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RESUMEN

El presente proyecto plantea un medio informatico de gestion del area de
servicio técnico provista por la empresa Ecuatech, a través de la cual se
pretende aumentar la fidelidad de los clientes, y la conformidad con los
trabajos realizados en tiempo real. La esquematizacion expuesta representa
organizativamente tres moddulos participativos, un inicial para uso del
bodeguero, un segundo indicado para participacion directa del personal
técnico, y uno final para ingreso del cliente a todo momento y desde
cualquier dispositivo que asi lo quisiere. EI documento presentado describe
paso a paso el desarrollo de la aplicacion mediante uso de la metodologia
UWE, la misma que se basa principalmente en la aplicacién de casos de
uso, modelos conceptuales y esquematizaciones de presentacion gréfica.
Los resultados obtenidos mediante la aplicacion Web han sido positivos
desde todos los puntos de vista, incrementando exponencialmente la
productividad del grupo de trabajo, con una gran aceptacion del grupo
selecto de clientes, ademas experimentando un incremento en clientes
nuevos por referencial personales externa. El disefio se valida mediante la
aplicacion de wuna serie de pruebas de funcionamiento, incluyendo
inicialmente los métodos de caja negra y caja blanca, adicionalmente de
pruebas de seguridad, volumen y carga, las mismas que indicarian el nivel
de funcionamiento del sistema en el tiempo. Se concluye la presentacion del
proyecto con una serie de conclusiones y recomendaciones realizadas a
partir de las hipotesis planteadas inicialmente, asi como su relaciéon con la

consecucién de las metas y objetivos del investigador.

PALABRAS CLAVE:
e PROGRAMACION WEB
e METODOLOGIA UWE
e EMPRESA ECUATECH
e DESARROLLO WEB
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ABSTRACT

The actual project describes the approach, design and development of a web
dynamic system. The system poses a computer media for the management
of the technical service area provided by Ecuatech, across which the
enterprise pretends to increase the client’s fidelity and the accordance with
the real time diagnosis jobs. The scheme exposed represents three
participative modules, an initial one for grocer, a second one for technical
employees, and last one for the final client where he or she can receive
notifications all time, from any device. This document describes step by step
the development of the application through the UWE methodology, principally
based on cases of use, concept models and graphic presentation schemes.
The obtained results through the web application have been positive from
any point of view, increasing exponentially the productivity of the workgroup,
with a great acceptation from the selected group of clients, as well as an
experimented increase of new clients from external personal references. The
design was validated through the application of several functionality tests,
including initial methods (black box and white box) in addition to security,
volume and load tests, which would indicate the functionality level of the
entire system across time. At the end, there is established a list of
conclusions and recommendations made from the original hypothesis, in

relation to the achievement of general goals and the investigator objectives.

Keywords:
e WEB PROGRAMATION
e UWE METHODOLOGY
e ECUATECH ENTERPRISE
e WEB DEVELOPMENT



CAPITULO |
ESTUDIO DE LA ORGANIZACION

La conceptualizacion de la organizacion, dentro la filosofia actual de
desarrollo globalizado, parte de la identificacion ideolégica de avance del
hombre gracias a la consecucion de nuevas tecnologias y relaciones para el
perfeccionamientos en las prestaciones de produccion y ofrecimiento de
servicios, para la satisfaccion de un mercado que a cada momento se

convierte mas competitivo y complejo en su estructura.

Tal como lo detalla (Gil Estallo, 2007), “la empresa es una realidad de
nuestra concepcién teorica, de nuestro entorno, ya que detectamos y
descubrimos, que no todas son iguales a otros, donde la diferenciacion se

enmarca dentro del avance tecnologico” (p. 39).

Es asi que, el desarrollo de una empresa de produccion y servicios se
ve enmarcada perfectamente dentro de la organizacion. La organizacion es
uno de los componentes funcionales de mayor importancia dentro del
proceso administrativo, consiste en la delegacién de funciones y tareas a los
grupos de los que se compone una empresa, con la finalidad de que los
procesos y recursos de los que cuentan sean organizados, coordinados,
sincronizados y enfocados al cumplimiento de la mision, visién y objetivos

establecidos de la empresa.

El concepto mas importante dentro del andlisis organizativo es la
especializacion. (Garmoén et al, 2011) la definen claramente como la
consecuencia de dividir el trabajo, pues las personas localizadas en una y la
misma unidad organica tienden a especializarse por el hecho de que ambas
realizan la misma tarea. El proceso de especializacién nos ayuda a reducir

costos y a ser mucho mas eficientes en la organizacion.



En el campo tecnoldgico, la especializacién es menos flexible que en
otras areas, ya que el desarrollo de tecnologias se realiza a velocidades muy
rapidas, siendo necesaria la actualizacidon continua de conocimientos, para
asi poder mantenerse a la vanguardia, para poder ofrecer una gama de
servicios eficientes y que vayan conjuntamente con las nuevas necesidades

que la comunidad va adquiriendo.

1.1. Estudio de la situacién actual de la empresa Ecuatech.

Ecuatech es una empresa de distribucién de dispositivos electronicos,
informaticos y soluciones empresariales de ultima tecnologia. Parte sus
actividades en la ciudad de Salcedo, provincia de Cotopaxi, siendo un lugar
estratégico para su posterior expansion a nivel nacional, por su ubicacién
céntrica y comunicacion inmediata con ciudades como Quito, Ambato, y

Riobamba. A dia de hoy cuenta con un grupo de trabajo de 11 personas.

La mision empresarial es “Proveer de una amplia gama de recursos
tecnologicos que estructuren una solucién efectiva a las necesidades de la
sociedad, bajo conceptos de eficiencia informatica, respaldo cientifico y

cuidado proteccién del medio ambiente.”

La visién institucional: “Constituirnos en excelentes proveedores y
distribuidores tecnolégicos para la zona centro del Ecuador, basados en la

mejora continua de nuestros servicios y la calidad en la atencion al cliente”.

Objetivos de Ecuatech:

e Ser lider en la distribucion de productos electronicos y soluciones
informaticas.
e Trabajar con responsabilidad, priorizando los valores primordiales

en nuestro trato con la clientela.



e Cumplir con los compromisos contraidos, tiempos de entrega y
garantias incluidas.

e Invertir permanentemente en la actualizacion de nuestro personal
de servicio técnico, para que se encuentre al dia en las actividades
de reparacion.

e Ofrecer herramientas de comunicacion asesor de servicio — cliente
eficiente, que permitan mantener una clientela constante y en
continuo crecimiento.

e Mejorar continuamente el desarrollo administrativo, la calidad y el

servicio.

1.2. Organizacion empresarial

La empresa Ecuatech cuenta con una division de trabajo
departamental, considerando las areas de especializacion, en donde el
personal reclutado para el efecto pasa un periodo de adaptacién e induccion,
la misma que entrena en los canales de comunicacion, tareas operativas del
puesto, asi como las Caracteristicas presentadas en acciones eventuales,

etc. A continuacion en el grafico 1 presentamos el Organigrama

Administracion

Departamento
técnico

— 1

Departamento
Financiero

Servicio técnico

Contabilidad

Almacén

Gréfico 1 Organigrama Empresarial Ecuatech

Ventas

Departamento de
desarrollo

Departamento de
Recursos Humanos

Produccion

Analisis

Disefio Grafico

Fuente: Ecuatech

Capacitacion




1.3.0rganizacion funcional

Cada una de las areas de Ecuatech tiene sus propias funciones

especificas, determinadas a continuacion:

Administracion

La administracion es el area encargada de mantener la estructura
organizativa bajo la cual se establece el funcionamiento de la empresa.
Revisa, controla y mantiene las bases de calidad bajo las cuales se
implementa su funcionamiento. Finalmente guia al grupo humano que esta a
su mando al cumplimiento de la mision, la vision y los objetivos propios de la

institucién, ejecutados a su nivel.

El rol del administrador depende de la posicidbn organizacional que
disponga, asi como el lugar donde desempefie sus funciones. Es asi que las
funciones propias del administrador son Planeacion, Organizacion, Direccion
y Control de las actividades departamentales. Asi mismo, el administrador
de la empresa tiene funciones directas en el manejo de decisiones
financieras a partir de recomendaciones obtenidas por parte del director de

area correspondiente. Las funciones administrativo — financieras son:

- Establecer el presupuesto anual.

- Designar el presupuesto de gastos
- Estimar y prever ventas

- Elaborar del plan de accion.

- Disefio de flujo de trabajo

- Evaluar el balance financiero.

Ecuatech al ser una pequefia empresa, sus administrados tienen un rol
interpersonal, con una imagen representativa de la organizacion, es

dirigente, conversa motiva y estimula a los empleados, finalmente como



integracion de lo enunciado, provoca la generacion de equipo de trabajo con
productividad.

Departamento técnico.

El departamento técnico corresponde a toda el area de personal donde
se realizan las operaciones de revision, desmantelamiento, mantenimiento,
reparacion y reconstitucion de elementos informaticos, tanto de software
como de hardware. Esta seccion de la empresa esta distribuida en 2 areas,
Servicio Técnico y Almacen.

Servicio Técnico

El &rea de servicio técnico es la encargada de realizar las operaciones
de desmontaje, revisidbn, mantenimiento y reparacion del pargue informatico
gue ingresa por distintos formatos, revision de garantia o reparacion
particular. Ademas esta encargada de llevar un registro de las operaciones
realizadas, y de comunicar al departamento financiero de los costes

aproximados de su ejecucion.

Especificamente, el servicio técnico estd encargado de brindar
asistencia y soporte preventivo y/o correctivo a los clientes de la empresa,
asi como a la plataforma tecnoldgica provista. Las funciones del area de

servicio técnico, segun estandares de la empresa son:

Manejar eficientemente Idioma extranjero
- Indispensable el dominio de la expresion oral.

- Nivel intermedio elevado de inglés, énfasis en lenguaje técnico.

Conocer herramientas automatizadas
- Plataforma Microsoft (Windows server/paquetes de oficina)
- Plataformas WEB HTML.



- Reparacion de hardware, instalacion de software.

- Actualizacién de conocimientos.
El departamento de Servicio Técnico se encuentra dividido en 2

secciones, una especializada en la revision de plotters e impresoras, y una

segunda dedicada exclusivamente a reparacion de ordenadores y portatiles.

Otras funciones especificas complementarias de esta area son:

Capacitar al personal administrativo en el uso de herramientas

informaticas de escritorio.

- Brindar soporte diario en software y hardware a clientes, asi como
asesorar en la adquisicion de nuevos componentes.

- Instalar y configurar equipos.

- Brindar soporte técnico preventivo/correctivo.

- Atender a consultas telefénicas de usuarios y clientes.

- Mantener el sistema informéatico de comunicacion con el cliente y
registro de equipos a mantenimiento.

- Asegurar la seguridad fisica y l6gica de los equipos embodegados a

revision, manteniendo estandares de calidad en todos los procesos.

Almacén

En almacén se encargan de recibir los equipos ingresados por
compras, por revision para los clientes, asi como el envio a percha para
exhibicibn y venta o al area técnica para montar en los equipos de
mantenimiento; ademas de informar oportunamente a nuestra clientela de

las soluciones indicadas para resolucion de problemas.

Todo este trabajo lo realiza con el debido registro, para no ocasionar

desbalance en una constatacion fisica.



Departamento financiero

El departamento financiero tiene varias areas de trabajo a su cargo,
principalmente se ocupa de la optimizacién del flujo administrativo, el manejo
de bodegas y recepcion, asi como el inventario de maquinas y stock de

repuestos. Sus funciones son:

- Analizar las caracteristicas financieras y decisiones.

- Realizar la prospeccion de la inversion necesaria para la obtencion
de las ventas esperadas, mensual, trimestral, semestral vy
anualmente.

- Formular cuentas especificas e individuales del balance general de
la empresa.

- Visualizar continuamente el estado de resultados: ingresos y costos.

- Controlar costos con respecto al valor producido.

- Considerar los flujos de efectivo, inventario, contabilidad vy
facturacion.

- Negociar directamente con proveedores de implementos Yy
maquinaria.

- Monitorear el area de servicio técnico en busqueda de necesidades

de implementacion.

Conceptualmente, esta area esta encargada de llevar correctamente
las finanzas de la empresa. Se encuentra subdividido en 2 areas,
contabilidad y ventas. Son de enlace eficiente, para comunicar a la empresa
sobre nuevos implementos, desembolso de valores, efectivo liquido,

realizacion y pago de garantias, cubrimiento de proveedores, etc.

Departamento de Desarrollo

El departamento de desarrollo, es el encargado de estructurar

soluciones informéticas para resolver las probleméticas propuestas por los



cliente ofertando alternativas de entornos o soluciones de software a medida
para cada uno de los esquemas que estructure su negocio, ademas de
plasmar imagenes representativas empresariales, mediante los grupos de

Produccion y Disefio Gréfico.

Produccion

El area de produccién informatica esta direccionada para, mediante la
utilizacion de herramientas tecnoldgicas y paquetes utilitarios, poder resolver
efectivamente problemas de varios tipos, a través del uso de software. Este
es el caso donde se aplican tanto utilidades administrativas, aplicaciones
Web, desarrollo de base de datos, control de logistica e implementos fisicos,

manejo financiero y contable, entre otros.

Disefo Grafico

La empresa consta con el servicio de disefio grafico, complementario a
los servicios de distribucién y proveedor que tiene. El disefiador se encarga
de realizar una serie de formas fisicas para posteriormente ser impresas por

plotter o por impresoras, segun sea el requerimiento.

Departamento de recursos humanos

La empresa dispone de un departamento de recursos humanos que
se encarga de seleccionar y formar a las personas que la empresa necesita,
ademas proporciona a los trabajadores los medios necesarios para que
puedan ejercer su trabajo ademas de promover que el trabajador satisfaga

sus necesidades.



Andlisis

El analisis controla aspectos como el absentismo, las horas
extraordinarias, los movimientos de plantilla, la piramide edad o las
relaciones laborales, ademas de corregir los desajustes entre las

competencias del trabajador y las exigidas por el puesto.

Capacitacion

La Capacitacion de los trabajadores permite al personal de la
empresa adaptarse a los cambios que se producen en la sociedad, asi como
a los avances tecnoldgicos. Ademas de la adaptabilidad a los cambios, la
empresa debe facilitar formacion para la tarea especifica que se ha de

realizar dentro de la misma en funcién de sus objetivos y planes.

El organigrama funcional de la empresa se resume especificamente en

el gréfico 2.



Administracion

-Controlar
empresa

-Sustentar
organizacion

imagen

las bases estratégicas de la

- Mantener las bases de calidad.

- Cumplir los objetivos de mision y visién

- Manejar decisiones financieras.
representativa de la

10

Departamento técnico

Departamento Financiero

Departamento de desarrollo

Departamento de Recursos Humanos

-Desmontar, revisar, realizar
mantenimiento y reparar.

- Brindar soporte preventivo.

- Asistir y dar soporte correctivo.

- Mantener en almacén y bodega el
orden de equipos correctos en espera
de operaciones indicadas sobre ellos.
- Ingresar informacion de estado de

equipos a sistema informético.

- Optimizar el flujo administrativo.

- Manejar bodegas y recepcion.

- Analizar el estado financiero y tomar
decisiones correctas.

-Visualizar el estado de resultados
econémicos.

-Controlar el flujo de efectivo, caja
diaria y proveedores.

-Incrementar el numero de clientes
satisfechos asi como el numero de
venta de implementos

-Estructurar soluciones informaticas
efectivas

- Aplicacién de herramientas web y
paquetes utilitarios

- Uso de utilidades administrativas,
aplicaciones y desarrollo de base de
datos.

- Proveer recursos de software para
control de logistica, stock y manejo
contable financiero.

- Agregar valor empresarial mediante
representaciones graficas.

- Seleccionar y formar personal idéneo
para la empresa.

- proporcionar a los trabajadores los
medios necesarios para que puedan
ejercer su trabajo.

- promover que el trabajador satisfaga sus
necesidades.

- controlar aspectos como el absentismo,
las horas extraordinarias, los movimientos
de plantilla, la pirdmide edad o las
relaciones laborales.

Gréfico 2 Organigrama Funcional Ecuatech

Fuente: Ecuatech
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1.4.Desarrollo Empresarial

La empresa Ecuatech se establece en el 2007 comercializando equipos
a nivel Nacional, mediante la compra directa a empresas mayoristas y
distribucion en formato retail, siendo su principal herramienta de
comercializacion el internet. En la red, Ecuatech promociona sus productos
en portales de comercio electronico, como lo son Mercado Libre, OLX,
ademas de incluir su propio dominio www.ecuatech.com que se actualiza

con precios, promociones y descuentos a diario.

El mercado donde desarrolla sus actividades tiene como publico
objetivo usuarios recurrentes, como distribuidores de las diferentes
provincias, compradores ocasionales y visitantes con interés de adquirir un
Unico equipo. Ecuatech dentro de la zona centro del pais, acorde a
informacion recabada por el area de finanzas interna, tiene una prospeccion
de crecimiento del 35% de ampliacion de su cartera de clientes, un aumento
del 32% de recepcién en el area de mantenimiento, un crecimiento sostenido
ya de 5 aflos del 20% en distribucion de equipos informéticos, y
proximamente el establecimiento de oficinas en las ciudades de Latacunga,

Ambato y Riobamba.

La empresa Ecuatech en poco tiempo se ha convertido en un icono de
calidad y de precios agresivos, el volumen de distribucion mensual supera a
empresas en ubicaciones como Ambato y Quito, el modelo y la reduccion de
precios en ventas al por mayor hace que la empresa dia a dia capte nuevos
clientes. Los clientes antiguos brindan fidelidad en la empresa para que sea
ella quien brinde el soporte de garantias y el servicio técnico necesario para
su infraestructura tecnolégica, todo esto hace que la empresa requiera una
herramienta administrativa sistematizada para la gestion y carga de trabajo

que actualmente se encuentra en crecimiento siendo hoy en dia significativa.
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En el afio 2010 Ecuatech se convierte en importador directo de
impresoras y consumibles, como tinta y papel, convirtiéndose posteriormente
en mayorista y distribuidor para el Ecuador de estos productos, manteniendo
el exitoso modus de venta. En el afio 2011 establece un convenio con
“Tramaco express”, empresa de transporte de carga y documentacién a nivel
nacional, para que sea gestor de entrega de equipos y transportista de

garantias.

Ecuatech como toda empresa en el mercado competitivo ha marcado
su diferencia; el éxito rotundo del desarrollo esta en la atencion pos venta en
donde la administracion de garantias y soporte técnico juegan un papel muy
importante, que si bien al inicio era controlable manualmente llevando los
diferentes procesos y bitdcoras en una hoja de Excel, hoy en dia requiere un

mayor control en la gestion de las mismas.

1.5. inventario de procesos involucrados

El inventario de procesos completo de la empresa Ecuatech se
encuentra expuesto en el gréfico 3, asi como el proceso de servicio técnico,
especifico de nuestra investigacion esta desarrollado siguiendo la

esquematizacion propuesta en el gréafico 4.
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AREA ENCARGADA
Tiempo Servicio Departamento
No. | Departamento | Proceso Tipo Objetivo del Proceso (Hrs) Frecuencia | Técnico | Almacén Financiero
, Recepcion de . Recibir el/los equipos informaticos, ademas L.
1 Almacén . P Manejo . / quip . DN 20 diarios X
equipos de registrar el nombre de cliente.
Servicio Revisidon inicial y s Realizar una inspeccidn inicial sobre el 20 diarios
2 . . - Analisis . DN X X
Técnico diagnéstico estado con que se recibe el hardware
Ingreso de . . 20 diarios
. . . ., | Registro de todos | tos fi ,
3 Almacén informacién al Informacion ?gls rode to c.)s 05 spectos TIsIcos DN X X
. numeros de serie y componentes.
sistema.
. Almacenamiento . Deposito en bodega y almacén hasta 20 diarios
4 Almacén Manejo P . § y DN X
y bodega momento de inspeccidn completa.
Servicio Aprobacion de s Informacion de respaldo sobre orden de 20 diarios
5 . .| Andlisis . . . e DN X X
Técnico orden de trabajo trabajo a partir de diagndstico inicial.
Servicio Pedido de .. | Peticién mediante departamento 20 diarios
6 .. Informacion | _. . R DN X X
Técnico repuestos financiero para adquisicidn de repuestos.
Servicio Mantenimiento s Realizar revisiones periddicas de 20 diarios
7 . . Analisis . . DN X
Técnico correctivo mantenimiento previo.
Servicio Mantenimiento s Reparar desperfectos después de su 20 diarios
8 . . Analisis P . P P DN X
Técnico preventivo ocurrencia.
) Entrega de . Finalizado el servicio técnico, se procede a 20 diarios
9 Almacén . 8 Manejo . . P DN X
equipos entrega del equipo a cliente.
i 20 diarios
10 Almacén Facturacién Informacion Cobro econémico y'e,ntrega de ff:\ct'ura por DN X X
haberes de reparacién - mantenimiento.

Gréfico 3 Inventario de procesos

Fuente: Ecuatech
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Grafico 4 Flujograma servicio técnico

Fuente: Ecuatech
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1.6. Andlisis de la problematica actual

La empresa distribuye equipos en todo el pais desde hace 4 afios. En
el afio 2009 solo actuaba 1 técnico, el cual se encargaba de reparar el
equipo e informar al cliente via telefénica sobre el estado del mismo. Desde
el afio 2011 el incremento en las ventas ha provocado caos en el area de
garantias y soporte técnico, debido a que dicha area no solo repara y
mantiene los equipos vendidos por Ecuatech, sino también todo equipo que

requiera servicio técnico.

El registro de las estadisticas para ventas nos entrega como resultado
un promedio de distribucion de 8 equipos por provincia en el mes, dando un
total de 192 equipos a nivel nacional, de los cuales el 10% requiere garantia
y el trabajo realizado, convierte al cliente en un usuario de soporte técnico.
Esta percepcién de servicio en poco tiempo se transforma en que al menos
19 equipos regresan al mes por garantia; ademas los clientes que adquieren
los equipos ponen en nuestras manos los mismos para mantenimiento

correctivo o de repotenciacion por el tiempo de vida util.

