F4. Ficha de
inventario, incluye inventario
los equipos nuevos |

firmada.

FLUJO
RECIBIDO

FLUJO

PROPORCIONADO

Del equipo como:
lugar de
asignacion, fecha,
datos técnicos,
datos de garantia
y caracteristicas.

12.2. DFD Nivel 2 (Gestion de Soporte Técnico)

a) Tablade Flujo de datos

NOMBRE DE
FLUJO DE DATOS

DESCRIPCION

Formulario de solicitud de

PROVIENE

DESTINO

Recepcion de

ESTRUCTURA DE
DATOS

il Slleie e soporte técnico enviada Usuario solicitud de
soporte técnico. .
por el cliente. soporte.
Informacion de la falla Técnico de Revisién de
F2. Datos de la falla | segun solicitud del
. soporte. Fallas
usuario.
Evaluacion de las fallas
o observadas segun la Revision de | Técnico de
F3. Diagnostico de ; L
la falla mformag:lon fallas soporte
' proporcionada por el
usuario.
F4. Diagnostico de Informacion de la falla o Técnico de Crea Orden de
fallas observadas y datos
falla y datos .
generales para poder soporte Trabajo
generales. .
crear orden de trabajo.
Verificacion de
Formulario de orden de Ciree Oelen i
F5. Orden de trabajo . : . cambio de
trabajo a ejecutar. de trabajo i
pieza
Datos del porque se Verificacion
F6. Razén del cambiara la pieza en el ) Solucionar
N . proceso de solucion de de cambio de
cambio de pieza. Falla

soporte técnico a un
equipo solicitado.

pieza
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NOMBRE DE
FLUJO DE DATOS

F7. Datos solucion a

DESCRIPCION

a la falla por la cual se

Informacién de la solucion

PROVIENE

Solucionar

DESTINO

Aprobacion de

ESTRUCTURA DE
DATOS

servicio solicitado.

ke solicitd soporte técnico. el SErvicio
Orden de trabajo s

F8. Orden de trabajo | completada incluyendo Aprobacion Orden de

completa. firma por aceptacion del de servicio Trabajo.

b) Tabla de Procesos

NOMBRE DE
PROCESO

DESCRIPCION

Se recibe la solicitud

ENTRADAS

SALIDAS

RESUMEN DE LA
LOGICA

Informacién con

el usuario.

. del cliente verificando | gsolicitud de | Solicitud de _
P2.1. Recepcion de prioridad y evaluando palabras del usuario
solicitud de soporte a que area técnicase | Soporte Soporte .
P ; sobre el soporte técnico
tecnico. le asignara en el Técnico Técnico
departamento de que necesita.
informatica.
El técnico de soporte
con los datos
Se realiza una expresados por el
evaluacion de la falla o Datos de la Diagnéstico | usuario evalla el
P2.2. Revisién de fallas segln detalle 9
fallas. expresado por el falla de la falla. problema presentado y
usuario en la solicitud .
d determina con un
e soporte.
diagnostico el porqué de
la falla presentada.
: L El técnico de soporte
Aqui se crea la orden Diagnostico i
de trabajo que sera crea la orden de trabajo
) de falla'y Orden de
P2.3. Crea orden de ejecutada para darle completando el
trabajo. solucién al soporte datos trabajo ) } i
técnico solicitado por diagnostico establecido
generales

al evaluar la falla.
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NOMBRE DE
PROCESO

DESCRIPCION

Se realiza una

ENTRADAS

SALIDAS

RESUMEN DE LA
LOGICA
El técnico verifica si

existe la pieza para su

firma la orden de
trabajo.

verificacion si la falla Razén del
e X ; Orden de reemplazo, caso
P2.4. Verificacion de | en el diagnostico cambio de P
cambio de pieza. determino un cambio trabajo ) contrario solicita la
de pieza para darle pieza
S oISci on P compra al departamento
correspondiente.
El técnico realiza los
trabajos necesarios
Razon del Datos segun la orden de
P25 Solucionar falla | E/€cucion delaorden | cambio de solucién a | trabajo para darle la
de trabajo. ) o
pieza la falla solucion al caso de
soporte solicitado por el
usuario.
Se lleva la orden de
trabajo donde el usuario
El usuario final da por
recibido el servicio que reporto la falla para
: o Datos Orden de i o
P2.6. Aprobacion de brindado por el técnico » i gue firme de recibido a
-0 1P de soporte a su entera | Solucionala | trabajo . o
Servicio. tisfaccio v satisfaccion. Y luego es

archivada la orden en
cartapacio por mes y

afno.

c) Tabla de Estructura de Datos

NOMBRE DE > >
DESCRIPCION CONTENIDO VOLUMEN OBSERVACION
ESTRUCTURA DE DATOS
Persona 0 SOI|C|tUd de 3 5
a
E1. Usuario CEPESEMEDE G2 soporte .
solicita el soporte o diarias
técnico. tecnico
Persona que recibe y
- realiza el trabajo de Orden de 3as
E2. Técnico de soporte Lo . L
soporte técnico para | trabajo diarias
la empresa.
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d) Tabla de Almacenes de Datos

DESCRIPCION DATOS
ALMACEN DE DATOS RECIBIDO PROPORCIONADO

NOMBRE DEL FLUJO FLUJO

Todos los datos
Cartapacio de la orden de
gﬁg?fafﬁa F8. Orden de trabajo con el
D2. Ordenes de trabajo. Scr)drsgre; eE trabajo diagndstico,
finalizadas, completa solucién y
gggr;a:gi LT recomendaciones
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13. Casos de Uso (sistema actual)

13.1. Gestion de Soporte Técnico

Crear Orden de
trabajo

Contacta <<extends>> Solicitud de
soporte técnico B soporte técnico

<<extends>>

Soluciona Falla Verifica Falla

Usuario

<<extends>>

Firma aceptacion
de trabajo realizado

Completa Orden de
trabajo

Archiva Orden
de trabajo

/\

Técnico
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13.2. Gestion de Inventario de equipo informatico.

Crear Orden de
trabajo

Contacta <<extends>> Solicitud de
soporte técnico 3 soporte técnico

<<extends>>

Soluciona Falla Verifica Falla

Usuario

Firma aceptacion <<extends>>

de trabajo realizado

Completa Orden de
trabajo

Archiva Orden
de trabajo

Técnico
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14. Listado de Requerimientos a Satisfacer

14.1. Requerimientos no funcionales.

Los requerimientos no funcionales estan orientados a la determinacion de la forma en

gue se espera que el software funcione y sus interacciones con el usuario.

Para la determinacién de los requerimientos del sistema de gestién de inventarios de
equipo informético y soporte técnico en American Park, se realiz6 una entrevista a los
usuarios. Y se tomaron en cuenta algunos criterios relacionados con aspectos

funcionales.
Criterios considerados para el funcionamiento del nuevo sistema:

Usabilidad: el sistema sera utilizado por los empleados de American Park relacionados
con la gestion de inventarios de equipo informatico y la gestion de soporte técnico.
Debera poseer una interfaz amigable y facil de usar, pensado para las personas sin
experiencia con las computadoras y al mismo tiempo importante para que las mismas

puedan desarrollar habilidades con el uso del mismo.

Funcionalidad: El sistema debera ser sometido a una etapa de pruebas en la cual se
detectaran posibles errores, o posibles cambios en las interfaces de manera que los
usuarios se familiaricen mejor con los procesos automatizados. Para el caso de los
reportes, el sistema mostrara una vista preliminar del reporte antes de que se impriman,

también incorporara exportacién a Excel y PDF.

Seguridad: La seguridad tiene que ver con los niveles de acceso que debera tener el
sistema, para ello se definiran roles de acceso de tipo usuario administrador, operador y

limitado.

a) Administrador: el usuario administrador del sistema realizara acciones de
configuracion de seguridad; tal como la creacion de usuarios, gestion de
contrasefias, asignacion de niéveles de acceso al sistema, creacion de roles y
respaldos de informacion (este dltimo aspecto no considerado para el desarrollo

inicial).
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b) Operador: las acciones que un usuario operador podré realizar seran las de

gestionar inventarios de los equipos informaticos y la gestion de soporte técnico.

c) Limitado: las acciones que un usuario catalogado como limitado puede realizar
sobre el sistema son minimas, enfocandose principalmente en acciones de

consulta de informacién de caracter publico.

Bitacora del sistema: Esta debera controlar las operaciones realizadas en el sistema
por todos los usuarios registrados; esto permitira visualizar los siguientes datos:

e usuario que realizo la operacion.
e operacion o actividad efectuada por el usuario.

e Fechay hora de realizacion de operacion.

Funciones principales que seran proporcionadas por el nuevo sistema:
GENERALES DEL SISTEMA
a) Creacion de usuarios: podran crearse los usuarios necesarios que sean

requeridos por la empresa para poder interactuar con el sistema.

b) Control de acceso por usuarios: los usuarios seran controlados por acceso

modular y opciones de menu.

c) Bitacora de transacciones: todas las transacciones importantes efectuadas en
el sistema seran controladas en un archivo de eventos con los datos necesarios

para realizar auditorias posteriores de su uso.

MODULO DE INVENTARIOS

a) Registro de inventario por cada equipo informéatico: los datos generales,

técnicos y de garantia se podra registrar el formulario de inventarios con los
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b)

d)

datos generales que actualmente se capturan y los nuevos que sean requeridos,
adicionalmente se capturaran los aspectos técnicos y de garantias para tenerlos

disponibles cuando sean requeridos por los usuarios y generados en reportes.

Asignacion de equipos a departamentos y usuarios: la asignacion de los
equipos se podra gestionar de forma facil e implementara el control para el

traslado que podria presentarse entre las areas de American Park y sus filiales.

Generacion de reportes con funcionalidades de vista previa, impresion
directa, PDF y Excel: los reportes podran ser generados de forma facil y con
funcionalidad para exportar a programas de terceros que en la actualidad es muy

requerido por los usuarios.

Envio de reportes por correo electronico: algunos reportes podran ser
enviados por correo electronico, al igual que algunas transacciones que

requieran una notificacion por autorizacion.

MODULO DE SOPORTE TECNICO

a)

b)

d)

Registro de solicitudes de soporte técnico: los usuarios podran ingresar las

solicitudes de soporte técnico.

Asignacién de técnico de soporte: el sistema podra asignar un técnico a uno o

varios casos incluso.

Control de seguimiento de soportes: se gestionara todo los estatus de
seguimiento de los soportes realizado, tiempos de respuesta y soluciones a los

diferentes casos.

Generacidon de reportes con funcionalidades de vista previa, impresion
directa, PDF y Excel: la reportaria sera facil y con funcionalidad para exportar a

programas de terceros que en la actualidad es muy requerido por los usuarios.
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e) Envié de reportes por correo electronico: toda la reportaria podra ser enviada
via correo electrénico, al igual que algunas transacciones que requieran
autorizacion o monitoreo como por ejemplo autorizacién de traslado de equipos,
cambios por garantia, solicitudes con estado urgente y algunas notificaciones de
cambios de estado en las solicitudes de soporte.

MODULO DE REPORTES

a) Listado de equipos por departamento.

b) Directorio de IPS por departamento.

c) Historial de soporte por equipo 0 por usuario.
d) Control de estados por soporte técnico.

e) Fichas de inventario.

f) Fichas de soporte técnico.

g) Etiqueta de control por equipo.

h) Inventario general de equipos informaticos.

14.2. Requerimientos funcionales.

Los requerimientos funcionales se enfocan en los aspectos relacionados a las
necesidades tanto de desarrollo como del adecuado funcionamiento del sistema

propuesto.

Entre los requerimientos que deben ser considerados para el desarrollo del sistema

propuesto estan:

1. El sistema debe gestionar los datos generales, ubicacion del equipo, fechas de
garantias y aspectos técnicos importantes de cada uno de los equipos

informéticos dentro de American Park y sus filiales.

2. La actualizacién de los registros debe ser en tiempo real.
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Debera facilitar la busqueda de cada registro por equipo y las incidencias de
soporte técnico durante el periodo de vida atil y mientras este no sea dado de

baja totalmente del inventario.

El sistema propuesto debera generar informes segun se requieran acerca de la
gestion de inventarios (hoja de inventario por equipo), y sobre las incidencias del
soporte técnico brindado a cada equipo o usuarios dentro de American Park y

sus filiales.

Debera facilitarse el control de usuarios, accesos de forma exclusiva seguin sea

requerido para poder ver la informacion y gestionar la informacion en el sistema.

El sistema debe ser administrable en cuanto a los usuarios que utilizaran el

sistema facilitando la creacién y mantenimiento de los mismos.

El sistema debe ser facil para el ingreso en los diferentes formularios de captura

tanto para la gestion de inventario, como para la gestion del soporte técnico.

14.2.1. Herramientas de disefio

Adobe Dreamweaver CS3

Se eligié esta herramienta ya que posee funciones practicas y una interfaz amigable

para el disefio de sitios web y aplicaciones; ademas, ofrece un entorno de codificacion

con todas las funciones, que incluye herramientas para la edicion de cdédigo, puede

crear sus propios objetos y comandos, modificar métodos abreviados de teclado e

incluso escribir cédigo JavaScript, CSS para ampliar las posibilidades, inspectores de

propiedades e informes de sitios.

