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RESUMEN

La implementacion de la tecnologia de autochequeo en el Terminal Nacional
del Aeropuerto Mariscal Sucre de Quito se orienta a brindar un mejor servicio a los
pasajeros con equipaje de mano durante el proceso de chequeo (requerimiento
obligatorio previo al abordaje de un vuelo). Este busca reducir los tiempos de espera
y chequeo, optimizar el flujo de pasajeros en las instalaciones y disminuir la
cantidad de tareas en el mostrador tales como: entrega del boleto, documentos y

registro del equipaje de carga.

En primera instancia, se busca determinar el numero de kioscos de
autochequeo necesarios, lo cual se logra a través del andlisis del comportamiento
de colas en los mostradores de las aerolineas TAME y AEROGAL. En segunda
instancia, para el desarrollo del ciclo de vida del proyecto se utiliza “Microsoft
Solution Framework”, una metodologia flexible y abierta que se ajusta a los

requerimientos tecnoldgicos, de negocio y de los usuarios.

XXi



Y para la operatividad de los kioscos se desarrolla la interfaz de comunicacion
con el SEAT (software de chequeo en el mostrador), en el caso de Aerogal utilizando
la herramienta Visual Basic 6.0. En tanto, en Tame se usa el software New Look
gue emula la aplicacion propietaria BOCE, permitiendo al viajero obtener su pase de
abordar y al aeropuerto cumplir con una normativa establecida por IATA (Asociacion

de Transporte Aéreo Internacional).

CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1- Introduccion

El impacto de la Actividad aeronautica a nivel mundial involucra un factor
importante para el desarrollo e integracion de los pueblos; es asi, que, en el 2004 la
aviacion civil contribuyé con $880,000 millones a la economia mundial’, lo cual
segun la Asociacion Internacional de Consejos de Aeropuertos (ACI) representa
entre el 2 y 3% del Producto Interno Bruto (PIB)?. Tomando en cuenta que se
transportaron en el afio casi 1,9 miles de millones de pasajeros y 38 millones de

toneladas de carga®.

! http://mww.icao.int/icao/en/ro/nacc/meetings/2005/NACC_DCA2/nacc02ne20.pdf. Evaluacion de la
contribucion econdmica de la aviacion civil. Octubre 2005
% |CAO. Circular 292-AT/124. Economic Contribution of Civil Aviation. 2005
® http://www.icao.int/icao/en/ro/nacc/meetings/2005/NACC_DCA2/nacc02ne20.pdf. Evaluacion de la
contribucion econdmica de la aviacion civil. Octubre 2005
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A traveés de los afos la actividad aérea ha mostrado
indices de crecimiento para lo cual se toma como ejemplo
el afio de 1999 en donde se observo un aumento de 3.1%,
continuando en el 2000 con el 4.7%, exceptuando el ano
2001. Los incidentes del 11 de septiembre, la crisis del
SRAS y la guerra en Irak lo agudiz0 y su recuperacion fue

paulatina hasta alcanzar en el 2002 un 3% de aumento®”.

En el Ecuador se mantiene la misma tendencia, segun
la Direccion General de Aviacion Civil se refleja en un
aumento de pasajeros entre el 2002 y el 2003 del 8.6% y del
2003 al 2004 del 8.8%, teniendo para el 2004 una cifra de
usuarios transportados entre internacionales y nacionales

de 2’933.873°.

* ICAO. Circular 292-AT/124. Economic Contribution of Civil Aviation. 2005

® Direccién de Aviacion Civil. Boletin Estadistico. Afio 2002, 2003 y 2004.
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Este incremento de trafico aéreo ha obligado a los
agentes vinculados con la Aviacion a replantear sus
estrategias, incorporando de forma intensiva las
tecnologias de informaciéon a los procedimientos del
negocio, en los momentos previos, durante y posteriores
al vuelo con la finalidad de reducir margenes de tiempo y

costos.

Las aerolineas al ver incrementado sus ingresos,
deben incurrir en nuevos gastos al aumentar vuelos,
aeronaves, personal, tripulantes, combustible, entre otros,
lo cual representa en una base anual a nivel mundial,
gastos de $45.9 billones en combustible y otros consumos
(aceite y fluido antiengelante), $27.1 billones en sueldos y
entrenamiento de las tripulaciones. En depreciacion y
amortizacion $20.8 billones que incluyen costos de

inversion como reemplazo o expansion de sus flotas de
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aviones. Los gastos por estacionamiento es de $32.4
billones que incluyen manejo en rampa y servicios de la
aeronave®. Razon por la cual, en un principio, los
ingresos no son suficientes para equilibrar la inversion y
gastos, siendo necesario buscar su minimizacion en
aquellos que se tiene influencia tales como: tiempo de
estacionamiento, uso de puentes de embarque,
iluminacién de pistas y demas servicios; lo que en
promedio una aerolinea nacional gasta mensualmente un

aproximado de $64.000 dolares en tales requerimientos.

A tal incremento se suman los aeropuertos que deben
manejar una mayor cantidad de pasajeros en sus
instalaciones, los mismos que con la privatizacién buscan
mejorar los servicios a sus consumidores (aerolineas,

otros proveedores de servicios, pasajeros).

® ICAO. Circular 292-AT/124. Economic Contribution of Civil Aviation. 2005
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En este contexto, es importante la interaccion de los
agentes mencionados con el objeto de lograr simplificar
los procesos de embarque y desembarque de viajeros,
mediante el uso de tecnologias de informacion. Para el
efecto, la Asociacion de Transporte Aéreo Internacional
(IATA) propone Ilas siguientes iniciativas: Dbilletes
electronicos, kioscos de autochequeo y coédigos de barras
para el transporte de equipajes; con tendencia a una futura

globalizacidén de estos sistemas.

Por lo antes mencionado, se busca implementar en el
Aeropuerto Mariscal Sucre de Quito los kioscos de
autochequeo en el Terminal Nacional, como parte de un
proceso de optimizacion de los servicios ofrecidos,
considerando que actualmente se cuenta con seis

aerolineas nacionales, dos de las cuales no poseen
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mostradores propios y un promedio de 3,329 pasajeros
diarios’; siendo insuficiente el espacio fisico existente.

La optimizacidon comprendera previamente un analisis
del proceso de chequeo de pasajeros en el Terminal
Nacional con el fin de reducir los tamafos de las colas y
los tiempos de espera; por lo que a este proceso lo hemos

dividido en: llegada, cola, servicio y finalmente salida.

llegada cola | servicio de salida

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
Proceso de . | Proceso de .| Proceso de | Proceso
1 = 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1

igura 1.1: Proceso de chequeo en un mostrador®
Posteriormente, se realizara el disefio e
implementaciéon de la tecnologia de autochequeo y las
pruebas necesarias a pasajeros y agentes de trafico.

Concluyendo con la entrega del producto final.

" Direccién de Aviacion Civil. Boletin Estadistico. Afio 2006
® Elaboracion propia del Proceso de chequeo en un mostrador
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Adicionalmente, se anexa los manuales de usuario e

instalacion.

Con lo que se lograra alcanzar las metas que nos
hemos trazado que son:
o Mejorar la satisfaccion de los clientes.
) Incentivar la lealtad de los clientes.
) Reducir costos.
) Maximizar el uso del espacio fisico
) Reducir el tiempo de espera

) Reducir el tamafno de las colas de pasajeros
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1.2- Antecedentes

A partir del 18 de noviembre del 2002, ADC & HAS
MANAGEMENT ECUADOR es responsable de Ia
administracion, operaciéon y mantenimiento del Aeropuerto

Internacional Mariscal Sucre de Quito.

ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR, como
empresa de servicio ha implementado una serie de
proyectos en beneficio de sus usuarios tanto: aerolineas,
concesionarios, pasajeros y publico en general, sin
despegarse del cumplimiento de normativas
internacionales referentes a aviacion comercial. Tal es el
caso de software y tecnologias como: Common User
System (CUS), software de chequeo (SEAT) que facilitan el
proceso de chequeo de pasajeros en los mostradores e
igualmente los sistemas Flight Information Display System

(FIDS), Gate Management System (GMS) que contribuye
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con la planificacibn de puestos de estacionamiento y

despliegue de informacion de los vuelos.