Segun el registro al mes se reciben 14 unidades, mas los equipos que
se reciben para reparacion de terceros que son 45 y los ingresados de la

empresa que son 3, en promedio al mes se reciben 81 equipos.

Los inconvenientes actuales en la gestion de garantias y soporte
técnico, por la cantidad de clientes activos dentro de la misma, generan
tardanza en la comunicacion cliente — Ecuatech, ocasionando retrasos en la
adjudicaciéon de o6rdenes de trabajo y atencién de suministros para los
mismos, sintiendo la necesidad de sistematizar esta tarea para mantener la

fidelidad de los clientes.

Ecuatech procura siempre cuida su imagen empresarial, en busqueda

de lograr la fidelidad del cliente y superar barreras de entrada con
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localizacion mediata; pero los clientes al no sentirse respaldados por una
buena gestién dejan de adquirir productos, provocando pérdida de clientes

actuales y potenciales futuros a nivel nacional.

El ordenamiento administrativo de la empresa se ve afectado por la
comunicacién formal posterior a la recepcion del equipo por ECUATECH, ya
gue la falta de fluidez en comunicacion cliente técnico afecta la continuidad
del proceso.

Por una base de clientes numéricamente alta y el proceso manual
llevado implica una ausencia de analisis post venta, que se ve disminuido
por la utilizacion de estrategias para contactar al cliente, ya que se lo hace

via telefénica o personalmente en las instalaciones.

Esta forma casi siempre crea insatisfaccion ya que por ser una linea
crea colision y la otra forma brinda un tiempo ocioso en el cliente que

depende de su ubicacion geografica.

1.7. propuesta

Como se describe anteriormente podemos visionar que la solucion a la
problematica de ECUATECH se presenta desde la recepcidon del equipo
informatico, transito en el Departamento Técnico, sin descuidar el registro de
su situacion y la comunicacién con el cliente, debera disponerse como indica

el grafico N°4 , interpretandose en forma general de la siguiente forma:

e Se receptara el equipo informético, ya sea que presente dafios por
defecto de fabrica o por desperfectos ocasionados por el cliente,
después de lo que se hara un registro especifico en un sistema
informatico.

e Se aplicara un esquema de formulario de ingreso, donde se

presentara toda la informacion especifica del equipo y del cliente.
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e EXxistird un medio comunicativo entre recepcion y servicio técnico
continuo, sin tiempos ociosos y con resolucion de inquietudes
sobre la recepcion y posterior entrega.

e Se registrara fisicamente, por medio de informes impresos los
datos que se vayan recabando en el proceso.

e EXxistird una bitacora de los registros de comunicacion por parte de
los técnicos con el cliente.

e En todas las alternativas que Ecuatech decida se mostrara
informacion para toma de decisiones y mejoramiento continuo
liderado por el Departamento Administrativo en el entorno de su

Linea de Negocio.

1.7.1. Mddulos del producto software

El producto software estara constituido por dos mddulos, el primero
denominado “Area de recepcion bodega” en el cual el agente de almacén
recopila informacion del cliente y equipo a revisar, ademas entrega
informacion sobre el estado actual de la unidad, sirviendo como canal de

consulta y comunicacién entre el cliente y area técnica.

El segundo médulo tiene como denominacion “Area de aplicacion servicio
técnico” en donde el técnico encargado registra los eventos producidos en

el proceso de revision y reparacion técnica del equipo.

a. Modulo I. area de recepcion bodega

e Estard constituido por ingreso de equipos, y la clasificacion
realizada por el area encargada en equipos en diagndstico, equipos
pendientes, equipos para reparacion, equipos reparados, equipos
entregados y equipos anulados por garantia.
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e Eningreso de equipos se incorporara el registro unico de cliente, si
es cliente nuevo, o se comprobara la informacion de cliente actual
por verificacion de numero de cédula.

e Las zonas de estado equipos en diagnostico, equipos pendientes,
equipos en reparacion, equipos reparados, equipos entregados y
equipos anulados ensefian la condicion actual en la que se
encuentran dentro del apartado de servicio técnico.

e Se generan codigos de identificacion inmediatamente con el
ingreso, fecha de ingreso, visualizacion del estado por pantalla y la
opcién de impresion de registro.

e Tendra informacion relevante sobre costo de reparacién, compra
de repuestos.

e Finalmente se visualiza el costo representativo del proceso de

reparacion.

Médulo II. &rea de aplicacién servicio técnico

e Se encuentra las bitacoras de los equipos diagnostico, equipos
pendientes, equipos reparacion, equipos reparados y equipos
entregados.

e Cada una de las opciones tiene la facultad de administrar los
detalles que seran ensefiados por recepcion y entrega.

e Procedera a hacer todos los pasos representados en el flujo grama
de procesos de servicio técnico, llevando registro y cambio de
estado del equipo ingresado actualmente.

e El paso de estado a estado se realiza por confirmacion y es
secuencial.

e Se presentan notas adicionales, predispuestas por personal de
recepcion, incluyendo también notas especificas del técnico, que

puede ser de plotter o especialista de ordenadores y portétiles.
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La administracion de servicio técnico debe mantener
independencia con respecto a recepcion — entrega, pero siempre
vinculadas entre ellas.

Se presentaran reportes de los equipos en diagndstico, pendientes
de adquisicion de repuestos, en reparacion, reparados, entregados
y anulados los mismos que servirdn para la correcta toma de
decisiones en cuanto a costos, tiempos de respuesta y satisfaccion

del cliente.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Introduccion

Dentro del desarrollo organizativo de toda empresa, la confiabilidad de
Su progreso se ve enmarcado dentro de un simple, pero al mismo tiempo
significativo término, la gestion. Asi lo puntualiza (de Haro Martinez, 2012)
detallando que “la importancia de los sistemas de gestién en la practica
actual de la empresa se debe al aumento de la competitividad derivada de la

creciente globalizacion de los mercados”. (p. 7).

A partir de esta realidad latente en la sociedad comercial, las empresas
deben tener la capacidad de responder inmediatamente a las necesidades
de un grupo de clientes que busca una mayor eficiencia en sus procesos,
una atencion personalizada y una comunicacion directa, indispensable para
la seguridad del servicio aportado. Bajo este contexto, cuan fluido sea la
comunicacién entre las distintas partes del flujo estructural de la
organizacién juega un rol importante en la aportaciébn a la imagen en

general.

Es asi que, las herramientas informaticas, por su naturaleza de rapidez,
robustez del sistema, y caracteristicas que vinculan otras herramientas
administrativas y de escritorio, representan el marco esencial de los nuevos
sistemas de gestion personalizados, los mismo que apuestan por su uso
continuo y sostenido, para conectar a las distintas areas mediante el enlace
de informacion derivada de sus principales funciones, con el objetivo de

mejorar la productividad general del equipo de trabajo.

Cabe recalcar que el tratamiento de la informacién se ha transformado
en el pilar primordial para el aprovechamiento de recursos de la empresa.

Ofrece la oportunidad a todos los grados de direccionamiento vy
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responsabilidades asignadas de visualizar cualquier problematica indicada,
asi como obtiene una serie de formas y mudltiples disposiciones
indispensables a la hora de tomar una decision. Cuanto mas elevado es el
nivel de exigencia que requiere el usuario, mayor es la eficiencia que se
obtiene de la informacion recabada y distribuida, y es justo ahi donde,
procesos como los realizados por las unidades de servicio técnico

encuentran infinitas oportunidades de mejora continua.

2.2. Sistemas de gestion administrativa

Un sistema de Gestion Administrativa, tal como lo sefiala su nombre,
es un grupo de aplicaciones que permiten llevar a cabo el control primordial
de todos los procesos que desarrolla la empresa, tanto independientes como
vinculados, desde la administracion de la comunicacion entre areas, la
recepcion, el servicio técnico, bodega, teniendo al administrador en la
cabeza. (de Haro Martinez, 2012) Afade que “un Sistema de Gestion
Administrativa permite llevar el control sobre una empresa,
independientemente del sector en el que esta se encuentre, y de todas las
partes que componen la misma, con el fin de tener un conocimiento
automatizado que ayude en la toma de decisiones y en el manejo diario de

todos los aspectos de la empresa.”

Los sistemas de gestion administrativa se originan a partir de:

e La competencia dura entre ofertantes de productos y servicios.

e La calidad se convierte en eje principal de imagen para los clientes.

¢ Se demanda una mejor prestacion y comunicacién en tiempo real.

e Se avanza rapidamente en el aspecto de la investigacion y
Desarrollo i+D.

e Se introduce el término de “mejora continua” a la pequefa y

mediana empresa.
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Pero existen varios factores que influyen en las topologias y aplicacion
de los modelos de gestiébn administrativa, y sus herramientas tecnolégicas,

tal como se describe en el cuadro No.1.

FACTORES CARACTERISTICAS

Homogenizacién | Conjuncion de funciones de similar caracteristicas, de
de las funciones | formas que se eviten redundancias, simplificando

recursos.

Necesidades de | Estableciendo requisitos y necesidades relacionadas de
informacion las diferente unidades funcionales. De aqui parte la
relacion de definiciones del Modelo Administrativo

Informético

Tipo de modelo | Identificacion de la institucibn donde seran aplicados
de negocio los sistemas informaticos, siendo de especial énfasis

sus caracteristicas particulares.

Ajustes Sefialamiento de modificaciones para la
funcionales implementacion del sistema mas adecuado, econémico,

versatil y confiable posible.

Herramienta Disefio e implementacion de la herramienta tecnoldgica,
informatica de | realizada a partir de andlisis previos de requerimientos

gestidon del usuario y del cliente en servicios.

Cuadro 1
Factores iniciales de influencia en Sistemas Informaticos Administrativos
Fuente: (Caridad Chicas & Sanchez Lopez, 2008)

2.2.1. definiciones
Un Sistema de gestion representa un esquema general de procesos y

procedimientos que se utiliza para garantizar que la institucion o empresa

desarrolla eficientemente todas las tareas que su organigrama estructural
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obtiene para alcanzar los objetivos departamentales y colectivos de la
organizacion laboral.
Dentro del campo informatico, (Beltran et al, 2011) sefiala al sistema de

13

gestion como wuna ayuda a una organizacion a establecer las
metodologias, las responsabilidades, los recursos, las actividades... que le
permitan una gestion orientada hacia la obtencion de esos buenos
resultados que desea, con el uso de herramientas automatizadas, o lo que

es lo mismo, la obtencion de los objetivos establecidos” (p. 10).

Bajo esta conceptualizacion, muchas pequefas, medianas y grandes
empresas utilizan estos modelos informaticos para establecer, documentar y
mantener sistemas de gestion que les ayuden a dirigir y hacer un control
efectivo de las funciones de sus ramas organizativas, representando la zona

intermedia entre los objetivos y los resultados esperados (Grafico 5).

(icoma?)
| OBJETIVOS Slgtam::a | RESULTADOS |
(qué se quiere) (qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

Grafico 5. Parametros funcionales Sistema de Gestién
Fuente: (Beltran et al, 2011)

A continuacion de la pormenorizacion generalizada del manejo de los
sistemas de gestidn y sus parametros funcionales, es indispensable proveer

la definicion de los procesos que se esperan obtener de la implementacion
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de una estructura informatica de esta tipologia aplicada dentro de esta area
tecnoldgica.

e Reduccién de equipos en bodega: representando una
organizacion indispensable de los equipos en la linea de
diagnostico, revision, reparacion y entrega. La organizacion se
representa por la distribucion por estado, en el sistema informéatico y

la distribucién espacial del &rea de trabajo.

e Disminucion de anomalias y desperfectos: esencial dentro del
proceso de mejora continua del area de servicio técnico, se visualiza
dentro de la eliminacibn de procesos innecesarios, como la
busqueda de repuestos, la ubicacién de componentes, la revision

innecesaria de elementos, entre otros.

e Aumento de productividad: aspecto importante que enriquece a la
empresa, tanto en imagen empresarial para con sus clientes, sino en
lograr el cometido de la confiabilidad de sus servicios. Aumentar la
productividad representa ademas un ahorro econémico, ya que el
area encargada puede atender una mayor cantidad de pedidos
dentro de un espacio de tiempo, asi como entregar con mayor

rapidez los ya completados.

e Clasificacion organizada de equipos: primordial para el orden
dentro del registro del sistema informatico, dividiéndose el sistema
en equipos recibidos, revisados, en espera de reparacion y
repuestos, reparados, cancelados y entregados. Dentro del proceso

de comunicacion con el cliente final juega un papel muy importante.

e Localizacion exacta de productos: requerimiento que se
transforma en el ahorro permanente de tiempos. Cuando se conoce

con exactitud la ubicacion de un producto, un equipo en
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mantenimiento, su estado actual y las herramientas, se provee una
disminucion del 25% del tiempo necesario para terminar la
consiguiente operacion.

Recuento de stock de repuestos: necesario no tan solo para el
area de servicio técnico, sino de igual manera para el sector
administrativo financiero, ya que muchas de las demoras dentro del
proceso de revision reparacion se deben a la no presencia de
repuestos o herramientas de diagndstico, por lo que proveer un
stock inmediato de repuestos mejora la atenciébn y disminuye
paralelamente el tiempo requerido para reparar los equipos

informaticos.

Gestion automatica de registros e ingresos: la administracion
hace uso efectivo de esta caracteristica del sistema de gestion, al
mantener una base de datos constante y actualizada de las
operaciones que se estan realizando dentro de la empresa, asi
como de las futuras decisiones para solventar problemas internos de
la organizacién, como la falta de empleados, la necesidad de
aumentar el espacio fisico, la actualizacion de implementos, la

capacitacion especifica de técnicos, entre otros.

Gestion en tiempo real: es la facultad central del sistema de
gestion, ya que efectiviza inmediatamente, y en cualquiera de las
unidades que acceda al sistema de gestion, el estado actual de los
procesos, sin retraso ni desfase alguno, que provoque una demora
innecesaria y recurrente. La actualizacion de la base de datos

permite un flujo constante y directo de la informacion.

Comunicacioén directa con clientes: enlace requerido dentro de un
mundo en constante movimiento laboral, y donde el valor mas
preciado es el tiempo. La confianza de los clientes se basa en la

comunicacion permanente que tiene con el servidor, utilizando



26

herramientas actuales de comunicacion como los mensajes SMS, el

correo electrénico, las redes sociales, entre otros.

2.2.2. Lagestiony el servicio al cliente

En una empresa de servicios pueden existir diferentes tipos de flujos:
de materiales, de documentos y/o de empleados. (Monterreoso, 2000)
Especifica que “los servicios de reparacion, dentro del area de servicio
técnico de una empresa, son ejemplos en donde los flujos de materiales son
los que prevalecen (servicios de reparacion de automoviles, de implementos

informaticos, electrodomésticos, etc.)”. (p.4).

Dentro del manejo correcto de los flujos de bienes y servicios se ve
reflejada la relacién entre la gestion administrativa de procesos y el cliente.
El direccionamiento correcto es de vital importancia ya que, paralelamente a
la reduccion de costos asociados a los procesos intermedios, produccion y
distribucion, se ofrece una respuesta rapida y eficaz a los requerimientos de
servicio. Las principales relaciones entre la gestion y el servicio al cliente se
ven afectadas en areas de: almacenamiento, utillaje, administracion de
procesos, organizativo espacial y stock, detallados especificamente en el
Cuadro 2.

AREA AFECCION DIRECTA ADMINISTRATIVA

Almacenamiento El almacenamiento es una de las actividades que afectan
directamente al rendimiento de los procesos y la atencién a los
clientes: si no se cumplen las condiciones de seguridad y
mantenimiento  necesarias para resguardad los equipos
depositados en la respectiva area, pueden producirse deterioros
importantes en la calidad del servicio, dafios fisicos a los equipos,
destruccion de materiales, lo que conducird a mayores costos por
reproceso o deshechos, aplicandose de igual forma a stock de

repuestos.

Utillaje Las roturas de magquinarias debido a la falta de un adecuado

mantenimiento no solo provocan retrasos en la produccién y

CONTINUA >
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acumulacion de trabajo en proceso, sino también costos por
ociosidad, provocando una pérdida importante de competitividad
en el mercado.

Administracion

procesos

de

Un descuidado disefio del flujo de procesos y de las capacidades
de los centros de trabajo, redundara en mayores costos por
ineficiencias (mayores distancias a recorrer, trayectorias
inadecuadas, mayores tiempos de procesos, cuellos de botella,

capacidad ociosa y entregas no cumplimentadas a tiempo).

El uso de transportes inadecuados para el traslado de equipos en
el area de servicio técnico puede traducirse en mayores costos por

roturas y potenciales dafos.

Organizativo

espacial

El control del area del taller es otro de los problemas tipicos que se
pueden presentar, la inexactitud de los datos o la demora en la
entrega conllevan a tomar decisiones erréneas de revision —
diagnéstico, con variadas consecuencias: agotamiento de
existencias, inventarios excesivos, fallas en las fechas de entrega,

costeos incorrectos.

El cliente actualmente tiene que disponer de parte de su tiempo
productivo para acercarse personalmente a verificar el estado de
Su equipo, transformandose este tiempo en improductivo para el
cliente. Un adecuado estudio del flujo de personas en los distintos
horarios y/o dias de atencién, conduciria a brindar soluciones
equilibradas con herramientas de comunicacion como el SMS y el

email.

Stock

Los pedidos de los clientes pueden ser distribuidos con mayor
rapidez si se posee el stock indicado de repuestos indicados,
siendo estos los esenciales de acuerdo a la concurrencia de
dafos, marcas y modelos, ya que no se puede tener un stock
completo de repuestos. Pero esto significa mantener altos costos
de inmovilizacién de capital, con sus riesgos asociados. El stock es
uno de los aspectos de mayor influencia en el proceso de servicio

técnico.

Cuadro 2

Relacion Gestion Administrativa — Servicio al cliente

Fuente: (Monterreoso, 2000)
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Las ventajas que una empresa de gestion de servicios puede tener
dentro del mercado ofertante de herramientas tecnologicas, debido en gran
parte a su superioridad tecnoldgica, su localizacion fisica favorable, la
calidad de sus productos, sus servicios y la excelencia de sus técnicos y
grupo de trabajadores, pierde valor si el proceso no aporta valor a la
satisfaccion del cliente, manejandose esta satisfaccion bajo preceptos

indicados en el grafico No.6.

Menores precios Mayor
por reduccion de disponibilidad de
costos productos

-d del cliente \
N

Menor tiempo de Mayor calidad de
enirega senvicio

Grafico 6. La satisfaccion del cliente

Fuente: (Monterreoso, 2000)
2.2.3. Esquematizacion general de gestion

Un sistema de gestion administrativo con uso de herramientas
informéaticas, direccionado a un area especifica de desarrollo del servicio
técnico de maquinaria informatica, debe pasar por una esquematizacion
especifica, la misma que requiere un alto compromiso por la innovacion y

aprendizaje empresarial.
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En el gréfico 7, se indican las partes compuestas del esquema de
gestidbn administrativa, sefialando de igual manera su relacibn con los
resultados esperados por la empresa y la obtencion de los objetivos

planteados.

Agentes Facilitadores <= RESUREH05 —

= Innowacién y Aprendizaje

Grafico 7. Elementos de participacién en Gestion
Fuente: (Beltran et al, 2011)

Dentro de estos procesos actlan todos los departamentos de la
empresa, empezando por el liderazgo representado en el administrador. La
participacion de la herramienta informatica se encuentra validada entre los
agentes facilitadores y los resultados esperados, para lo cual se requiere la
participacion activa de las personas, las politicas y estrategias propuestas

mensualmente y la administracion efectiva de los recursos.

Pero, la esquematizacion indicada es diferente dependiendo de la
naturaleza de la empresa, el tamafio comercial que obtiene dentro del sector
y la cantidad de clientes a los que se ofrece el servicio, razon por la cual es

necesaria una evaluacion externa de los procesos por subcriterios.

Tal como lo expone (Beltran et al, 2011), los criterios y subcriterios del
modelo componen una estructura consistente, de manera que los procesos
de la organizacion y su gestion se encuentren incluidos a lo largo de todo el
modelo. Obstante, se puede destacar algunos criterios y subcriterios en los
gue se percibe una relacion mas directa con los procesos y su gestion,

determinados en el Cuadro 3.
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SUBCRITERIO

ITEMS A DESARROLLAR

Disefio y gestion sistematica de

los procesos

Disefiar los procesos de la organizacion, incluidos
aquellos procesos clave necesarios para llevar a
efecto la politica y estrategia.

Establecer el sistema de gestion de procesos que
se va a utilizar.

Implantar sistemas informaticos de uso, medicién y
evaluacion del rendimiento de la gestion.

Resolver las interfaces de relacion internas de la
empresa, para gestionar de manera efectiva los

procesos de principio a fin.

Introduccion de las mejoras
necesarias en los procesos
mediante la innovacion, a fin de
satisfacer a clientes y otros
grupos de interés, generando

cada vez mayor valor

Identificar y establecer prioridades para las
oportunidades de mejora tanto continua como
drastica.

Utilizar los resultados del rendimiento operativo y
de las percepciones, asi como la informacion
procedente de las actividades de aprendizaje, para
establecer prioridades y objetivos de mejora.
Estimular el talento creativo e innovador de
empleados, clientes, y hacer que repercuta sobre
las mejoras, continuas y drasticas.

Descubrir y disefiar nuevos modelos de procesos,
filosofias operativas y tecnologias que faciliten las
operaciones.

Asegurarse de que las personas de la empresa
reciben la formacién pertinente para operar

procesos nuevos antes de su implantacion.

Disefio y desarrollo de los
productos y servicios
basandose en las necesidades y

expectativas de los clientes.