Otras herramientas necesarias

Microsoft Word 2010.
Microsoft Excel 2010.
Microsoft Project 2010.
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15. Modelo Conceptual (Diagrama E/R)

BITACORA
#* idBitacora
*idAccion
oipCliente

* idUsuario
*horaRegistro
* fechaRegistro
* contaBitacora

ACCION
#* idAccion
* nomAccion

o descripAccion

TIPOMTTO

#* idtipoMtto

* nomMtto
o descMtto

pertenece
EMPRESA
P —— DEPARTAMENTO CARGO
* nomEmpresa #* idDepto ¥ ldcargo
* fechaCreacion pertensce * nomDepto = gnado | * nomCargo
* abEmpresa * idEmpresa o descripcionCargo
MENU NIVEL pertenecen | B| | poseen tene
#* codltem #* idNivel
3 §
* textoltem nomNivel /" UsuARIO INVENTARIO SOFTWARE
o scriptUrl asignado a o descNivel \ DETALLESOTFWARE st asignado a
. . #* idSoftware

o descMenu Tiene mmn #* idUsuario #*id io L L #*iddetSoft asgnadoal 1 4Estado
* codParent £ * nombreUsu * idEmpresa pertence®  *jdSoftware g * nomSoftware
* asignado * i »i 4 S 2

idEstado N apellidoUsu idUsuario idinventario o descSoftware
o fcMenu idCargo * idtipolnventario o licenciaSoft

\ * crea i
= MENUSU . correof. * idEstado o versionSoftware
¥iiibnusy userLogin posee * fechalngreso
> il * passE o valorCompra
pertoneci) ! dl‘t/e * fereacionUsu o urlFactura DETALLEHARDWARE
coaltem * i
T gldbepto i o fechaBaja ) HARDWARE
idNivel >— o0 observacioninv #* iddetHardware s
* idEstado oipdeRed L * idHardware #* idHardware i
ESTADO : userWeb o fechaCompra pentenece | * idInventario * idEstado
asgnadoa | #* idEstado PE'fSWEb o fvGarantica * nomHardware
* nomEstado asignadoa * idtipoUsu \_ o proveedorArt o descHardware
* cuentaUsuario
tiene. pertenece

asignadoa

asignado a o descEstado

SOLICITUD

#* idSolicitud

* idtipoMtto rasida:

AVANCE

#* idAvance
* idSolicitud
* txtAvance
* fechaAvance

.

asignado a

posee

* idtipoServicio

* idDepto

* idPrioridad

o idEstado

* idUsuario

* idtipoSolicitud

* fechaRecepcion

* descSolicitud

o solucionEjecutada
o fechaSolucion

asignada

PRIORIDAD
#* idPrioridad

* nomPrioridad
o descripPrioridad

o prioridadSolicitud

asignadas

asignada a asignada a

posee

asignada

TIPOSOLICITUD

o nSerie

asignado a

TIPOINVENTARIO

#* idtipolnventario

* nominventario
o desclnventario

TIPOUSUARIO

#* idtipoUsu
* nomtipoUsu
o desctipoUsu

o marcaHardware

TRASLADOS

#* idTraslado
* idSolicitud
* idinventario

* IdUsuario

o obTraslado

o fechaTraslado

pertenece

REEMPLAZOS

#* idPiezacambio
* idSolicitud
o idHardware

tiene

SERVICIO

#* idtipoServicio
* nomServicio
o descServicio

o idSoftware
o fechaCambio
0 obSustitucion

tiene.

#* idtipoSolicitud

* nomtipoSolicitud
o desctipoSolicitud
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16. Seleccién de Plataforma de Desarrollo (base de datos y lenguaje de
programacion)

El método utilizado se basa en la Escala de Likert*, el cual consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones las cuales pueden ser cuantificadas.

Para la evaluacion y seleccion del lenguaje se realizé un analisis de todas las alternativas, con
el objeto de escoger la mejor y la que es mas factible para el desarrollo del software. Se
prepard una matriz de resultados en conjunto con el personal de informatica de American Park
gue consiste en la suma de puntos obtenidos por cada alternativa segun los criterios de
seleccion siguientes:

‘ CRITERIO PARA EVALUAR LA SELECCION DEL LENGUAJE DE PROGRAMACION

EVALUACION DE ALTERNATIVAS PUNTUACION
Excelente 81 —-100
Muy Bueno 61 — 80
Bueno 41 - 60
Regular 21 -40
Malo 0-20

El cuadro fue elaborado en conjunto con el personal de informatica de American Park.

Para establecer los criterios de decision, se consideraron las caracteristicas del software a
desarrollar:

e Dominio de la herramienta: indica el grado en que el equipo de desarrollo domina el
lenguaje de programacion.

e Compatibilidad con OCI% indicando el grado en que el lenguaje se adapta con facilidad a
la interface nativa de ORACLE vy facilita el desarrollo.

e Uso en expansion: se refiere al auge que el lenguaje tiene en el desarrollo de
aplicaciones web.

e Documentaciéon Existente: considerando la cantidad de documentacién existente sobre el
lenguaje de programacion.

! Escala de Likert http://es.wikipedia.org/wiki/Escalas_Likert
2 OCl: Oracle Call Interface — ANEXO 5
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16.1. Lenguaje de programacion

Matriz de comparacidén basandose en la metodologia expuesta utilizando la tabla de criterios de

seleccion y los criterios de decision.

ALTERNATIVAS
LENGUAJE DE
==lelel=¥\V/Yei[e]\@ Dominio IOTARES
™ Compatibilidad Uso en Documentacion
e
_ con OCP® expansion existente
lenguaje
PHP 100 100 70 100 370
JAVA 40 100 90 100 330

Las tecnologias ampliamente aceptadas para el desarrollo de aplicaciones web, como son PHP
y JAVA ambas tienen aspectos importantes y distinguidos concretamente para programacion

web.

PHP y Java son dos tecnologias que desde su lanzamiento siempre han venido precedidas de
debates acerca de las ventajas y desventajas. Debido a la cantidad de variables que deben
tenerse en cuenta a la hora de elegir una para el desarrollo de un nuevo proyecto como

lenguaje de programacion.

PHP (PHP Hypertext Pre-processor) es un lenguaje de programacion interpretado en el servidor
(server- side scripting). Creado originalmente por Rasmus Lerdorf en 1994, en la actualidad
estd publicado bajo licencia PHP, considerado por la Free Software Fundation como una

licencia de software libre.

PHP es utilizado para el desarrollo de aplicaciones web por su facilidad de uso, su integracion
perfecta con HTML y su versatilidad en diferentes Sistemas Operativos. En la actualidad la
version estable mas reciente es la “5.4.8) del 18 de Octubre de 2012. Con la version PHP5 se
introdujo mejoras en el rendimiento y soporte de programacion orientado a objetos, mejoras en

conexiones a base de datos, etc.

* Oracle Call Interfaces — ANEXO 5
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Para la determinacion del lenguaje adicionalmente de la factibilidad técnica y operativa se

considerd los siguientes criterios:

Portabilidad: es necesaria ya que se trata que la aplicacién pueda ser accedida desde la red

interna (LAN), y la capacidad de funcionar en cualquier sistema operativo.

Compatibilidad con el gestor de base de datos: importante para establecer el
almacenamiento de toda la informacién capturada en el sistema. Tomando en cuenta que

American Park ya cuenta con un robusto gestor de base de datos.

Soporte Técnico y costo: el mantenimiento establece la escalabilidad del software, pues la
facilidad para adaptar nuevas actualizaciones al sistema garantizan que se mantendra

constantemente un desarrollo de mejora continua con él.

Herramienta de disefo visual: la facil integracion que tiene el lenguaje de programacion con
el disefio de hojas de estilo CSS e imagenes disefiadas para las interfaces de trabajo y el

ambiente web necesario.

Conocimiento del lenguaje: asi el equipo de desarrollo podra trabajar en la integracién de
codigo de forma facil y agil, reduciendo tiempos en la creacion de funcionalidades para el

sistema.

JAVA tiene un muy buen entorno de desarrollo visual, la gran cantidad de asistentes y ayuda

facilitan la programacion. Con miles de rutinas posee un JVM/SDK libre y facilmente disponible.

Se puede editar su cbédigo en cualquier editor de texto y se ejecuta en cualquier navegador de
internet. Requiere un esfuerzo adicional en el disefio orientado a objetos. En cuanto a la
documentacion al igual que PHP existe una diversidad de informacion de diferente calidad,
variedad de libros y tutoriales. Algunas de sus desventajas es que cambia constantemente

surgiendo nuevas clases que con rapidez se vuelven obsoletas.

La interfaz es independiente de la plataforma, su seguridad y amplio alcance con otros
componentes como: Java Beans, servlet, librerias y algunas herramientas de terceros. Es un

lenguaje muy popular.
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Conclusioén:

Tomando en cuenta el estudio de factibilidad técnico, operativo y adicionalmente todos los
criterios anteriores evaluados se tomo la decision en conjunto con el equipo de desarrollo, la
gerencia informatica y la alta gerencia la utilizacion de PHP como lenguaje base para la
programacién del sistema propuesto, permitiendo integrar otras aplicaciones con facilidad en el
futuro. Algunas de las ventajas que se tendrdn con la utilizacion de este lenguaje de
programacion por tipo de sistema a desarrollar son:

a) Funciones de calendario y tratamiento de fechas.

b) Funciones para la creacién de archivos PDF y Excel.
c) Generacion dinamica de imagenes.

d) Acceso a bases de datos, no solo la que utilizaremos.
e) Manejo de sesiones de forma facil y eficiente.

16.2. Sistema de Gestion de Base de datos (SGBD)

Un sistema gestor de bases de datos es un conjunto de programas que permiten crear y
mantener una Base de datos, asegurando su integridad, confidencialidad y seguridad. Por lo

tanto debe permitir:

a) Definir una base de datos: especificar tipos, estructuras y restricciones de datos.
b) Construir la base de datos: guardar datos en algun medio controlado por el SGBD.
c) Manipular la base de datos: realizar consultas, actualizar, generar informes.

d) Control de la redundancia.

e) Restricciones de acceso no autorizado.

f) Cumplimiento de las restricciones de integridad.

Tomando en cuenta que American Industrial Park ya cuenta con uno de los mejores SGBD
como ORACLE y basicamente considerado como una herramienta cliente/servidor para la
gestion de bases de datos. El potencial que tiene y su elevado precio hacen que se vea en

empresas muy grandes y multinacionales, por norma general.

Oracle es una de las mejores bases de datos, utilizando un lenguaje de 52 generacién facilita la

gestion bajo un esquema robusto, tiene caracteristicas que garantizan la seguridad e integridad
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de los datos; las transacciones son ejecutadas de forma correcta, sin causar inconsistencia,
ayuda a almacenar grandes volumenes de datos; estabilidad, escalabilidad y es
multiplataforma. Las Ultimas versiones han sido certificadas y han facilitado el poder trabajar

con software libre (Linux).

Conclusiones: Al evaluar las caracteristica de un SGBD y considerando que se tiene una
infraestructura de servidores ya establecida en American Park con la base de datos ORACLE
10g en produccion, se decidié que la base de datos sera modelada e implementa en un nuevo
esquema para el desarrollo e implementacién del sistema de gestion de inventarios y soporte

técnico en la herramienta.

16.3. Hardware para el desarrollo del sistema propuesto Servidor Web

La evaluacion del servidor web adecuado se realiz6 tomando en cuenta que American Park
recientemente implemento su propio cuarto de servidores con el hardware y los elementos

necesarios tomando en cuenta aspectos como:

Contenido dinamico: este criterio es importante tomarlo en cuenta para el desarrollo del nuevo

sistema, permitiendo el contenido dinamico.

Conocimiento: conocimiento del sistema operativo Linux para facilitar la integracion de

procesos al equipo de desarrollo.

Soporte Técnico: que se posea el soporte técnico adecuado tanto para hardware como

software utilizado por el servidor.

Compatibilidad con el gestor de base de datos: debe existir en la medida de lo posible una

alta compatibilidad con el gestor de bases de datos.

Seguridad: la seguridad es importante para garantizar los niveles de acceso adecuados a los

usuarios.

Conclusiones: Al evaluar la disponibilidad de hardware existente en American Park y
considerando que recientemente se disefié el cuarto de servidores ya orientado a desarrollar

para la web, el equipo de desarrollo determindé que se utilizaria bajo sistema operativo Linux
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(Suse 11.3) con servidor web (Apache 2.4) debido a que brinda un adecuado nivel de

seguridad, adaptabilidad y algunas caracteristicas destacadas como:

a)

b)

d)

Multiplataforma, opera en multiples sistemas operativos, lo que lo hace practicamente
universal.

Es una tecnologia gratuita de cddigo fuente abierta.

Servidor altamente configurable al disefio modular.

Trabaja con grandes lenguajes de programacion entre ellos el elegido por el equipo de
desarrollo para el nuevo sistema.

Permite personalizar errores y ficheros log a la medida del administrador, obteniendo un
mayor control sobre lo que estéa sucediendo en el servidor.
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CAPITULO V
DISENO DE BASE DE DATOS

17. DISENO DE BASE DE DATOS SISTEMA ACTUAL

Una base de datos sirve para almacenar informacion que serd utilizada en un sistema
de informacion determinado. Las necesidades y los requerimientos de los futuros
usuarios del sistema de informacion se deben tener en cuenta para poder tomar

decisiones a la hora de realizar el disefio de una base de datos.

El disefio de una base de datos consiste en definir las estructuras de los datos que
deben tener la base de datos de un sistema de informacion determinado. En el caso
relacional, esta estructura sera un conjunto de esquemas de relacion con sus atributos,
dominios de atributos, claves primarias, claves foraneas, etc. El disefio no es un
proceso sencillo. Habitualmente, la complejidad de la informacion y la cantidad de
requisitos de los sistemas de informacion hacen que sea complicado. Por este motivo,

cuando se disefian bases de datos es interesante estrategia de dividir para vencer.

Por lo tanto, conviene descomponer el proceso del disefio en varias etapas; en cada
una se obtiene un resultado intermedio que sirve de punto de partida de la etapa
siguiente, y en la Ultima etapa se obtiene el resultado deseado. De este modo no hace
falta resolver de toda la problematica que plantea el disefio, divide el problema vy, al

mismo tiempo, se simplifica el proceso.
Establecido lo anterior el disefio de base de datos se descompone en tres etapas:

a) Disefio conceptual: en esta etapa se obtiene una estructura de la informacién
de la futura BD independiente de la tecnologia que hay que emplear. No se tiene
definido la base de datos que se va a utilizar; relacional, orientada a objetos,

jerarquia, etc. En consecuencia tampoco se tiene definido el SGDB! ni con que

! Sistema Gestor de Base de Datos.
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b)

lenguaje concreto se implementara la base de datos. Asi pues, el disefio
conceptual nos permite concentrarnos Unicamente en la problemética de la
estructura de la informacién, sin tener que preocuparnos al mismo tiempo de

resolver la tecnologia a utilizar.