Actualmente, el aeropuerto en el Terminal Nacional
cuenta con 6 Aerolineas comerciales®, un promedio de
904,922 pasajeros anuales'® y un total de 21 mostradores
(incluyendo 3 expresos)™, lo cual significa una saturacion
en las instalaciones especialmente en horas pico,
desembocando en un excesivo flujo de pasajeros y un

deterioro en el nivel de servicio ofrecido.

Es asi, que si consideramos que el proceso actual que un pasajero con
equipaje de mano cumple para viajar desde el aeropuerto de Quito en vuelos
nacionales es ingreso al Terminal Nacional a los puntos de venta para compra del
boleto. Posteriormente, se dirige al mostrador, donde se mantiene en fila
esperando su turno y una vez que es atendido un agente de trafico digita el nombre

del pasajero, previa la presentacion de la documentacién de identificacién personal.

° Direccién de Aviacién Civil. Boletin Estadistico. 2006

1% Direccién de Aviacion Civil. Boletin Estadistico. 2006

' ADC&HAS Management Ecuador. Departamento de Planificacién y Proyectos. Plano del Terminal
Nacional. 2006
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Adicionalmente, ingresara el asiento de preferencia y finalmente imprime el Pase de
Abordar. Luego, el viajero se dirige a los filtros de seguridad para proseguir hacia la
Sala de Preembarque asignada. Siendo necesario un periodo minimo de 30 minutos

de anticipacién'? para el proceso de embarque de pasajeros.

Entonces, considerando los tiempos de espera de un
pasajero en el proceso de embarque, el mayor porcentaje
corresponde al empleado en el proceso de chequeo en los
mostradores. Por tal motivo, se pretende realizar un
analisis del proceso que los pasajeros cumplen desde que
llegan al mostrador hasta que logran chequearse con la
finalidad de reducir los tiempos y costos que éstos

implican.

Esta problemética es evidenciada a través de los afios en todos los
aeropuertos internacionales del mundo, por tal motivo, las aerolineas y las
administraciones de aeropuerto se ven inmersas en proyectos de mejora de servicio

para sus clientes. Por tanto, IATA (Asociacion de Transporte Aéreo Internacional)

2 ADC&HAS Management Ecuador. Departamento de Operaciones. Instructivo pasajeros. 2006
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como organismo internacional de control, establece planes con fechas limites de

plazo para la implementacion de ciertas tecnologias de informacion.

Para la implementacion de este proyecto, se incluye la participacion activa
del personal de Zortek, a quiénes ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A., ha
contratado para brindar soporte técnico en lo referente a integracion, instalacion y
mantenimiento de equipos y sistemas aeroportuarios. Considerando que esta
empresa ha implementado tecnologias aeroportuarias en Estados Unidos, Panama4,
Nigeria, Republica Dominicana, entre otros. Por lo que, la Gerencia de Informacion y
Tecnologia de ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. ha decidido entregar el
soporte de los kioscos de autochequeo, a fin de que sea el personal autorizado para
verificar de forma diaria su operatividad, brindar una asistencia rapida y efectiva en
caso de problemas, realizar el mantenimiento fisico y l6gico de los equipos, realizar
pruebas especificas al software y finalmente, entregar un reporte mensual a la

Gerencia de los problemas y soluciones dadas.

Para la implementacion de la tecnologia de autochequeo de pasajeros se
utilizara la metodologia MSF (Microsoft Solution Framework) que comprende en la
medida de lo posible, un detalle de acciones concretas, numero de personas

implicadas y perfil de las mismas; dividiéndose en las siguientes fases:

Fase 1.- Estrategia y alcance
Fase 2.- Planificacion
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Fase 3.- Desarrollo y estabilizacion

Fase 4.- Despliegue

1.3- Justificacién e importancia

Como consecuencia del crecimiento de la demanda de pasajeros en el
transporte aéreo se han visto saturadas las instalaciones del aeropuerto e
incrementado el tiempo de servicio a los usuarios, por lo que se pretende optimizar
el proceso de chequeo de los pasajeros. Para el efecto, se tomarad como caso de

estudio el Terminal Nacional del Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre de Quito.

Debido a la imposibilidad de crecimiento de la infraestructura fisica del
Terminal Nacional es importante implementar la tecnologia de autochequeo de
pasajeros, con el fin de reducir el tiempo de espera y obtener los siguientes

beneficios:

e Fomentar la satisfaccion de los clientes.

e Establecer una tecnologia de uso comun para las aerolineas nacionales.

e Flujo rapido y fluido de los pasajeros dentro de las instalaciones del
aeropuerto.

e Cumplir las iniciativas planteadas por la Asociacion de Transporte Aéreo
Internacional (IATA).

e Reduccién de costos.
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1.4- Objetivos

1.4.1- Objetivo General

Implementar la tecnologia de autochequeo de pasajeros en un aeropuerto con

el fin de optimizar el flujo en sus instalaciones y el tiempo de espera de los mismos.

1.4.2- Objetivos Especificos

Analizar el comportamiento de los sistemas de colas en los mostradores de

salida nacional del Aeropuerto Mariscal Sucre de Quito.

Utilizar la metodologia Microsoft Solution Framework (MSF) para la
implementacion de la tecnologia de autochequeo de pasajeros y desarrollar la

interfaz hombre maquina para los kioscos.

Implantar CUS en los kioscos y desarrollar las interfaces de comunicacion con

software propietario de TAME y en el caso de AEROGAL con el SEAT.
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e Cumplir con las normativas establecidas por la Asociacién de Transporte
Aéreo Internacional (IATA) respecto a la implementacion de kioscos de

autochequeo en los aeropuertos.

e Implementar la tecnologia de autochequeo de pasajeros en salida nacional
del Aeropuerto Mariscal Sucre de Quito con el fin de optimizar el proceso de

chequeo de los mismos.

1.5- Alcance

Implementar la tecnologia de autochequeo de pasajeros en el Terminal
Nacional del Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre que permita optimizar el flujo
de pasajeros y los tiempos de espera, fundamentandose en un analisis del
comportamiento de los sistemas de colas. Para la implementacién se utilizara la

metodologia MSF (Microsoft Solution Framework).

Se desarrollara el software de comunicacion para la aerolinea AEROGAL y en

el caso de TAME, la interfaz que emule el software de chequeo del mostrador

(BOCE).
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1- Entorno del Aeropuerto

2.1.1- Generalidades

Actualmente los aeropuertos van evidenciandose cada vez mas como
entidades privadas, basadas en la administracion de servicios que buscan brindar a
sus clientes servicios mas seguros Yy eficientes, bajo parametros internacionales de

calidad.

La gestion aeroportuaria se ve avocada a la implantacion de
nuevas estrategias de rentabilidad, seguridad, eficienciay
calidad, por lo que es necesario la profundizacién de los procesos
de integracion entre los actores involucrados en la industria

aeronautica con el fin de ampliar los mercados existentes,
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incrementar los beneficios y desarrollar ventajas competitivas;

alcanzando asi un crecimiento sustentable.

Las compafias aéreas bajo la presién de los bajos costos que propone la
competencia se ven forzados a analizar sus gastos y establecer estrategias de
reduccién. Por esta razén, han abandonado viejas tecnologias y quieren adoptar la
racionalizacion de sus procesos. El servicio de autochequeo es un buen ejemplo de

lo mencionado.

Por lo que sera necesaria la implementacion de nuevas tecnologias que
permita mediante inversiones en infraestructura y servicios, adelantarnos al
crecimiento de trafico aéreo que se prevé para los proximos afios y por tanto,
encontrarnos como aeropuerto ecuatoriano en las condiciones necesarias para

responder a la demanda del mercado.

Adicionalmente, se debera tomar en cuenta las exigencias planteadas por
organismos internacionales que puedan influir en la busqueda del cumplimiento de
objetivos comunes, para continuar contribuyendo al desarrollo y crecimiento

econdmico de los pueblos.

ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR como operador del aeropuerto
Mariscal Sucre implementard la nueva tecnologia de autochequeo de pasajeros

compartiendo la infraestructura entre las aerolineas nacionales, a fin de lograr la
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reduccion de costos y obtener una mayor flexibilidad en la reasignacion de sus salas

de preembarque, puentes de embarque, mostradores, entre otros.

Como ventajas para los pasajeros se debe tomar en cuenta el soporte
tecnoldgico que lo avala, la tramitacién burocratica del vuelo que resulta mas rapida
y permite eludir las colas en los aeropuertos, llegando a ser este procedimiento de

chequeo rapido, comodo y sencillo.

2.1.2- Delta, aerolinea lider mundial

Delta es una compafia aérea, lider mundial en mayor cantidad de vuelos
desde y hacia Espafia, logrando establecerse como la segunda mundialmente en
cifras de pasajeros y como empresa estadounidense en vuelos transatlanticos,
ofreciendo vuelos a 490 destinos en 85 paises®®. Y también es miembro fundador
de SkyTeam, una alianza global de lineas aéreas que ofrece a sus clientes una

extensa red de destinos, vuelos y servicios alrededor de todo el mundo.

Delta ofrece maquinas de autofacturacion también para vuelos
internacionales, ayudando a los clientes la opcion de chequearse de manera rapida

y eficiente para volar a diversos destinos desde EEUU. Delta implanta casi 1000

'3 http://www.webviajes.com/paginas/notasprensa/deltaairlines.html. Delta Air Lines, junto con su
socio Northwest Airlines, lider mundial en auto-facturacién de vuelos. Octubre 2005
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maquinas lo que ayuda a reducir los tiempos de espera de los pasajeros hasta

menos de 60 segundos como tiempo medio™®.

Delta establece estrategias de mejoramiento para brindar una mayor
comodidad y experiencia a los viajeros en su paso por las instalaciones de los

aeropuertos y poniendo énfasis en minimizar los inconvenientes que pudieran surgir.

El gran esfuerzo realizado por Delta para impulsar la instalacién y el uso de
los kioscos ha hecho posible su establecimiento en mas de 90 aeropuertos. En el
2005, se tuvo la utilizacion de 30 millones de pasajeros de Delta con una interfaz
extremadamente sencilla y con un tiempo no mayor a los 90 segundos al usar

facturacion de equipaje y 60 para clientes con solo equipaje de mano™.

2.1.3- Tecnologias de Informacion Aeroportuaria

2.1.3.1- RFID

La Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA) en la conferencia de
Ginebra celebrada el 18 de noviembre del 2005, aprueba de forma unanime el uso
de la tecnologia RFID (ldentificacion por Radio Frecuencia para etiquetas de

equipaje) para el control de equipajes bajo el estandar 1SO 18000-6C*°. Buscando

* http://mww.webviajes.com/paginas/notasprensa/deltaairlines.html. Delta Air Lines, junto con su
socio Northwest Airlines, lider mundial en auto-facturacion de vuelos. Octubre 2005

> http://www.webviajes.com/paginas/notasprensa/deltaairlines.html. Delta Air Lines, junto con su
socio Northwest Airlines, lider mundial en auto-facturacion de vuelos. Octubre 2005

% www.autelsi.es/pdf/guiaceb2b.pdf. Guia de mejores practicas. Mayo 2006
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reducir los costos de las aerolineas y brindar un mejor servicio al cliente, mediante la

optimizacion de los procesos de gestion de equipaje.

Igualmente, la FAA (Federal Aviation Administration) en mayo del 2005

aprueba el uso de las etiquetas pasivas de RFID.

RFID se basa en etiquetas instaladas en cada equipaje, que contiene un chip
de radio frecuencia, que almacena toda la informacion necesaria del usuario. Las
etiquetas se establecen en diversos lugares desde el puesto de facturacion, en las
cintas transportadoras, en las areas de intercambio y en el ingreso de carga de los
aviones. Existen dos tipos de etiquetas: pasivas y activas. Las pasivas no necesitan

de alimentacion eléctrica interna; en tanto, las activas si.

Estas etiquetas han sido disefladas para sustituir al codigo de barras usado
desde 1973, que contienen una antena de radio que transmite a lectores ubicados
en sistemas empresariales. Estos utilizan frecuencias ultra elevadas entre 902 y 928
megaciclos en Estados Unidos, de 865.6 a 867.6 megaciclos en la Unién Europea y

de 950 a 956 megaciclos en Japén®’.

La viabilidad de las etiquetas fue probada por la Administracién de Seguridad
de Transporte (TSA) de Estados Unidos que realizé una serie de pruebas enviando

las mismas a diferentes destinos del mundo, lo cual comprobaba si podrian ser

Ywww.autelsi.es/pdf/guiaceb2b.pdf. Guia de mejores préacticas. Mayo 2006
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codificadas en las distintas frecuencias, en donde el 99,2 % de las etiquetas fueron

leidas con éxito*®.

Las principales ventajas de esta tecnologia son:
e Reduccion del mal manejo del equipaje
e Reduccién en costos por pérdida de equipaje
e Pocas quejas en servicio al cliente
e Sistema de gestion de equipaje mas veloces
e Menor costo de mantenimiento
e Menor intervencion manual y mayor nivel de seguridad
e Control de procesos

¢ No requiere contacto directo, a diferencia del cédigo de barras

Esta tecnologia se ha aplicado en el aeropuerto de Hong Kong donde se ha
desplegado 120 lectores marca Matrics de RFID con un costo de $3.5 millones,
considerando que anualmente maneja aproximadamente 35 millones de pasajeros y
gue el 40% del equipaje son vuelos de transferencia principalmente desde y hacia

China®®.

Por su parte, la autoridad aeroportuaria de Hong Kong considera que la

implementacion de la tecnologia RFID mejorara la satisfaccién y seguridad de los

'8 www.rfidjournal.com/article/articleview/1994/. |ATA Approves UHF for Bag Tags. Noviembre 2005
http://mww.iata.org/NR/ContentConnector/CS2000/Siteinterface/sites/pp/file/Strategic_Partners_Dire
ctory_April_2005.pdf. Strategic Partners Directory. Abril 2005
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pasajeros y de forma paulatina permitira ahorrar dinero. Sin embargo, esta
tecnologia funcionara junto al sistema de codigo de barras existente, tomando en
cuenta que este tiene un porcentaje de exactitud de 85 a 95%. Y que segun Matrics,

RFID alcanza muy cerca del 100%%°.

Igualmente, entre las lineas aéreas que han implementado esta tecnologia se
encuentra Delta Air Lines que ha logrado ahorrar unos 100 millones de dodlares al
controlar el movimiento del equipaje, reducir los costos de manipulacion y evitar las
pérdidas. Ya que segun estudios proporcionados por IATA, de mas de 1.7 mil
millones de equipajes manejados anualmente, un promedio del 1% se maneja mal,

costando a una compafifa aérea unos cien délares en promedio por cada uno?.

Es importante considerar que a pesar que los costos se recuperan, la
inversion respecto al hardware, software y recursos humanos, segun Romanow, de
AMR Research, puede alcanzar entre US$13 y US$24 millones en el primer afio.
Lo que equivale que el promedio actual de cada etiqueta sea de $0.21, segun datos
de Andrew, encargado de proyecto RFID de IATA. Y finalmente, acota que si los
costos cayeran a $0.10 se podria lograr en ahorros netos $760 millones de délares

anualmente, una vez que la tecnologia se extienda a nivel mundial?.

“http://www.rfidjournal.com/article/view/981/1/1/. Hong Kong’s Airport to Tag Bags. Junio 2004
L www.rfidjournal.com/article/articleview/1994/. |IATA Approves UHF for Bag Tags. Noviembre 2005
22 www.rfidjournal.com/article/articleview/1994/. IATA Approves UHF for Bag Tags. Noviembre 2005
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Los beneficios del RFID son muchos, pero el costo de inversion igualmente es
grande; por lo que cada aerolinea y/o empresa de administracion de aeropuertos
deberé& analizar la viabilidad de su implementacién, lo cual involucrara un andlisis de

costos, recuperacion de la inversion, mejora de servicio, entre otros.