El cliente siempre tiene la razén.

El tiempo del cliente es un bien valioso que se
debe proteger dentro del proceso.

El cliente no debe ser agente activo del proceso, la
empresa debe mantener al tanto al cliente a todo

momento.

Produccion, distribucion y
servicio de atencién de los

productos y servicios.

Utilizacion de medios informaticos.
Desarrollo de medios de comunicacién web,

mensajerias y mensajes instantane .
Continua -
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Gestion 'y mejora de las |e Relacion cliente asesor de mantenimiento perfecta
relaciones con los clientes y concreta.

e Mejora de tiempos de entrega.

e Comunicacion efectiva en todos los procesos.

Cuadro 3
Criterios de desarrollo de procesos
Fuente: (Beltran et al, 2011)

2.2.4. Integracion de procesos

La gestién administrativa y de procesos, dentro de un modelo éptimo
para el mejoramiento de servicios, involucra una serie de etapas a
desarrollar, entre las que se incluye el analisis de la estructura funcional, el
andlisis de las relaciones con terceros (clientes) y la identificacion de los
procesos provistos por el area de desarrollo.

Tal como lo deducen (Caridad Chicas & Sanchez Lopez, 2008), el
andlisis de la estructura funcional nos permite obtener la descripcion de las
funciones y objetivos de cada una de las unidades administrativas y de
servicio, asi como de las interrelaciones y los flujos de informacion; el
analisis de las relaciones con terceros identifica y caracteriza las entidades
con las que interactta el servicio y el objeto de dicha interaccion, cerrando el

circulo estableciendo los circuitos funcionales y los servicios que se prestan.

(Beltran et al, 2011) agrega que “el primer paso para adoptar un
enfoque basado en procesos en una organizacién, en el ambito de un
sistema de gestidon, es precisamente reflexionar sobre cuéles son los
procesos que deben configurar el sistema, es decir, qué procesos deben

aparecer en la estructura de procesos del sistema”. (p. 20).

La seleccion y definicion de estos procesos no debe ser algo trivial,
sino debe originarse de la reflexion sincera de la organizacion actual de la
empresa y como la configuracion presente influye en la problematica

incidente en la institucion.
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La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y
sus interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos?,
sefala (Beltran et al, 2011), que viene a ser la representacion grafica de la

estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.

Para las configuraciones especificas de mediana empresa de
distribucion de tecnologia y ofertante de servicios de mantenimiento
informatico, existen dos configuraciones indicadas de integracion de
procesos, empezando por la vinculante de procesos operativos
conjuntamente con procesos estratégicos y procesos de apoyo, especificada

en el Gréafico 8.

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

Grafico 8. Configuraciéon A Integracion de Procesos
Fuente: (Beltran et al, 2011)

Dentro de esta configuracion se detallan:

e Los procesos estratégicos como aquellos procesos que se
encuentran relacionados directamente con las responsabilidades de
la administracién. Hacen referencia a funciones de planificacion y
otros considerados claves y estratégicos para la actividad.
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e Los procesos operativos ligados en forma directa con la
realizacion del servicio, en este caso del servicio de reparacion y
mantenimiento, estando enmarcados en este grupo los procesos de
ejecucion del &rea analizada.

e Los procesos de apoyo que dan soporte adicional a los procesos
operativos, principalmente aquellos que se direccionan a los
recursos y mediciones del estado de servicio. Aqui se encuentran
enmarcados el area financiera, recepcion y entrega.

La segunda configuracion indicada para la tipologia de empresa esta
enmarcada dentro de parametros de especializacion y mejora continua de la
atenciéon al cliente, diferenciando la generalizacion de los procesos
operativos en procesos planificados, de gestion de recursos humanos e
informaticos, y procesos propios de la realizacién del producto o servicio
ofertado, transformandose los procesos de apoyo especificamente en
procesos de medicion y analisis, detallados en el grafico No.9.

PROCESOS PLANIFICACION

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

w
h
=
-
-
&

CLIENTE

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Gréfico 9. Configuracion B Integracion de Procesos
Fuente: (Beltran et al, 2011)

En este segundo modelo propuesto, se destacan:

e Los procesos de planificacion como aquellos vinculados a la
determinacién de tiempos de recepcion y de entrega, organizando
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los procesos por etapas, pasando el equipo jerarquicamente por
todas ellas.

e Procesos de gestion de recursos son aquellos pasos que nos
permiten determinar, direccionar y mantener los recursos propios de
la empresa, como son el recurso humano, infraestructura, mobiliario

y herramientas, en perfecta simbiosis con el modelo.

e Procesos de realizacion del producto/servicio como la
especializacion que se oferta por parte de la empresa, aqui se
determinan todas las operaciones que se realizaran por parte del
técnico especializado, y el cambio de estado del equipo en el

sistema.

e Procesos de medicion, andlisis y mejora como aquellos procesos
gue permiten hacer un seguimiento especifico, en busqueda de las
debilidades presentes, la necesidad de actualizacion de
herramientas, herramientas de comunicacion WEB, aplicaciones de
cambio de estado, y la mejora continua.

2.3. Ingenieria de software y desarrollo web

2.3.1 Introduccién

Es imprescindible, una vez comprendido la tematica de gestion
administrativa de procesos, identificar la participacion de la ingenieria del
software en la solucién de la probleméatica presente, haciendo especial

énfasis en el uso del desarrollo web como su pilar fundamental.

Entendiéndose inicialmente a los sistemas de informacion, acorde a lo
expuesto por (Pefia, 2006), como un conjunto de elementos

interrelacionados con el propésito de prestar atencion a las demandas de



35

informacion de una organizacion, para elevar el nivel de conocimientos que

permitan un mejor apoyo a la toma de decisiones y desarrollo de acciones.

Consecuentemente, involucrado directamente con la premisa
anteriormente dicha sobre sistemas de informacion, (Sommerville, 2005)
agrega que, la ingenieria del software es una disciplina de la ingenieria que
comprende todos los aspectos de la produccion de software desde las
etapas iniciales de la especificacion del sistema, hasta el mantenimiento de
éste después de que utiliza. Cabe recalcar que, disgregando esta
conceptualizacion existen dos partes principales que componente esta area

del desarrollo informatico cientifico:

e Disciplina de la ingenieria. Mediante la concatenacion de teorias,
métodos y herramientas segun la conveniencia de aplicacion,
siendo clasificadas por selectividad expresa del disefiador, siempre
priorizando la solucion efectiva de una probleméatica inicial

identificada.

e Aspectos externos de la produccién de software.
Especificamente, dentro del proceso de desarrollo e ingenieria de
software, no solo comprende los procesos técnicos de desarrollo
del mismo, sino elementos de involucramiento paralelo como la
gestion del software y el desarrollo de herramientas de apoyo a la
produccion del software.

Tomando como punto de origen lo expresado por (Pressman, 1992),
donde la Ingenieria del Software es “una disciplina o area de la informatica
que ofrece métodos y técnicas para desarrollar y mantener software de
calidad que resuelven problemas de todo tipo”, puede considerarse a esta
area técnica de la informatica, como punto de partida en busqueda de la

solucion a la problematica planteada.
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Desde el origen de la crisis del software, la gestion de proyectos ha
tenido un aliado muy importante, la informética. Es asi que han ido
apareciendo herramientas, metodologias y tecnologias que se presentan
como soluciones estructurales validas para el desarrollo de la planificacion,
la prevision de los costes y el aseguramiento de la calidad, en este caso del

servicio técnico.

Especificamente, el desarrollo de software nos facilita las herramientas
indicadas para una mejor planificacion, definicién, ordenamiento y gestion de

las actividades que forman parte de la estructura del proyecto.

2.3.2 metodologia del proceso de software.

La metodologia central de la ingenieria del software se encuentra
delimitada dentro de las actividades que engloban el proceso del software.
(Sommerville, 2005) Realiza una sintesis de esta tipologia de procesos,
enunciandolo como un conjunto de actividades y resultados asociados que
producen un producto de software, donde toda la cadena de produccion se
lleva a cabo por los ingenieros de software. Este conjunto de eventos

comprende 4 etapas principales, tal como se detalla en el cuadro No.3.

ETAPAS CARACTERISTICAS
ESPECIFICACION DEL |Ciclo inicial donde los clientes e ingenieros
SOFTWARE definen el software a producir y las

restricciones sobre su operacion.
DESARROLLO DEL |Etapa indicada donde se disefla y se
SOFTWARE programa.
VALIDACION DEL |Parte del proceso donde el software se valida
SOFTWARE para asegurar que es lo que el cliente
requiere.
EVOLUCION DEL |Post proceso donde el software se modifica
SOFTWARE para adaptarlo a los cambios requeridos por

CONTINUA >
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el cliente y el mercado.

Cuadro 4
Etapas principales del proceso del software.

Fuente: (Sommerville, 2005)

2.3.3 modelo de procesos.

En consecucién a la metodologia procesal del software, (Sommerville,

2005) adhiere la forma del modelo de procesos como la descripcion

simplificada del software que presenta una vision de ese proceso. Dentro de

estos desarrollos se pueden incluir actividades que son parte de los

procesos y productos del software. Es asi que, como ejemplos de esta

imagen expuesta del modelo de procesos del software, se presentan
(Sommerville, 2005):

Un modelo de flujo de trabajo. Muestra la secuencia de
actividades en el proceso junto con sus entradas, salidas y
dependencias. Las actividades en este modelo representan

acciones humanas.

Un modelo de flujo de datos o de actividad. Representa el
proceso como un conjunto de actividades, cada una de las cuales
realiza alguna transformacion en los datos. Muestra como la
entrada en el proceso, tal como una especificacion, se transforma
en una salida, tal como un disefio. Pueden representar
transformaciones llevadas a cabo por las personas o por las
computadoras.

Un modelo de relacion. Representa los roles de las personas
involucradas en el proceso del software y las actividades de las que

son responsables.
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La mayoria de los modelos de procesos de software se originan a partir

de otros ya detallados de forma generalizada dentro del area técnica o

paradigmas de desarrollo de software, anotados dentro del cuadro 5.

ETAPAS

CARACTERISTICAS

ENFOQUE EN CASCADA

Considera las actividades del modelo de flujo
de trabajo, flujo de datos o de actividad y de
relacion, y las representa como fases de
procesos separados, tales como la
especificaciéon de requerimientos, el disefio
del software, la implementacioén, las pruebas,
entre otros. Después de que cada etapa
gueda definida, se continla con la siguiente

etapa.

DESARROLLO
ITERATIVO

Este enfoque entrelaza las actividades de
especificacion, desarrollo y validacién. Un
sistema inicial se desarrolla rdpidamente a
partir de especificaciones muy abstractas,
éste se refina basandose en las peticiones del
cliente para producir un sistema que satisfaga
las necesidades de dicho cliente. El sistema
puede entonces ser entregado. De forma
alternativa, se puede re implementar
utilizando un enfoque mas estructurado para

producir un sistema mas solido y mantenible.

INGENIERIA DE
SOFTWARE BASADA EN
COMPONENTES (CBSE)

Esta técnica supone que las partes del
sistema existen. El proceso de desarrollo del
sistema se enfoca en la integracion de estas
partes mas que desarrollarlas desde el

principio.

Cuadro 5

Modelos generales de desarrollo de software.

Fuente: (Sommerville, 2005)
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2.3.4 Atributos y especificacién dentro de la ingenieria de software

(Sommerville, 2005) Realiza una aproximacién muy diferenciada sobre
los atributos que debe mantener un buen software donde, asi como los
servicios que proveen, los productos del software tienen un cierto nimero de

atributos asociados que reflejan la calidad de ese desarrollo.

Desde una perspectiva formal, estos atributos no se encuentran
implicados directamente con lo que el software realiza, sino que mas bien
reflejan su comportamiento durante su ejecucion, viéndose plasmada en la

estructura, organizacion del disefio original y la documentacion asociada.

Este conjunto de especificaciones y atributos dentro del desarrollo del
software dependen directamente de su aplicacion, por ejemplo para un
sistema bancario se debe priorizar la seguridad, para un juego interactiva
mas que todo se direcciona la vision del desarrollador a la capacidad de
respuesta, pudiendo generalizarse estos atributos dentro componentes del

método (cuadro 6) y atributos esenciales del software (cuadro 7).

COMPONENTES CARACTERISTICAS EJEMPLO

DESCRIPCIONES DEL |Descripciones de los |Modelos de objetos, de
MODELO DEL |modelos del sistema que |flujo de datos, de
SISTEMA se desarrollara y la|maquina de estado,
notacion utilizada para |etc.

definir estos modelos.

REGLAS Restricciones gue |Cada entidad de un
siempre aplican a los [modelo de sistema
modelos de sistemas debe ten~r ' momhen

o Continua -
dnico.
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RECOMENDACIONES |Heuristica gue [Ningan objeto debe

caracteriza una buena [tener mas de siete
practica de disefio en |subobjetos asociados a
este  método. Seguir |él.

estas recomendaciones
debe dar como resultado
un modelo del sistema

bien organizado.

GUIAS EN
PROCESO

EL |Descripciones de las |[Los atributos de los

actividades que deben |objetos deben
seguirse para desarrollar |documentarse antes de
los modelos del sistema |definir las operaciones
y la organizacion de |asociadas a un objeto.
estas actividades.

Cuadro 6

Componentes del método de desarrollo de software

Fuente: (Sommerville, 2005)

ATRIBUTOS

CARACTERISTICAS

MANTENIBILIDAD

El software debe escribirse de tal forma que pueda
evolucionar para cumplir las necesidades de cambio
de los clientes. Este atributo es critico debido a que el
cambio en el software es una consecuencia inevitable

de un cambio en el entorno de negocios.

CONFIABILIDAD

La confiabilidad del software tiene un gran numero de
caracteristicas, incluyendo la fiabilidad, proteccién y
seguridad. El software confiable no debe causar
dafos fisicos o economicos en el caso de una falla

del sistema.

EFICIENCIA

El software no debe hacer que se malgasten los
recursos del sistema, como la memoria y los ciclos de

procesamiento. Por lo tanto, la eficiencia incluye

CONTINUA >
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tiempos de respuesta y de procesamiento, utilizacion

de la memoria, etc.

USABILIDAD El software debe ser facil de utilizar, sin esfuerzo
adicional, por el usuario para quien esta disefiado.

Esto significa que debe tener una interfaz de usuario

apropiada y una documentacion adecuada.

Cuadro 7
Atributos esenciales del desarrollo de software
Fuente: (Sommerville, 2005)

2.3.5 desarrollo y las aplicaciones web

Al requerir una comunicacion directa con el cliente, y con el desarrollo
imparable de Internet y aplicaciones — utilidades que parten de su uso, es
prioritario el analisis del desarrollo WEB en todos los aspectos, ya que la red
predispuesta y su base de datos, para una mayor solidez de comunicacion
tanto local como externa, se maneja en la red, de manera especial mediante

las aplicaciones web.

Las aplicaciones web permiten la generacion automatica de contenido,
la creacion de paginas personalizadas segun el perfil de usuario o el
desarrollo del comercio electrénico, segun explica (Lujan, 2002). Ademas,
permite relaciones interactividad con los sistemas informaticos de gestion de
una empresa, como puede ser la gestibn de clientes, contabilidad o
inventario, a través de una pagina web, siendo esta la principal ventaja que
representa dentro de la conexién inmediata entre cliente y proveedor de

servicios.

(Lujan, 2002) agrega que “las aplicaciones web se encuadran dentro de
las arquitecturas cliente/servidor: un ordenador solicita servicios (el cliente) y

otro esta a la espera de recibir solicitudes y las responde (servidor)”. (p.111)
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En adicion a esta conceptualizacién de aplicacion Web, (Minguez &
Garcia, 2007) determinan que dentro de una aplicacion web existe una gran
cantidad de datos volatiles, altamente estructurados, los mismos que van a
ser consultados, procesados Yy analizados mediante navegadores,
representando principal caracteristica su alto grado de interaccion con el
usuario, su interfaz clara, simple y orientativa para cada tipo de usuarios.

a. Caracteristicas

La constitucion de wuna aplicacibon web posee como principal
caracteristica tener tres niveles de interaccion, un nivel superior que
interacciona con el usuario, un nivel inferior que proporciona la informacion
requerida y el nivel intermedio que procesa dicha informacion.

Partiendo que una aplicacion web (web based application) es un tipo
especial de aplicacion cliente/servidor, donde tanto el cliente como el
servidor y el protocolo con el que se enlazan estan estandarizados y son

independientes de percepcion del programador (Grafico 10).

Cliente

Protocolo

HTTP Servidor
SERVIDOR WEB

Gréfico 10. Esquema basico de una aplicacién web
Fuente: (Lujan, 2002)

De esta forma, se define al cliente web, como un software con el que
interacciona el usuario para solicitar, mediante comunicacion de doble via, el

envio de recursos que desea obtener, a través de un protocolo (HTTP). Esta
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parte cliente suele estar formada por el codigo HTML que forma la pagina
web, adicionalmente un codigo ejecutable en forma de script del navegador.

‘Bl servidor web es un programa que estd esperando
permanentemente las solicitudes de conexion mediante el protocolo http por
parte de los clientes web”. (Lujan, 2002), p.49. Este servidor esta
compuesto por paginas estéticas que muestran el contenido a exponer,
recursos adicionales como documentos, registros, cuya disponibilidad es
permanente para descarga y ejecucion en el cliente. Finalmente se
encuentran los programas o scripts que son ejecutados por el servidor web

cuando el navegador del cliente solicita algunas paginas.

Otras caracteristicas que diferencian a unos tipos de aplicaciones de

software con otros son:

e La universalizacién de la accesibilidad, donde tanto un usuario
experimentado, como personas con limitado conocimiento de

informatica pueden hacer uso de la aplicacion web.

e Uso intensivo de la plataforma, la red y la conexién desde
diferentes dispositivos de acceso.

e La disponibilidad de una fuente heterogénea de informacion,
estructurada y no estructurada, perteneciente a distintos dominios y

gue colaboran en el cumplimiento de los objetivos de la aplicacion.

b. tipos

Para poder indicar una clasificacion de las aplicaciones Web, es
necesario comenzar por la caracterizacion de estas por la complejidad de los
datos, las caracteristicas de la aplicacion, la volatilidad, la conformacion de
datos o la intencion y meta con la que fue creada. Es asi que las

aplicaciones web se clasifican como se indica en el Cuadro No.8
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TIPO

CARACTERISTICAS

INFORMALES

Orientadas a la difusibn de informacion
personalizada o no, y con acceso a la Base

de Datos o sin el

ORIENTADOS A
DESCARGA DE DATOS

LA

Servidores de material didactico, servidores

de canciones, etc.

INTERACTIVOS Orientados a la interaccion con el usuario
ORIENTADAS AL |Sistemas de ayuda financiera, de
SERVICIO administracion de recursos, de distribucion y

logistica, de administracibn de procesos,

simuladores, etc.

TRANSACCIONALES

Compra electrénica, banca electronica.

DE FLUJO DE DATOS

Sistemas de planificacién en linea, manejo de

inventario.

ENTORNOS DE TRABAJO

Herramientas de disefio  colaborativo,

COLABORATIVO sistemas de autoria distribuidos.

COMUNIDADES ONLINE |Foros de debate, servicios de subastas.

PORTALES WEB Centros comerciales de compra electrénica,
intermediarios en linea.

ORIENTADOS A | Dataworkhousing, aplicaciones OLAP

ANALISIS DE DATOS

Cuadro 8

Clasificacion de las Aplicaciones Web
Fuente: (Minguez & Garcia, 2007)

c. requisitos de desarrollo

En relacién a las caracteristicas especificas de una aplicacion web, y a

los aspectos que determinan que tipo de aplicacion representa, la mayoria

tiene varios requisitos de desarrollo en comun. (Minguez & Garcia, 2007)

Propone que “cada una de estas perspectivas introduce una serie de

requisitos que deben ser tenidos en cuenta durante el proceso de desarrollo
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de cualquier tipo de aplicacién Web con el fin de incrementar su probabilidad

de éxito de implantacion”. (p. 10).

Los requisitos que necesita disponer una aplicacion web son (Minguez
& Garcia, 2007):

Portabilidad. Debido a la dinamicidad del entorno tecnolégico, a
menudo es necesario implantar una misma aplicacion en distintas
plataformas, con distintas arquitecturas, con distintas tecnologias
y/o atendiendo a distintos dispositivos de acceso, lo que obliga a
desarrollar técnicas, modelos y herramientas que faciliten la
reutilizacion e independiza hasta donde sea posible en el desarrollo
de la aplicacion.

Inmediatez (Rapidez de Implantacién) ElI desarrollo de
aplicaciones web requiere un periodo de implantacion mucho mas

reducido, que influye en todo su ciclo de desarrollo.

Ccreaciéon de contenidos como parte integrante de la fase de
ingenieria de la aplicacibn. Aunque en este trabajo nos
centramos en la especificacion de aplicaciones orientadas a ofrecer
funcionalidad compleja, mas alld de la mera diseminacion de
informacion, el disefio y producciéon de textos, graficos, videos etc.
gue conforman la estructura informacional de la aplicaciéon es una
tarea que deberia ser realizada en paralelo al disefio de la propia
aplicacion.

lintegracion (disponibilidad global) de fuentes heterogéneas
de informacion. La posible necesidad de manejo integrado de
contenido estructurado y no estructurado, almacenado en distintos
formatos (bases de datos, sistemas de ficheros, dispositivos

multimedia) y accesibles de forma distribuida mediante multiples
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aplicaciones es otro de los factores que condiciona el proceso de
disefio de este tipo de aplicaciones.

Evolucién organica. Es un aspecto fundamental en el &mbito de la
web, donde tanto el contenido como los requisitos de las
aplicaciones evolucionan a una velocidad vertiginosa. Esto es en
parte debido a que los clientes de este tipo de aplicaciones suelen
tener un conocimiento muy pobre de sus necesidades y de las
posibilidades del sistema.