El resultado de la etapa de disefio conceptual se expresa mediante algunos
modelos de datos de alto nivel. Uno de los mas empleados y es el establecido
para el disefio de la base de datos del Sistema de Gestion de Inventarios y
soporte técnico es el modelo entidad relacion, disefiado en el capitulo IV

(15. Modelo Conceptual — Diagrama E/R).

Disefo logico: en esta etapa se parte del resultado del disefio conceptual, que
se transforma con la adaptacion de la tecnologia que sera utilizada.
Concretamente, es preciso ajustarlo con el SGBD con el que se desea
implementar la base de datos.

La etapa parte del hecho que ha sido resuelta la problemética de estructura de la
informacion en un ambito conceptual, y permite concentrarnos en el aspecto

tecnoldgico relacionado con la base de datos.

Disefio Fisico: Aqui es transformada la estructura obtenida en la etapa del
disefio logico, con el objetivo de obtener una mayor eficiencia, ademas, se
completa se complementa con aspectos directamente del SGBD. Todo con el
objeto de obtener un buen rendimiento de la base de datos, se debe tomar en
cuenta las caracteristicas de los procesos que consultan y actualizan la base de

datos.
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17.1. Diseno Fisico.

TRASLADOS
M
idTraslado
7| idsolicitud M TIPOINVENTARIO
k| idInventario " SOFTWARE
M K| idUsuario idtipolnventario 1 i 1
obTraslado nomlnventario !dSoftware
fechaTraslado desclnventario DETALLESOFTWARE Lm ]| | idEstado
nomSoftware
iddetSoft descSoftware
fKk | idSoftware M licenciaSoft
Ml idInventario versionSoftware
BITACORA
ACCION
DEPARTAMENTO idBitacora . .
i idAccion L {# |idAccion TIPOSOLICITUD
EMPRESA idDepto fechaRegistro | ™ homaccion i
nomDepto #k| ipCliente " descripAccion idtipoSolicitud
idEmpresa #k | idEmpresa #k | idUsuario nomtipoSolicitud
nomEmpresa 1 T desctipoSolicitud
fechaCracion Ll
abEmpresa INVENTARIO
2 1 ’ ; 1 SOLICITUD PRIORIDAD
TEUARIG: idinventario 7 "
ESTADO M |FK EdErnpre'sa 1 Ssic idPrioridad
L 1 iUt J“ idUsuario. # | idCliente nomPrioridad
T idEstado nombreUsu 1 M £ !gtlpol(?ventano Fk | idtipoSolicitud L descripPrioridad
| [nomEstado L apellidoUsu —|"|IdEstado # | idtipoServicio
: fechalngreso .
1| |descEstado # | idCargo FK| idDepto
Ot M CARGO valorCompra ek | idPrioridad N
3 urlFactura 3
userLogin v | idEstado TIPOMTTO
idCargo fechaBaja Fk| idUsuario
passE 1 observacioninv et M 1 it
fereacionUsu nomCargo indeRed FK | idtipoMtto idtipoMtto
£k | idDepto descripcionCargo lpcene Fk | idServicio nomMtto
NIVEL Ll idEmpresa fechaCompra fechaRecepcion " descMtto
idE tpd fraaranta descSolicitud
— #k | idEstado
ldee.I L M ek | idNivel proveedorArt solucionEjecutada
nomNivel \SerWeb TIPOUSUARIO fechaSolucion
descNivel |7 passWeb 4 peioridadsolicitud SERVICIO
M M idtipoUsu
g O e i 1 1
MENU desctipoUsu DETALLEHARDWARE idtipoServicio
AVANCE nomServicio
coditem i iddetHardware descServicio
textoltem E MENUSU FK| idHardware idAvance
scriptUrl iMentist Fk| idInventario T M ek | idSolicitud
de;cMenu M L] ianivel txtAvance
codParent HARDWARE fechaAvance
# | idEstado = 1™ coditem
fcMenu —2X | idHardware I
= FK| idEstado
nomHardware
descHardware
nSerie
marcaHardware
modeloHardware REEMPLAZOS
idPiezacambio ™M
FK| idSolicitud
M lek| idHardware
w]FK| idSoftware
M

fechaCambio
obSustitucion
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17.2. Estructura de Tablas.

TABLA: CARGO
Descripcion: Catalogo de cargo en American Park y las filiales.

OMBR AMPO PO O D 0 O O ARIO
4
idCargo VARCHAR?2 5 X X Cadigo registro de cargo
nomCargo VARCHAR?2 175 X Cargo dentro de la empresa
descCargo VARCHAR2 175 Descripcion del cargo

TABLA: ACCION
Descripcion: Catalogo de acciones del sistema.

OMBR AMPO PO O D D O O \={[e
i
idAccion VARCHAR?2 5 X X Cadigo registro de cargo
nomAccion VARCHAR?2 175 X Cargo dentro de la empresa
descAccion VARCHAR?2 175 Descripcion del cargo

TABLA: AVANCE
Descripcion: Registra todos los avances para las diferentes solicitudes ingresadas.

OMBR AMPO PO O D 0 O O ARIO
4
IdAvance VARCHAR?2 5 X X Cadigo de avances de solicitud
IdSolicitud VARCHAR?2 5 X Cadigo de la solicitud de soporte
descAvance VARCHAR?2 250 X Texto de avance para el caso
fechaAvance DATE Fecha de creacion del avance

TABLA: BITACORA
Descripcion: Registra todas las transacciones que requieren auditoria dentro del sistema.

OMBR AMPO PO O D o O O ARIO
A

IdBitacora VARCHAR?2 5 X X Cadigo bitacora.
NomAccion VARCHAR?2 175 X Accion realizada en el sistema
IpCliente VARCHAR?2 15 Direccion IP del cliente
IdUsuario VARCHAR?2 5 X Cdbdigo de usuario en el sistema
horaRegistro VARCHAR?2 8 X Hora en gue se realiz6 accién
fechaRegistro DATE X Fecha en que se realiz6 accion
contaBitacora NUMBER X Contado de registros
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TABLA: DEPARTAMENTO

Descripcion: Catalogo de los departamentos dentro de la empresa.

NOMBRE CAMPO TIPO LOGITUD ﬂ NOT COMENTARIO
X

NULL

idDepto VARCHAR2 Cdédigo del departamento dentro
de la empresa

nomDepto VARCHAR2 175 X Nombre del departamento
dentro de la empresa

idEmpresa VARCHAR2 3 Cddigo de la empresa

TABLA: EMPRESA
Descripcion: Catalogo de empresas

OMBR AMPO PO O D 0 O O \={[e
A

idEmpresa VARCHAR?2 3 X X Cddigo de empresa

nomEmpresa VARCHAR2 250 X Nombre de la empresa

fechaCreacion VARCHAR?2 DATE X Fecha de creacion del registro

abEmpresa VARCHAR?2 5 X Abreviatura de la empresa

TABLA: ESTADO
Descripcion: Catalogo de estados para las solicitudes ingresadas

OMBR AMPO PO O D © O O ARIO
A
idEstado VARCHAR?2 3 X X Cadigo de estado
nomEstado VARCHAR?2 175 X Nombre del estado en el sistema
descEstado VARCHAR2 175 X Descripcion del estado en el
sistema
TABLA: HARDWARE
Descripcion: Maestro de Hardware
OMBR AMPO PO O D © O O ARIO
4
idHardware VARCHAR?2 5 X X Cadigo de hardware
nomHardware VARCHAR2 175 X Nombre del hardware
descHardware VARCHAR?2 250 X Descripcion del hardware
idEstado VARCHAR?2 3 X Cdédigo de estado
nSerie VARCHAR2 100 NuUmero de serie del hardware
marcaHardware VARCHAR2 100 Marca del hardware
modeloHardware VARCHAR2 100 Modelo del hardware
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TABLA: DETALLEHARDWARE

Descripcion: Detalles de hardware segun inventario

OMBR AMPO PO O D 0 O O ARIO
"y

iddetHardware VARCHAR?2 5 X X Cdédigo del detalle de hardware

idHardware VARCHAR2 5 X Cédigo del hardware

idInventario VARCHAR2 5 X Cddigo del inventario al que
pertenece el hardware

TABLA: MENU

Descripcion: Opciones de menu para el sistema

OMBR AMPO PO O D 0 O O \={[e
4

codltem VARCHAR?2 3 X X Cddigo de menu

textoltem VARCHAR?2 175 X Texto de la opcién de mend

scriptUrl VARCHAR?2 50 Archivo a ejecutar en el sistema

descMenu VARCHAR2 250 X Descripcion de la opcion de
menu

codParent VARCHAR2 3 X Cddigo padre de la opcién de
menu

idEstado VARCHAR2 3 X Cddigo de estado de la opcion de
menu

fcMenu DATE Fecha de creacion de la opcion

TABLA: MENUSU

NOMBRE CAMPO

idMenusu

TIPO

VARCHAR?2

LOGITUD

Descripcion: Permisos de opciones de menu por usuario

COMENTARIO

Cadigo de asignacion opcion de
menu

idNivel VARCHAR?2 3 X X Cddigo nivel de acceso
codltem VARCHAR?2 3 X Cadigo de la opcion de menu
TABLA: NIVEL

Descripcion: Catalogo de niveles de acceso del sistema

OMBR AMPO PO O D 0 O O ARIO
A
idNivel VARCHAR?2 3 X X Cadigo nivel de acceso
nomNivel VARCHAR?2 175 X Nombre del nivel de acceso
descNivel VARCHAR2 175 Descripcion del nivel de acceso
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TABLA: SERVICIO
Descripcion: Catalogo de servicios que son brindados como soporte técnico.

OMBR AMPO PO ® D [© O O ARIO
"y
idtipoServicio VARCHAR?2 3 X X Cadigo tipo de servicio
nomsServicio VARCHAR2 150 X Nombre del servicio para la
solicitud
descServicio VARCHAR?2 250 Descripcion del servicio

TABLA: SOFTWARE
Descripcion: Maestros de software

OMBR AMPO PO O D G O O ARIO
A

idSoftware VARCHAR?2 5 X X Cadigo de software

nomSoftware VARCHAR?2 175 X Nombre del software

descSoftware VARCHAR?2 250 Descripcion del software

licenciaSoft VARCHAR?2 250 Licencia del software

versionSoftware VARCHAR?2 25 Version del software

TABLA: DETALLESOFTWARE
Descripcion: Detalles de software en inventario

OMBR AMPO =le O D [o ® O ARIO
A
iddetSoft VARCHAR?2 5 X X Cddigo del detalle de software
idSoftware VARCHAR?2 5 X Cadigo del software
idInventario VARCHAR2 5 X Cddigo del inventario al que
pertenece el software

TABLA: SOLICITUD
Descripcion: Maestro de solicitudes recibidas.

OMBR AMPO =le O D C O O ARIO
3

idSolicitud VARCHAR?2 5 X X Cddigo de solicitud de soporte

idtipoSolicitud VARCHAR?2 5 Cabdigo de tipo de solicitud

idtipoMtto VARCHAR2 3 X Cadigo de tipo de
mantenimiento

idtipoServicio VARCHAR?2 3 X Cddigo del tipo de servicio

idDepto VARCHAR2 3 X Cddigo del departamento que
solicita

idEstado VARCHAR2 3 X Cddigo del estado de la
solicitud

idUsuario VARCHAR2 5 X Cadigo del usuario solicitante

fechaRecepcion DATE X Fecha de creacion de solicitud

descSolicitud VARCHAR2 250 X Texto que describe la falla
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Continuaciéon de TABLA: SOLICITUD

NOMBRE CAMPO LOGITUD j O COMENTARIO
solucionEjecutada VARCHAR2 250 Texto que describe la solucion
a la falla
fechaSolucion DATE Fecha de resolucién
prioridadSolicitud VARCHAR?2 15 Prioridad de la solicitud
idtipoSolicitud VARCHAR?2 3 X Cadigo del tipo de solicitud
idPrioridad VARCHAR2 1 Estatus de importancia
idUsuario VARCHAR?2 5 Cadigo del usuario

TABLA: TIPOSOLICITUD
Descripcion: Catalogo de tipos de solicitudes de soporte

NOMBRE CAMPO TIPO LOGITUD 9 COMENTARIO
idtipoSolicitud VARCHAR?2 Cadigo tipo de solicitud
nomtipoSolicitud VARCHAR?2 175 X

desctipoSolicitud VARCHAR?2 250

TABLA: TIPOUSUARIO
Descripcion: Catalogo de tipos de usuario

NOMBRE CAMPO TIPO LOGITUD ﬂ NOT COMENTARIO
NULL
idtipoUsu VARCHAR?2 3 X X Cadigo tipo usuario
nomtipoUsu VARCHAR?2 175 X Nombre del tipo de usuario
desctipoUsu VARCHAR?2 250 Descripcion del tipo de usuario

TABLA: TIPOINVENTARIO

Descripcion: Catalogo de tipos de inventario, donde se registra si se trata de un equipo
completo, laptop o pieza

NOMBRE CAMPO

idtipolnventario VARCHAR?2 3 X X Cadigo tipo de inventario
nomlnventario VARCHAR?2 150 X Nombre del tipo de inventario
desclinventario VARCHAR?2 250 Descripcion del tipo

TABLA: TIPOMTTO
Descripcion: Catalogo de tipos de mantenimiento

NOMBRE CAMPO TIPO LOGITUD ﬂ NOT COMENTARIO
NULL
idtipoMtto VARCHAR?2 3 X X Cadigo tipo de mantenimiento
nomMtto VARCHAR2 150 X Nombre tipo de mantenimiento
descMtto VARCHAR2 250 Descripcion tipo mantenimiento
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TABLA: USUARIO
Descripcion: Maestro de usuarios del sistema.