2.1.3.2- E-TICKET

El e-ticket o billete electronico es otra propuesta de IATA que consiste de un
sistema electronico de emision de pasajes, el cual puede ser obtenido en una
agencia de viajes, en el aeropuerto o inclusive desde su propia casa u oficina
mediante Internet. El billete electrénico almacena la informacion de reserva del

pasajero de forma segura y emite un recibo.

A partir del 2007, IATA exigira a todas sus asociadas que deberan admitir
exclusivamente los cibertiques y desechar completamente los billetes de papel lo
cual permitird reducir costos por concepto de eliminaciéon de papel y todos los

procesos que involucran su validacion.

Igualmente, cada aerolinea vera reflejada su inversion en los siguientes

beneficios:
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e Reducir los costos de emision

e Ahorros de hasta US $ 9 por cada billete
e Satisfaccion del cliente

e Automatizacioén de los procedimientos

e Evitar pérdidas en el negocio

La satisfaccion del cliente se enfoca en el obtener de un viaje de negocios,
de placer u personal, un momento mas placentero y tranquilo ya que su ticket no
puede perderse, olvidarse o ser robado. Ademas, permite modificar los detalles del
vuelo hasta con 30 minutos antes del cierre del mismo e inclusive realizarlo por

teléfono. Y finalmente, el proceso de chequeo es mucho mas rapido.

Y con el fin de hacer efectivas las recomendaciones planteadas por IATA,
Iberia, British Airways, American Airlines, Lan Chile y otras cinco aerolineas que son
parte de la alianza OneWorld se han reunido en Paris, para que sus 220 millones de
pasajeros puedan viajar por toda la red de vuelos (ocho aerolineas, 2.000
aeronaves, 135 paises y 570 destinos) con las manos en los bolsillos y sin

preocupaciones®.

Algunas aerolineas a nivel mundial ya han implementado esta tecnologia,
entre ellas, se encuentra British Airways que asegura que el 67% de sus clientes

vuelan con cibertiques e lberia que cuenta con el 90% de utilizacion en su red; los

2 \www.finanzas.com/id.7670842/noticias/noticia.htm. Los emigrantes ricos también podran viajar
ahora sin papeles. Junio 2004
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cuales se han visto avocados a mejorar su servicio especialmente a aquellos clientes

empresariales que tienen la categoria de “viajeros frecuentes”*,

Igualmente, a nivel nacional y como parte de un proceso de modernizacion y
mejora, aerolineas tales como TAME han implementado esta nueva tecnologia,
reemplazando el pasaje aéreo por el billete electrénico, que es un formato de pasaje
estandar que permite realizar la reserva de pasajes de forma sencilla, flexible y

segura.

2.1.3.3- WLAN

Una red de area local inalambrica (WLAN) es un conjunto de estandares de
comunicacion inalambrica de datos con el fin de ampliar o reemplazar una red de

area local (LAN) permitiendo:

2 \www.finanzas.com/id.8258880/noticias/noticia.htm. Sentencia de muerte para los billetes de papel
de las aerolineas. Marzo 2005
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e Conectividad permanente
e Movilidad

o Flexibilidad

Esta tecnologia se desarrolla en entornos empresariales y publicos ofreciendo

acceso de banda ancha, con bajos precios.

Entre las principales caracteristicas tenemos:

e Acceso movil a Internety a los servidores corporativos

e Operan en banda de frecuencia libre (aire)

e La utilizacion de la banda no tiene costo.

e Funciona en un rango de velocidades entre 11 y 54 Mbps
e Simple configuracion

e No necesita cables, ni armarios de conexiones

e Tiempo de instalacion corto

e Instalacién de una sola tarjeta por PC

e Permite enlace entre segmentos de redes distantes geograficamente

e Facil mantenimiento
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Podemos citar ademas, que en el 2001 las ventas de productos WLAN para
usuarios finales aumenté en un 40%, segun Gartner Dataquest. Y se espera un
importante crecimiento pasando de los 1.600M$ alcanzados en 2002 a 2.600 M$ en

el 2006 segun informacion de Giga Group — Telenium Consulting®.

Tomando en cuenta que se obtuvieron 50 millones de usuarios Wi-Fi en el

mundo durante el 2003 y que se tiene previsiones para el 2008 de mas de 700

millones?.

Tabla 2.1:Comparativa de los distintos estandares para redes inalambricas?’

% http:/www.emtecinc.com/Aug02Adviser.pdf. Redes WLAN. Octubre 2005
%8 http://www2.noticiasdot.com/publicaciones/2004/0904/1709/noticias170904-1/noticias170904-
14.htm. Colegio Ingenieros alerta sobre despliegue desordenado WI-Fi. Septiembre 2005
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Estandar 802.11 802.11 802.11 802.11

HiperLAN2 Bluetooth

WLAN b a g h
IEEE Bluetooth
Organismo IEEE IEEE IEEE | ETSI(euro)
(USA) SIG
Jun,
Finalizacién 1999 2002 2003 2003 2002
2003
Denominacién | Wi-Fi Wi-Fi5
Banda 2.4GHz 2.4GHz
5 GHz 5 GHz 5 GHz 2.4 GHz
frecuencias (ISM) (ISM)
Velocidad 11 54 54 54 0.721
54 Mbps
max. Mbps Mbps Mbps Mbps Mbit/s
Throughput 5.5 36
45 Mbps
medio Mbps Mbps
SSDS/ DSSS/FH
Interfaz aire OFDM | OFDM | OFDM OFDM
FH SS
Alguno
Disponibilidad | >1000 | algunos algunos (2004) Muchos
S
Otros TPC,
aspectos DFA
No. de 3c no 12 no 3 no 19 no
canales solapad | solapad | solapad | solapad

%" Elaboracion propia con datos IEEE y ETSI
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La tecnologia WLAN opera por celdas en forma similar a los de telefonia
celular, lo que permite el traspaso a nivel que se cambia y cuyo alcance esta entre

30y 150 m en base a los obstaculos y el nimero de usuarios.

Esta tecnologia facilita a los usuarios la conexion en diferentes lugares tales
como: hoteles, centros de convenciones, aeropuertos, escuelas, bibliotecas, entre

otros; sin establecerse en lugares fijos, sino incluso transitando por ellos.

La tecnologia WLAN se ha implementado en diversos aeropuertos tales
como: Madrid, Barcelona, Munich, Heathrow, Frankfurt,

Igualmente, Lufthansa como linea aérea lo ha aplicado en sus salas VIP e inclusive

en vuelo.

2.1.3.3.1- Tipos de aplicaciones

Existen tres tipos de aplicaciones:

e Uso privado, se establece para un ambiente privado como empresa u hogar.

e Uso publico, utilizado para servicio publico al que se puede conectar cualquier

persona que requiera tal servicio.

e Uso comunitario, a nivel

determinados recursos

comunitario para compartir este servicio y
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2.1.3.3.2- Problemas

Los principales problemas que podemos encontrar en la instalacion vy

utilizacion de WLAN son:

e Problemas de interferencias con otras redes que trabajan en las mismas
bandas de frecuencias.

e Existe dificultades de proteccion frente a redes “concurrentes” incluso hornos
microondas

e Falta de cobertura debido a un mal disefio de la red radio.

e Mayor costo y complejidad técnica, si se selecciona mal el nimero y posicion
de los puntos de acceso.

e Falta de calidad del servicio por el mal dimensionamiento de la capacidad de
la red.

e Falta de seguridad en la red que puede permitir que usuarios utilicen los
recursos de red o acceden ilegalmente a la informacion.

e Falta de flexibilidad de la red para adecuarse al numero y perfil de usuarios

gue requieren el servicio.