Seguridad en la comunicacion. Debido a que las aplicaciones
web se encuentran disponibles a través de una red, es dificil limitar
el grupo de usuarios finales que pueden acceder a ella. Es por ello
que se hacen necesarios mecanismos para proteger informacion

sensible y proporcionar modos seguros de transmision de datos.

Calidad (margen de error cero). La permisividad mostrada por los
usuarios ante los errores en aplicaciones Web (robustez, facilidad
de uso o rendimiento) es muy limitada: enlaces erréneos o
informacion desactualizada provocan la pérdida de usuarios de la
aplicacion. Es por ello que en el desarrollo de este tipo de
aplicaciones es primordial disponer de mecanismos exhaustivos de
control de calidad que minimicen las posibilidades de fracaso de la

aplicacion.

Velocidad. El uso intensivo de la red provoca que la eleccion de
protocolos de comunicacion y el mantenimiento de una velocidad
de acceso adecuada sean una parte clave de disefio de dichas

aplicaciones.

Importancia de la interfaz. La necesidad de implementar

interfaces de usuario mas intuitivas, capaces de capturar la
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atencion del usuario y facilitar el acceso a la informacion a aquéllos
que poseen una habilidad limitada en el uso de aplicaciones

informaticas.

Necesidad de personalizacion. Debido, a la facilidad de
migracion del usuario a otras aplicaciones y la variedad de este tipo
de aplicaciones, la personalizacion es un elemento significativo del
disefio, y da valor afiadido a un contenido que debe ademas ser
accesible y estar actualizado.

Adicionalmente, es necesario agregar otros requisitos primordiales para

el correcto funcionamiento de la aplicaciébn, como son la estabilidad, la

disponibilidad del servidor, la interoperabilidad con el dominio originario,

entre otras.

2.3.6 arquitectura de aplicaciones web

Las arquitecturas que disponen las aplicaciones Web se originan a

partir de la configuracion de servidor web y la base de datos de la que esta

fundamentada, siendo las arquitecturas mas comunes:

Configuracion todo en un servidor.

Configuracion doble servidor separado para Web y Base de Datos
Configuracion todo en un servidor con servicio de aplicaciones
integrado.

Configuracion doble servidor separado para servidor web +
aplicaciones y servidor Base de Datos.

Configuracion de triple servidor separado.

a. configuracion aplicacion web todo en un servidor.

En esta configuracion (Grafico 11), un unico ordenador mantiene el

servicio de tipo http, la légica de negocio, la légica de informacién y la
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informacion. El software que ofrece el servicio gestiona tanto el http como la
l6gica de conexidn, ejemplos de estas configuraciones son ASP y PHP.

Cliente Servidor web + BD

Navegador Servicio HTTP (Consultau Base de datos
Peticion operacion
Respuesta Respuesta

Gréfico 11. Configuracion todo en un servidor
Fuente: (Lujan, 2002)

b. Configuracion doble servidor separado para web y base de datos.

En la presente estructuracion (Grafico 12), se parte del esquema
anterior, con la diferencia que se separa la l6gica de datos y los datos
propiamente dichos a un servidor de BD especifico, proveyendo una mayor
confiabilidad y robustez en la aplicacion.

Cliente Servidor web Servidor ED

Navegador Servicio HTTP |consulta u | Base de datos

operacion

Peticion

Respuesta Respuesta

Gréfico 12. Configuracion doble servidor separado (WEB - BD)
Fuente: (Lujan, 2002)
c. Configuracion todo en un servidor con servicio de aplicaciones

integrado.

Este tipo de arquitecturas (Grafico 13), donde ya se integran servicio de
aplicaciones, se aparta la légica organizativa del servicio http, y se designa

al servicio de aplicaciones para la administracion de los procesos que
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fundamenta la I6gica del sistema. Ejemplo de este tipo son los sistemas
JSP.

Cliente Servidor web + aplicaciones + BD

MNavegador Servicio HTTP Base de datos
Peticin

&
*

Consulta u

Respuesta operacion

Datos Datos

procesados
Servicio de aplicaciones

Grafico 13. Configuraciéon un servidor + Servicio Aplicaciones
Fuente: (Lujan, 2002)

El objetivo de separar las distintas funcionalidades (servicios de http,
l6gica de negocio y logica de datos) en distintos servidores, tal como lo
presenta (Lujan, 2002), es aumentar la escalabilidad del sistema de cara a
obtener un mayor rendimiento. Al separar las distintas funcionalidades en
distintos servidores, cada uno de ellos es configurable (dimension) de forma
adecuada a los requisitos que presenta cada uno de ellos.

Por ejemplo, para ofrecer el servicio de http hace falta establecer un
servidor con una conexion a Internet con excelente nivel de velocidad de
subida y de descarga, rapido pero sin grandes necesidades de
almacenamiento. Sin embargo, como agrega (Lujan, 2002), para el servidor
de base de datos hace falta un ordenador con mucha memoria, con un disco
duro de alta capacidad de almacenamiento y rapido para mantener toda la
informacion.

d. Configuracion doble servidor separado para servidor web +

aplicaciones y servidor base de datos.
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Representa una mejora sustancial de la estructura anterior, ya que se
separa la logica de datos y los datos a un servidor independiente de base de
datos especifico. La fiabilidad del sistema (Grafico 14) mejora, por la

independencia de la autonomia de los servidores.

Cliente Servidor web + aplicaciones Servidor BD

Navegador Servicio HTTP Base de datos

Peticién
g Respuesta

Consulta u
operacion

Datos [5 &' Datos

procesados
Servicio de aplicaciones

Gréfico 14. Doble servidor separado (Web + aplicaciones - BD)
Fuente: (Lujan, 2002)

e. configuracion de triple servidor separado.

Esta configuracibn es una de las mejores esquematizaciones para
aumentar la escalabilidad del sistema y asi obtener un mayor rendimiento en
general. En este se separan las tres funcionalidades béasicas del servidor
web en tres servidores especificos, independientes y vinculados al mismo
tiempo, tal como se sefala en el grafico 15.

Cliente Servidor web Servidor BD

Navegador Servicio HTTP Base de datos

Peticion

Consultau
operacion

~ -~ 2
\ ~ 7 /
Datos EEE Datos

. rocesados
Servidor de |” - o
aplicaciones Servicio de aplicaciones

Respuesta

Grafico 15. Configuracion un servidor + Servicio Aplicaciones
Fuente: (Lujan, 2002)

Ademas de potenciar la escalabilidad del sistema, con el respectivo
aumento de la eficiencia en general, con la separacion de funcionalidades

obtenemos una configuracion independiente especifica para cada uno de los



51

distintos servidores, asi como aislar la I6gica del disefio y la l6gica de datos
en servidores separados no conectados a Internet directamente aumenta la
seguridad total de la aplicacidn, ya que el acceso a la base de datos no es

facil bajo estas caracteristicas.

La tecnologia por servidores separados, tanto en los casos de
comunicaciéon por arquitectura todo en un servidor con servicio de
aplicaciones, servidor web — aplicaciones mas servidor web, o tiple servidor
con servidor web, servidor de base de datos y servidor de aplicaciones de
manera independiente, se debe en muchos de los casos a que es la Unica
opcion disponible, o a que se mantiene sistemas de comunicacion web
heredados, priorizando siempre la comunicacion intraprocesos y la

comunicacion interprocesos, tal como se detalla en el grafico 16.

Web Server Scripting Servidor de aplicaciones Cache Server Pages
(ASP, PHP) (JSP) (CSP)
Servidor web Servidor web Servidor web

Servicio HTTP

!

Servicio HTTP Servicio HTTP

Ser. aplicaciones i Servidor BD i
Légica de negocio Légica de negocio
L I
1 I
Servidor BD 1 Servidor BD 1
ow | | o O
+——— Comunicacion intraproceses (rapida) # = = = Comunicacion interproceses (lenta)

Gréfico 16. Arquitectura de aplicaciones web todo separado
Fuente: (Lujan, 2002)

2.3.7 principios de disefio
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Para el desarrollo de aplicaciones web, se debe seguir unos
parametros de disefio, los que se aplicaran profundamente en el marco
metodolégico de la presente investigacion cientifica, pero que para
cumplimentar la comprension de lo que representa el desarrollo de una

aplicacion web, en breves rasgos se hace referencia a (Lujan, 2002):

e Se estudian los requisitos y especificaciones de la aplicacion web:
cual es el contenido del sitio, qué se pretende conseguir, a quién se
destina y el numero de visitas previsto, qué inversion se desea
realizar, de cuanto tiempo se dispone, etc.

e A partir de los requisitos se decide la arquitectura y tecnologia a
emplear: empleo de un servidor web propio o alojamiento
(hospedaje) en un servidor alquilado, ancho de banda de la
comunicacién del servidor web con Internet, paginas estaticas o
tecnologia de generacion dindmica de paginas, datos almacenados
en ficheros o en un servidor de base de datos, etc.

e A continuacion se disefia la estructura légica o de navegacion,
pagina inicial, pagina principal, empleo de marcos, menus, division
de secciones, relacion vinculante, pagina de novedades, etc.

e Se define la estructura fisica, que puede ser similar a la l6gica o de
caracter independiente.

e Se crean los contenidos del sitio web. Se realiza la carga de datos.

e Se realiza el disefio grafico y ergonémico: colores, montaje,
tipografia, botones de navegacion, logotipos, y demas elementos
de atraccion al usuario.

e Se crean las paginas estéticas y elementos multimedia.

e Desarrollo de los scripts y paginas dinamicas.

e Se comprueba el correcto funcionamiento de la aplicacion,
conexion con base de datos, verificacion de enlaces rotos,
confirmacion de los recursos empleados como imagenes y su

ubicacion es correcta, asi como la compatibilidad de la aplicacion
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con los navegadores de mayor uso (Firefox, Chrome, Safari,
Opera).

Una vez identificado toda la informacion sobre la aplicacion WEB, su
funcionamiento y las diferentes configuraciones que dispone, se selecciona
la metodologia de disefio de la aplicaciébn que se ajuste a las necesidades
de la misma, que en este caso en particular, es la metodologia de desarrollo

basado en UML, especificamente la metodologia UWE.

2.4. Metodologias de desarrollo basados en UML

Los sistemas informaticos, son modelos explicitos del mundo real o
entorno de la problemética real en que se desarrollan, por lo que estan
direccionados a satisfacer el conjunto de 6rdenes y requisitos que lo definen.
“‘En cuanto mayor sea el nivel de abstraccion con el que éstos son
expresados, mayores seran las posibilidades de tales modelos de ser Utiles

a su proposito en el tiempo.” ( (Medina, 2005), p. 4).

Dentro del nivel de abstraccion requerido, las aplicaciones en la que los
métodos de desarrollo estan fijados a objetos han obtenido una gran
atencion y éxito considerable, por ejemplo en la estructuracion de interfaces
de usuario, programas de gestion jerarquica, y clases de objetos como
ventanas, botones, barras de desplazamiento, listas, etc.

Es aqui donde el Lenguaje Unificado de Modelado (UML) ha jugado un
rol de mucha notoriedad convirtiéndose, como lo sefiala (Hernandez,
Hernandez, & Juan, 2008) en ese “estandar tan ansiado para representar y
modelar la informacion con la que se trabaja en las fases de andlisis vy,

especialmente, de disefio.” (p.1)

El UML como tal, proporciona un vocabulario y unas reglas de

comunicacién y enlace, siendo en este caso el eje central la representacion
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grafica del sistema en general, ademés de proveer las formas para la
creacion y lectura de los modelos, originAndose asi las metodologias de

desarrollo.

Los objetivos de este lenguaje de programacion, referidos por
(Hernandez, Hernandez, & Juan, 2008) son:

e Visualizar: UML permite expresar de una forma grafica un sistema

de forma que otro lo pueda entender.

e Especificar: UML permite especificar cuales son las caracteristicas

de un sistema antes de su construccion.

e Construir: A partir de los modelos especificados se pueden

construir los sistemas disefiados.

e Documentar: Los propios elementos graficos sirven como
documentacion del sistema desarrollado, ademas que pueden ser

utilizados para su futura revision

Como tal, el lenguaje UML se desenvuelve por medio de la
estructuracion de diagramas? (diagramas de casos de uso, de clases, de
objetos, de secuencia, de colaboracion, de estados, de actividades, de

componentes, de despliegue), detallados en el cuadro
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TIPO DE DIAGRAMA

DESCRIPCION

DIAGRAMA DE CASOS
DE USO

Representa graficamente los casos de uso
gue tiene un sistema. Se define un caso de
uso como cada interaccién supuesta con el
sistema a desarrollar, donde se representan
los requisitos funcionales. Es decir, se esta
diciendo lo que tiene que hacer un sistema y

como.

DIAGRAMA DE CLASES

Muestra un conjunto de clases, interfaces y
sus relaciones. Este es el diagrama mas
comun a la hora de describir el disefio de los

sistemas orientados a objetos.

DIAGRAMA DE OBJETOS

Orientados a la modelacion de solidos

DIAGRAMA DE
SECUENCIA

Se muestra la interaccion de los objetos que

componen un sistema de forma temporal.

DIAGRAMA DE
COLABORACION

Determina la contribucion bilateral entre

componentes del sistema

DIAGRAMA DE ESTADOS

Representa los cambios de estado que se

identifican con las acciones.

DIAGRAMA DE
ACTIVIDADES

Cuantifica la cantidad de acciones que se

producen en el sistema, y -~~~ -~
Continua 2

“an

desarrollando.

DIAGRAMA DE

Clasifica la organizacion fisica de las partes |

COMPONENTES del esquema de objetos.
DIAGRAMA DE Especifica cdmo se presentaran las funciones
DESPLIEGUE desarrolladas

Cuadro No.9
Diagramas UML

Fuente: (Hernandez, Hernandez, & Juan, 2008)

Las

representaciones especificas mas determinantes dentro del

lenguaje UML son la OO-H (Object oriented hypermedia) y la UWE (UML-



56

based Web Engeneering), siendo usada la UWE por sus caracteristicas para
el disefio de la aplicacion WEB, objeto del estudio de investigacion presente.

2.4.1. metodologia agil UWE

La propuesta provista por (Koch, Kraus, & Hennicker, 2000) en lo que
seria el origen de la UML, como ha sido descrito anteriormente, es una
metodologia para la creacion de aplicaciones con una descripcion
exhaustiva del proceso, basdndose en el desarrollo de objetos y de
diagramas. Bajo este sentido, la UWE es una conjuncion de meétodos que
permite determinar y estructurar de mejor manera una aplicaciéon Web en su
proceso de creacion., manteniendo la base del UML durante toda su

ejecucion.’

(Minguez & Garcia, 2007) Especifican que, la UWE esta especializada
en la especificacion de aplicaciones adaptativas, y por tanto hace especial
hincapié en caracteristicas de personalizacion, como es la definicién de un
modelo de usuario o una etapa de definicion de caracteristicas adaptativas
de la navegacion en funcién de las preferencias, conocimiento o tareas del

usuario.

El desarrollo UWE, en todo su desarrollo debe contemplar varias
etapas y modelos, segun lo describe el mismo Koch:

e Analisis de requisitos. Plasma los requisitos funcionales de la
aplicacibn Web mediante un modelo de casos de uso.

e Modelo de contenido. Define, mediante un diagrama de clases, los
conceptos a detalle involucrados en la aplicacion.

e Modelo de navegacion. Representa la navegacion de los objetos
dentro de la aplicacion y un conjunto de estructuras como son

indices, menus y consultas.
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e Modelo de presentacion. Representa las interfaces de usuario por
medio de vistas abstractas.
e Modelo de proceso. Representa el aspecto que tienen las

actividades que se conectan con cada clase de proceso.

2.4.2. Caracteristicas

Las principales caracteristicas del desarrollo de aplicaciones por UWE
son el uso de una notacidon estandarizada para todos los modelos
construidos, siendo esta la UML, la definicion de métodos para la
construccion de los diferentes modelos y la especificacion de las

restricciones para incrementar el nivel de exactitud de los modelos.

En un inicio, la metodologia agil UWE toma como piedra angular los
requisitos, clasificando estos en dos grandes grupos: funcionales y no
funcionales. Los requisitos funcionales son los mas importantes en el
proceso, pudiendo ser estos relacionados con el contenido, la estructura,
con la presentacion o con la adaptacion del sistema a cualquier naturaleza.
Como se especificO anteriormente, UWE provee varios modelos que
permiten describir, desde un punto de partida abstracto, una aplicacion Web,

siendo estos modelos vinculados como se describe en gréafico 17.

Analisis de requisitos

’
< I

1 )
Modelo de contenido Modelo de navegacion Modelo de presentacién
e —-— E-—-—--

K
|

1
Modelo de procesos

Grafico 17. Modelado de UWE

Fuente: (Nieves, Ucan, & Menéndez, 2014)
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El analisis de requisitos en UWE se modela con casos de uso, explica
(Nieves, Ucan, & Menéndez, 2014), agregando a su exposicion que “esta
conformado por los elementos actor y caso de uso, los actores se utilizan
para modelar los usuarios de la aplicacion Web”. (p. 230)

Como se identifica en el grafico 17, el modelo conceptual del sistema
parte del modelo de contenido, tomando en cuenta los requerimientos
especificos que se pretenden solventar, representados en el diagrama de
clases. En base al analisis de requisitos obtenido y al modelo de contenido
que se disefia, se presenta el respectivo modelo de navegacion, que en
relacion directa con la interfaz de usuario provee el modelo de presentacion.
Finalmente el modelo de presentacion de linea la interaccion del usuario con

la aplicacion Web.

2.4.3. fases de desarrollo

Las fases de desarrollo de una aplicacion Web por UWE siguen un
determinado orden, que muchos autores lo denominan “ciclo de vida del
software”, representando todos los pasos por los que pasa un proyecto
software desde el momento de ser conformado ideoldégicamente, hasta su

implementacion fisica y/o virtual.

Estas fases de desarrollo (Grafico 18) incluyen actividades como la
toma de requisitos, el andlisis, el disefio, el desarrollo, pruebas de
validacion, aseguramiento de la calidad, instalacion, uso, mantenimiento v,

después de determinado tiempo, la obsolescencia.
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Toma de
requisitos

Implantacién

Grafico 18. Fases de Desarrollo
Fuente: (Hernandez et al, 2007)

a. Andlisis de requisitos

(Hernandez et al, 2007) indican que, el andlisis de requisitos es la
primera fase de desarrollo de una aplicacion web, donde habra que
recolectar la informacion exacta sobre las necesidades que tiene el usuario
sobre el producto. Sin embargo, la obtencion veraz de esta informacion no
es sencilla, por lo que se utilizan una serie de plantillas, libros y

metodologias para extraer del usuario estos pensamientos.

En esta fase inicial se prevé los casos de uso, los actores que
intervendran en cada uno de los casos, sus potenciales acciones, los
requerimientos funcionales, prestaciones, posibles actualizaciones a futuro,
y otros requisitos no funcionales como el rendimiento, la usabilidad, la

seguridad, etc.

b. Disefo

La fase de disefio conformard una variedad de elementos que
describen un sistema de acuerdo a las necesidades obtenidas de la fase de
analisis de requisitos, conjuntamente con la comprension de la tecnologia y

las herramientas de desarrollo disponibles.
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Es en esta fase donde se desarrollan el diagrama estructural (disefio
sobre la estructura sistematica del sistema), el diagrama de comportamiento
(disefio sobre la actuacion de los componentes), la arquitectura del sistema
(disefio de componentes, integracién e implementacion), organizacién de
cadigo fuente y compilacién (directorios, control de versiones, compilacién
posterior), interfaz de usuario (estandares, disefio de contextos, metaforas),
sistema de informacion (base de datos, abstraccion de objetos,

almacenamiento) y la seguridad del conjunto de la aplicacion Web.

c. Documentacion

La documentacién es otra parte estructural importante del desarrollo, y
por tal razén es necesario escoger y definir correctamente que tipo y sistema
de documentacion se usara en el proyecto, siguiendo estos parametros
(Hernandez et al, 2007):

e Formatos de los documentos, segun su tipologia y métodos de
acceso. Deberemos definir los formatos y plantillas elegidos para
los diagramas de disefio, hojas de calculo, hojas de seguimiento
del proyecto, documentos que registren fallos o cambios en las
especificaciones durante el desarrollo, documentos que definan la

interfaz de usuario, etc.

e Meétodo de acceso y flujo de trabajo de cada tipo de documento.
Quién va a tener acceso a los diferentes tipos de documentos y
bajo qué privilegios. Donde se van a notificar los cambios que se

realicen

En caso de documentacion explicita del propio desarrollo, se relaciona
su formulacion con las herramientas de realizacion, ya que estas nos

ofrecen en muchos de los casos la autogeneracion de la misma en temas
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vinculados a codigo fuente y comentarios insertados en la sintaxis,

ayudando al proceso.

d. Pruebasy calidad

Si bien este aspecto no es influyente en el desarrollo inicial, afecta
directamente a la presentacion final del mismo. Para que tenga éxito un
proyecto de desarrollo de aplicacion web por UWE, es necesario la medicion
de la calidad que espera el cliente, siendo pardmetros de medicion las
prestaciones, las respuestas esperadas por las acciones, la accesibilidad del
sistema bajo varias condiciones, realizando una variedad de test adicionales

hasta llegar a un sistema estable y de alto valor agregado.

Los modelos tradicionales de ciclo de vida del software incluian la fase
de pruebas como un proceso que habia que llevar a cabo una vez finalizado
el desarrollo, asi como lo promulga (Herndndez et al 2007), agregando
textualmente que incluirla en esta parte “resulta altamente contraproducente,
no sélo por el coste de arreglar fallos o deficiencias una vez terminado el
desarrollo, sino por la naturaleza evolutiva de muchos proyectos (sobre todo
en entornos de software libre), en los que la fase de desarrollo no termina

nunca estrictamente hablando.” (p.25)

e. Seguridad

La seguridad es un factor clave para la proteccion de la informacién
que se va desarrollando en la base de datos, cuya afeccién se produce en
absolutamente todas las partes de su concepcion. Los principios basicos de

seguridad son:

e Confidencialidad, donde los recursos de acceso por privilegios para

usuarios autorizados.
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e Integridad, para que los recursos puedan ser modificados
solamente por usuarios autorizados, y

e Disponibilidad de los recursos para su acceso permanente.