OMBR AMPO PO ® D 0 O O ARIO
"

idUsuario VARCHAR?2 4 X X Cdédigo de usuario

nombreUsu VARCHAR?2 175 X Nombre del usuario

apellidoUsu VARCHAR?2 175 X Apellido del usuario

idCargo VARCHAR?2 3 X Cddigo del cargo en la empresa

correE VARCHAR?2 75 X Correo electrénico

userLogin VARCHAR2 20 X Usuario de ingreso

passE VARCHAR2 35 X Contrasefia de ingreso

fcreacionUsu DATE X Fecha de creacion

idDepto VARCHAR2 3 X Cdédigo departamento al que
pertenece

idNivel VARCHAR2 3 X Cddigo del nivel de acceso

idEmpresa VARCHAR2 5 X Cddigo de la empresa a la que
pertenece

idEstado VARCHAR?2 3 X Cédigo de estado del usuario

userWeb VARCHAR2 30 X Usuario asignado en la BD

passWeb VARCHAR?2 30 X Contrasefa asignada en la BD

idtipoUsu VARCHAR?2 3 X Cadigo del tipo de usuario

cuentaUsuario VARCHAR?2 5 X Contador de usuarios

TABLA: INVENTARIO
Descripcion: Maestro de inventario de equipos informaticos

OMBR AMPO PO ® D 0 ® ® ARIO
3
idInventario VARCHAR?2 5 X X Cadigo de inventario
idEmpresa VARCHAR?2 3 X Cddigo de la empresa
idUsuario VARCHAR2 4 X Cddigo del usuario que creo el
inventario
idtipolnventario VARCHAR?2 3 X Cddigo del tipo de inventario
idEstado VARCHAR?2 3 X Cddigo de estado del usuario
fechalngreso DATE Fecha de ingreso del articulo
valorCompra NUMBER (10,5) Valor de compra del articulo
urlFactura VARCHAR2 50 Direccion fisica de ubicacion
de archivo PDF Factura
fechaBaja DATE Fecha de baja del inventario
observacioninv VARCHAR?2 250 Observaciones
ipdeRed VARCHAR?2 15 Direccioén IP de red
fechaCompra DATE Fecha de compra del articulo
inventariado
fvGarantia DATE Fecha de vencimiento de
garantia
proveedorArt VARCHAR2 150 Proveedor que vendio el
articulo
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TABLA: REEMPLAZO
Descripcion: Registra el detalle de las piezas por una solicitud de cambio de hardware o
software o cuando se necesitd prestar algun software para instalacion.

OMBR AMPO PO ® D [o O O ARIO
4
idPiezacambio VARCHAR?2 5 X X Cadigo del detalle de pieza
idSolicitud VARCHAR?2 5 X Cddigo de solicitud de soporte
idEstado VARCHAR?2 250 Descripcion tipo mantenimiento
idHardware VARCHAR2 5 Cédigo de Hardware
idSoftware VARCHAR?2 5 Cdédigo de Software
fechaCambio DATE Fecha de cambio de pieza o
préstamo de software
obSustitucion TEXT Descripcion detalle de cambio de
solicitud.

TABLA: TRASLADO
Descripcion: Registra los traslados de equipo que se pueden presentar por un solicitud.

OMBR AMPO PO ® D [© O O ARIO
"y
idTraslado VARCHAR?2 5 X Cddigo de traslado
idSolicitud VARCHAR?2 5 X Cddigo de solicitud de soporte
idInventario VARCHAR?2 5 X Cadigo de inventario
idUsuario VARCHAR2 4 X Cddigo del usuario que creo el
inventario
obTraslado TEXT Observacion del traslado
fechaTraslado DATE Fecha del traslado
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CAPITULO VI
DISENO ARQUITECTONICO DEL SISTEMA

18. Disefio Arquitectonico
El disefio del sistema es el punto de partida para lograr que el desarrollo de un sistema
informatico tenga calidad, cumpla con los requerimientos necesario y que sea mas facil

el desarrollo.

Un paso previo al disefio seré la definicion de estandares los cuales establecen los
lineamientos a seguir en la etapa de disefio del sistema informatico de gestién de los
inventarios y de soporte técnico, con la finalidad de garantizar la uniformidad en la
presentacion de resultados. Los estandares que se han contemplado para el desarrollo

del nuevo sistema son los siguientes:

e Estandar de salida.

e Estandar de reportes.

e Estandar de entrada.

e Estandar de menus.

e Estandar de la base de datos.
e Estandar de programacion.

e Estandar para el disefio de pantallas.

El sistema constara de varios médulos que gestionaran todo las funciones principales,
mediante el menu principal de navegando de forma facil. Se tendran siete opciones las
cuales son detalladas a continuacion: INVENTARIOS, SOPORTE,
PARAMETRIZACION, GARANTIAS, USUARIOS, REPORTES Y AYUDA. En la figura
a continuacion se puede observar la pantalla principal del sistema y las opciones de

menu descritas.
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USUARIO EN SESION: | Ayuda | Cerrar Sesién

A BB
J\M_EETIQAMIPARK
/
SSRGS Gestion de usuario Datos usuario en sesion
SOPORTE
CATALOGOS
E:E':NR‘TLI)ASS B ﬁ\ E] F:I @ Total 2 Registros : 1 Area de i
CLLEAE - A | USUARIO | ACCION | |
B Gestion de usuarios:
= }denus por usuario uooz2 Daniel Berbnal dbermnal@americanpark.com. dbemal # / rESUItadOS-
B Roles
REPORTES uoo1 Oscar Miguel olopez@americanpark.com.sv olopez o
AYUDA
Menu del sistema Titulo de la pantalla Encabezado del
sistema

Es importante considerar la seguridad en el sistema de gestién de inventarios y soporte
técnico, ya que se puede estar expuesto a vulnerabilidades y alteraciones en la base de
datos. Es por eso que se consider6 en el disefio aspectos como: usuario y usuario rol,
nivel de acceso, autorizacion, autentificacion, disponibilidad, encriptacion con MD5,

integridad y confidencialidad.

Integridad: Los datos se mantendra de acuerdo a como el usuario los introduzca y que

no sufran alteraciones por personas no autorizadas.

Confidencialidad: Se refiere a que la informacion solo sea vista y manipulada por los

usuarios autorizados.

Disponibilidad: La informacion estara disponible o podra ser recuperada en el

momento que se necesite.

Seguridad de Datos: Se determinaron algunos aspectos como la encriptacion,

respaldo y bitacora.

La encriptacion se utilizara para que las contrasefias no puedan ser visibles del lado del
usuario y del lado de la base de datos, para que ningun intruso y sin previa autorizacién

pueda visualizarlas y logren obtener acceso a los datos.

109



Los respaldos sobre la informacién en la base de datos tendran que realizarse
semanalmente. Por otro lado también se debe de asegurar que dichos respaldos sean

confiables.

En la tabla bitAcora que fue disefiada en la base de datos se guardaran todos los
movimientos y acciones criticas que se le haran al sistema y que tengan incidencia en
la base de datos, ingreso al sistema. Los elementos importantes que se tomaran en
consideracion seran el usuario que realizo la accidn, fecha, hora, IP del cliente (para el
caso no se ha considerado evaluar si los equipos estan bajo una infraestructura de
navegacion proxy) y el tipo de accion que fue realizada.

18.1. Disefio de Entrada, menu principal y captura de datos.

Para lograr la calidad en las entradas del sistema, es importante considerar las formas
en que se van a disefar, ademas deben ser faciles para la captura de datos. Las
validaciones garantizan que los datos ingresados seran los correctos al momento de

almacenarlos y asi obtener salidas con informacién real y efectiva.

A continuacion se definen las caracteristicas comunes que seran implementadas en el
sistema de gestion de inventarios y soporte técnico para la representacion de datos,
con el objetivo de crear uniformidad en la forma de representar el tipo de datos en el

disefio de las pantallas de entrada.

Tipo de datos Nomenclatura Descripcion

Datos numeéricos. Ejemplo:

Numeérico 9 (enteros, decimales) 99 si es entero y 99.99 si

contiene decimales.
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Tipo de datos Nomenclatura Descripcion

Elemento que no contiene

nameros. Ejemplo: A (20)

Caracter A(cantidad) _
elemento que contiene 20
caracteres.

Elemento que contiene
nameros, letras u otro
. _ caracter. Ejemplo: A9 (50)
Alfanumérico A9(cantidad)

elemento que contiene 50
caracteres alfanuméricos

(nUmeros y letras).

Tabla: Nomenclatura para la representacién de datos.

Los elementos estandar que llevaran las pantallas de entrada o ingreso de datos son
las siguientes:

a) Encabezado: Nombre de la pantallas de captura de datos.

b) Cuerpo: Contiene el conjunto de elementos que facilitaran el ingreso de los
datos, descripcion de campos y especificacion de requerimiento obligatorio para

algunos casos.

c) Botdn: Procesara el ingreso de los datos completados en los formularios a la

base de datos.

d) Mensajes de validacion: Espacio reservado para mostrar mensajes de

validacion y resultados de procesamiento.
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Formato a seguir en las pantallas de entrada de datos:

| ELEMENTO DETALLE DE ESPECIFICACION
Nombre de la pantalla Fu_ente_ i Arial 14 puntos, negrita, mayuscula

Alineacion Centrada.
Campos distribuidos uniformemente y con los estilos

Cuerpo necesarios para facilitar al usuario la captura de la
informacién.
Fuente Arial 12, normal

Botdn Alineacion Parte inferior de la pantalla, alineacion

derecha.

En el siguiente cuadro se especifican los estandares a utilizar de los controles en las
interfaces de entrada del sistema de gestion de inventarios y soporte técnico.

. Detalle de
Simbolo Elemento

Especificacién

Estandar de botones a

Boton utilizar en el disefio de

pantallas.

Cuadro que permitira

el ingreso de

Nombres: Cuadro de texto | informacion por medio
de teclado o lector de

barras.

Permitira desplegar

opciones y puede ser

Seleccione el tipo [=] Lista Despegable

combinado con otras

listas.
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Detalle de

Simbolo Elemento

Especificacién

Se mostrara un

December 2009

Wi Mon Tue Wed Thu Fri Sat Sun calendario popup para

42 1.2 3 4 5 8 registrar las fechas con
S Al R Calendario formato especifico.
51 14 156 416 A7 18 19 =20
520 21 22 23 24 25 26 27
53 28 29 30 3‘1@

Taday is Fri, 11 Dec 2009

Elementos considerados para la pantalla principal del Sistema de Gestién de
Inventarios y Soporte Técnico de American Industrial Park y sus filiales.

a) Logo: Eslaimagen o logo de la Institucién, esta varia segun la empresa.

b) Titulo: contiene el nombre de la instituciéon y del sistema informatico.

c) Menu: importante para el sistema, aqui se muestran las diferentes opciones que
tendra el usuario para gestionar el sistema. El menu esta disefiado considerando

el poder agregar mas opciones para su facil mantenimiento por parte del
personal de sistemas.

d) Area de trabajo: Parte central que permitira efectuar los trabajos deseados con

el sistema.

Los elementos que contendra la pantalla de inicio de sesion al sistema son los
siguientes:

a) Encabezado: Contiene el nombre del sistema.

b) Cuerpo: Es la parte que muestra los datos solicitados del usuario.

c) Botones de acceso: Contiene el botdn de ingreso al sistema.
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18.2. Definicidn del proceso principal.

18.2.1. Proceso de Inventario.

RECIBE HARDWARE

O LAPTOP Y COPIA

FACTURA CREANDO
PDF

DATOS DE EQUIPO

LES LAPTOP?

DATOS DE
HARDWARE
DATOS GENERALES
DE LAPTOP
CREA REGISTRO DE
HARDWARE

CREA REGISTRO DE
LAPTOP EN EL
INVENTARIO

Yy —|

DATOS TECNICOS

REGISTRA DATOS
TECNICOS

DATOS DE
SOFTWARE

REGISTRA
SOFTWARE

ESERA
ASIGNADO?

ASIGNA EQUIPO A
DEPARTAMENTO Y
USUARIO

I

GENERA FICHA DE
INVENTARIO

!

FICHAY STICKER DE
INVENTARIO

T
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18.2.2. Proceso de Soporte Técnico.

SOLICITUD DEL
CLIENTE

TECNICO BUSCA
SOLICITUDES
PENDIENTES

!

ASIGNA ESTATUS
INICIAL A SOLICITUD

I

CLASIFICA LA FALLA
Y ASIGNA TECNICO

CAMBIA ESTATUS A
LA SOLICITUD DIAGNOSTICO DE LA
FALLA
SEGUIMIENTO DE
Sl 4
ZSOLUCION NO
CORREQ FALLA?
NOTIFICACION A
GERENCIA PARA
SEGUIMIENTO sl
\//—\
y —]
e
DATOS DE LA
SOLUCION A LA
FALLA
L camsia EstaTus
y
DOCUMENTA
SOLUCION A LA
FALLA
Y
NO
DOCUMENTA EXITEN

OBSERVACIONES (OBSERVACIONES?,

‘CIERRE DE CASO Y
CAMBIA DE
ESTATUS

CORREO
NOTIFICACION
GERENCIAY
CLENTE

‘GENERA FICHA DE
SOPORTE PARA
ARCHIVO

!

FICHA DE SOPORTE
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18.3. Diseio de salidas (reportes).

Todo el disefio de las salidas es importante para establecer el formato que deben tener
los reportes que generara el sistema de gestion de los inventarios y soporte técnico.
Las salidas han sido consideradas para facilitarle al usuario la informacion de forma
clara, entre las opciones que tendra el sistema de gestién estan: vista preliminar en

pantalla, exportacion a PDF, exportacion a Excel e impresion en papel.
Los elementos que llevaran las pantallas de salida son los siguientes:

a) Encabezado: Area donde se especifica el nombre de la pantalla de forma
significativa. Para el caso de resultados se establecera en el encabezado de la

pagina, facilitando la comprensiéon de la informacion.

b) Area de botones: Esta contiene un conjunto de botones y cada uno de ellos
funcionara diferente dentro de la pantalla de salida de datos. Por ejemplo los
botones que se utilizaran son: vista preliminar, impresion de reporte, exportar a
PDF, exportar a EXCEL.

c) Cuerpo de formularios: Los formularios que mostraran informacion contiene los
elementos y controles necesarios segun se determine el proceso a realizar con
cada una de las pantallas. Para el caso de los resultados de consulta la

informacion se podréa ser vista en filas y columnas en forma de tabla.