2.1.3.4- SELF SERVICE CHECK IN

Dentro del proceso de optimizacién, la administracion de cada aeropuerto y

las aerolineas buscan implementar sistemas de comunicacion redundantes con el fin
I



de simplificar los procesos que cumple el pasajero desde su llegada al aeropuerto.
Sin embargo, en su gran mayoria lo hacen individualmente; es decir, implementan
sistemas propietarios, tal es el caso de los kioscos de autochequeo o “self service

check in”.

IATA al evidenciar los actuales sistemas propietarios propone objetivos que
s6lo se pueden lograr gracias al uso intensivo de las tecnologias de la informacion,
enfocada a la compatibilidad global en los sistemas y comunicaciones de los

agentes vinculados a la aviacion.

IATA a favor de la disminucion en la utilizacion del espacio fisico, de
compartir la infraestructura instalada y establecer estandares de uso comun
recomienda a sus asociadas la utilizacién de kioscos de autochequeo compartidos,
los cuales se pueden desplegar en muchas localizaciones diferentes a los
mostradores del aeropuerto como pasillos de hotel, estaciones de bus, entre otros.
Con esta tecnologia se estima ahorrar hasta $2.5 por cada pasajero chequeado y un

total de $1 billén de délares por afio®.

Por otro lado, el mercado de viajes actual enfrenta diversos desafios que se
deben sobrellevar tales como preocupaciones con seguridad / miedo de los
consumidores, necesidad de contener costos, conveniencia del cliente, sistemas e

infraestructura antiguos, intensa competencia y falta de diferenciacion de producto;

8 www.selfservice.org/kioscos.ppt. Self service Topics. Noviembre 2005
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por lo que se ven avocados a la implementacion de tecnologias como el self service

check in.

A nivel mundial, grandes aerolineas como Iberia, Luftansa han
implementado ya esta tecnologia y divulgan que casi el 50% de sus pasajeros
utilizan regularmente registros del autoservicio. SITA pronostica que el 14% de

pasajeros de todo el mundo utilizaran un kiosco de autoservicio este afio®.

Logrando estos sistemas comunes beneficiar tanto a los pasajeros,
aerolineas y a los administradores de aeropuertos. Entre los principales beneficios

tenemos:

# http:/www.selfservice.org/forum/viewtopic.php. SITA News. Enero 2006
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El pasajero hace su propio registro y puede escoger su asiento

Evita aumentar la cantidad de agentes de trafico, en horas de mayor
congestion

El tiempo de chequeo es mas rapido

Tréansito rapido y fluido a través de las instalaciones de los aeropuertos
Soporte en diversos idiomas

Reducir el tiempo de espera de los clientes

Nuevas aplicaciones y servicios a un coste reducido, a través de una
disminucién de los costes de mantenimiento y de capacitacion.

Mejorar los servicios a clientes y su satisfaccion

Mejorar sistemas e infraestructura antiguos

Incentivar la lealtad de los clientes.

Atender la demanda de los viajeros frecuentes

Reducir el costo unitario de check-in

La optimizacion de los procesos enfocados en la implementacion
de nuevas tecnologias ayuda incluso a las aerolineas a mejorar y
reorganizar sus procesos internos como itinerarios de vuelo,

cantidad de personal, tiempos de servicio, entre otros.



Si consideramos el factor tiempo se logra disminuir de un promedio de dos
minutos por pasajero en los mostradores a no alcanzar los 90 segundos en

autofacturacion con equipaje y hasta 60 segundos sin equipaje™.

Como ventaja financiera se pretende impulsar la lealtad del cliente y suponer
un suplemento potente para su estrategia de e-business con el fin de:

e Mejorar la satisfaccion de los clientes con auto-servicio conveniente.

e Impulsar la lealtad de los clientes, repetir negocios — capturando viajantes de
negocios frecuentes.

e Atraer a los viajeros ajetreados (constantemente ocupados) a los kioscos.

e Maximizar el tiempo de sus empleados.

e Reducir el costo unitario de check-in.

e Maximizar el uso de espacio fisico — filas mas cortas.

Dentro de los detalles técnicos son sistemas robustos y confiables con la
particularidad de ser durables y ademas que:
e Contienen componentes disefiados para uso intenso, en horas pico.
e Tienen un gabinete robusto, para protegerlos de uso inadecuado —
vandalismo, acceso ilegal.
e Operan en sistemas flexibles y abiertos, disefiados para facilitar las

necesidades de seguridad y los requisitos de informes.

% Elaboracién propia de datos cronometrados durante 2 semanas
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Y ¢,se maximiza la inversion?, si indudablemente se logra caracteristicas que
comprometen a todos los agentes a:

e Soportar el compartimiento de kioscos comunes entre las compafiias aéreas.

e Integrarse a datos corporativos y transacciones existentes.

e Facilitar la conexion regular de aplicativos comprobados.

e Permitirle disefiar, actualizar o cambiar el software del kiosco.

e Hacer actualizaciones o afiadir periféricos, sin preocupaciones en cuanto a
compatibilidad.

e Optimizar la inversion en aplicativos certificados de IATA para autochequeo.

e Mejorar la utilizacion del espacio fisico.

Ciertas facilidades todavia no han sido cubiertas y compromete una serie de
inconvenientes con el autochequeo como son las siguientes:

e Los pasajeros que viajan con equipaje (no de mano) deberan dirigirse al
mostrador para chequearse

e Los grupos, familia, amigos que viajan juntos, al no poder facturar
simultdneamente, reciben asientos separados.

e Con tarifas de descuentos ya que los agentes de trafico en el mostrador
deberan verificar los documentos para la obtencion del descuento.

e Con restriccidn a pasajeros discapacitados, tercera edad, nifios e infantes
debido a que los mismos no pueden ocupar asientos en puertas de

emergencia.



2.2- Teoriade colas

2.2.1- Introduccién

Aparece entre 1903 y 1905 con Erlang, estudioso de los problemas de
congestion de trafico en las comunicaciones telefonicas. Posteriormente, esta
teoria es aplicada en diversos &mbitos como en el trafico automotriz, configuracion

de seméforos, cantidad de cajeros en los supermercados, entre otros®.

Las colas se definen como un desequilibrio temporal entre la demanda de
servicio y la capacidad del sistema para entregarlo. Por tanto, el sistema de colas
es “una coleccion de entidades que actuan juntas para lograr un conjunto de metas u

objetivos” cuyos elementos son: llegada, cola, servicio y salida.

LLEGADA SALIDA
COLA SERVIDOR /ES

v

A 4
A 4

Figura 2.1: Sistema de colas en un mostrador®
Pudiendo dicho sistema constar con uno o varios servidores que prestan un

servicio a uno o varios usuarios que ingresan al sistema.

¥ www.ieee.es/archivos/subidos/documentacion/Seminario%20Inteligencia%20CarloslIl.pdf. |
Seminario sobre Gestion del Conocimiento y Servicios de Inteligencia en el siglo XXI. Abril 2003
%2 Elaboracién propia de un sistema de colas en un mostrador de chequeo
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Para el efecto, se analiza una serie de factores tales como: intervalo de
tiempo entre las llegadas de dos usuarios consecutivos, tiempo de espera del
usuario hasta que es atendido (calidad de servicio - QoS). Y la disciplina de cola, la

cual se subdivide en:

FIFO (First-In-First-Out): se le da servicio al primero que llega y sera el primer que
salga.

LIFO (Last-In-First-Out): se le da servicio al Ultimo que llega y este sera el primero en
salir

SIRO (Service-In-Random-Order): En orden aleatorio o al azar

El nimero de servidores es importante para la ejecucion del servicio, ya que
si el tiempo de salida del sistema por los usuarios es mayor que el intervalo entre

llegadas, la cola crecera ilimitadamente y puede llegar a colapsar el sistema.

La poblacion de clientes es el conjunto de los posibles usuarios. Y en
problemas donde el nUmero es bastante grande, entre cientos y miles, se considera

para fines practicos, como si fuera infinita.