En la metodologia UWE, la seguridad se ve descrita bajo el
denominado andlisis de riesgos, que consiste en la recopilacion de varias
actividades que potencialmente pueden ser peligrosas para el
establecimiento de la aplicacion Web, descrita jerarquicamente en el grafico
19

Gréfico 19. Andlisis de riesgos UWE
Fuente: (Hernandez et al, 2007)

2.4.4. Modelos de la metodologia UWE

UWE parte del uso de la UML para poder hacer el disefio y
estructuracion de las aplicaciones Web. (Camelier, 2013) Afiade que para
los componentes que son usados especificamente para el dominio Web
(links y nodos por ejemplo), UWE posee estereotipos y limitaciones en el
modelado de dichos elementos. La notacion utilizada en UWE cubre los
aspectos de contenido, navegacion, presentacion y proceso del dominio web

como se ejemplifica en el Grafico 20.
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Gréfico 20. Principales modelos de UWE

Fuente: (Camelier, 2013)
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Como se identifica en el gréfico, los principales modelos que utiliza la

metodologia UWE son: modelo de contenido, modelo de navegacion,

modelo de presentacion,

complementarios, explicados a continuacion.

a. Modelo de contenido

modelo de procesos Yy otros modelos

Este modelo hace representacion de la informacién de dominio, con

una importancia elevada en la aplicacion web, describiendo la distribucion de

la informacion, su vinculacién y la estructuracion general de la plataforma.

“El objetivo de este modelo es proporcionar una especificacion visual de la

informacion relevante de aplicacion web, describiendo la estructura de los

datos en la pagina y las operaciones entre esos contenidos”.

2013), p. 27.

(Camelier,
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.pa:kaue Cantert [ a".;_‘|l'_‘|::n'rer!t Diagram u

AddressBook
-intraduction : String

Contact

-name ; Siring
~email ; String

1 1 1 1 1
-postalAddiain  -postalAddrAkernative -phongMain phonsAkernative

Address Phone Picture
-name ; Sring -internationalAreaCode | Integer -wicdih - Integer
-postalCode | Integer -prefix ; Integer -hieight - Integer
-city : String -numiber ; Integer
~ceuntry : String

Grafico 21. Principales modelos de UWE
Fuente: (Camelier, 2013)

Una caracteristica importante de este modelo (Grafico 21) es que en él
no se especifican procesos, solamente se utiliza para la representacion
sistematica de elemento estaticos. En el modelo de contenido se integran de
igual forma los objetos involucrados en las actividades que realizan los

actores, a manera de entradas o salidas (resultado) de sus acciones.

Kroib y Koch indican que el modelo precisado en UWE para definir
aplicaciones web, no se diferencia de un modelo que define otro dominio;
por tal motivo el modelo de contenido se especifica a través del diagrama de
clase UML conteniendo clases, atributos, asociaciones y otros elementos
UML, todo eso sin necesitar de ninguna extension o estereotipo en su

construccion.
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En conclusion, un diagrama de contenidos representa la parte estatica
de una interaccién, mientras que la parte dinAmica de esta se aplica en los

modelos de navegacion.

b. Modelo de navegacion

El modelo de navegacion da una clara idea de las paginas de la que
esta estructurada una aplicacion web y su conexion interna de forma que
sea posible el entendimiento de su estructura. En la visualizacion de
navegacion se representan los nodos y enlaces de hipertexto y se disefia el
camino de navegacion de la pagina, ensefiando los accesos disponibles, los
objetos que se involucran en la navegaciéon y cémo los actores pueden

acceder a ellos.

(Camelier, 2013) Explica que, en este modelo es posible ver los nodos
(<navigationClasses>) — unidades de navegacion — Yy los links
(<navigationLinks>) existentes que conectan esos nodos. Los nodos
contienen los datos perceptibles al usuario y las operaciones sobre esos
datos. Los links hacen las conexiones entre los nodos y reflejan las

asociaciones del modelo de aplicacion.

El diagrama de navegacion esta fundamentado en los diagramas UML
de clases, pero necesita adicionalmente otros elementos especificos para el

modelado de aplicaciones Web, que son los estereotipos.

En el Grafico 22, especificamente se detallan las bases del modelo de
navegacion, que son el NavegationNode, los vinculos y las asociaciones de
objetos. Tanto NavegationNode como Links sirven conjuntamente para la
formulacibn de NavigationClass y ProcessClass con sus vinculos
respectivos, asi como para la creacion del Menu, seccion Inicio, Guided Tour

y otros elementos adicionales.
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package Navigaton| = NavigationMetamode! | |
NavigationNode -source -outlinks Link
+sLandmark : Boolean 1 ¢ |-sAutomatic Boolean
+sHome : Bodlean 1 ~guard : String [0..1)
-guard : String [0..1) 3 z ~selectionExpression | String [0,.1)
-dataBxpression : String [0.1) o ks
i
ExdernalNode Menu -menus NavigationClass NavigationLink
-locationExpression | Sring (1) 0.1
AccessPrimitive
[ T ]
1 I |
Query GuidedTour Index
~expression : String (0.1) ~sortExpression | String [0..1)

Gréfico 22. Modelado de Navegacion UWE
Fuente: (Camelier, 2013)
La funcion de los estereotipos es de simbolizacion de elementos
especificos del sistema representado. En el Grafico 23, se ejemplifica un
modelo de navegacion tomando como ejemplo la formulacion de una agenda

de contactos, donde se visualizan los links de procesos, los enlaces de
navegacion, los menus y las navigationClass.
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package SHalfFirished | .51 Mavigation Disgram ]J

==mavigationClagg>>
AddressBook
¥

<<processlink=> CMEnLEs s<processlink==
| MainMenu i
SLQUEry == E | =sprocessClasss=> T
Search ContactCreation
| <<indexss =
ceprocesslinks> Contactlist
==nawngationLink==

=<NavigEonLink ==

<<navigationClass=> [ ]|  <<processlini>>
Contact

Grafico 23. Ejemplificacién Modelado de Navegacion UWE
Fuente: (Camelier, 2013)

c. Modelo de presentacion

El modelado de presentacién, figura como una representacion estatica
de la configuracion de los nodos que intervienen en todas las acciones que
se ejecutan en esos nodos. Son Utiles ademas para la exploracién de
sistemas embebidos, protocolos o formas de comunicacion utilizadas dentro

del sistema.

(Hernandez et al, 2007) adicionan que, las conexiones entre nodos del
sistema pueden etiquetarse con el protocolo de comunicaciéon en que se
implementan, pudiendo ser subnodos o componentes internos del software.
En configuraciones de caracteristicas mas avanzadas, la presentacion
puede extenderse con mucha rapidez, especificando arquitecturas,

versiones y ficheros de configuracion con relativa facilidad.

En contraposicion a lo considerado anteriormente, (Camelier, 2013)
explica que este modelo describe la estructura basica de la Ul definiendo

cuales elementos de la interface (ancla, texto, imagen, formularios, etc.) van
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ser usados para representar los <navigationNodes>. Sin embargo, el modelo
de presentacion no considera los aspectos concretos de la interface del
usuario, tales como colores, fuentes, y donde estaran localizados los
elementos en la Ul, por eso se trata de una presentacion abstracta de la

interface, representando algunos aspectos concretos

Existen dos maneras de exponer el modelado de presentacion,
mediante una vista estructural, o mediante una interfaz de usuario (User
Interface). La vista estructural (Grafico 24) modela la divisién del espacio en
gue se presentan los objetos, mostrando todos los elementos exhibidos, y

cdmo se pueden agrupar esos elementos.

<<presentation group>>
Checkout
0

;*pvtsm.":;uén o'wp-;} <<presentation group>>
Header ’ Activity

v

<<presentation class>> =
Statedmage

{denvedFrom= Checkoul state}

|

<<presentation class>> <<presentation class>> <<presentation class>>
weicome [ Confirmitems [0} SetAddresses | O

<<presantaton class>>
SetWrapOptions [

<<presentadbon ciass>> <<presentation cass>> <<presentaton class>>

SetShippingOptions [0 SetPaymentOptions r: PlaceOrder f;‘]

Gréfico 24. Vista estructural modelo de presentacion UWE
Fuente: (Camelier, 2013)

Por otro lado, la vista de interfaz de usuario (Grafico 25), ensefia los
elementos de la Ul dentro de la clase de presentacion o <presentationClass>
permitiendo una visualizacion de caracter mas intuitivo. Aqui interacttan los
prototipos independientemente, pero conectados a los atributos respectivos,
asi como a las operaciones dentro del diagrama de procesos y de

navegacion.
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package Presentation | @ Presertation Diagram ]J

AddressBook ™

| : Introduction X I

: SearchForm o] h
: CreateContact H " I
| : SearchCriterion B ] i :Search o ] - - I Show CortactCreation form

: MainAlternatives &
: Contact ['] ol
Show CortactUpdate
| : Name %l : EMail x =W~o" '“wmacn.umvaauugsdnmr':ggB
= — — Text-input-Fieids
: picture E] : PhoneMain = - ]
i ~
EhnaAmtion = For each contact matching the
- SearchCriteria only the
: PostalAddrMain % T inot-empty fields are displayed
The contacts are displayed
PostalAddrAiternative % below each other
I : ContactCreationOrUpdate 2 ]

Gréfico 25. Presentacién por User Interface
Fuente: (Camelier, 2013)

d. Modelo de proceso

El modelo de proceso, tal como lo indica (Koch, Kraus, & Hennicker,
2000), provee los elementos necesarios para representar los procesos de
negocio en un modelo UWE. Esta parte de la aplicacion web, a diferencia del
modelo de navegacién que apunta la estructura estatica del sistema,
representa la parte dinAmica de la misma, es decir, presenta el seguimiento
de una serie de pasos que se realizan para completar una tarea. El modelo

de procesos asi tiene 3 finalidades basicas, especificadas en el gréafico 26.



Grafico 26. Finalidades de Diagrama de Procesos
Fuente: (Camelier, 2013)
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La principal caracteristica que distingue a la metodologia UWE del
resto de metodologias para la estructuracion de aplicaciones web es que en
ella, los procesos son definidos por separado, no como una extension de los
otros modelos de la navegacion mediante <processClass>, sino que las
caracteristicas, aspectos internos y flujo de informacién son detallados en el

modelo de proceso.

El modelo de procesos puede ser representado de dos maneras

distintas:

e Modelo de Estructura de Proceso: este tipo de modelo deriva del
modelo de contenido y describe la relacién entre las diferentes
clases de procesos usadas para soportar los procesos de negocio
(Koch, Kraus, & Hennicker, 2000), p.35. El modelado de estructura
de proceso es delineado por un diagrama UML con el estereotipo
<processClass>, donde el desarrollador define la relevancia de las
clases en el proceso.

Este tipo de modelo, afiade (Camelier, 2013), muestra como
interactian las clases, pero no detalla las actividades del proceso, las
mismas seran definidas en el modelo de flujo de proceso. En realidad este
modelo representa la relacion entre las clases, los cambios en jerarquia y
semantica de los procesos, como se puede ver en el ejemplo ilustrado en el
Gréfico 27.
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Confirmation »

-question : String
[AY
ContactProcessing
ContactUpdate 3, ContactCreation 3,

UpdateConfirmation 5, ContactDatainput » SaveConfirmation 3
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Grafico 27. Modelo de estructura de procesos

Fuente: (Camelier, 2013)
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e Modelo de Flujo de Proceso: Este tipo de modelado de proceso

detalla como se comporta el sistema y el seguimiento de sus

acciones dentro del proceso de negocio. (Camelier, 2013) agrega

que, “el process flow, como también se lo llama, describe

minuciosamente los pasos dentro de un proceso, en el caso que el

usuario navegue por éste. Esta representado por diagramas de

actividad UML, sin la necesidad de estereotipos y describe las

acciones del usuario y del sistema, vistas anteriormente, durante el

proceso.”

(p. 37)
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Este diagrama es aquel que mejor ejemplifica todos los procesos
dentro del sistema, incluyendo en su vista las conjunciones que expresan
relaciones de ejecucion en un orden determinador jerarquico, tal como se
propone en el grafico 28, que es un procedimiento de creacion de nuevo

usuario en un sistema de gestion informético.

activity CortactCreation [ : Contact Creation Workfiow | |

CreateContactButtonPressed T

( <aserActon>> gﬂ—\ name newContact : Contact

S - N 0

<<gysiemAction>> 0 >
Searchf or ContactinAddr essBook

®

Grafico 28. Modelo de estructura de procesos
Fuente: (Camelier, 2013)
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2.4.5. Herramientas y tecnologias de desarrollo

Para el desarrollo de las funcionalidades que aporta la metodologia
UWE para el desarrollo de aplicaciones Web, se utilizan herramientas
basadas en el modelado bajo principios en UML, afiadiéndole una extension

a la aplicacion para que de permisos pertinentes a estas nuevas funciones.

Por ejemplo, se han desarrollado plugins para herramientas de uso
extendido como MagicDraw, con soporte para Java, C++ o C#, o también
existe el desarrollo de la UWEnet, que representan un plugin para UML de
tipo codigo abierto. Pero en busqueda de una mayor robustez del sistema,
mejor vinculacion de diagramas internos y compatibilidad dentro de
ambientes Java, se utilizara el entorno Eclipse que permite la generacion de
aplicaciones web para plataformas JavaServer Faces (JSF).

a. Eclipse

Tal como se lo define en su pagina web (www.eclipse.org), Eclipse es
una Interfaz de desarrollo para una variedad de proyectos, siendo
primordialmente el armazon sobre el que se instalardn herramientas de
lenguaje, mediante la implementacion de plugins, en el caso especifico de
UWE, el plugin UWE4JSF.

Esta arquitectura de plugins, permite ademas la cohesioén de diversos
lenguajes de desarrollo, la introduccion de accesorios Utiles posteriores
como: herramientas UML, librerias de ayuda, editores visuales de objetos,
etc. El entorno de desarrollo Eclipse, estd estructurado por completo en
Java, por lo que dependiendo de la maquina donde sea implementado,
puede consumir demasiados recursos para poder desenvolverse

satisfactoriamente.
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b. Mysql

MySQL es un sistema gestor de bases de datos, cuya simplicidad,
facilidad de uso, excelente rendimiento y generalizado uso, han ocasionado
gue sea extremadamente conocido y divulgado para el desarrollo del que ha
sido creado.

Como gestor de base de datos tiene una gran cantidad de
prestaciones, ademas de tener de igual manera algunas desventajas que

seran expuestas a continuacion:

e Desarrollado en C/C++

e La API esta disponible para su uso en C, C++, Java, Perl, Phyton,
Rubyy TCL.

e Excelente velocidad de respuesta.

e Dualidad en opcion de uso, cliente servidor o de incrustacion en
desarrollo.

e Multiple soporte de almacenamientos de tablas, mejorando su
eficiencia de acuerdo a cada caso de desarrollo.

e Administrado por usuarios y privilegios.

e Permite acceso de comunicacion a TCP/IP, sockets NT y UNIX.

e Soporte para el idioma espafiol en mensajes de error, agregando la
letra “A” y los acentos.

e De una altisima confiabilidad.

¢ No soporta procedimientos almacenados.

e No incluye disparadores ni vistas.

e No incluye sefalamiento de caracteristicas como datos

estructurados, herencia, entre otros.



Glosario de términos

1.- Tiempos ociosos: sin produccion de informacién o generacion de producto o servicio
2.- DN: De acuerdo a la necesidad
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CAPITULO Il
ANALISIS Y DISENO DE LA APLICACION WEB.

3.1. Introduccién

El presente capitulo constituye la aplicacion directa de la metodologia
UWE para el desarrollo de la aplicacion Web de gestion de soporte y
garantia técnica de equipos informaticos a ser implementada en la empresa
Ecuatech, el mismo que ha sido estructurado en base a una serie de
necesidades presentes en la empresa de distribucién informética y la
problemética observada previamente mediante visualizacion directa del

investigador.

Cabe recordar que, como se establecio en las etapas iniciales de este
estudio, Ecuatech es una empresa que distribuye equipos en todo el pais
desde hace 4 afios, donde los inconvenientes actuales en la gestion de
garantias y soporte técnico, por la cantidad de clientes activos dentro de la
misma, generan una tardanza en la comunicacién cliente — Ecuatech,
ocasionando retrasos en la adjudicacion de érdenes de trabajo y atencién de
suministros para los mismos, sintiendo la necesidad de sistematizar esta

tarea para mantener la fidelidad de los clientes.

3.2. PROPOSITO GENERAL DE LA APLICACION

El propdsito general de la aplicaciéon, asi como de la especificacion de
analisis y disefo, es definir de forma clara, concisa, congruente, relacionada
y precisa todas las funcionalidades y restricciones que se manejan en el
medio corporativo de la gestibn de garantias y servicio técnico de la

empresa.
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Es asi que, el proposito general de la aplicacion esta determinado bajo
la constitucibn de una herramienta informatica dirigida tanto a los
desarrolladores como a los usuarios y clientes de la empresa Ecuatech,
sobre la cual se establecen todas las caracteristicas funcionales y

requerimientos especificos, tanto de hardware como de software.

3.3. Vision global y alcance propuesto

La aplicacion informatica desarrollada se mantiene dentro de una vision
global de solucionar la probleméatica de manejo y comunicacion entre los
grupos de influencia y participacion directa dentro del proceso de
mantenimiento y servicio técnico de computadoras y periféricos externos de
la empresa Ecuatech, asi como facilitar el proceso de informacion continua
con los clientes mediante el envio de reportes de estado parciales de sus

requerimientos, de la siguiente manera:

e Se desarrollara el sistema a partir de la metodologia UWE, ya que
por sus caracteristicas organizativas y administrativas es la que

mas se acomoda a las necesidades explicitas del cliente.

e La presente aplicacion permitird la gestion de soporte técnico y
garantia de los equipos informaticos, organizando todo el proceso
de reparacion de los equipos que ingresen a la empresa Ecuatech
informando en todo momento al cliente, técnico y bodeguero el

estado del mismo.

e El sistema consta de 3 mdédulos: médulo del Bodeguero, el médulo

de los técnicos y el médulo del cliente.

e El sistema incluird el manejo de informacién y cambio de estado

dentro de cada modulo, y su comunicacién entre unidades de
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estudio, lo que implicaria que el cambio en un médulo represente

un cambio en los modulos complementarios.

Ademas, la aplicacion permitird el manejo de base de datos de los
equipos ingresados, en espera de reparacion y mantenimiento,
detenidos por falta de stock de repuestos, devueltos por garantia y
hardware que no aplica a garantia, en cuyo caso los medios

econdmicos de reparacion corren por parte del cliente.

Desde la perspectiva global de alcance global del proyecto cientifico

aplicativo, el presente proyecto se estructura de 3 partes:

3.4.

La primera correspondiente al medio de disefio y ejecucion de la

herramienta informatica;

Una segunda seccion donde se realizan las pruebas al desarrollo
propuesta para comprobacion de la resolucion de la problematica

anteriormente visualizada, y

Una tercera y ultima seccion donde se especifica un manual de
usuario de la aplicacion, para comprensioén y utilizacion efectiva del

producto final, lo que potencializaria su utilidad correcta.

Descripcion detallada del producto.

3.4.1. Perspectiva

El sistema informatico aplicativo a implementar partira desde una

perspectiva administrativa inicialmente, donde se englobaran los cuatro

departamentos de los que esta compuesto la empresa Ecuatech, de acuerdo

a la organizacion administrativa general, para de forma especifica indicar los

modulos de participacion dentro del entorno de servicio técnico y de
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garantias, bajo denominacion de la aplicacion fisica web, tal como se

especifica en el grafico 29 y grafico 30 respectivamente.

Administracion

Ecuatech
Depa’rtafnento
Tecnico
—(  Reparaciéon )
——( Mantenimiento )
( Aphcamo'n de
. Garantias -
_ Departamento
Financiero
—( Administracion )
—(  Bodega
—( Caja
_ | Departamento
de Desarrollo
( Desarrlo‘llo
\__ Informatico
( Revision de
Software
| Recursos
Humanos
—(  Personal
~ Inspeccion
\ Laboral -

Gréfico 29. Modelo de perspectiva y participacién general

Fuente: Ecuatech
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Entorno de
servicio técnico
y garantias
Moddulo -

Bodeguero — Ingresar Equipos
— Nuevo cliente
—>( v Registro de equipo
—( Equipos pendientes
—( Equipos en reparacion
— Equipos reparados

g Moddulo ,
Técnicos —(_ Equipos en diagndstico
—(_ Equipos en reparacion
" Moddulo
Clientes — (_Informacién de Diagndstico

—( Estado pendiente
—( Estado reparacion
— Estado reparado
—> Estado entregado
— Estado anulado

Gréfico 30. Modelo de perspectiva especificay estructuracion

Fuente: Ecuatech

3.4.2. Funciones generales del producto

Las funciones generales del producto se especifican en los items

enlistados a continuacion:

e Estructurar un medio de comunicacion entre el apartado de

bodega, cuerpo de ingenieros de servicio técnico, con actualizacion



82

de informacién continua sobre el estado del equipo al usuario o

cliente final.

e Establecer una base de datos actualizable en tiempo real, sobre los
equipos y su estado dentro del area de servicio técnico, asi como la
necesidad de adquisicion de implementos, y la aprobacion o

rechazo de garantia.

e Formular una metodologia ordenada de servicio al cliente, bajo
parametros de mejora del trabajo propuesto, mediante clasificacion
de actividades por jerarquizacion.

e Mantener al cliente informado en todo momento sobre el estado del
servicio, tanto si se encuentra pendiente de revision, si ya se
encuentra en reparacion, si ya fue reparado y entregado, o si su

garantia ha sido anulada por varias razones especificas.

e Cargar documentacion de registro de clientes y registro de equipos,
con lo que se llevaria una cronologia de los trabajos realizados, en

las fechas establecidas y por qué agente de servicio fue hecho.

e Administrar de forma separada, pero al mismo tiempo inclusiva, los
moddulos de comunicacion entre bodeguero, servicio técnico y
cliente, con lo que los cambios de estado no son independientes

uno de otro.