Gestion de usuario

,::; ﬁ\ ﬁ Fh' B Total 2 Registros :1
CODIGO | NOMBREUSUARIO [ EMAIL | USUARIO | ACCION
Uoco2  Daniel Berbnal dbernal@americanpark.com.sv dbernal |
U001 Oscar Miguel olopez@americanpark.com.sy olopez |
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Para identificar los reportes se establecieron los siguientes estandares:

e Se utilizara un nombre concreto para los archivos de reporte, tomando en cuenta
la abreviatura (rep). Por ejemplo: rep_nombredelreporte. De esta forma se

podréa tener un mejor control para brindar soporte a los usuarios del sistema.

e Para los reportes impresos se tendra un encabezado Unico, con la variante de su

titulo segun el reporte que se esta imprimiendo o exportando.

e El titulo del reporte es significativo, es decir que refleja la idea del contenido del

reporte.

Elementos que contendran los reportes del sistema de gestion de inventarios y soporte
técnico:

a) Encabezado: En esta area se especificara el nombre de la empresa, titulo del
reporte y logo segun la empresa considerada en el ingreso al sistema para inicio
de sesion.

b) Detalle del reporte: Se especifica la informacion en forma de filas y columnas,
tomando en cuenta los encabezados de los resultados.

c) Todo reporte del sistema incluye la fecha de creacion del reporte en formato

(DIA/IMES/ANO), nimero de paginas del reporte, se contempla para algunas que
lleven la hora de emision.

18.3.1. Formato para la elaboracion de reporte.

ELEMENTO | DETALLE DE ESPECIFICACION
Encabezado
Archivo Imagen de logo de la institucion
Logo . — —

Alineacién Lado superior izquierdo.

Nombre de la institucion Fu.ente., Arial 15 puntos, negrita, mayuscula
Alineacién Centrada.

Titulo del Reporte Fu_ente_, Arial 14 puntos, negrita, mayuscula

Alineacion Centrada.
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Detalle del reporte

Fuente Arial 12 puntos, negrita, formato
Cabecera de cada columna oracion

Alineacion Justificada.

Detalle de cada columna | Fuente Arial 11 puntos, mayuscula
(contenido del reporte) Alineacion Justificada.
Fuente Arial 11 puntos, negrita, mayuscula
Hora y fecha : — ; :

Alineacion Esquina superior derecha.

Pagina del reporte Posicién Esquina superior derecha bajo la
hora.

Tabla: Estandar para el contenido de los reportes.

A continuacion se presenta el formato para los reportes emitidos desde el sistema de
gestion de inventarios y soporte técnico.

Titulo de los reportes

Logo empresa

AAMFRICAN PARK
FREE ZONE

CATALOGO DE CARRERAS Y PROFESIONES

Slw-Madulo de Planilla
FECHA: 10/04/2013 | HORA: 23:35:29 pm

PROFESION

DOCTOR

ABOGADO

INGENIERO EN SISTEMAS
CONTADOR

LICENCIADO

Cuerpo del reporte

o W =

TOTAL REGISTROS: 5

7

Se presenta la forma en la que se representaran los tipos de datos en el disefio de los

Total de registros

reportes:

Tipo de dato Nomenclatura Descripcion

- _ Datos numeéricos. Ejemplo: 99 si es
Numeérico 9 (enteros, decimales) _ _ _
entero y 99.99 si contiene decimal.
Elemento que no contiene numeros.
Carécter A(cantidad) Ejemplo: A (20) elemento que
contiene 20 caracteres.
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Tipo de dato

Alfanumérico

Nomenclatura

A9(cantidad)

Descripcion
Elemento que contiene numeros,
letras u otro caracter. Ejemplo: A9
(50) elemento que contiene 50

letras)

caracteres alfanuméricos (nUmeros y

Tabla: formato para representacion del tipo de datos en los reportes.

A continuacion se detalla el formato a utilizar para la impresion de los reportes del

sistema.
‘ Elemento Detalle de especificacion

Tipo Papel Bond Base 20

Papel
Tamafio Carta (8.5" x 117)
Superior 2 cm.

i Inferior 2 cm.

Margenes :
Izquierdo 2 cm.
Derecho 2cm.
Orientacion Vertical

Tabla: Estandar para impresion de los reportes.
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19. Estructura del Sistema Propuesto
19.1. Diagrama Estructural (HIPO).

1.0
Sisoporte

Soporte Técnico

(Sistema de Gestion de Inventarios y

1
Ingreso al sistema

2.0. 3.0 4.0 5.0 6.0 7.0 8.0
Inventario Soporte Catélogos Garantias Usuarios Reportes Ayuda
| [ [ [ [ |
243 3.1 4.1 | 411 51 6.1 8.1
Asociar equipos a Gestion de Clientes Tipos de clientes Control de Gestion de Manual de
clientes solicitudes l garantias usuarios usuario
| 4.2 |
2.2 Estados 6.2
Gestion de | Ment por
equipos 43 usuarios
| Tipos de I
2.3 mantenimiento 6.3
Software | Niveles (roles)
| 44 |
24 Tipos de 6.4
Hardware solicitudes Bitdcora
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19.1.1. Tabla de contenido

Controla los procesos de todo el sistema, llamada a sub-programas para

1.0 ingresar las entradas, ejecutar las salidas e imprimirlas también se encarga de
todas las transacciones necesarias para que el sistema realice las actividades
para las cuales fue creado.

11 Acceso a los diferentes perfiles que han sido creados y establecer la compafiia
' en la que se desea trabajar y definicién de permisos a las opciones del sistema.

Lleva el control de los datos referentes al inventario informéatico con sus
2.0 respectivas validaciones y ejecucion de salidas tanto en pantalla como
impresas.

La asociacion de equipos a clientes define que un equipo del inventario es

21 asignado a su departamento y usuario especifico.

La gestion de equipos determina las pantallas de captura, modificacion y de
22 todos los procesos relacionados con los equipo a inventariar.

Gestion de las pantallas de captura, modificacién y procesos relacionados con
23 el software.

Gestiona las pantallas de captura, modificacion y procesos relacionados con el
24 inventario de hardware
3.0 Control de todas las entradas y salidas del sistema referentes a la gestion de

solicitudes de soporte técnico.

Gestion y control de las solicitudes emitidas por los clientes para realizar alguna
3.1 soporte técnico, se asignan técnicos y se lleva un registro de la incidencia que

se esta atendiendo, avances de las incidencias y cierre de casos.

Gestidn de los diferentes catalogos determinados para el funcionamiento
4.0 correcto del sistema y que complementan la informacién de entrada y controlan

algun proceso en el sistema.

41 Gestion de los clientes creados en el sistema para poder facilitar el
funcionamiento del ingreso de solicitudes e inventario.

411 Gestidn de los tipos de clientes determinados para el control de las solicitudes
" | de soporte técnico.

4.2 Control del catalogo de estados determinados para algunos procesos dentro
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del sistema.

Control del catélogo de tipos de mantenimiento que es utilizado para las

4.3
solicitudes de soporte.

4.4 Gestion del catalogo de tipos de solicitudes.

- Entrada, control y gestion de garantias de los equipos inventariados en bajo un

' registro en el sistema.

51 Gestion y control de las pantallas relacionadas con las garantias de los equipos
informaticos inventariados.
Define los distintos tipos de usuarios que tendran acceso al sistema y sus

6.0 funciones, controla los permisos de acciones a las cuales estaran tendran acceso y
navegacion.

6.1
Ejecucion y procesamiento de la informacion para generar los diferentes

7.0 reportes del sistema, tanto en la gestion de inventarios como en el soporte
técnico.
Manual de usuario al que se tendra acceso de forma digital para facilitar la

8.0 comprension y utilizacion de las diferentes funciones que puede realizar el

sistema.
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19.1.2. Diagrama Funcional (HIPO)

ENTRADA PROCESO SALIDA
ADVERTENCIA:
Progreso de ingreso al USUARIO O
USUARIO . tg ) g » CONTRASENA
sistema: INCORRECTO
1. Gestionar el ingreso de
todos los usuarios al sistema. ADVERTENCIA:
USUARIO NO ESTA
el | REGISTRADO EN EL
2. Ingreso de datos de SISTEMA
usuarios. SR N
3. Permisos de usuarios a ADVERTENCIA:
: ‘ USUARIO BLOQUEADO
opciones de mend. e=P | POREXCEDERS
INTENTOS
4. Registro de niéveles de Lo e
acceso por usuario.
5. Registro de transacciones
de los usuarios en el
sistema.
Procesa todos los datos que
INVENTARIO e A

tienen relacion con el inventario
de equipo informatico:

1. Ingresa datos del equipoa —
inventariar y/o software.

2. Valida los datos antes que  eummtly-

se almacenen.

3. Asigna el equipo a un
usuario y departamento, si —

fuese necesario.

—4. Emite ficha de inventario
de los equipos inventariados
con su codigo de barra y su
sticker.

Diagrama Estructural 2.3y 2.4

Diagrama Estructural 2.1

Diagrama Estructural 2.2

ADVERTENCIA: DEBE
COMPLETAR LOS DATOS
CORRECTAMENTE

FICHA DE INVENTARIO Y
STICKER DE CONTROL
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ENTRADA

PROCESO

SALIDA

SOPORTE . emmnmall

—2. Asignacién de técnico.

Procesa las solicitudes de

soporte técnico:

1. Se ingresan datos de la
solicitud de soporte técnico
(falla presentada)

4. Seguimiento y avance de

resolucion de caso. (este es
repetitivo hasta finalizar el
caso)

— 5. Notificacion de los avances —

— 6. Documentar la solucién a la

falla y dar por cerrado la
solicitud (notificacion de
cierre de caso)

Diagrama Estructural 3.1

SOLICITUD DE SOPORTE

| i ORDEN DE TRABAJO

—3. Notificacion de asignacion —

s

ASIGNACION Y DETALLE

DE SEGUIMIENTO DE
CASO POR CLIENTE

REPORTE DE
INCIDENCIAS

REPORTE DE
INCIDENCIAS

q

Procesa las garantias de los
equipos en inventario:

1. Se ingresan datos de la
de garantia de los equipos

2. Busqueda de equipos y su
respectiva garantia.

3. Generacion de ficha de
reclamo de garantia.

Diagrama Estructural 5.1

el

FICHA DE RECLAMO DE
GARANTIA
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19.2. Sistema de Archivos.

El modelo Vista-Controlador es un patron de disefio de software que separa los datos,
la I6gica y la presentacion del sistema en tres componentes independientes e
intercomunicados.

Este patrén se invento6 en el afio de 1979, por un Ingeniero del laboratorio de

investigacion de la empresa Xerox.*

Este tipo de patrones son muy utilizados en el desarrollo de aplicaciones web, como
Twitter, donde podemos desacoplar la presentacion de la logica del negocio. En una
aplicacion web, la “Vista” corresponde a las paginas HTML donde se presentan los
datos al usuario. Estas paginas pueden ser sustituidas sin afectar a la “Logica” ni a los
“‘Datos”, lo que nos permite cambiar el aspecto de las aplicaciones sin tener que tocar

Sus componentes.
El proceso funciona de la siguiente manera:

e El usuario interactia con la interfaz (vista).

e El controlador revive la informacion que le envia la vista.

e El controlador actua sobre el modelo.

e El modelo devuelve la confirmacién al controlador y este actualiza la vista.

e La vista espera una nueva accion del usuario.

A continuacion se presenta la nomenclatura que se utilizara para nombrar los diferentes

archivos que forman parte del sistema propuesto.

Nombre Nemotécnico: nos indicara el funcionamiento del archivo dentro del sistema,

es decir, las operaciones que realizara dicho archivo asi:

“mtto_": son los archivos o script programados en php que realizaran los procesos de
mantenimiento en la base de datos del sistema propuesto, luego se le colocara el
nombre que indique el catalogo. Por ejemplo: “mtto_empresa” (el archivo realizaria la

tarea de mantenimiento de las empresas registradas en el sistema.

! http://bittacorp.wordpress.com/2008/12/13/modelo-vista-controlador
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sva_”: son los archivos script programados en php para realizar el proceso de guardar

la informacién capturada en la base de datos.

“*

nvo_": son archivos script programados en php para agregar un nuevo registro.

“rep_": el nombre nemotécnico determinado para todos aquellos archivos que tienen
relacién con reportes del sistema propuesto. Por ejemplo: “rep_fichainventario” (el

archivo representa la ficha de inventario)

“index”: cominmente para los servidores web el determinar como el archivo principal

con el nombre de index permite la entrada al sistema via el explorador.

Las extensiones de los archivos que seran utilizados para el sistema propuesto se

determinan a continuacion:

a) “.php”: son todos los archivos que tienen embebido cédigo del lenguaje php y
para el servidor se determinan como paginas activas, formularios que realizan la
captura de informacién, proceso de asignacion o cualquier otra actividad

relacionada con el sistema.

b) “.js”: son todos aquellos archivos utilitarios que estan codificados con el
lenguaje de programacion javascript. Comunmente son archivo que nos ayudan
a realizar la tarea de validacion de los formularios, hacer mas vistosa la interface
y por ser software libre ya se han desarrollado algunos cédigos. Por tanto solo se

implementan.

Cada uno de los archivos del sistema hace uso de algunos archivos extras para
asegurar algunos aspectos y otros para estilizar las interfaces como el caso de las hojas

de estilo o comunmente conocidas como “CSS”.

A continuacion se muestra el cuadro con el detalle de los hombres de archivos que

conforman el sistema propuesto:
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CARPETAS Y SUBCARPETAS

ARCHIVO DESCRIPCION
Contiene todos los archivos que dan la estética a formularios y
CSss reportes; posicionamiento de algunos elementos en pantallas
y reportes.
Contiene todos los archivos que son utilizados como libreria
is para establecer validaciones de campos, direccionamientos y
efectos visuales.
) Contienen las librerias de conexién, funciones especificas de
include
algunos procesos
| Contiene las imagines, iconos que se pueden visualizar en las
md pantallas del sistema.
men Contiene los archivos relacionados con la generacion del

menu del sistema.