Todo sistema de colas pasa por dos fases principales: transitoria y estado
estable. Al inicio cuando empiezan a llegar los pasajeros, el niumero de usuarios es
menor, esta fase preliminar se conoce como transitoria y cuando las condiciones
iniciales ya no existen, el sistema pasa a una fase de estado estable.
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2.2.2- Representacion de los modelos de colas

Un modelo se define que “es una representacion de un sistema con referencia

a entidades y sus atributos, conjuntos, eventos, actividades, y retardos (delays)”**.

Los modelos de colas son representados por lo siguiente: una fuente que es
el generador de nuevos clientes que ingresan al sistema, cola que es lugar donde
los usuarios esperan ser atendidos, servidor o mostrador de atencion y finalmente

salida que es cuando los clientes han sido servidos.

clientes clientes

FUENTE M cora | SERVIDOR

¥

SALIDA

Figura 2.2: Modelo de colas en un mostrador®

Dentro de los cuales se consideran objetos dindmicos a los usuarios y
estaticos a las colas y servidores; en tanto, las fuentes y salidas son elementos que
forman parte del sistema mismo.

Al tomar como ejemplo un aeropuerto existen varios modelos de colas desde

el ingreso del pasajero hasta su salida. En el caso del chequeo cumple la definicién

% http://nsl.csie.nctu.edu.tw/NCTUnsReferences/memoria.pdf. Simulacién de Redes de
Computadores aplicado a docencia. Noviembre 2005
3 Kamlesh Mathur. Investigacion de Operaciones. Primera edicion. Prentice Hall
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basica de fuente (llegada), cola, servidores (servicio) y salida. Dependiendo el

tiempo de paso completo por el sistema del chequeo de equipaje.

Para la modelacion se considerara cada subproceso que son:

2.2.2.1- Proceso de llegada.- Es la forma en que llegan los clientes.
e Llegada del numero de clientes fijos o variables.
e Diversos tipos de clientes (primera clase, negocio, y econémicos).
e Demanda del cliente (con o sin equipaje para registrar).
e Sila distancia de llegada es deterministica o estocastica (exponencial).

e Porcentaje de llegados depende de la longitud de la cola

2.2.2.2- Proceso de espera.- Es la forma en que los clientes esperan a ser
atendidos

e Silalongitud de la cola es fija o variable (caso mas usual).

e Disciplina de la cola (FIFO, LIFO, SIRO) que es la forma en que se escogen

los clientes para ser atendidos.

2.2.2.3- Proceso de servidor.- Es la forma en la que se atiende a un cliente.
e Cantidad de servidores disponibles simultAaneamente y para el mismo tipo de
clientes y demandas.

e Tipos de servidores (en linea, en paralelo, etc.).
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e Proporcion de agentes de trafico dedicados a clientes con y sin equipaje.
e Tiempo de servicio fijo (deterministico) y estocastico (al azar, con distribucién
exponencial). Y la proporcion de tiempo de servicio (nimero de clientes por

unidad de tiempo) o conocido como tasa de servicio.

2.2.2.4- Proceso de salida.- Donde los clientes una vez atendidos abandona el

sistema de colas.

2.2.3- Sistema de colas M/M/c*®

Para el proyecto en estudio se utiliza un sistema de colas de canal multiple de

una sola linea con llegada exponencial y procesos de servicio (M/M/c).

Los simbolos que describen las caracteristicas del sistema M/M/c son:

e Primera M: denota que el tiempo entre llegadas es probabilistico y sigue una
distribucion exponencial

e Segunda M: denota que el tiempo de servicio es también probabilistico y
sigue una distribucién exponencial.

e Elc: Indica las cantidades de servidores que posee el sistema.

Las medidas de rendimiento que se usan para calcular un sistema de colas

M/M/c son:

% Kamlesh Mathur. Investigacién de Operaciones. Primera edicién. Prentice Hall
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Wq: Tiempo promedio que un pasajero que llega tiene que esperar en la cola
antes de ser atendido.

W: Tiempo promedio que un pasajero permanece en el sistema desde su
espera hasta finalizada su atencion.

L4: Promedio de pasajeros que esperan en la cola para ser atendidos

L: Namero promedio de clientes en el sistema (en cola y servicio)

pw: Probabilidad que un cliente que llega tenga que esperar para ser atendido

U: Probabilidad que un mostrador se encuentre ocupado

pn: donde n=0,1,...; que es la distribucion de probabilidad de estado que usa

para determinar la probabilidad Py de que no exista clientes en el sistema.
Estas medidas son usadas con la finalidad de establecer el nivel de servicio
gue recibe un cliente y la utlizacion adecuada de las instalaciones. Son

determinadas mediante los siguientes parametros:

A= numero promedio de llegadas por unidad de tiempo

4= numero promedio de pasajeros atendidos por unidad de tiempo en un

mostrador
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Para una mejor visualizacién se detallan en el siguiente gréafico las medidas

de rendimiento (L y Ly) y los parametros Ay u dentro del sistema de colas:

Figura 2.3: Sistemas de colas M/M/c*®

______________________ L

A i b - |
Proceso de i | Proceso de .| Proceso de | Proceso
llegada P cola | servicio ' | desalida

Obteniendo®”:

1
W=
L=7+W
Ly =7 %W,

2.3- Interfaz Hombre Maquina

Dentro del disefio del software se establece como proceso el
disefio de interfaz hombre — maquina, el cual se basa en
especificar las tareas humanas y las relacionadas con la
computadora, se toman en cuenta los aspectos de disefio que han

de aplicarse, las herramientas para realizar los prototipos y se

% Elaboracién propia del Sistema de colas M/M/c con Medidas de Rendimiento y parametros de
calculo
3" Kamlesh Mathur. Investigacién de Operaciones. Primera edicién. Prentice Hall. Pag. 727
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implementa el modelo, al final de lo cual se lo evalia bajo criterios

de calidad.

El usuario establecerd parte de los requerimientos para el disefio de la
interfaz hombre maquina y lo complementard el disefiador y el desarrollador de
software, obteniendo los respectivos modelos. Buscando acoplar las diferencias en

un unico disefo.

En primera instancia, es necesario conocer cuales serdn los posibles
usuarios, incluyendo caracteristicas de edad, sexo, estado fisico, sustrato
educacional, procedencia cultural, motivacion, personalidad, entre otros. Ademas,
se categoriza a los usuarios que utilizaran la aplicacion como frecuentes con
conocimiento, ya que va enfocado a pasajeros de clase ejecutiva (con
comprension en manejo de aplicaciones por su ambito de trabajo) que viajan de
forma frecuente dentro de la clasificacion de neofitos, frecuentes con conocimiento,

infrecuentes con conocimiento.

Por tanto, la persona que realizara la interfaz deberd incluir visiones tanto del
usuario final como del ingeniero de software. Reflejandose estos requerimientos en
la percepcidn e imagen del sistema, con lo cual los usuarios se sienten a gusto con

el software y lo usan de forma eficaz.

Previamente a su disefio se deberd analizar las tareas que el usuario

desempefa en su actividad actual o entorno, con el fin de transformar en un
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conjunto parecido de tareas o en la interfaz hombre maquina. EIl andlisis de tareas
se realiz6 orientado a objetos, identificando los objetos fisicos y las acciones que

realizara el futuro usuario.

Una vez definidas estas caracteristicas en el proceso de disefio de la interfaz
se realizaron los siguientes pasos:

e Establecer los objetivos de cada tarea

e Asignar a cada objetivo la secuencia de acciones especificas

e Ordenar la secuencia de acciones

e Indicar cada estado del sistema en cada accion

e Establecer los mecanismos de control que permita al usuario cambiar el
estado del sistema

e Sefalar como afectan los mecanismos de control al estado del sistema

e I|dentificar que interpretaciones da el usuario durante cambios de estado, a

través de la interfaz suministrada

2.3.1- Aspectos fundamentales del disefio de lainterfaz hombre maquina

Existen cuatro aspectos importantes que se tomaron en cuenta para el disefio
de la interfaz hombre maquina: tiempo de respuesta del sistema, facilidades de
ayuda, manejo de la informacion de error y la denominacién de las érdenes que

deben ser analizados durante el proceso de disefio, donde los cambios son faciles
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de realizar y los costos son bajos y con el fin de evitar revisiones innecesarias,

retrasos en el proyecto y frustracion del cliente.