3.4.3. Tipos y funciones especificas de usuario

Dentro del proyecto de aplicacion web mediante metodologia UWE,
para la administracion y gestion del servicio técnico de la empresa Ecuatech
se distinguen 3 tipos de usuario, los mismos que tendran 3 moddulos

independientes, pero de comunicacion inclusiva:



83

e Recepcionista — bodeguero: Este usuario se encarga de recibir el
dispositivo electronico y/o periféricos para su revision fisica inicial,
ademas de confirmar el registro de ingreso del equipo, la
visualizacion y actualizaciéon del registro del cliente, y clasificar los
equipos para su posterior revision, incluyendo su entrega final

después del proceso.

e Técnicos de servicio: este usuario se encarga de realizar todos
los procedimientos de reparacion y mantenimiento requeridos para
cada dispositivo ingresado, ademas de ser aquellos que disponen
de la peticién de repuestos, y ademas garantizan la aplicacion de
todas las normas de uso y ejecucidon de garantia para los equipos

entregados y vendidos por la empresa.

e Cliente final: Este usuario es el principal ente de accion y
supervision dentro del sistema, ya que de su entera satisfaccion
depende la continuidad del trabajo realizado por la empresa, donde
se requiere mantener actualizado la informacion sobre su equipo a
todo momento, con lo que se lograria una mayor comodidad y
aceptacion del servicio hacia sus requerimientos de calidad y

atencion.

3.4.4. Restricciones generales

Las restricciones generales para los usuarios del sistema de gestién de
servicio técnico de la empresa Ecuatech mediante aplicaciones web son
muy pocas, entre las que se puede nombrar tener instalado un navegador
actualizado, con todos sus complementos, y acceso a Internet en todo
momento, ya que facilitaria este medio la comunicacion en cualquier lugar
gue se encuentre cualquiera de los usuarios especificados anteriormente. En
los dos primeros usuarios, se indicara un nombre de usuario y contrasefia

especificos, propios de cada uno de los asesores de servicio del
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departamento, mientras que el cliente mediante el codigo de documento
entregado en el registro inicial puede monitorear a todo momento el flujo de

servicio por la empresa.

3.4.5. Interfaces de comunicacion y de software

El sistema de gestion del servicio técnico mediante aplicacion de una
aplicacion web para la empresa Ecuatech, tal como se sefiala, es orientado
a su utilizaciéon mediante la web, razon por la cual la empresa Ecuatech
posee un servidor especial para la implementacion del sistema. Por tal
razon, todo el trabajo a implementarse se introducira y mantendra en
funcionamiento en el servidor propio dentro del departamento de Desarrollo

de la empresa.

Desde el campo indicado para las interfaces informéaticas y de software
utilizadas para la conformacion del presente proyecto, se encuentran:

e Eclipse JEE SR2.

e Lenguaje de programacion Java.

e Base de datos MySQL.

3.4.6. Atributos

Los atributos del disefio, en forma conjunta con la utilizacién de
interfaces de software y de comunicacién, son:

e De carécter y uso agradable al usuario.

e De facil interaccion con entre modulos.

¢ Informacion independiente pero inclusiva de cambio de estado
entre modulos.

e Generacién automatica de expedientes digitales, los mismos que
posteriormente pueden ser utilizados de forma fisica.

e Utilizar y magnificar a todo momento la imagen institucional de la

empresa.
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e Mantener wuna fiabilidad o6ptima en cuanto al manejo vy
establecimiento de la informacion y trabajos dentro del area de
servicio técnico.

e Llevar un registro de clientes y dispositivos en tiempo real.

e Conseguir un campo de accion y seguridad O6ptimo para la
disminucién de efectos por agentes externos al servicio.

e Ser claro, conciso, de facil interpretacion, y que no requiera altos

conocimientos informaticos para su uso por parte del cliente.

3.5. SELECCION METODOLOGICA.

Concluida la descripcion detallada del producto, estableciendo su
perspectiva, las funciones generales, los tipos y funciones especificas, sus
restricciones generales del producto, asi como las interfaces de
comunicacién, de software y sus atributos, se procede a seleccion
metodoldgica, que garantice la seleccion adecuada de la estructura de
desarrollo agil UWE con respecto caracteristicas que proponen otras

metodologias de desarrollo.

El estudio simplificado de seleccién metodoldgica estd compuesto de

dos partes fundamentales:

e Andlisis general descriptivo.

e Estudio comparativo caracteristico.

3.5.1 Analisis general descriptivo

El analisis general descriptivo, entendido como la presentacion de una
serie de ventajas y desventajas, permite comparar la aplicacion de métodos
agiles con otros grupos generales de desarrollo, tomando en cuenta en este
punto los métodos adaptativos y los métodos descriptivos de desarrollo de

software (Cuadro 10).
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METODO

VENTAJAS

DESVENTAJAS

METODOS
AGILES

Proceso de gestion que
fomenta la inspeccion y
adaptacion frecuente.
Fomenta el trabajo en
equipo, organizacion
propia y responsabilidad.
Permite la entrega rapida
de software de alta
calidad.

Enfoque de negocio que
alinea el desarrollo con
las  necesidades de
cliente y objetivos.
Simplicidad al eliminar
trabajo innecesario.

Fuerte dependencia de
los desarrolladores.

No recomendado en
situaciones que
requieran
reacondicionamiento del
sistema.

No aplicable a disefos
de gran envergadura.

METODOS
ADAPTATIVOS

Se centran en la
adaptacion rapida a los
cambios.

Se acomoda a los
cambios presentados en
el equipo de trabajo.
Informa tareas a semana
aplicada siguiente.

Dificultades para
describir lo que pasara
en un futuro.

Se basa en versiones de
software entregadas.
Aplica la declaracion de
la relacién de valor coste
esperado.

METODOS
DESCRIPTIVOS

Se centran en la
planificacion del futuro en
detalle.

Informa caracteristicas y
tareas planificadas.

Dificultades a la hora de
cambiar de direccion el
proyecto.

Aplicacion de comités de
control de cambios para
asegurar el aporte.

Cuadro No.10

Andlisis general descriptivo.

Fuente: INTECO 2009




87

3.5.2 Estudio comparativo caracteristico.

El estudio comparativo caracteristico, a diferencia del analisis general
descriptivo, se direcciona a la comparacion propositiva de la metodologia a
un nivel més especifico, relacionandola bajo una serie de aspectos técnicos

con otras metodologias especificas de similares caracteristicas, tal como se

verifica en el Cuadro. 11.

METODOLOGIA DE
DESARROLLO 8 7 6 7 4 7 39
ITERATIVOS.
METODOLOGIA DE
DESARROLLO EN 6 8 | 10 | 9 10 8 51
CASCADA.

METODOLOGIA DE
DESARROLLO 7 8 8 8 7 9 47
COWBOY

Cuadro 11
Estudio comparativo caracteristico.
Fuente: INTECO 2009

Las calificaciones dentro de un rango entre 1 (mala) hasta 10
(excelente), se basa en el conocimiento técnico propio del investigador,
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apoyado de estudio comparativos realizados como antecedentes previos,
tomando como referencia el realizado por el Laboratorio Nacional de Calidad

del Software (2009), sobre metodologias y ciclos de vida del software.

El estudio comparativo caracteristico, como herramienta de validacién
de la seleccion de la metodologia indicada para el software, reconoce la
superioridad de la metodologia UWE sobre otro tipo de metodologias
generales, basandose en un conjunto de ventajas y calificaciones técnicas

en varios aspectos caracteristicos de su desarrollo.
3.6. Desarrollo y metodologia UWE
3.6.1. Modelado UWE
a. Modelo conceptual

Dentro del modelo conceptual establecido inicialmente para el disefo
de la aplicacion WEB para la gestiéon de soporte y garantia técnica de
equipos informéticos en la empresa Ecuatech de la ciudad de Salcedo, se

indican 6 entidades estructurales: documento, usuario, técnico, cliente, y

mensajes, cuyos detalles individuales se sefialan dentro del cuadro 12.

ENTIDAD CONCEPTUAL DESCRIPCION

DOCUMENTO Almacena los datos de identificacion de la
actividad a realizar. Consta de id, descripcion,
estado inicial, nota, estado, fecha de ingreso,

fecha de entrega y costo.

USUARIO Acopia la informacion de ingreso del sistema,
realizando una disgregacion entre

administrador y técnico.

ADMINISTRADOR Almacena la informaciéon de identificacion de

administrativos, permitiendo ingreso equipos,

CONTINUA >
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nuevo cliente, registro de equipos, equipos
pendientes, equipos en reparacion y equipos

reparados.

TECNICO

Contiene las referencias de identificacion de
acceso para el médulo de técnicos, con el
respectivo manejo de estado de equipos en

diagnadstico y equipos en reparacion.

CLIENTE

Registra la informacion especifica del usuario
del servicio. Muestra un cédigo de
identificacion, cédula, nombres, apellidos,
direccion, teléfono 1, teléfono 2, y correo,

entre otros.

MENSAJES

Conlleva la aglomeracién de mensajes de
estado actual del servicio técnico vy
reparacion, con una id de mensaje, problema,

solucion, costo, estado, observacion y fecha.

Cuadro No.12

Descripcidn de entidades conceptuales del sistema

Fuente: Ecuatech

Como se evidencia dentro del modelo conceptual, se comprueba la

necesidad de aplicacion de la metodologia UWE, ya que existe una serie de

relaciones explicitas que especifican la conexion real de cada uno de los

medios participantes dentro del servicio, existiendo una comunicacion entre

el cliente y un documento de registro inicial necesario del dispositivo

Dicho dispositivo, con sus relaciones,

al mismo tiempo son de

conocimiento tanto del administrador como del equipos técnico, los mismos

gue generan una serie de mensajes los mismos que cambiaran el estado del
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dispositivo a lo largo del tiempo, siendo mucho més claro su relacion en la

denominacion del diagrama de clase para el presente proyecto.

b. Modelo de presentacion

La aplicacion WEB para manejar correctamente el modelo conceptual
requerido, debe mantener un modelo de presentacion accesible para todos
los participantes y usuarios, predominando la utilidad practica del sistema, la
facilidad de ingreso y lectura del estado del servicio, ya que muchos de los
clientes no poseen altos conocimientos en diagramacion y si la presentacion

les resulta dificultosa conllevaria al desuso del sistema por parte del cliente.

El modelo de presentacidn del presente proyecto se subdivide en 2, un
modelo de presentacion para el modulo administrativo y de técnico, y un
segundo modelo de presentacion diferente para el cliente, tal como se

sefalan en los graficos 31y 32.

INICIO MENU L

LUGAR DE
TRABAJO

REGRESAR
SALIR (ocasional)

Gréfico 31. Modelo de presentacion modulo administrativo — técnico
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Cabe sefalar que el estado de regresar (ocasional) se debe a que en
algunas ocasiones dentro de la aplicacién se indica esta figura, mientras que
en otras funciones de la misma no se indica, pero el espacio asignado se
mantiene.

Menu de estado activo

Lugar de despliegue
de identificacion

Lugar de despliegue
informativo especifico
de estado

Gréfico 32. Modelo de presentacion modulo cliente

c. Modelo de paquetes

Siguiendo con la metodologia UWE de modelado, finalmente se
apuntan los paquetes de los que se encuentra compuesto la aplicacién web,
los mismos que englobarian en si los casos de uso determinados. Para el
disefio de la aplicacion WEB para la gestion de soporte y garantia técnica de
equipos informaticos en la Empresa Ecuatech de la ciudad de Salcedo se

identificaron los siguientes paquetes:

e Administrador: casos de uso del ingreso administrativo de
dispositivos y equipos al area de servicio técnico, asi como el
ingreso de informacion de clientes, revision de pendientes y

especificaciéon de estados.
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e Cliente: casos de uso del ingreso del cliente al sistema, donde
Gnicamente se generara un reporte actualizado del estado de su

equipo dentro del area de servicio técnico de Ecuatech.

e Técnico: casos de uso donde el médulo de técnicos se encargan
de imprimir el reporte inicial de recepcion del equipo, donde se
especifican las actividades a realizar, asi como el cambio de estado
en operacion del diagndstico de equipo.

Los paquetes de los que esta constituida la aplicacion se encuentran

sefialados en el gréfico 33.

—\ e

administrador técnico

S

cliente

Gréfico 33. Modelo de paguetes aplicacion WEB.

3.6.2. Diagramado UWE

a. Diagramas de casos de uso

En consecucién al modelo de paquetes del cual estd compuesto el

disefio de la aplicacion web requerida, se presentan una serie de casos de

uso, de los cuales se pueden detallar:

e Casos de Uso del paquete administrador.
e Casos de Uso del paquete técnico.

e Casos de Uso del paquete cliente.
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Al tener una mayor relevancia dentro del sistema, se inicializa el
andlisis de diagramas de caso de uso con el paquete administrador. El
administrador, como se indic6 anteriormente tiene las funciones de
recepcion, registro y entrega de equipos, ademas de comunicacion activa
entre el servicio técnico y el cliente, aparte de indirectamente observar las
anotaciones adicionales del técnico en cuanto a peticion de repuestos y/o
herramientas adicionales de diagnostico, asi como revision de
caracteristicas en aquellos casos donde aplicaria o no la garantia expedida

por la empresa.

A continuacibn se muestran los casos de uso del paquete
administrador, los mismos que de acuerdo a diagramacion se presentan

dentro del gréafico 34:

e Restaurar anulacion.

e Entregar equipo.

e Generar reporte.

e Registrar cliente.

e Ingresar equipo: confirmar ingreso: anular ingreso.

¢ Revisar pendientes: confirmar diagnéstico: rechazar diagndstico.

%
Administrador

ginclude» aiimolyde»

ar Ingreso . Anular Ingreso
«inclute
7
Revisar Pendientes

«includes

£ ginclude»
Confirmar Diagnéstico Rechazar Diagndstico

Gréfico 34. Casos de uso paquete administrador.
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En escala de relevancia y participacion dentro del sistema, se presenta
en segundo lugar los casos de uso para el paquete técnico. Como se indico
anteriormente, el moédulo técnico se encuentra indicado para realizar las
funciones de diagndéstico y revision iniciales, generacion de Ordenes de
reparacion y aplicacion de garantias, asi como de generacion de envios y
peticion de repuestos. A continuaciéon se enlistan los casos de uso del
paquete técnico, los mismos que segun diagramacion se explican dentro del

gréafico 35.

Generar Reporte
4 Reparar Equipo

Tecnico Diagnosticar Equipo

«jnclude» “include»
- N

Registrar diagnostico Enviar a reparacion

Gréfico 35. Casos de uso paquete técnico.

Finalmente, y sin restarle importancia dentro de la operacién de la cual
se hard uso la aplicacion WEB disefiada, se encuentra el cliente, cuyos
casos de uso se reducen solamente a la generacién de reportes de estado
de su dispositivo dentro de las operaciones de mantenimiento, tal como se

visualiza en el gréfico 36.

A

Cliente

Gréfico 36. Casos de uso paguete cliente.
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b. Diagramas de clases

Con antecedentes en el modelo conceptual, el diagrama de clases
especifica las entidades de las cuales estd compuesto el disefio, asi como
las relaciones de comunicacion existentes entre los medios, donde cada uno
de los integrantes cuenta con un tipo de dato. Realmente el diagrama de
clases representaria la logica real especifica del negocio, aunque en la
realidad dentro de la Empresa Ecuatech, en ocasiones por personal
reducido, tiene que existir una plataforma multitarea. Las principales
entidades, tal como se explicd en el modelo conceptual son: Documento,

Usuario: Administrador: Técnico, Mensajes y Cliente.

Las relaciones existentes dentro del diagrama de clase, asi como los

accesos gue tienen cada uno de ellos se verifica a partir del Grafico 37.

Documento Cliente
+id +id
+descripcion +cedula
+estadoinicial +nombres
+nota +apellidos
+estado +direccion
+fecha_ingreso +telefonol
+fecha_entrega I~ +telefono2
+costo +correo
+ingresar() +consultar_estado()
+generar_reporte() +ingresar()
+entregar_equipo() L~
+anular_ingreso()
+restaurar()
+reparacion()
+diagnosticar()
+confirmar_ingreso()
+consultar_pendientes()

Mensajes
+id
+problema
+solucion
+costo
+estado
+observacion

Usuario
+fecha
+usuario -
+password +confirmar()
+rechazar()
Adminstrador Tecnico +ingresar()

Gréfico 37. Diagrama de clases.
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c. Diagrama de secuencia

Los diagramas de secuencia, se los agrupa por acciones dentro de
cada paquete de la aplicacion web, es asi que existen por importancia y
orden de participacion dentro del desarrollo de la aplicacion WEB, primero
las acciones del administrador, seguidas de las realizadas por el técnico y
finalmente las ejecutadas por el cliente. Inicialmente para el administrador se

ejecutarian las siguientes secuencias por orden detallado:

e Administrador - Registrar cliente. El administrador llama a vista
especifica frmCliente dentro de la cual se envian los datos, en
ProcesarCliente se procesa esta peticion, después de lo cual se
solicita confirmacion. Confirmado el proceso, estos datos son
clasificados y guardados en la base de datos, posterior a lo cual se
provee un mensaje de respuesta y se da por finalizado el proceso.
La secuencia se especifica en el Gréfico 38.

interaction SecRegistrarCliente )

Administrador frmCliente ProcesarCliente Clase Cliente

! 1:Llamar avista,_ !

i

[ 2 : Enviar datos

: 3: 'Prorésar peticion

4 : Solicitar confirmacion :

i 5 : Enviar confirmacién_ !

| 6: Clasificar datos |

7 Guardar datos

UE : Mensaje de respuesta |

U\ 9: Proceso finalizado

Gréfico 38. Secuencia Administrador, Registrar cliente.
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e Administrador — Registrar Equipo. El proceso es similar al

efectuado en registrar cliente, donde primero el administrador llama

a vista frmEquipo, envia datos del equipo a Procesar Equipo, este

procesa la peticion y solicita la confirmacion de registro de equipo.

Enviada la confirmacion, los datos son enviados a clasificacion y

guardado en la base de datos, lo que provoca un mensaje de

respuesta, pasando el equipo a secuencia de diagnostico, dando

por finalizado el proceso. La secuencia se detalla en el gréfico 39.

interaction SecRegistrarEquipo )

Administrador

frmEquipo Procesar Equipo Clase Equipo

1: Llamar a vista_ !

2 : Enviar datos

' — '

' 3 : Procesar peticion '

L
' '
|

4 - Solicitar confirmacion !

' 5 : Enviar confirmacién

'U 6 : Clasificar datos

7 Gugrdar datos

8 : Mensaje de respuesta

! 9: Pasar equ'po a diagnostico

U 10 : Proceso finalizado

Gréfico 39. Secuencia administrador — registrar equipo.
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e Administrador — Confirmar Ingreso. Para la secuencia de
confirmacion de ingreso, el administrador consulta los equipos
procesador en procesar equipos, aqui se solicita informacion a la
clase Equipo, la misma que regresa la informacion de la base de
datos, con cuyos datos se enlista los equipos que se detallan a la
informacion del cliente requerido. Se selecciona el equipo
especifico que se quiere verificar, se confirma su ingreso, esta
informacion se clasifica y se actualiza la informacion si fuera
necesario. Finalmente se provee un mensaje de respuesta, para
gue el administrador pueda imprimir el reporte de confirmacion
pasando el equipo a diagndstico, finalizando asi el proceso. La

secuencia se enuncia en el Gréafico 40.

interaction SecConfirmaringreso )

Administrador Index Equipos Procesar Equipo Clase Equipo

1 : Consultar equipos

'
» 1

12 ; Solicitar informaciép !

-

'
L &

3 : Informacién

4 : Lista de equipos

5 : Seleccionar equipg

6 : Confirmar ingreso _

7 : Clasificar datos _ !

8 ::Actu}allizar datos

F . Mensaje de respuesta\:

'
!

i

11 : Pasar quipo a diagnostico

U\12 : Proceso finalizado

10: Imprirﬁlir Reporte

Gréfico 40. Secuencia administrador — confirmar ingreso
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Administrador — Anular ingreso. Esta secuencia provee la
cancelacion de prestacion de servicio. ElI administrador consulta
equipos a Procesar Equipo, se solicita informacion a la clase
Equipo, que provee la misma de la base de datos. Se enlista los
equipos que cumplen los datos pedidos, el administrador
selecciona el equipo y procede a la anulacion de ingreso, esta
informacion es clasificada nuevamente y actualizada, dando la
respuesta de ingreso de datos, pasando el equipo al grupo de
anulados, finalizando el proceso. La secuencia esta escrita en el

gréafico 41.

interaction SecAnularingreso )

Administrador Index Equipos Procesar Equipo Clase Equipo

1 : Consultar equipos

'
[

2 : Solicitar informacicp
3 : Informacién

L_r 4 : Lista de equipos

5 : Seleccionar equipq_

6 . Anular Ingreso

7 : Clasificar datos _ !

i

8: :Actu}alizar datos

F : Mensaje de respuest:-;'

10 : Pasar eﬂmipo a anulados

11 : Proceso finalizado !