LIBRERIAS DEL SISTEMA

ARCHIVO

connaux.php

UBICACION? DESCRIPCION

) _ Conexion auxiliar utilizada en
laiphp/soporte/include/ o y
el inicio de sesion

connoracle.php

Conexién segura, luego de

) _ haber ingresado al sistema y
laiphp/soporte/include/ )
poder manipular consultas en

los demas archivos.

class_ezpdf.php

Libreria especifica para la
/aiphp/soporte/include/ generacion de archivos PDF
desde el sistema.

class.pdf.php

Libreria auxiliar para la
/aiphp/soporte/include/ exportacion de reportes en
formato PDF.

2 . . . . , .
Las ubicaciones de referencia de los archivos esta basada en la estructura creada en el servidor LINUX.
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ARCHIVO UBICACION DESCRIPCION

border-radios.htc /aiphp/soporteljs/ Libreria especifica para la
creacion de formularios con

estilo de bordes redondos.

ARCHIVO UBICACION DESCRIPCION

Script para la generaciéon de
simpletreemenu.js laiphp/soporte/js/ esquema de menu del
sistema en formato de arbol.

menuadmin.php laiphp/soporte/menu/

Script que se encargar de
cerrarsesion.php laiphp/soporte/ cerrar la sesion y registrar la
salida del sistema de soporte.

ACTIVEX COMPLEMENTARIOS

ARCHIVO UBICACION DESCRIPCION

Complemento para realizar
smsx.cab ljs/ impresor con formato Internet

Explorer.

Complemento para

jsprintsetupfx.xpi ljs! explorador Firefox —

impresién con formato.
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ARCHIVOS DE PROCESOS

ARCHIVO

UBICACION

DESCRIPCION

Archivo que contiene el frame

contenedor.php laiphp/soporte donde se cargan los archivos
del sistema.

_ ] Archivo principal que carga la

index.php faiphp/soporte

pantalla de inicio de sesion.

ARCHIVO

intentospass.php

UBICACION

laiphp/soporte

DESCRIPCION

Script que valida los intentos
de acceso al sistema,
considerando bloqueos.

login.php

laiphp/soporte

Archivo que gestiona el
ingreso al sistema validando

acceso.

redireccionar.php

laiphp/soporte

Archivo que redirige el
ingreso al sistema segun el

tipo de nivel por usuario.

sswebentorno.php

laiphp/soporte

Entorno principal del sistema
de gestion de inventarios y

soporte técnico.

dashboardusuario.php

/aiphp/soporte

Archivo de gestion y
administracion de los usuarios

del sistema

mtto_usuario.php

/aiphp/soporte

Formulario de modificacion

del usuario.

sva_usuario.php

/aiphp/soporte

Archivo que procesa el
almacenamiento de un

usuario en la base de datos

nvo_usuario.php

/aiphp/soporte

Formulario de creacién de un

nuevo usuario
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CAPITULO VII
CONTROLES Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

20. Listado de validaciones

VALIDACION

Ingreso al sistema (login)

El ingreso al sistema esta validado del
lado del cliente y servidor. Para el caso de
validacion del cliente se han tomado en
cuenta no se dejen campos vacios, que la
forma de escribir el usuario sea la correcta
y con una longitud y especificacion de
cantidad de caracter. De igual forma la
contrasefia no es posible verla pues se ha
determinado un campo password para el
caso.

Del lado del servidor se ha encriptado la
de
programacion con el método (MD5)}, y

contrasefia  desde el cddigo
realiza la comparacion con los usuarios y
contrasefias almacenados en la base de
datos.

Se ha creado un procedimiento de
bloqueo de usuario cuando sea intentado
ingresar mas de 3 veces una contrasefia
errbnea esto para asegurar la integridad

del sistema.

MESAJES DE VALIDACION

Se pueden mostrar dos tipos de mensajes

segun sea el caso:

- Usuario o contrasefia incorrecta.
- Usuario no existe en el sistema.

! Método de validacién Hash MD5 — Ver ANEXO 6
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VALIDACION

MESAJES DE VALIDACION

General de formularios

Todos los formularios tienen validacion de
campos obligatorios, es una manera
confiable de que la informacion de ingreso
al sistema sea puntual y con la menor
cantidad de errores posibles para la
integridad de los datos. Las validaciones
de cada campo permiten que no se
guarde la informacion en la base de datos
si esta no esta completa y de forma

correcta.

Estos mensajes tienen un formato y color
especifico para su facil identificacion.

Por ejemplo:

Si el modulo fuera el mantenimiento de
usuarios y se quiere crear un nuevo
usuario, la persona que esté ingresando la
informacion no coloca el nombre de forma
correcta, el sistema de gestién le mostrar
un mensaje de advertencia de la siguiente
forma:

- ADVERTENCIA: Debe completar el

nombre del usuario.

Conexion alabase de datos

Para la parte de conexion a base de
datos, la seguridad y validacién se ejecuta
desde el ingreso al sistema y a nivel de
usuarios con perfiles determinados para
cada usuario que ha sido creado en el
manejador de base de datos ORACLE.

De esta forma se evalian las acciones
gue los usuarios pueden realizar un las
diferentes tablas que integra el sistema de

gestion de inventarios y soporte técnico.

El mensaje de error de conexion a la base
de datos puede presentarse por que el
usuario no esta creado a nivel de la BD, o
que le proceso de conexiéon no se dio
correctamente.

- ADVERTENCIA: No se ha podido
establecer la conexion a la base de

datos.

20.1. Verificacion de Datos

La verificacion tiene la intencion de hallar errores. Se lleva acabo ejecutando un
programa en un ambiente simulado. A veces la verificacion es llamada prueba alfa,

generalmente las verificaciones producen cambios en el software para resolver los
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errores o fallas que se producen. Por otra parte la prueba beta es la utilizacion de

sistema en las actividades cotidianas; procesan transacciones en directo y producen

salidas normales del sistema. Pero es importante que se especifique a los usuarios del

software que este puede fallar en cualquier momento. Sin embargo, las transacciones

que se estan procesando y las personas que usan el sistema son reales.? Es necesario

considerar que el uso excesivo de las verificaciones puede producir fallas adicionales o

la necesidad de mas cambios.

Algunas de las verificaciones que seran utilizadas para el sistema de gestion de

inventarios y soporte técnico para American Park fueron:

Ingreso al sistema con usuario o contrasefia erroneos.

Ingreso al sistema sin colocar la empresa con la cual se desea trabajar (Ilamese

empresa a las afiliadas)

Ingreso de datos a los formularios del sistema para cumplir con longitud de

datos, tipo de datos.

Los datos almacenados en el sistema veran poderse modificar y verlos en las

opciones de busqueda segun sea el caso.

Al ingresar al sistema debe identificar el usuario Unicamente las opciones de
menu a las cuales puede ingresar, para asegurar el buen manejo de la

informacion.

No se podra eliminar registros, en algunos casos lo Unico que se realizara es un

cambio de estado.

Los datos obligatorios deben ser completados antes de ser almacenados en la

base de datos.

% James A. Senn, Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacion, 2° edicion McGraw-Hill, 1996. Pag. 794

132



e En los reportes Unicamente podra verse la informacion solicitada vy filtrada, no se
deberd mostrar informacion que no corresponda o a la cual no debe tenerse

acceso.

e No se introduzcan datos alfabéticos en campos numéricos.

e No se introduzcan datos numéricos en alfabéticos.

e Que las fechas tengan el formato correcto y que sean validas.
e Los campos obligatorios deben ser completados.

e Los codigos de inventario y de solicitudes no se repitan.

e Que el sistema tenga integridad.

20.2. Pruebas del Software

La prueba de los sistemas de informacion es un proceso caro pero critico que puede
llevar hasta el 50% del presupuesto para el desarrollo de del software. El punto de vista
comun de todos los usuarios respecto a las pruebas, es que se lleva acabo para
demostrar que no hay errores en un programa. El proceso de ejecucion de un programa

es con la intencion explicita de hallar errores, es decir, hacer que el programa falle .

20.2.1. Tipos de pruebas

El sistema serd sometido a todos los tipos de pruebas posibles, con el objetivo de
garantizar su calidad, integridad, estabilidad y seguridad, por consiguiente se realizaran

las siguientes:

® James A. Senn, Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacién, 2° edicion McGraw-Hill, 1996. Pag. 793
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a) Pruebas de cadigo

b) Pruebas de requerimientos

c) Prueba de carga maxima ya que el sistema trabajara en una intranet.
d) Pruebas de almacenamiento e integridad de los datos.

e) Pruebas de tiempo de ejecucion.

f) Pruebas de seguridad.

20.2.2. Fases de las pruebas

Las pruebas seran realizadas de forma paralela al desarrollo del sistema, estas iniciaran
en el momento de finalizacion de cada proceso. Las pruebas de codigo y pruebas de
especificacion determinaran si los datos obtenidos en el nuevo sistema son los
esperados, estas seran de forma parcial segun el avance que se tenga en el desarrollo.
La carga maxima y pruebas en tiempo de ejecucion cuando el sistema ya esté en uso

segun el plan de conversion establecido.

Por tratarse de un sistema que debe ser implementado en American Park las pruebas
seran realizadas por el técnico de soporte que es quien lo utilizara, posteriormente sera
evaluado por otros usuarios relacionados con algunos procesos especificos del sistema
propuesto, de esta forma se verificara si se estd cumpliendo con los requerimientos

establecidos y los resultados esperados.

Las pruebas se realizaran en procedimientos y funciones del sistema, se probaran las

interfaces y las validaciones de cada campo en ellas.

Para que el sistema sea aceptado por los diferentes usuarios y les brinde apoyo a sus
actividades diarias y sobre todo informacién correcta y confiable es necesario que ellos

realicen la parte de pruebas correcta.
Dentro de los objetivos que debe cumplirse con la realizacion de pruebas estan:

a) Instalacién del sistema de gestion en el servidor de produccion.
b) La transmisién de datos entre las maquinas de los usuarios y el servidor de
aplicaciones.

c) Resultados concretos de la aplicacion.
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d) Impresion, exportacion a otros formatos de los reportes.

La etapa de pruebas tendr4d una duracion aproximada de 18 dias previos a la
implementacion y puesta en marcha del sistema bajo los siguientes casos de prueba.

20.2.3. Casos de Pruebas

TIEMPO RESULTADO RESULTADO
CASO DE PRUEBA ESTIMADO ESPERADO OBTENIDO
PRUEBAS DE CODIGO
Al realizar la
Se espera que los
Funcionamiento bucles no generen gg:ﬁﬁiﬁg e no
adecuado de 01/02/2013 infinitos y . 9
bucles provoquen una existen bucles
. . infinitos en el
caida del sistema. .o
codigo
Se tomaron
algunos procesos
Las validaciones |mpqrtar!t’e: S para
verificacion de la
deben devolver la , L
. . ) ., validacion
Validaciones de informacion .
variables y especificada SIBEEeD
o 01/02/2013 , resultados
definicion de las segun sea el caso . .
mismas y determinar el sat!sfactonos, las
) variables toman la
rumbo del flujo de | . >
informacion mformamon y
’ mantienen los
datos segun
fueron definidas.

PRUEBA DE CARGA MAXIMA

Ser realizo un monitoreo de la base de datos en un periodo de tiempo estimado
durante la mafiana obteniendo las siguientes graficas.

o
Graphs [Grds

fo

Para el caso los parametros normales de la base de dato
procesos se encuentran estableces, por tanto el rendimiento de la base de datos
en el periodo de uso del sistema de inventarios y soporte técnico no afecta.

S en cuanto a sesiones,
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La grafica a continuacion muestra la estabilidad del servidor de base de datos y
no presenta errores en aplicaciones, hardware, sistema operativo e instalacion y

PRUEBAS DE ALMACENAMIENTO E INTEGRIDAD DE LOS DATOS

Se introduciran
namero en algunos
campos que solo es Efectivamente no
requerido letras. 01/03/2013 No deberan se ingresaron los
poderse ingresar datos
De la misma forma
letras en campos
NUMEricos.
Se mostro el
Datos diferentes a No d(?be realizar mensaje dg
los establecidos para | 03/03/2013 las b Usquedas y advertencia que
la bisqueda enviar un mensaje | no se puede
de advertencia proceder con la
busqueda
El registro no se
guardo y se
Guardar registro sin Los datos no mostrd un
completar los . mensaje de
05/03/2013 deberan de :
campos que son darse ad\_/e_rtenua
obligatorios guarda solicitando los
campos
obligatorios
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Duplicacién en el
codigo de inventario

No debe permitirse

El sistema genera
codigos unicos
tanto para los

o las solicitudes de 07/03/2013 la d_uplicidad de _registros_, de
codigos inventario y las
soporte i
solicitudes de
soporte técnico.
Mensaje
Ingreso de fechas advirtiendo que las | Mensaje de error
incorrectas y cambio fechas no son de fechas y no
de estado de 08/03/2013 correctas y no realizo el cambio

solicitudes de
soporte

debe permitirse el
cambio de estatus
a las solicitudes.

de estatus de las
solicitudes
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CASO DE PRUEBA

TIEMPO

ESTIMADO

PRUEBAS DE SEGURIDAD

RESULTADO
ESPERADO

RESULTADO
OBTENIDO

Mensaje indicando
Mensaje contrasefia o usuario
indicando que la | invalido.
Ingreso de 9
~ , contrasefa o
contrasefia o usuario : L
incorrecto usuario es Mensaje |nd|cando que se
: ’ 09/03/2013 | invalido ha tratado de ingresar
incorporando -
L mas de 3 veces con datos
validacion por , : ~
. Mensaje de incorrectos de contrasefia
intentos de acceso A :
validacion de 3 0 usuario y blogueo de la
intentos cuenta a nivel de base de
datos
. El usuario con los que se
QU2 €l UELEGIE inicia sesién con los
gue esta en
. correctos aparece su
Acceso de los sesion sea el nombre baio el loao de la
usuario sea correcto y que J 9
. 11/03/2013 : empresa
coherente a niveles 'y las opciones de
opciones de menu menu de las que . .
. Las opciones de menu
SIEIBNG S2E) [ or usuario son las
correctas b
correctas
Los reportes Los reportes si muestran
Generacion y deben generar resul ta%os correctos
exportacion de 15/03/2013 | los resultados Y
con el formato de cada
reportes a PDF correctos y
uno
formato
Se espera la
construccion de
las consultas
No se presentaron fallas
. . dentro de la . -
Pruebas de inyeccion o de inyeccion de SQL en
16/03/2013 | programacion no
de SQL las consultas que se
sean afectadas ) i
tienen dentro del sistema.
con las pruebas
de inyeccion de
SQL

Una de las pruebas efectuadas de inyeccion de SQL fue la realizada al ingreso al
sistema a continuacion se detalla:

query = "SELECT * FROM T_usuarios WHERE nombre =™ . $nombreUsuario . ™
and password ="

. $passwordUsuario . ",

para realizar la prueba se introdujo la siguiente informacién en cada una de las
cajas de texto del ingreso al sistema: ' or 'l'="1 el resultado obtenido fue
satisfactorio pues no se tuvo acceso al sistema y adicional a ello se valid6 sin haber
realizaro consulta directa a la base de datos.
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soporte.americanpark.com.sv,

AMERICAN PARK USUARIO:

'ORD:

Iniciar Sesién

SOPORTE

| SISTEMA INTEGRADO DE SOPORTE TECNICO | AIP-Siw v

Digite correctamente su usuario

Otra de las pruebas realizadas a nivel de seguridad inyeccién SQL fue la de tratar
de eliminar una tabla desde la pantalla de entorno del sistema cuando ya esta
iniciada la sesion.

http://soporte.americanpark.com.sv/sswebentorno.php?userweb=OLOPEZ&empres
a=AlP&idempresa=EQ01&idusuario=(DROP TABLE suarios);

http://soporte.americanpark.com.sv/sswebentorno.php?userweb=OLOPEZ&empres
a=AlP&idempresa=EQl&idusuario=-1+union+all+select+0

El resultado obtenido fue satisfactorio pues obtuvimos una warning: desde OCI lo
cual nos indica que no puedo ejecutarse la sentencia sql que trato de incorporarse
desde la url a la consulta.