2.3.1.1- Tiempo de respuesta

El tiempo de respuesta se mide desde el momento en que un usuario realiza
alguna accién de control hasta que el software responde con la accién deseada. En
el tiempo de respuesta se destacan dos caracteristicas importantes: el retardo y la
variabilidad. Si el retardo es grande conlleva frustracion y el estrés del usuario. Y
uno muy pequeiio (exceso de velocidad) le lleva al usuario inevitablemente al error,

ya que no le permite asimilar la informacion entregada.

En tanto, la variabilidad se refiere al tiempo de respuesta medio en la
ejecucion de una tarea determinada, la cual debe ser constante en cada una de las
acciones o respuestas que realiza. El tiempo de respuesta al que pretende llegar el

equipo de trabajo se establece en la fase de planificacion.

2.3.1.2- Facilidades de ayuda

Las facilidades de ayuda permite al usuario tener mayor conocimiento acerca
del software a utilizar y se divide en dos tipos: integrada y agregada. La integrada
se establece durante el desarrollo de la aplicacion y es sensible a los temas que se
encuentran en el mismo ayudando a aumentar la “amigabilidad” de la interfaz. Y una
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agregada se afiade posterior como un manual de usuario con una lista de temas

relacionados.

En el caso del autochequeo, se establecerd una ayuda agregada a través de
un manual de usuario, videos de despliegue, tripticos, etc.; con guias practicas del
procedimiento a realizar para el chequeo en un vuelo determinado, ayudando al

usuario a disipar dudas y preguntas frecuentes.

2.3.1.3- Manejo de lainformacién de error

Los mensajes de error sefialan al usuario, cuando algo ha ido mal y en

algunos casos los mismos no muestran informacion clara del error por falta de

indicacion real de lo que esta equivocado, conllevando a la frustracion del usuario.

Para el establecimiento de mensajes de error se considerd las siguientes

caracteristicas:
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e Que debe contener una descripcion del problema en un idioma que pueda
entender el usuario

e Debe proporcionar informacion de tipo retrospectiva de forma que pueda
recuperarse del error.

e Seflalar si ha provocado alguna consecuencia negativa (pérdida de
informacion, etc).

e Debe ir acompafiado por una sefial visible.

e El texto no debe culpar nunca al usuario

2.3.1.4- Denominacion de las 6rdenes

Antiguamente se utilizaban 6rdenes escritas para la interaccion entre el
usuario y la maquina, pero actualmente con el despliegue de ventanas,

sefalizacion y eleccion se trata de mejorar esta orientacion.

Al proporcionar 6rdenes como modo de interaccion se deben considerar los
siguientes aspectos:
e ¢ Qué formato se establece para las érdenes?
e ¢ Es dificil memorizar las 6rdenes? ¢Qué procedimiento se realiza al olvidar

una orden?

e ¢ Se pueden personalizar o abreviar las érdenes?
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En el disefio se utilizd la menor cantidad de érdenes que abrevie o simplifique
el proceso que realiza el usuario para su chequeo. Usando un formato con
mensajes cortos y precisos que no le confunda al pasajero. Y las Ordenes se
mantienen en pantalla hasta que continle con el siguiente proceso con el fin de

evitar que se tengan que memorizar las mismas.

2.4- Metodologia

2.4.1- Definicion de la Metodologia MSF

Para la implementacion de la tecnologia de autochequeo de pasajeros se
utiliza la metodologia MSF (Microsoft Solution Framework), la misma que describe
una serie de actividades en la construccion y el desarrollo de soluciones en

tecnologia de informacion y combina dos modelos estandar: en Cascada y Espiral.

Microsoft Solutions Framework es “un conjunto de principios, modelos,
disciplinas, conceptos, lineamientos y practicas probadas”*® introducido por Microsoft
por primera vez en 1994. Los elementos del MSF constan de las mejores practicas
e incorpora una experiencia de Microsoft de mas de 25 afios en el desarrollo de

aplicaciones. Esta metodologia busca simplificar, consolidar y verificar para la facil

adopcién y comprension por socios y clientes.

El modelo MSF cubre todo el ciclo de vida desde la concepcion del proyecto

hasta su completo desarrollo, lo que ayuda a enfocarse en el valor del negocio,

% Microsoft. MSF_v3_Overview Whitepaper.pdf. Pag 6. Junio 2003
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incluso cuando se encuentra en operacién. Buscando en cada etapa de ciclo de
vida suministrar una imagen del estado en forma clara; lo cual permite al equipo de
trabajo identificar con mayor facilidad los impactos, al realizar los cambios y

minimizar lo negativo optimizando los beneficios.

El modelo MSF provee préacticas de planificacién, disefio, desarrollo y
despliegue de soluciones IT y consiste de principios, modelos y disciplinas para

administrar personas, procesos, elementos de tecnologia y sus intercambios.

Este modelo se aplica en ambientes de desarrollo para aplicaciones
tradicionales, soluciones empresariales de e-commerce, aplicaciones distribuidas

Web y otras con iniciativas multifacéticos.

2.4.1.1- Principios de MSF

Los principios fundamentales de MSF se basan en:

e Comunicaciones abiertas
e Vision compartida

e Fortalecimiento de los miembros del equipo
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e Establecimiento de responsabilidades claras y compartidas del equipo
e Enfoque en entregar el valor comercial

e Quédese &agil, espere el cambio

e Invierta en la calidad

e Aprenda de las experiencias

2.4.1.1.1- Comunicaciones abiertas.- MSF establece las mismas como
oportunidad para el flujo libre de informacion entre los miembros del equipo con el fin
de reducir no sélo las equivocaciones, sino los esfuerzos perdidos de trabajo, pero
asegurando que cada uno de ellos contribuyan a reducir la incertidumbre reinante en

el proyecto.

2.4.1.1.2- Vision compartida.- Los grandes equipos de trabajos comparten
una concisa y elevada vision en el desarrollo de un proyecto o en una organizacion.
Esta debera constar de uno o dos parrafos y describir dénde se encuentra el negocio

actualmente y hacia donde se pretende llegar con la implementacion de la solucién.

2.4.1.1.3- Fortalecimiento de los miembros del equipo.- Todos los
individuos pertenecientes al equipo de trabajo deben ser parte de una red y no asi
de una jerarquia con un lider al mando. Cada miembro al tener mayor capacidad y

experiencia en ciertas areas podra aportar con su creatividad e informacién.
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En un equipo eficaz cada uno establecerd sus compromisos y se sentira
seguro que todos los demas miembros seran responsables de los suyos.
Sintiéndose cada uno comprometido con las metas y entregas del proyecto a tiempo;
asi como también, de la administracion de los riesgos y la buena consecucion de un

proyecto exitoso.

2.4.1.1.4- Establecimiento de responsabilidades claras y compartidas del
equipo.- La falla en el establecimiento de responsabilidades claras resulta en su

mayor parte en esfuerzos duplicados y entregas sin utilidad.

Es importante establecer el rol a cada uno de los miembros del equipo y por

ende sus responsabilidades, lo cual lograra la calidad de la solucion eventual.

Si uno de los miembros no cumple con su rol y responsabilidad puede
conllevar al fracaso del proyecto, debido a que no se puede aislar un determinado rol
del trabajo del equipo restante; y que cada uno de los miembros deberan
identificarse con los demas roles de su equipo; con el fin de comentar y sugerir
basados en el conocimiento, competencia y experiencia que pueda aplicarse a la

solucioén.

2.4.1.1.5- Enfoque en entregar el valor comercial.- No establecer el valor
comercial de un bien o producto lleva a que el proyecto se convierta en incierto u

oscuro. Toda solucidn exitosa debe buscar satisfacer las necesidades del cliente y
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combinar la vision compartida con el valor del negocio; con el fin de entender por

gué el proyecto existe y cuanto beneficio econémico obtendré la organizacion.