Gréfico 41. Secuencia administrador — anular ingreso.
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e Administrador — Generar Reporte. Aqui se procede a la opcion
de impresién del reporte de equipos ingresados y su estado, donde
el administrador consulta los equipos a Procesar Equipo, se solicita
la informacién a la clase Equipos, la misma que una vez obtenida
de la base de datos se regresa para enlistar aquellos que cumplan
con los requisitos. El administrador selecciona el equipo, y el
mismo administrador procede a imprimir reporte, finalizando la

secuencia (Gréafico 42).

interaction SecImprimirReporte )

Administrador Index Equipos Procesar Equipo Clase Equipo

'
[

1 : Consultar equipos

2 : Solicitar informaciép :

P
3 Informacién

'
&

\_r 4 : Lista de equipos

5 : Seleccionar equipq

6: Imprim'ir Reporte

__________________________

7 : proceso finalizado

Grafico 42. Secuencia administrador — generar reporte.

e Administrador — Revisar pendientes. La secuencia de revisar
pendiente es una de las de mayor uso por parte del administrador,
ya que en ella revisa el estado de los equipos de manera periddica,
o cuando ella o el cliente lo requieran. Aqui se encuentran
relacionado de procesar mensaje, procesar equipo, clase equipo y
clase mensaje, con lo que al mismo tiempo requiere una
integracion adecuada entre los participantes.

Inicialmente el administrador revisa pendientes a Procesar equipo,

el mismo que envia una lista de equipos presente al momento de
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peticion al index de detalle. EI administrador solicita detalle del
equipo a Procesar Equipo el mismo que solicita una serie de
mensajes al sistema. Procesar mensaje se direcciona por peticion
a clase mensaje, quienes indican una lista de todos los producidos
por equipo, para finalmente por mensaje producido solicitar
informacion del equipo, la misma que es provista por la clase

Equipo, tal como se disgrega en el gréafico 43.

interaction SecRevisarPendientes )

‘ Administrador

Index Equipos Detalle Equipo Procesar Equipo Procesar Mensaje

| Clase Equipo

‘ Clase Mensaje

1 : Consultar pendientes

U 2: Listade equipos

» '

| 3: Detalle del equ’\ptz'

U 4 : Solicitud de mensajes

5 : Buscar mensajes por equipo

| @

U 6 : Lista d& mensajes
U‘ 7: Mensajes por equipo :

8 : Solicitud de Informacién del Equipo o

H H
u‘ 9 : Informacién del Equipo

10 : Proceso finalizado!

Grafico 43. Secuencia Administrador — Revisar pendientes.

Administrador — Confirmar Diagnostico. La secuencia de
confirmacion de diagnéstico es paso precedido hacia la orden de
reparacion del mismo. El administrador revisa equipos pendientes,
Procesar Equipo le provee la informacion detalle, el administrador
envia confirmacion, la misma que es clasificada y actualizada en
Procesar Mensaje, se envia un mensaje de confirmacion, para
pasar finalmente el equipo a reparacion, tal como se detalla en el

gréafico 44.
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interaction SecConfirmarDiagnostico )

Administrador Detalle Equipo Procesar Equipo Procesar Mensaje

>

2 : Informacién detalle !

i 3 : Enviar confirmacion_ !

1 : Revisar:pendientes

4 : Clasificar datos

5 ::Aétukalizar datos

U‘ Mensaje de confirmacion

7 : Pasar éqqipo a reparacion

|_| 8 : Proceso finalizado :

Grafico 44. Secuencia administrador — confirmar diagndéstico

e Administrador — rechazar diagnostico. La secuencia de rechazar
diagnéstico cumple las mismas caracteristicas que la secuencia
confirmar diagndstico, solamente que en este caso Detalle Equipo

envia rechazo en vez de enviar confirmacién (Grafico 45).

interaction SecRechazarDiagnostico )

Detalle Equipo

‘ Administrador Procesar Mensaje

\ Procesar Equipo

2 : Informacion detalle ;

i 3: Enviar rechazo i

1 : Revisaripendientes

4 : Clasificar datos |

5: EAéluhlizar datos

I—r Mensaje de confirmacién

7: Pasar éqqipu a reparacion

8 Proceso finalizado !

Gréfico 45. Secuencia administrador — rechazar diagndéstico
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e Administrador — entregar equipo. Esta secuencia se procede una
vez dado por terminado el proceso de reparacion o servicio técnico.
El administrador consulta el estado del equipo, se solicita
informacion a la Clase Equipo, se enlista los equipos con esas
caracteristicas de peticion, el administrador procede a la seleccion
del equipo indicado enviando la orden de entregar equipo, esta
informacion es ingresada a la base de datos para actualizacion y se
provee un mensaje de respuesta. Finalmente, se imprime el reporte
de entrega, pasando el equipo al grupo de entregados finalizando

el proceso, tal como se direcciona en el gréafico 46.

interaction SecEntregarEquipo )

Administrador Index Equipos Procesar Equipo Clase Equipo

g

12 : Solicitar informaci6p !

1 : Consultar equipos

'
-

4 ; Lista de equipos

5 : Seleccionar equipq

: <
3: Informacioén

6 : Entregar equipo

7 : Clasificar datos

'
[

8 ::Actu}alizar datos

[ '

F : Mensaje de respuesta:

[l

i

11 : Pasdr eqﬂipo a entregados

LI\12 : Praceso finalizado |

10 : Imprinhir Reporte

Gréfico 46. Secuencia Administrador — entregar equipo
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e Administrador — restaurar anulacion. El proceso de restaurar
anulacion se realiza cuando un equipo cuya accion de reparacion y
servicio técnico ha sido validada, pasando el equipo huevamente a
diagnostico. ElI administrador consulta equipos anulados,
obteniendo de la clase equipo la lista de los que cumplen
requisitos, el administrador restaura la anulacion, actualizando la
informacion para finalmente imprimir el reporte y pasar el equipo a
diagndstico. (Gréfico 47).

interaction SecRestauraAnulacion )

Administrador Index Equipos Procesar Equipo Clase Equipo

> :
2 : Solicitar informacicp
3 : Informacién

1 : Consultar eduipos anulados

4 : Lista de equipos

5 : Seleccionar equipq_

6 : Restaurar anulacién_ :

7 : Clasificar datos

'
'
[

1

8: :Actukalizar datos

F : Mensaje de respuest.’;'

'
'
'
[

il

11 : Pasar eqi||ip0 a diagnostico

u\u : Proceso finalizado :

10 : Imprimir reporte

Grafico 47. Secuencia administrador — restaurar anulacién.
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Las secuencias determinadas para el paquete técnico se detallan a

continuacion:

e Técnico - Diagnosticar equipo. En la presente secuencia el
técnico consulta equipos que administrador ha enviado a
diagnodstico, donde se solicita informacion a la clase Equipo, se
provee la informacion, se la enlista y el técnico selecciona el equipo

que ingresa a diagnostico ese momento. (Grafico 48)

interaction SecDiagnosticarEquipo )

Técnico Index Equipos Procesar Equipo Clase Equipo

'
[

1 : Consultar equipos diagnostico

2 : Solicitar informacién

P
3 : Informacién

'
-

u‘ 4 : Lista de equipos

! 5: Seleccionar equipq

U\G : Proceso finalizado

Grafico 48. Secuencia técnico — diagnosticar equipo.

e Técnico - registrar diagndéstico. Este proceso equivale al
precedente a la secuencia administrador — confirmar diagnoéstico. El
técnico después de diagndstico, llama a vista
frmRegistrarDiagndstico, esta vista envia datos a procesar
mensaje, quienes procesan la peticibn y mandan a clasificacion y
guardado de datos en la clase Mensaje, se envia un mensaje de
respuesta, pasando el equipo a confirmacion de diagnostico por
parte del administrador, finalizando el proceso, como se evidencia

en el grafico 49.



interaction SecRegistrarDiagnostico )

Técnico frmActualizarEquipo frmRegistrarDiagnostico Procesar Equipo Procesar Mensaje Clase Mensaje
i 1 1 : Diagnosticar Equipo 1 - l . .
2 : Informacicn de equipo
3 : Liamar a vista :

-

1 5 : Procagsar peticion

+ 6 Clasificar datos

' '

' '

' ' .
' '

' '

'

L

7 Gugrdar datos

9 : Cambio de estado |

10 : Pasar eqyipo a confimacién

11 : Proceso finalizado

U-B‘: Mensaje de respuestai

Gréfico 49.
Secuencia técnico — registrar diagnostico

106



107

Técnico — Enviar a reparacion. La secuencia de envio a
reparacion se realiza posterior a aceptacion de diagnostico, el
técnico consulta el estado de equipos, la informacion es
desplegada, si se confirma el diagnéstico, se envia equipo a
reparacion, actualizando el estado en la base de datos, recibiendo
ademas un mensaje de respuesta que es paso previo a pasar el
equipo a reparacion en Procesar Equipo, finalizando el proceso de
envio a reparacion de dispositivos. Todo este proceso se sefiala
dentro del Grafico 50.

Cabe sefalar que, el proceso de enviar a reparacion solamente
puede ser llevado a cabo con aprobacién explicita por parte del
cliente, ya que en muchas ocasiones el cliente no puede costear la
reparacion, o sale mas conveniente la compra de un nuevo

dispositivo.

interaction SecEnviarReparacion )

Técnico Index Equipos Procesar Equipo Clase Equipo

1 : Consultar equipos

'2 : Solicitar informaci

H 3 : Infarmacién
4 Lista de equipos ! i
! 5: Seleccionar equipg T

6 : Enviar a reparacion_ !

' 7: Clasificar datos _ |

I

: 8 LlAélub izar datos
F: Mensaje de respuesta

10: Pas}a.r eqLipo a reparacion

u 11 : Proceso finalizado !

Gréfico 50. Secuencia técnico enviar a reparacion.
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Técnico — Generar reporte. La secuencia de generacion de reporte
permite la impresion y justificacion de las acciones realizadas para
conocimiento del administrador y el cliente. El técnico inicialmente
consulta el estado de equipos, recibiendo informacion de la clase
Equipo, se enumera una lista de equipos y se selecciona aquel que
se desea generar el reporte, con la accién de impresion final, tal

como se adjunta en el grafico 51.

interaction SecGenerarReporte )

Técnico Index Equipos Procesar Equipo Clase Equipo

1 : Consultar equipos

12 : Solicitar informacign !

'
&

U 4 : Lista de equipos

5 . Seleccionar equipQ_

H
3 : Informacion

6 : Imprirriir Reporte

7 : Proceso finalizado

Grafico 51. Secuencia técnico generar reporte.

Técnico — Reparar equipo. La ultima secuencia confirmada para el
técnico es la funcion denominada de reparacién, la misma que
como se indicé anteriormente solamente se realiza una vez que el
diagnéstico inicial haya sido aprobado por el cliente mediante
dialogo directo con el administrador, y habiendo todos los
repuestos requeridos para este proceso de reparacion. El técnico
verifica los equipos en reparacion, solicitando informacién
especifica, la Clase Equipo le regresa una lista de equipos en
reparacion por orden de llegada. Cuando el equipo ha sido

reparado, el técnico envia la orden de ingresarlo a reparados, con
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su consiguiente actualizacién de datos, pasando finalmente el

dispositivo electrénico al grupo de reparados. (Grafico 52).

interaction SecRepararEquipo )

Técnico Index Equipos Procesar Equipo Clase Equipo

[
>

1 : Consultar equipos en reparacion

2 : Solicitar informacign :

L

U‘ 3 : Informacién

H)

4 : Lista de equipos

! 5 : Seleccionar equipg

™ 6 : Enviar a reparados _ !

\ 7 : Clasificar datos _ :

8: :Aclu}a izar datos

LF‘: Mensaje de respuesta

10 ; Pasar ea.xipo a reparados

U\ll: Proceso finalizado :

Gréfico 52. Secuencia técnico reparar equipo.

De manera concluyente con la denominacién de diagramas de

secuencia, aungque no es muy extenso de exponer queda solamente disefar

el proceso que tiene que realizar el cliente, que para su funcién de

supervision general de su equipo solamente tiene que generar un reporte,

donde el cliente consulta equipos, solicitando informacién sobre su equipo

en especial, la clase Equipo le regresa la informacién disponible sobre el

estado actual, el cliente selecciona su dispositivo y puede hacer una

impresion de estado de la misma, de la forma que se presenta en el grafico

53.



interaction SecGenerarReporte )

Cliente Index Equipos

‘ Procesar Equipo

‘ Clase Equipo

1 : Consultar equipos o

2 : Solicitar informaci

3 : Informacién :

4 : Lista de equipos

i 5: Seleccionar equipq_ !

6 : Impriniir Reporte o

u 7 : Proceso finalizado |

Gréfico 53. Secuencia cliente generar reporte.

d. Diagrama de estados

110

Los diagramas de estados, tal como especifica el marco tedrico de

fundamentacion del presente proyecto investigativo, indican como se

procede el desarrollo de actividades dentro del sistema, desde un punto

inicial hasta un punto final del mismo. Dentro del disefio de la aplicacion

WEB requerida, por orden de relevancia se apuntan los siguientes

diagramas de estado:

e Estado Registrar Cliente.

Ingresar cédula cliente Existe Cliente

No S Ingresar datos cliente

[Cargar datos de clientej [Guardar datos clienteJ

Grafico 54. Diagrama Estado Registrar Cliente.

Si
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e Estado Registrar Equipo.

!

Ingresar datos equipo]

[Guardar datos equipo Imprimir reporte

Grafico 55. Diagrama Estado Registrar Equipo

e Estado Confirmar Ingreso.

Consultar equipos diagnostico Seleccionar equipo
(from )

U

Confirmar Ingreso Imprimir reporte
(from )

Gréfico 56. Diagrama Estado Confirmar Ingreso

e Estado Anular ingreso.

Consultar equipos diagnostico Seleccionar Equipo
(from ) (from )

L

Rechazar Ingreso Imprimir reporte
(from )

Gréfico 57. Diagrama Estado Anular Ingreso
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e Estado Generar Reporte.

Consultar equipos Seleccionar equipo
(from )

Imprimir reporte - @
(from)

Gréfico 58. Diagrama Estado Generar Reporte

e Estado Revisar Pendientes.

Consultar equipos pendientes Seleccionar equipo
(from)

|

[Visualizar Informacién]

®

Gréfico 59. Diagrama Estado Revisar Pendientes.

e Estado Diagnosticar Equipo.

?

Consultar equipos diagnostico Seleccionar Equipo
(from ) (from )

{Diagnosticar equipo] N Registrar diagnostico}

|

{Enviar a reparacién} [Enviar a cnnﬁrmaciénj

| -

Grafico 60. Diagrama Estado Diagnosticar equipos.
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e Estado Confirmar Diagndstico.

!

[Consultar equipos pendientesHSeleccionar Equipo]
Confirmar diagnostico

Gréfico 61. Diagrama Estado Confirmar Diagnostico

e Estado Rechazar Diagnéstico.

'

Consultar equipos pendientes Seleccionar Equipo
(from ) (from )

Revisar pendientes
(from )

Rechazar Diagnostico

Gréfico 62. Diagrama Estado Rechazar Diagnoéstico

e Estado Reparar Equipo.

Consultar equipos en reparacién Seleccionar equipo
(from )

Reparar equipo Imprimir reporte
(from)

Gréfico 63. Diagrama Estado Reparar Equipo
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e Estado Entregar Equipo.

Consultar equipos reparados Seleccionar Equipo
(from )

Entregar equipo

Gréfico 64. Diagrama Estado Entregar Equipo

Imprimir reporte
(from )

e Estado Restaurar Anulacion.

Consultar equipos anulados Seleccionar Equipo
(from )

y

Restaurar Equipo Imprimir reporte
(from )

Gréfico 65. Diagrama Estado Restaurar Anulacion.

e. Diagrama de despliegue

Dentro del diagrama de despliegue completo del sistema se verifica
una interaccién bidireccional entre diferentes servicios y capas de los que
esta compuesto cada una de sus partes. De esta manera, el diagrama de

despliegue se basa en las siguientes capas, expuestas en el grafico 66:

e Cliente. Corresponde al usuario que puede acceder al sistema

desde cualquier tipo de navegador.

e Servidor. Aqui se encuentra contemplado la aplicacion web, la

l6gica del negocio como tal y el acceso a los datos.
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e Servidor de Base de Datos. Es la herramienta especifica donde
se almacena la informacién a ser utilizada posteriormente en la

aplicacion, mediante el uso de MySq|l.

Cliente

Navegador

Servidor

Aplicacién Web

v

Logica del Negocio

Servidor de BD

v

E Accesoalosdatos| || | > MySql server

Grafico 66. Diagrama de Despliegue

f. Diagrama de actividades

Los diagramas de actividades son el ultimo eslabon del que esta
compuesto el disefio de la aplicacion WEB mediante uso de la metodologia
UWE, que de igual forma que en los diagramas de estado, se mantiene un
orden de relevancia de acuerdo a su disposicion en el tiempo a través de la
aplicacion. A continuacion se indican los diagramas de actividades
disefiados para la aplicacion de gestion de servicio técnico y reparacion:
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e Actividad Registrar Cliente.

!

[Vista registrar cliente]

Ingresar cédula

[Comprobar cédula} Mostrar Informacién}

v

Engresar datos cliente]

v

[Guardar datos cliente] Mensaje de informaci(’)n]

Grafico 67. Diagrama Actividad Registrar Cliente.

e Actividad Registrar Equipo.

!

Vista registrar equipo

|

Engresar datos equipo] Guardar datos equipo]

Equipo pasa a diagnostico}

Gréfico 68. Diagrama Actividad Registrar Equipo
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e Actividad Confirmar Ingreso.

Consultar equipos

Lista de equipos Seleccionar equipo]

[Equipo pasa a diagnosticoj

o

Grafico 69. Diagrama Actividad Confirmar Ingreso

e Actividad Anular ingreso.

Consultar equipos

Lista de equipos Seleccionar equipo

Anular Ingreso

(Mensaje de informacién Imprimir reporte

Equipo pasa a anulados

o

Gréfico 70. Diagrama Actividad Anular Ingreso
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e Actividad Generar Reporte.

?

[Consultar equipos

E—ism de equipos] ~| Seleccionar equipo]
Emprimir reportej 3 @

Gréfico 71. Diagrama Actividad Generar Reporte

e Actividad Revisar Pendientes.

?

[Consultar equipos pendientes

|

[Lista de equipos pendientes] > Seleccionar equipo]

{Vista detalle equipoj 5 Revisar pendientes]

Gréfico 72. Diagrama Actividad Revisar Pendientes.
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e Actividad Diagnosticar Equipo.

?

[Consultar equipos diagnostico]

1

{Lista equipos diagnostico

Detalle equipo

Enviar a reparacion (r" g ti equipcﬂ r"‘ gistrar diagnosu‘coj
L J U I

(Mensaje de informaciﬂrj [Mensnje de informm:ibﬂ

Lista de diagnostico

® [ aje de informm:ibrj

Gréfico 73. Diagrama Actividad Diagnosticar equipos.

e Actividad Confirmar Diagnostico.

?

[Consulmr equipos pendientesJ

|

[Lista de equipos pendientes

Seleccionar equipo
Vista detalle equipo
[Revisar pendientes] - Vista lista pendientesj

Confirmar diagnostico

[Mensaie de informan:ién]

®

Gréfico 74. Diagrama Actividad Confirmar Diagndéstico
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e Actividad Rechazar Diagnéstico.

!

Consultar equipos pendientes]

E.ista de equipos pendientes .| Seleccionar equipcﬂ
Vista detalle equipo

[Revisar pendientes - Vista lista pendientes}

Rechazar dianostico

Eﬂensaie de informaciétj

®

Gréfico 75. Diagrama Actividad Rechazar Diagndstico

e Actividad Reparar Equipo.

?

[Consultar equipos reparacién]

|

[Lista equipos reparacién]

Seleccionar equipo

Reparar equipo

[Mensaje de informacién]

Imprimir reporte

[Equipo pasa a reparadosj

Gréfico 76. Diagrama Actividad Reparar Equipo
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e Actividad Entregar Equipo.

?

[Consultar equipos reparados

v

[Lista de equipos reparadosj Seleccionar equipoj

Entregar equipo

[Mensaje de informaciénj Imprimir reporte

[Equipo pasa a entregados]

.

Gréfico 77. Diagrama Actividad Entregar Equipo

e Actividad Restaurar Anulacion.

?

Consultar equipos anulados}

|

(Lista de equipos anulados

Seleccionar equipo
Restaurar equipo

{Mensaje de informacién

Imprimir reporte

Equipo pasa a inicial

Gréfico 78. Diagrama Actividad Restaurar Anulacion.
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3.6.3. Plan de pruebas de la aplicacion web.

Finalizado el diagramado de la aplicacion web mediante la utilizacion
de la metodologia UWE, es indicado anterior a la presentacién del producto
al cliente, la realizacién de una serie de pruebas que garanticen la plena
satisfaccion sobre la funcionalidad y establecimiento correcto de los

requerimientos que en un inicio se planted.

Se indica inicialmente que, bajo el concepto de prueba, se enfoca
sobre la légica interna de desarrollo del software y sobre las funcionalidades
gue esta cumple en sus roles de presentacion de datos externa. A través de
la implementacion de prueba se desvelan posibles incongruencias, errores y
fallos que se pudieron haber cometido durante el desarrollo del producto
como tal. De esta forma los objetivos principales de las pruebas son:

e Encontrar, y si fuera el caso documentar, los defectos que pueda
tener el producto web.

e Validar metodoldgicamente que la esquematizacién cumple con los
roles especificos para los que ha sido disefiado.

e Verificar a cada momento que los lineamientos iniciales de
desarrollo, asi como los requisitos se mantengan constantes en el
tiempo.

e Ratificar la interaccién e integracion de los componentes.

e Asegurar que, si se hubieren encontrado defectos, se hayan
corregido anteriormente a la presentacion y entrega del producto al

cliente.