@ http://soporte.americanpark.com.sv/sswebentorno.phpluserweb= OLOPEZ&tempresa=AIP&c O ~ B & X

2§ Compartir & +

& . Shw-AIP vl .

x Google + % Buscar ~ Mas 2

A OE

AMERICAN PARK R

USUARIO EN SESION: | Ayuda | Cerrar Sesion

warning: ociexecute(): ORA-12899: value too large for column "SISOPORTE"BITACORA."IDUSUARIO" (actual: 19,

INVENTARIOS maximum: 4) in /aiphp/soporte/include/registrobitacora.php on line 59
SOPORTE .

e Dashboard del usuario por su rol
GARANTIAS
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CAPITULO VIII
CERTIFICACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

21. Certificacion del Sistema

El término “calidad”, como tal, tiene una definicion ambigua. No obstante, las normas y
modelos internacionales ofrecen varias acepciones, basadas sobre todo en la
adaptabilidad de uso (mediante la calidad de disefio y la calidad de conformidad del
usuario). Segun estas normas, comunmente aceptadas, la calidad debe ser mesurable y

predecible, y debe incorporar varios factores basicos:

a) Ausencia de defectos.
b) Satisfaccion de usuario

c) Conformidad con los requerimientos.

Segun la norma ISO 9126 sobre Tecnologias de la informacion y calidad de los productos

de software, actualmente sustituida por la ISO 25000, las caracteristicas de la calidad son:
a) Funcionalidad: adecuacion, exactitud, seguridad de acceso, cumplimiento

funcional.

b) Fiabilidad: madurez, tolerancia a fallos, capacidad de recuperacion, cumplimiento
de fiabilidad.

c) Usabilidad: capacidad de entender, capacidad de aprender, capacidad para

operar, capacidad de atraccion, cumplimiento de usabilidad.
d) Eficiencia: tiempo de respuesta, utilizacion de recursos, cumplimiento de eficiencia.

e) Mantenibilidad: capacidad analizar, capacidad de cambio, estabilidad, capacidad

para pruebas, cumplimiento mantenibilidad.

f) Portabilidad: adaptabilidad, instalabilidad, coexistencia, capacidad de reemplazo,

cumplimiento portabilidad.
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Otras empresas o0 entidades definen sus propios criterios, como el caso de IBM
(funcionalidad, usabilidad, rendimiento, confiabilidad, instalacion, mantenibilidad,
documentacion/informacion, servicio y “totalidad”), o de Hewlett-Packard (funcionalidad,

usabilidad, confiabilidad, rendimiento, servicio).

La certificacién es la accion llevada a cabo por un entidad reconocida como confiable e
independiente de las partes interesadas, mediante la que se manifiesta la conformidad de
una empresa, producto, proceso, servicio o persona con los requisitos definidos en normas

o especificaciones técnicas.

Se debe tener muy en cuenta que no todos los modelos son certificables, Existen modelos
gue simplemente sirven para realizar evaluaciones conforme a estandares de buenas

practicas.
¢, Como se obtiene una certificacion?

Un proceso de certificacion varia segun la situacion inicial de cada organizacion y el

modelo elegido para su implementacion.

Normalmente, al haber elegido el modelo que se estime mas adecuado (en ocasiones
puede contarse con consultores externos especializados), se pone en marcha un proceso

gue consta de:

e Evaluacion de la situacion actual de la empresa.

e Comparar la situacion actual con las exigencias del modelo o norma elegida.

e Disefio del proyecto de mejora, basado en la comparacion anterior y, por tanto, en
la brecha existente frente al modelo o norma, para corregir las debilidades en los
procesos software de la organizacion.

e Realizacion de la evaluacion que conlleva la certificacion segun el modelo o norma

elegido.
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¢Qué garantiza la certificacion?
La certificacion nos garantiza dos puntos importantes:

e Ofrece confianza a efectos del cliente que recibe el producto de software,
respaldado con la certificacion otorgada.

e Ofrece confianza para la empresa porque se conoce un sello de calidad y respaldo.

Los motivos fundamentales por los que una empresa deberia certificar su producto de

software son:

e Un cambio de inercia de cara a la reduccién de costos a media-largo plazo,
adoptando buenas practicas de gestion de proyectos y de ciclo de vida del
desarrollo de software.

e La disminucion de las tasas de errores, gracias a las nuevas practicas de testing
para minimizar los trabajos extra de mantenimiento.

e Los requerimientos externos de los usuarios, por exigencias de la alta gerencia.

e El valor afladido proporcionado por el producto de software.
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21. Certificado del Sistema

DE SOFTWARE
A4S SISTEMA INTEGRADO DE SOPORTE (0001/2013) QD

<1 CERTIFICADO o A

AHEFEI(‘AN PARK

Certifica que el software para la Gestion en intranet de inventarios de equipo
informatico y de soporte técnico en web, para la zona franca American Industrial
Park.

El software esta desarrollado conforme a los requerimientos técnicos solicitados por
American Park. De igual forma se consideraron las caracteristicas de calidad bajo la

norma ISO 9126 siguientes:

. Funcionalidad
. Fiabilidad

. Usabilidad

. Eficiencia

. Mantenibilidad
. Portabilidad

Este certificado es valido a partir de la fecha de entrega del producto.
La Libertad, El Salvador, C.A.

Oscar Miguel Lépez Molina Lic. Ricardo Emilio Figueroa Cortez

Analista programador Ingeniero de Software
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22. Tipos de Conversidn

La conversion es el proceso de cambiar el sistema anterior al nuevo. Existen cuatro

métodos para llevar acabo la conversion de sistemas.

a) Sistemas paralelos: el sistema anterior se opera junto con el nuevo.

b) Conversion directa: el sistema anterior se reemplaza por el nuevo, y la

organizacion confia plenamente en el nuevo.

c) Enfoque piloto: se implementa una version de trabajo del sistema en una parte
de la organizacién. Con base en la retroalimentacion se hacen cambios y el
sistema se instala en el resto de la organizacion mediante uno de los demas

meétodos.
d) Por etapas: se implanta el sistema de manera gradual a todos los usuarios.

El método debe ser seleccionado a la luz de las ventajas que ofrezca este y los problemas
gue puede ocasionar. Sin embargo muchas situaciones dictan el uso de un método sobre
los demas, aun cuando los otros pueden ser mas beneficiosos. En general la conversion
de sistemas debe realizarse lo mas rapido posible. Los periodos de conversion largos
aumentan la posibilidad de frustracion y dificultan las tareas para las personas

involucradas, incluyendo tanto analistas como usuarios finales.

A continuacion una evaluacion de las ventajas y desventajas que cada método presenta

para realizar un plan de conversion de forma adecuada:

METODO VENTAJAS DESVENTAJAS

Ofrece la maxima seguridad, | Duplica los costos de
se puede recurrir al sistema operacion. El nuevo

Sistemas Paralelos anterior si se hallan errores sistema puede no ser
en el nuevo o si ocurren juzgado justamente.
problemas de uso.
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METODO

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Conversioén Directa

Obliga a los usuarios a que
hagan trabajar el nuevo
sistema. Hay beneficios
inmediatos de los nuevos
meétodos y controles.

No existe otro sistema al
cual recurrir si surgen
dificultades con el
nuevo. Requiere de la
mas cuidadosa
planeacion.

Enfoque Piloto

Proporciona experiencia y
prueba directa antes de la
implementacion.

Puede dar la impresion
de que el nuevo sistema
no es confiable, ni esta
libre de errores.

Por Etapas

Permite a los primeros
usuarios aprovechar las
ventajas del sistema. Permite
la capacitacion e instalacion
sin uso innecesario de
recursos.

Un largo periodo de
instalacién provoca la
duda en el usuario de
que si el proyecto
marcha bien (demasiado
entusiasmo) o mal
(resistencia y falta de un
juicio justo)

22.1. Plan de Conversion seleccionado.

Después de realizar un analisis de las ventajas y desventajas de los métodos de
conversion y como sera implementado el nuevo sistema, se ha llegado a la conclusién que
el método a utilizar sera la conversion paralela pues tanto el sistema antiguo como el
nuevo operaran simultaneamente por un periodo de tiempo determinado. Es necesario

recalcar que el sistema antiguo es llevado de forma manual.

La conversién paralela es una estrategia poco riesgosa, ya que en caso de existir una falla
en el sistema propuesto implementado, se puede recurrir a la informacion manual
archivada hasta que sea corregida la falla. Es necesario exponer que los costos al
mantener dos sistemas funcionando a la vez son elevados, pero garantiza que no existira

una pérdida de informacion.

Para realizar una conversion de forma confiable se ha propuesto el siguiente Plan de

conversion con una duracion de 15 dias aproximadamente:
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ACTIVIDAD

F. INICIO

F. FINAL

RESPONSABLE

Configuracién del
servidor: creacion de

Administrador de redes

estructura de archivos, 31/03/2013 | 02/04/2013
permisos y esquema de American Park
carpetas para la instalacion
del sistema.
Configuracion de virtualhost
para el acceso de todos los Administrador de redes
medio de sus navegadores American Par
web en la intranet.
Preparacion y digitacion de Técnico de soporte
los datos del sistema actual | 06/04/2013 | 15/04/2013 P
al propuesto
Correccion de Fallas, se .
esta en un periodo de 17/04/2013 | 24/04/2013 | Analista Programador
garantia.
Gerente Financiero y alta
Certificacion del producto 27/04/2013 | 27/04/2013 .
gerencia.
_ Analista Programados y
Monitoreo de resultados 02/05/2013 | 16/05/2013 | _ |
Técnico de Soporte
Documentacion de 16/05/2013 | 17/05/2013 | Analista Programador
procedimientos ejecutados
Andlisis de los resultados
con el objetivo de comparar
lo obtenido en el nuevo
sistema versus los del .
. Analista Programador
sistema actual para 17/05/2013 | 18/05/2013

detectar posibles errores En
el caso de encontrarse
problemas, se debera
plantear medidas para su
solucion.

Técnico de soporte
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lIl. GLOSARIO TECNICO

Apache: Es el servidor HTTP permite la creacion y publicacién de documentos HTML de

la misma forma que se hace en internet.

Ciclo de vida: es el conjunto de actividades que los analistas, disefiadores y usuarios,

llevan a cabo para desarrollar un sistema de informacion.

DFD: herramientas grafica empleada para describir procesos, entidades, flujos de datos y

almacenes.

Diccionario de datos: es una descripcion légica de los almacenes de datos de un

sistema, incluye nombre, descripcion, alias, contenido y organizacion.

Disefo: creacion de los detalles de forma, que los sistemas de informacion cumplan con

los requerimientos durante la fase de analisis.

Estudio de factibilidad: es la determinacion si un proyecto es viable realizarlo o no

considerando una serie de variables operativas, técnicas y financieras.

Firewall: equipo destinado a controlar el acceso a una red, este puede estar configurado

con politicas por usuario. Y determina el acceso a los recursos disponibles en una red.
Hardware: son los elementos fisicos de una infraestructura tecnoldgica.

Software: informacion codificada que es transmitida al hardware para que este pueda

funcionar.

Http: protocolo de transferencia de hipertexto, mediante el cual se envian peticiones de
acceso a un sitio web y las respuestas de este mismo con informaciéon que el usuario

podra ver en su pantalla.

LAN: local area network, es una red informatica que interconecta computadoras en un

area limitada.

Intranet: es una red informética que utiliza un protocolo de internet con el objetivo de

compartir informacién, sistemas operativos o servicios informéaticos en una organizacion.
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Script: fichero (o archivo) que constituye en forma de cédigo constituido por guiones,
programas escritos para un entorno de software que automatizan la ejecucion de una

tarea.

Php: lenguaje de script interpretado del lado del servidor es utilizado para generar paginas
web dindmicas, embebido en cédigo HTML para su ejecucion.

Politicas: son reglas establecidas para llevar a cabo procesos.
Problema: es la determinacion de un asunto que requiere de una solucion.
Proceso: es la accion de avanzar, al paso del tiempo y en etapas sucesivas.

Servidor: computadora conectada a la red con la finalidad de servir o poner a disposicion
una serie de recursos y estos a su vez que puedan ser utilizados por los usuarios de una

organizacion.