En mira a una perfecta utilizacién de los recursos disponibles para la
ejecucion de las pruebas de testeo, se sigue una amplia gama de principios
basicos que garanticen la exactitud dicha metodologia de comprobacion de

funcionamiento, sefalada a continuacion:
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e La prueba es usada para la verificacion de presencia de errores,
mas nunca es usada para demostrar su ausencia.

e La dificultad expresa de la prueba se verifica en el nivel de entrega
préoximo al cliente, por lo que su medida puede ser utilizada por el
desarrollador par el conocimiento proximo de usabilidad alcanzado.

e Se evitan casos no planificados, no realizables o en el ultimo de los
casos triviales.

e Se empieza por la aplicacion de las funciones mas sencillas, hasta

llegar a la aplicacién de pruebas en los métodos mas complejos.

a. Pruebas de caja negra.

Las pruebas de caja negra, en conjunto con las pruebas de caja
blanca, son los dos grandes grupos a partir de los cuales se analiza el
funcionamiento de la aplicacion Web, entendiéndose de forma conceptual la
prueba de caja negra como aquella que demuestra el correcto
funcionamiento de los interfaces del proyecto web, mediante accesos a la
plata forma grafica de usuario, mientras que la prueba de caja blanca se
demuestra el funcionamiento interno del modulo, a partir del acceso al
esquema de desarrollo interno del sistema, poniendo a prueba los caminos
l6gicos propuestos dentro de la programacion.

A continuacién se presenta un registro de pruebas de caja negra
(cuadro 13), a cada una de las funciones del sistema, la mismas que
probabilisticamente proveerian el marco inicial de garantia de la aplicacion
Web, mediante aplicacién de la metodologia UWE. Los registros individuales
de las pruebas se adjuntan como anexo al presente estudio. La simbologia

utilizada dentro de este registro se presenta a continuacion:

e CCP: Cadigo de Caso de Prueba.
e CCU: Cadigo de Caso de Uso.
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CCP CCcu Descripcion Condiciones Médulo

PRUO1 | CUOOQ5 | Ingresar equipos Informacién de ingreso | Bodeguero
de equipos.

PRUO1 | CUO04 | Registro del cliente Informacién inicial de | Bodeguero
registro de cliente.

PRUOL | CUO0O1 | Registro del equipo Informacién y tipo de | Bodeguero
equipo.

PRUO1 | CUOO3 | Generar reporte Genera reporte inicial | Bodeguero
de trabajo.

PRUO1 | CUOO6 | Equipos pendiente Enlista equipos por| Bodeguero
orden de trabajo

PRUO1 | CU0O05 | Confirmar diagndstico Aceptacién de | Bodeguero
diagnéstico.

PRUO1 | CU0O5 | Rechazar diagnostico Negacion de | Bodeguero
diagnéstico.

PRUO1 | CU006 | Equipos en reparacion. Enlista equipos en| Bodeguero
estado de reparacion.

PRUOL | CUOO6 | Equipos reparados Enlista equipos | Bodeguero
reparados para
entrega.

PRUO1 | CUOOG6 | Visualizar ficha | Permite edicibn de | Bodeguero

(pendientes) pendientes.
PRUO1 | CUOOG6 | Visualizar ficha (en | Permite edicion de | Bodeguero
reparacion) estado de reparacion.

PRUO2 | CU007 | Equipos en diagndstico Enlista equipos en Técnico
diagnastico.

PRUO2 | CU009 | Opcidn Equipos a | Edicion de estados Técnico

diagnostico

para aceptacion.

Resultado
esperado

Evaluacion




PRUO2 | CU009 | Opcion Agregar estado Agrega estado nuevo Técnico
de diagnostico.
PRUO2 | CU007 | Opcion Editar estado Edita estado previo Técnico
agregado.
PRUO2 | CU0O08 | Opcion confirmar | Pasa equipos a Técnico
diagnéstico pendientes.
PRUO2 | CUOO7 | Equipos pendientes Enlista equipos Técnico
pendientes de
aceptacion
PRUO2 | CUOO08 | Opcion Reparacion Pasa directamente el Técnico
equipo a reparacion.
PRUO3 | CU010 | Generar reporte Muestra estado actual Cliente
de reparacion.
PRUO4 | INIOO1 | Ingreso modulo | Ingreso de nombre de | Plataforma
bodeguero. usuario y password.
PRUO4 | INIOO2 | Ingreso médulo técnico Ingreso de nombre de | Plataforma
usuario y password.
PRUO4 | INIOO3 | Ingreso modulo cliente Ingreso de nimero de | Plataforma

cédigo del documento.

Cuadro 13

Registro de pruebas de caja negra.

Fuente: Ecuatech
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b. Pruebas de caja blanca.

Como unica prueba de caja blanca dentro del desarrollo de la
aplicacion Web para la empresa Ecuatech, debido a que no se encuentra
incluida dentro de las funciones comprobadas dentro de las pruebas de caja
negra, es la funcion de control del paso de equipos a la lista de reparacion si
existieren 0 no estados de aprobacion de reparacion pendientes, por lo que
el estado tendria que pasar por confirmacion de bodeguero para el

desarrollo de la accién de reparacion, tal como se indica en la figura 79.

Equipos Equipes Equipos Equipos Equipes
Diagnostico Pendientes Reparacion Reparados Entregados

DIANOSTICO DESCRIPCION DELEQUIPO  ESTADOS = AGREGAR ESTADO
&K Existen estados de reparacion pendientes, se debe enviar el documento a confirmacion
Codigo Descripcion del Equipo
IMPO0O0& Epson xp211

Datos del Cliente P

Nombre Dario Quingaluisa Estado de Ingreso

Telefono 1: 032729337 no imprime correctamente

Telefono 2: 0987738237
Estado General Notas Adicionales

diagnostico El cliente no deja cables, el equipo tiene un rayon en la

tapa

Costo P
8.00
Fecha de Ingreso

2015-07-21

[ conrrmacion: [l REPARACION 1

Grafico 79. Estado de requerimiento de aprobacion de reparacion.

Como se verifica en el grafico 79, el sistema requiere que en el
apartado de estados no existan informes de reparacion pendientes, por lo
que el sistema no permite el paso del dispositivo a la lista de reparacién
mientras existan estos informes en la ficha de registro dentro del médulo del
técnico. Para comprobaciéon de esta funcion se realizé la siguiente prueba de

caja blanca (Cuadro 14).
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Caso de Prueba

No existencia de estados de reparacion
pendientes

Resultado Esperado

if(isset($_GET["mensaje"])){
echo "<div class=\"message
success\">".$_GET["'mensaje"]."</div>";

require("clases/documento.php");

require(“clases/cliente.php");

$objDocumento=new Documento();

$objCiente= new Cliente();

$consulta = $objDocumento->mostrar_documentos_reparacion();

Resultado Obtenido

if(isset($_GET["mensaje"])){
echo "<div class=\"message
success\">".$_GET["'mensaje"]."</div>";

require("clases/documento.php");

require(“clases/cliente.php");

$objDocumento=new Documento();

$objCiente= new Cliente();

$consulta = $objDocumento->mostrar_documentos_reparacion();

Caso de Prueba

Existencia de estados de reparacién pendientes.

Resultado Esperado

$_GET [‘Existen estados de reparacion pendientes, se debe enviar el

documento a reparacién’]

Resultado Obtenido

$_GET [‘Existen estados de reparacion pendientes, se debe enviar el

documento a reparacion”]

Cuadro No.14

Prueba caja blanca — Estados de reparacion pendientes.

Fuente: Ecuatech

Para el resto de funciones, al ser un sistema de mediano alcance, y en

base al funcionamiento 6ptimo de las pruebas de caja negra, no se requiere

la evaluacién de mas pruebas de caja blanca, las mismas que quedan

pendientes a posteriores evaluaciones del sistema, de acuerdo a fallos que

se vayan experimentando a medida que se utiliza el sistema por el usuario.

c. Pruebas de funcionamiento complementarias.

De forma complementaria para finalizacion del establecimiento de

pruebas de funcionamiento, se requiere la realizacion de tres pruebas

adicionales que caractericen la correcta estabilidad de la plataforma:
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pruebas de seguridad, pruebas de carga y pruebas de volumen, cuyos
resultados generales se presentan en el cuadro 15.
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Conjunto de Pruebas

Estado actual

Descripcion

Pruebas de seguridad

Prueba de penetracion

Prueba de revision de codigo

Prueba de cobertura vy
entorno

Prueba a comunicaciones
inalambricas

Prueba a proteccibn por
cortafuegos

Pruebas de carga

Prueba de carga

Prueba de rendimiento a la
carga

Pruebas de volumen

Prueba de ingreso
multiusuario

Prueba de estrés.

Cuadro 15
Prueba complementarias de funcionamiento.
Fuente: Ecuatech

Observaciones

NA

NA

NA

Se requiere un estudio de
comportamiento de intrusién
por moviles.

Se requiere un estudio de
comprobacién de seguridad
de puertos de firewall.

NA

NA

NA

Se realizé solamente para
configuracion tipica, mas no
para situaciones de
ampliacion de la empresa.
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3.6.4. Aceptacion del producto software.

Finalizado el periodo de pruebas, a partir de las variables tanto de tipo
dependiente como independiente, de forma conjunta con la hipétesis, se
procede a la comprobacion de aceptacion del producto software por parte
del cliente. Para validacién de la aceptaciéon del producto software se aplicé
un periodo de prueba de la herramienta dentro del servicio técnico de la
empresa Ecuatech, mediante la aplicacion de una ficha de registro para el
seguimiento continuo de la usabilidad de la herramienta y se verificaron los

siguientes resultados.

NIVEL DE CONFORMIDAD Y SATISFACCION EN CLIENTES.

NIVEL DE CONFORMIDAD CLIENTES
CONFORMES 274 76,11%
NO CONFORMES 72 20,00%
NO UTILIZARON EL SISTEMA 14 3,89%
TOTAL 360 100%

Cuadro No.16
Nivel de conformidad en clientes.
Fuente: Fichas de registro y seguimiento.

Nivel de conformidad - clientes

3,89%
& CONFORMES

- u NO CONFORMES
NO UTILIZARON EL
SISTEMA

Gréfico 80 Nivel de conformidad y satisfaccion en clientes.

Fuente: Fichas de registro y seguimiento.
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NIVEL DE REDUCCION DEL TIEMPO POR TRABAJO REALIZADO

NIVEL DE REDUCCION DE TIEMPO POR TRABAJO REALIZADO
SE REDUJO 2 SEMANAS 36 10,00%
SE REDUJO 1 SEMANA 256 71,11%
SE REDUJO MENOS DE UNA SEMANA 68 18,89%
TOTAL 360 100,00%
Cuadro 18

Nivel de reduccion del tiempo por trabajo realizado

Fuente: Fichas de registro y seguimiento.

Nivel de reduccion de tiempo por trabajo realizado

10,00%

18,89%

u SE REDUJO 2 SEMANAS

' u SE REDUJO 1 SEMANA

SE REDUJO MENOS DE
UNA SEMANA

Grafico 81 Nivel de reduccién del tiempo por trabajo realizado.

Fuente: Fichas de registro y seguimiento.

EVOLUCION DEL NUMERO DE CLIENTES NUEVOS OBTENIDOS

CLIENTES NUEVOS OBTENIDOS

MES 1 14 100,00%
MES 2 17 121,43%
MES 3 18 128,57%
MES 4 20 142,86%
MES 5 21 150,00%
MES 6 23 164,29%
TOTAL PROMEDIO 19 134,52%
Cuadro 19

Evolucion del nimero de clientes nuevos obtenidos.

Fuente: Fichas de registro y seguimiento.
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Evolucion de clientes nuevos obtenidos
25 23
20 21
20 17 18 -

15

14 |
10 +— & No. Clientes
HEEREE
0 - . . . . .

MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MES6

Numero de clientes

Grafico 82 Evolucion del nUmero de clientes nuevos obtenidos.

Fuente: Fichas de registro y seguimiento.

NIVEL REDUCCION DE DESPLAZAMIENTO BODEGUERO - TECNICO

NO SE REDUJO 98 27,22%

SE REDUJO 241 66,94%

SIN APORTACION 21 5,83%

TOTAL 360 100,00%
Cuadro 20

Nivel reduccion de desplazamiento bodeguero — técnico
Fuente: Fichas de registro y seguimiento.
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Nivel de reduccion en desplazamiento Bodeguero - Técnico

5,83%

u NO SE REDUJO
u SE REDUJO
SIN APORTACION

Gréfico 83 Nivel reduccion de desplazamiento bodeguero — técnico

Fuente: Fichas de registro y seguimiento.

A partir de los datos tabulados en las fichas de registro de seguimiento, se

puede concluir de manera concreta que:

e EI 76,11% de los clientes expresaron su conformidad con el nuevo
servicio de comunicacién de estado de reparacion y diagndstico
mediante su moédulo de comunicacion por Internet.

e Se redujo en un 35% el tiempo de aprobacion y reparacion de los
implementos ingresados al area de servicio técnico, de acuerdo a
256 trabajos realizados (71,11% del total) y el tiempo estimado de
entrega con respecto a tiempos anteriores.

e La manutencion de una base de datos permitié adjuntar un sistema
de seguimiento continuo con lo que se fideliza la clientela,
experimentando ademas un incremento del 64,29% en clientes
nuevos por referencias externas de otros usuarios.

e La comunicacion entre bodeguero y técnico es mas eficiente,
reduciendo en un 66,94% los desplazamientos innecesarios por
transmision de mensajes de estado y peticion de registro de
diagnostico, reparacion y/o anulacion de servicios.

¢ La herramienta ademas permite hacer un seguimiento completo del

sistema informético completo de la empresa por el administrador,
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con un registro completo de las actividades realizadas, lo que
incremento la aceptacion del software por el cliente, ya que le
facilité una medida de control adicional sobre las actividades de su

empresa.

Debido a las anteriores afirmaciones, y en comprobacion de la
hipoétesis indicada en los apartados iniciales, se determina que el desarrollo
de la aplicacion web para la gestion de soporte y garantia técnica de equipos
informéaticos en la empresa Ecuatech de la ciudad de Salcedo ha
incrementado exponencialmente la optimizacion del servicio ofertado y ha
fortalecido la fidelidad adquirida en el cliente, acorde a los cuadros 21, 22.

(Graficos 84 y 85 respectivamente).

INCREMENTO DE ACEPTACION Y CONFORMIDAD DE LA APLICACION
POR PARTE DE CLIENTES.

NIVEL DE CONFORMIDAD CLIENTES - posterior a aplicacion
ANTES DE LA APLICACION 74 20,56%
DESPUES DE LA APLICACION 274 76,11%
TOTAL MEDIDOS (ANTES Y DESPUES) 360 48,33%

Fuente: Fichas de registro y seguimiento.

Cuadro 21

Incremento de aceptacion y conformidad - clientes



Incremento de conformidad de clientes - antes y
despues de aplicacion
. 80,00% 76,11%
=]
'S 60,00%
8
8 40,00%
-
2 20,00% 20;56%
g 000% DESPUES DE LA
§ ANTES DE LA APLICACION APLICACION
&No. Clientes 20,56% 76,11%
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Gréfico 84 Incremento de aceptacion y conformidad - clientes

Fuente: Fichas de registro y seguimiento.

REDUCCION DE TIEMPO POR TRABAJO REALIZADO

ANTES DE LA APLICACION - 1 SEMANAS 52 14,44%
DESPUES DE LA APLICACION - 1 SEMANA 256 71,11%
TOTAL MEDIDOS 360 42,78%

Cuadro 22

Reduccion de tiempo por trabajo realizado.

Fuente: Fichas de registro y seguimiento.
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Reduccion de tiempo por trabajo realizado - antes y después de la
aplicacion

80,00%

70,00% 9

60,00%

50,00%
40,00%

30,00%

20,00%
14,44%

10,00%
0,00%

ANTES DE LA APLICACION - 1 SEMANAS DESPUES DE LA APLICACION - 1 SEMANA

|Series1 14,44% 71,11%

Grafico 85 Reduccion de tiempo por trabajo realizado.
Fuente: Fichas de registro y seguimiento.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

CONCLUSIONES.

El desarrollo de una aplicacion web para optimizaciéon del soporte y
garantia técnica de equipos informaticos de la empresa Ecuatech, en
el cantdén Salcedo, provincia de Cotopaxi, han permitido el incremento
de fidelidad y satisfaccion del servicio técnico de la empresa en el
Ecuador.

Se comprobd las ventajas de desarrollo dentro una aplicacion web de
tipologia como la presentada para la empresa Ecuatech, verificando a
todo momento la inspeccion y adaptacion frecuente a los
requerimientos del cliente, fomentando el trabajo en equipos vy la
organizacion, asi como el enfoque de negocio alineado con las

necesidades y objetivos finales del sistema.

La definicion de una estructura organizativa para el desarrollo de los
procesos en la empresa ha permitido en esta investigacion el
conocimiento de las areas de influencia y accion del proyecto,
estableciendo de forma fisica, y trasladandolos a un plano virtual, los
diferentes actores y puntos criticos para el desarrollo de un proyecto

de software que garantice la productividad local.

La aplicacion de la metodologia agil UWE permitié organizar el
desarrollo del producto software en entregables de acuerdo a las
necesidades y prioridades del negocio. Mismos que han sido
implementados y verificados en su funcionamiento, ademas del nivel
de relacion que se mantiene durante el funcionamiento de la
aplicacién, asignando los roles adecuados para los médulos de

administrador, cliente y técnico.
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Se ha transformado la metodologia de la empresa de tipo
convencional, a un sistema virtual dindmico que permite la
documentacion sobre la estructura organizacional del entorno y
permite la aplicacion de herramientas de comunicacion continuas

entre los modulos de bodeguero, técnico y cliente.

Se ha elaborado un marco propositivo eficiente, demostrando que el
sistema desarrollado ha incrementado en gran medida los beneficios

explicitos e implicitos de la organizacion.

El sistema ademas fue puesto a prueba dentro de las areas de
seguridad, carga y volumen, aprobando en casi todas las
descripciones metodoldgicas incluidas, exceptuando unas pocas
donde se registraron observaciones sobre el estudio del
comportamiento de intrusion por moviles, el requerimiento de estudio
de comportamiento de seguridad por puertos de firewall, y la
exposicion del sistema a pruebas de stress caracteristicos de

estructuras empresariales de mayor envergadura.

El incremento de la fidelizacion de la clientela, las referencia
obtenidos hacia nuevos clientes, asi como la aceptacién del sistema
por parte del usuario final, garantizan la continuidad del sistema en el
plano temporal, especializando el conocimiento cientifico hacia

complementos virtuales web de gran ayuda y simplicidad de uso.

Dentro de un analisis de seguimiento mensual durante un semestre,
se identifico un nivel de conformidad y satisfaccién en el 76,11% de
clientes, conjuntamente con una reduccion de entrega de una semana
con diferencia al tiempo de entrega tipo que se presentaba antes de la
introduccion de la aplicacion web en el 71,11% de los 360 casos
medidos, conjuntamente con una reduccion del 66,94% del tiempo de
desplazamiento por comunicacién y transporte entre bodeguero y
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técnico. A estos resultados se adhiere el incremento de 64,29% en el
grupo de clientes nuevos por referencias personales obtenidas a partir

de la aceptacion del sistema informatico.

En comparacién practica dentro del intervalo del tiempo, la aceptacion
del servicio técnico anterior a la introduccion de la aplicacion era de
un 20,56% de los clientes, para lo que después se obtuvo un 76,11%
de aceptaciéon por la clientela. En un aspecto mas interno, la
reduccién del tiempo por trabajo realizado paso de un 14,44% antes
del sistema a un 71,11% después del mismo, validandose asi la
importancia de aplicacion e introduccion de un sistema informatico de

estas cualidades.
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RECOMENDACIONES.

Se recomienda la utilizaciéon de los sistemas agiles, como el indicado
UWE, en aplicaciones de pequefio a mediano alcance, siempre
comparando las ventajas potenciales obtenidas con respecto a otras
metodologias, mediante un analisis ponderado de seleccién de

metodologias que valide su aplicacion final.

Se recomienda antes de la presentacion del sistema, en el proceso de
aplicacion realizar una serie de pruebas basicas mediantes software
de prospeccion de pruebas y fallos, con la finalidad de la busqueda
exhaustiva de errores, previo a la subida final de la aplicacion a la red

informatica.

Es necesario la aplicacién de las pruebas indicadas aqui, tanto las
principales de caja negra y caja blanca, asi como las pruebas
complementarias sobre seguridad, carga y volumen ya que, si bien es
cierto al ser un sistema local es indispensable pasar estos
pardmetros, ayudarian al seguimiento de calidad y el aseguramiento

tanto de los intereses del cliente como del usuario final del mismo.

Se requiere en todo momento que los usuarios sigan al pie de la letra
el manual de usuario propuesto en la entrega de la herramienta Web,
registrando ademas de forma continua las fallas identificadas durante
Su uso para posteriores mejoras en revisiones futuras del sistema.

Se recomienda mantener la méaxima privacidad con la informacion de
usuarios y contrasefias, lo que garantizada niveles de seguridad
requeridos para el uso del sistema; ademas se dispone un nivel de

responsabilidad maximo para los usuarios.

Una vez finalizada la acreditacion y evaluaciéon de la herramienta por

parte del usuario final del proyecto, en conjunto con el grupo
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desarrollador y evaluador del mismo, se recomienda periédicamente
realizar respaldos de la base de datos, en previsién de situaciones
gue por efectos externos del sistema se pueda corromper o perder
informacion muy valiosa, tanto para la empresa como para el cliente
final.

Paralelo al desarrollo de proyectos con otras metodologias, es de
gran importancia la inmersion en areas especificas de la seguridad
informética, evitando la intrusibn en los sistemas por usuarios no
identificados, asi como el establecimiento de sensibilidad al cambio
programado de factores, siendo este tema recomendado para un

estudio posterior.

Se recomienda la mejora en estudios futuros a esta aplicaciéon para
gue se adapten a dispositivos moviles ampliando el estudio de las
metodologias que se adapten a las necesidades y condiciones de

negocio.
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