Servlet: son médulos escritos en Java que se utilizan en un servidor, que puede ser 0 no
ser servidor web, para extender sus capacidades de respuesta a los clientes al utilizar las

potencialidades de Java

Servidor web: es un equipo configurado con servicios y conectado a la red en un lugar

para almacenar sitios web y que estos puedan ser consultados por los usuarios.

Sistema: es el conjunto de componentes, destinados a lograr un objetivo particular, de

acuerdo a un plan establecido.

Validacién: son comprobaciones que pueden realizarse a los algoritmos como a los
programas y que deben cumplir con los resultados esperados. También puede

considerarse un conjunto de reglas aplicadas al control especifico de tipos de datos.

UPS: Un UPS es una fuente de suministro eléctrico que posee una bateria con el fin de

seguir brindando energia a un dispositivo en el caso de interrupcion eléctrica.

Web: La world wide web, es un sistema de hipertexto que funciona bajo internet. Esta red
permite ver la informacién de sitios al navegar, ingresar a sistemas de informacion de

todos los servidores web publicados a nivel mundial.
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ANEXO 2

ENCUESTA PARA DETERMINACION DE REQUERIMIENTOS BASICOS

)
&)

Nombre del entrevistador:

Fecha:

Departamento:

FORMATO DE ENCUESTA DIRIGIDO A PERSONAS

DEL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

Objetivo: Recolectar informacion con los usuarios sobre aspectos necesarios

para el levantar requerimientos basicos.

1. ¢Cudles son las actividades que realiza el departamento de informatica y cuales

son las de mayor importancia?

2. ¢Depende de otras areas para realizar las actividades?

3. ¢Cuales son las personas que se ven involucradas en las actividades

desarrolladas por el departamento de informatica?




4. ¢Con cuales departamento, unidades o filiales se relaciona el departamento de

informéatica?

5. ¢Cudl es el tiempo promedio que le toma realizar las actividades al departamento

de informética?

6. ¢, Se brindaria el apoyo necesario para ayudar en la sistematizacion de las
actividades del departamento de informatica por parte de la alta gerencia?

7. ¢ Cuenta el departamento de informatica y las otras areas con el equipo informatico

necesario para realizar sus actividades?

8. ¢ Cudl es la duracion aproximada que conlleva realizar un levantamiento de

inventario de un equipo antiguo?




9. ¢ Cual es la duracién aproximada que conlleva realizar un levantamiento de inventario

de un equipo nuevo?

10. ¢ Cuédl es el tiempo promedio que toma el realizar un soporte técnico y en

documentar el caso?

11. ¢ Cada cuanto tiempo se generan reportes?

12. ¢ Cuéles son los indicadores para medir las actividades del departamento de

informatica?

12. ¢ Qué personal es el involucrado en el monitoreo de las actividades del

departamento de informatica?




12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢ Todas las actividades en ejecucion llegan a su término? Si o No Porque

¢, Como manejan los estados de los del soporte técnico brindado?

¢, Cuanto tiempo tardan en obtener resultados?

¢, Como es la comunicacion entre las filiales y la sede central?

¢, Por qué medios recibe o envia la informacién y qué tipo de informacion es?

¢,Cudl es la estructura jerarquica de cada departamento?




18.

19.

20.

¢A quiénes van dirigidos los informes o reportes?

¢, Cual es la tasa de crecimiento de los inventarios de equipo informético y de las

incidencias de soporte técnico?

¢, Qué usuarios tienen acceso al sistema o a la informacién de inventarios y soporte

técnico?




ANEXO 3

FORMATOS DE ENTRADA Y SALIDA
TARJETA DE CONTROL DE INVENTARIO

TARJETA DE CONTROL
SOPORTE TECNICO
DEPARTAMENTO DE IT

AMERICAN PARK
FraFf N

 DEPARTAMENTO EOC
NUMERO DEL EQUIPO 1

TECNICO RESPONSABLE | FECHA MTTO FIRMA




FICHA DE INVENTARIO DE SOFTWARE

CUADRO DE SOFTWARE INSTALADO
DEPARTAMENTO DEINFORMATICA AIP

AMERICAN PARK

SOFTWARE



FICHA DE INVENTARIO

AMERICAN PARK

FICHA DE INVENTARIO DE HARDWARE
DEPARTAMENTO DE INFORMATICA AIP

USUARIO PC# i o mES
DEPARTAMENTO: FECHA:
DESCRIPCION DEL EQUIPO

) ' ' h "\ TIPO RAM [ ' — | CAPAGIDAD. RS

CPU

w0 [un] [omos| [ ] [ ] oo | ]

Licencia J'

HDD MARCA
} HDD CAPACIDAD

WIN7

—TwemE 1. | MopELGu e
MONITOR ——
MARCA
= 7@,;;\50;‘; - N° Serie
MOUSE N° Serie |
~ CD-ROM/ -
DVD-RW
‘ DATOS DE RED INTERNA
NiC | P
| MASCARA
MARCA uPs J N° Serie
| DATOS DE LA GARANTIA
‘ IMPRESORA ! FECHA COMPRA
- CONECTADA | VENCE GARANTIA
il ‘
|

| OBSERVACIONES:

|

\

|

oy )

< "'



ORDEN DE TRABAJO

Departamento de Informatica
American Industrial Park

ORDEN DE TRABAJO DE MANTENIMIENTO

Fecha: Orden Numero: N9 00611

Cédigo de Activo Fijo:

Solicitante:
Mantenimiento O Interno O Externo O Envio a Reparacién OSistemas
QO Mantenimiento Preventivo QO Actualizacién Hardware QO Reparacién
O Mantenimiento Correctivo O Actualizacion Software O Baja de Activo Fijo
Tipo de Servicio:
l/‘ O Creacion de Proceso O Creacion de Reportes O Modificaciones (*)
Q Otros Especifique:

(*) Modificaciones en procesos, reportes o aplicaciones de Sistema de Gestion Administrativa AIP

DIAGNOSTICO

TRABAJO REALIZADO

RECOMENDACIONES:

REQUERIMIENTO FINALIZADO

Responsable:

RECEPCION EN CONFORMIDAD
Recibido por:

Fecha:

Fecha:

Firma:

Firma:

SISTEMAS E INFORMATICA 4




SOLICITUD DE CAMBIO DE EQUIPO

%

Solicitud de Cambios

Departamento de Informatica

American Industrial Park

Fecha Sohicnud 240108 Depto Contabilidad Correlativo Cambio:
Caso Modulo Categoria de Cambio' ]
\ersion l'ipo de Cambio®:  Funcional
Solicitado por: - Lie Howard Vega o Firma:

DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO

L Cambio de UPs por no funcionar correctamente.

= =

DATOS TECNICOS

Tipo de Soporte  Téenico @ Software D Forma:H Repone:H Trigger: Mem‘J:

Procedimiento Tabla: Paquete: Equipo

DESCRIPCION DEL CAMBIO

Se cambio el equipo por uno nuevo.

Cambio efectuado por: Vicky Merino Fecha de Cambio: 24.01..2008
Revisado por: Fecha de Revision:
Cambio Finalizado: Fecha Finalizado:
Fifma Kewponsable del Cangbio Firma Recibido

_CATEGORIA DE CAMBIOS:  1: Critico. 2: Grave. 3: Importante, 4: Trivial
" TIPO DE CAMBIO.  Funcional o técnico + codigo.




ANEXO 4

ENCUESTA PARA LA DETERMINACION DEL PERFIL DEL PROYECTO

Nombre del entrevistador:

Fecha:

)
e

UFG

Departamento:

FORMATO DE ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL
DEL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

Objetivo: Recolectar informacion con los usuarios sobre aspectos necesarios

para determinar el perfil del proyecto.

Preguntas para la determinacion del proceso:

1. ¢Cudl es el proceso basico del departamento de informatica?

2. Que datos utiliza o produce este proceso?

3. ¢Cuales el tiempo impuesto para realizarlo y la carga de trabajo?




¢, Qué controles de desempefio se utilizan?

¢,Cual es la finalidad del proceso de inventario y soporte técnico en la empresa?

¢, Qué pasos se siguen para completar los procesos de inventario y soporte

técnico?

¢, En qué ubicacion se realizan estos pasos?

¢, Quién los realiza?

¢, Cuénto tiempo tarda en efectuar el proceso de inventario?




10. ¢, Cuanto tiempo tarda en efectuar el proceso de soporte técnico?

11.¢Cual es la frecuencia con que se realizan los procesos de inventario y soporte

técnico?

12.¢Quiénes emplean la informacion resultante de los procesos?

Preguntas para la determinacion de transacciones:

13.¢Qué variables o que actividad efectian para iniciar el proceso?

14.¢Qué procesos, pasos o funciones determinan esta actividad?




15. ¢ Cuanto tiempo tarda cada actividad realizada?

16. ¢ Qué factores intervienen en la realizacion de la actividad?

17.¢ Cudles son los métodos de control utilizados?

18. ¢ Qué areas necesitan control determinado?

19. ¢, Qué métodos se emplean para detectar inconvenientes en los controles?

Preguntas para determinar la administracién de la informacion (datos):

20. ¢ En qué forma se reciben los datos?, ¢.en qué forma son almacenados?




21.¢Qué datos son almacenados en el proceso llevado como parte de la actividad?

22.¢Qué datos faltan con mayor frecuencia?

23. ¢ Utilizan tablas, diagramas u otro tipo de graficos en la actividad?

24. ¢ Como estan codificados o abreviados los datos y actividades?

25.¢Qué es lo que no se utiliza de la informacién?

26. ¢, Quiénes son las personas claves en el sistema? ¢ Por qué son claves?




27.¢,Qué criterios son empleados para medir o evaluar el desempefio?

28. ¢, Se toman precauciones especificas de seguridad para la proteccién de la

informaciéon?

29. ¢ Qué retrasos ocurren o pueden ocurrir?

30.¢ Cual es el costo de operacion del sistema?

31.¢ Se satisfacen los objetivos especificos de la gerencia?




ANEXO 5

ORACLE Call Interface (OCI): es la mas completa y de alto rendimiento, interfaz
basada nativa del lenguaje “C” que expone toda la potencia de la base de datos Oracle.
OCI es la base sobre la que varias interfaces especificas de idioma, como Oracle
JDBC-OCI, ODP.Net, pre compiladores de Oracle, Oracle ODBC y Oracle C++ drivers
Call interfaces (OCCI). OCI también es utilizado por las principales intefaces de codigo
abierto como el OCI8 extension de PHP, Ruby-oci8, Perl DBD, Oracle y Phyton cx
Oracle, OCI es la interfaz nativa de la base de datos Oracle. Varias Herramientas de
Oracle como SQL * Plus, Real Application Testing(RAT), SQL se basan en OCI.

Una amplia gama de clientes, emplean OCI directamente para desarrollo de
aplicaciones de alto rendimiento. En el caso de PHP es una libreria con funciones que
permiten acceder a bases de datos Oracle 11g, 10g, 9i y 8i. Admiten sentencias SQL y
PL/SQL. Sus caracteristicas basicas incluyen el control de transacciones, el enlace de
variables PHP a parametros de sustitucion de Oracle, y la admisién de tipos de objeto

grandes (LOB) y colecciones.

Basic OCI Program Flow

[ Create Enviroment ]

A4

e B
Allocate Handles and

Data Structures

A4
4 )

Connect to Server and

Begin Session

v

Issue SQL and
Process Data

y

Disconnect

\ 4
r
Free Handles & ]

Data Strctures




ANEXO 6
Hash MD5: es uno de los algoritmos de reduccidn criptograficos disefiado por el profesor Ronald
Rivest del MIT (Massachusetts Intitute of Technology, Instituto Tecnoldgico de Massachusetts).
Fue desarrollado en 1991 como reemplazo del algoritmo MD4 después de que Hans Dobbertin
descubriese su debilidad. A pesar de su amplia difusién actual, la sucesién de problemas de
seguridad detectados desde que, en 1996, Hans Dobbertin anunciase una colision de hash,

plantea una serie de dudas acerca de su uso futuro.

Codificacion: La codificacion del MD5 de 128 bits es representada tipicamente como un ndmero

de 32 digitos hexadecimal. Por ejemplo:

MD5("Esto si es una prueba de MD5" ) = 02306f485f385f6ed9ab6626052a633d

Seguridad: A pesar de haber sido considerado criptograficamente seguro en un principio, ciertas
investigaciones han revelado vulnerabilidades que hacen cuestionable el uso futuro del MD5. En
agosto de 2004, Xiaoyun Wang, Dengguo Feng, Xuejia Lai y Hongbo Yu anunciaron el
descubrimiento de colisiones de hash para MD5. Su ataque se consumé en una hora de célculo
con un cluster IBM P690.

Aunque dicho ataque era analitico, el tamafio del hash(128 bits) es lo suficientemente pequefio
como para que resulte vulnerable frente a ataques. El proyecto MD5CRK arranco en marzo de
2004 con el proposito de demostrar que MD5 es inseguro frente a uno de tales ataques, aunque

acabo poco después del aviso de la publicacion de vulnerabilidad del equipo de Wang.

Debido al descubrimiento de métodos sencillos para generar colisiones de hash, muchos
investigadores recomiendan su sustitucion por algoritmos alternativos tales como SHA-1 o
RIPEMD-160.

Aplicaciones: MD5 se utiliza extensamente en el mundo del software para proporcionar la
seguridad de un archivo descargado. Comparando una suma MD5 publicada con la suma de
comprobacién del archivo descargado, un usuario puede tener la confianza suficiente de que el

archivo es igual que el publicado por los desarrolladores. Esto protege al usuario contra los



‘Caballos de Troya’ o ‘“Troyanos’ y virus que algun otro usuario malicioso pudiera incluir en el

software.

En sistemas UNIX y GNU/Linux se utiliza algoritmo MD5 para calcular el hash de las claves de
los usuarios. En el disco se guarda el resultado del MD5 de la clave que se introduce al dar de
alta un usuario, y cuando este quiere entrar en el sistema se compara el hash MD5 de la clave
introducida con el hash que hay guardado en el disco duro. Si coincide, es la misma clave y el
usuario sera autenticado.

El MD5 también se puede usar para comprobar que los correos electrénicos no han sido
alterados usando claves publicas y privadas.