2.4.1.1.6- Quédese agil, espere el cambio.- MSF a través de su
acercamiento reiterativo permite a los miembros del equipo tener una vision clara del
estado del proyecto y formas de mejoramiento. El equipo puede identificar el
impacto de cualquier cambio en forma mas facil, minimizando lo negativo, mientras
se logra optimizar los beneficios. MSF crea agilidad para direccionar nuevos

desafios para envolver los roles del equipo en decisiones claves.

2.4.1.1.7- Invierta en la calidad.- MSF establece que todos los miembros del
equipo son responsables por la calidad mientras cada uno en su rol se compromete
con los procesos de prueba. MSF da importancia al proceso de aprendizaje y la
obtencion de habilidades por parte de los miembros del equipo, a través del
establecimiento de cursos, investigacion, consultores, entre otros; basandose que

la inversion en las habilidades se traduce en inversion en la calidad.

2.4.1.2- Aprenda de las experiencias.- En el desarrollo de un proyecto es
importante considerar los fracasos en otras organizaciones o proyectos con el fin de
conocer anticipadamente los riesgos y las posibles consecuencias y asi, beneficiarse
de las experiencias fallidas de otros, repeticidn en casos exitosos y aprender de

técnicas ya utilizadas.
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2.4.2- Modelo de Proceso MSF

En todo proyecto para su desarrollo debe establecerse el ciclo de vida, donde
se identifique las actividades y el orden ha ser ejecutadas. Un adecuado modelo de
ciclo de vida y la consecucion de los pasos asegura la realizacion de un proyecto

exitoso.

El modelo de proceso MSF esta compuesto de las siguientes fases:

Estrategia y Alcance

Planificacion

Desarrollo y Estabilizacion

Despliegue

Una fase puede ser vista como un conjunto de pasos que ayudan a la
realizacion del proyecto, sin embargo, MSF pretende al final de cada fase dar un
mejor enfoque del proyecto. Las fases pueden ser vistas como investigativas,
creativas y disciplinadas. En tanto, los hitos son vistos como puntos de
sincronizacion que permite determinar, si un objetivo ha sido cubierto y brindar una

mejor perspectiva para el cumplimiento del objetivo de la siguiente fase.

El modelo de proceso MSF permite al equipo de trabajo redefinir los
requerimientos del cliente y direccionar nuevos cambios, cuando es necesario.
Ademas, permite enfocar a la solucién hacia las caracteristicas prioritarias. El

modelo de proceso es un componente flexible de MSF que ayuda a mejorar el
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control del proyecto, la administracion de riesgos, mejoramiento de la calidad e

incrementar la velocidad de desarrollo.

2.4.3- Disciplinas MSF

Las disciplinas MSF es un conjunto de métodos, términos y aproximaciones
que incluye la Administracion del Proyecto, Gestion del Riesgo, Gestion de
Disponibilidad. Estas son de trascendencia para el buen funcionamiento del equipo

de trabajo y los modelos de proceso.

2.4.3.1- Disciplina de Administracion del Proyecto.- Estas practicas mejoran las
responsabilidades del equipo y establece un gran nivel de escalabilidad. MSF
obtiene informacion de instituciones tales como: Project Management Institute (PMI),
Internacional Project Management Association (IPMA), y Prince2 (Projects in
Controlled Environments) que tienen un amplio conocimiento en estandares,

mejores practicas y certificacion.

Se basa en compartir responsabilidades dentro del equipo tales como: gestion
de riesgos, administracion del tiempo, planificacién, programacion, capacitacion

del equipo, entre otros.

Pero ¢como la administracion del proyecto es distribuida? Esto dependera

del tamafio y complejidad del proyecto. MSF partira de dos puntos principales:

e Los roles del equipo son un conjunto de responsabilidades funcionales, en

lugar de descripciones especificas de una sola persona. Pudiendo un rol ser
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agrupado en varios roles, pero dividido en responsabilidades que seran

dispuestas a una persona o varias.

e El establecimiento de equipos funcionales con un lider a la cabeza, que son
sub equipos multidisciplinarios, que por la cantidad de las tareas se requiere

de una utilizacion mayor de los recursos.

Considerando que las tareas no deben ser demasiadas extensas, caso

contrario se deberan subdividirlas tomando en cuenta que:

e Son estimadas de forma real

e Se planifica en no menos de un dia y no mas de 40

e Se obtiene un objetivo significativo y entregable.

e Se puede completar, sin interrupciones grandes

e Se puede entregar a una persona responsable para su realizacion
e Se establecen a niveles especificos, mas que otros

e Pueda sustituirse actividades de mas alto riesgo por las de menor riesgo

En lo referente a la administracién del tiempo establece recomendaciones

tales como:
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e Secuenciar tareas
e Time Boxing (utilizar tiempos limites de entrega)
e Programar riesgos manejables

e Sumar tiempo buffer (adicional para problemas inesperados y cambios)

2.4.3.2- Disciplina de Gestién de Riesgos.- Esta disciplina describe principios,
conceptos y guias acerca de la identificacién, analisis de los riesgos, plan de

contingencia, estrategias de mitigacion y control del estado.

Dentro del ciclo de vida del proyecto continuamente se busca identificar y
evaluar los riesgos existentes, con el fin de priorizarlos e implementar estrategias

para mitigarlos buscando evitar dafios y pérdidas a la organizacion.

En la consecucion de todo proyecto es importante considerar la no existencia
del “riesgo cero”, ya que el medio ambiente y los elementos que rodean al proyecto
tienen factores que pueden afectar el desenvolvimiento o desarrollo del mismo, que

incluso no se perciben sino a detalle.

La gestion de riesgos siempre debe ser proactivo y buscar lo siguiente:
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e Anticiparse a los problemas, antes que éstos ocurran

e Dar un tratamiento a la raiz de los problemas, en lugar de solo a los sintomas
e Preparar planes de resoluciones de problemas

e Para un determinado problema use un plan determinado de la solucion

e Utilice medidas preventivas, siempre que sea posible

En la ocurrencia de un problema el actuar de forma inmediata segun un plan

desarrollo, permitira disminuir el tiempo de reaccion y/o revertir el dafio ocasionado.

Todo equipo de éxito debe buscar maximizar las ganancias a través de:

e Laidentificacion de amenazas para el proyecto

e La evaluacion continua de los riesgos o0 actualizacion de los planes que
prevenga o responda a los problemas

e Mantener una comunicacion abierta entre todos los miembros del equipo, ya
gue los riesgos son identificados por alguno de ellos y no es comunicado a los
demas.

e Especificar los riesgos de forma detallada, lo que permita una interpretacion

correcta de lo difundido entre los miembros.

2.4.3.2.1- Pasos para la gestién de riesgos.- Dentro del proceso de gestion de

riesgos MSF define seis pasos a través de los cuales el equipo gestiona los riesgos
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actuales, planea y ejecuta las estrategias de gestion de riesgos y recoge
experiencia para la empresa y estos son:

e Identificacién

e Anadlisis y Priorizacion

e Planificacion y Cronograma

e Seguimiento y Reportes

e Control

e Aprendizaje

Identificacion de los riesgos.- Permite a los miembros tomar conciencia de los
posibles problemas o riesgos y especificarlos de forma clara, no ambigua y
comprensiva abarcando todas las areas del proyecto.

Andlisis y Priorizacion.- El andlisis de riesgos es usado para la toma de decisiones
y se busca priorizar aquellos que tengan mayor influencia en el éxito del proyecto;

comprometiendo asi, los recursos del negocio para su mitigacion.

En tanto, la priorizacion permite asegurar que los riesgos mas importantes
del proyecto se analicen primero y se registraran en una lista master de riesgos,
donde se establecen riesgos top (los primeros 10 o menos dependiendo del
proyecto), a los cuales se destinara recursos para la planificacion y ejecucion de una

estrategia.

Se debe considerar varios elementos para el analisis como son:
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e Probabilidad.- EI cual puede determinarse de forma sencilla como bajo,
medio, alto o su equivalente en valores discretos (17%, 50%, 84%) y la forma
mas compleja usando “muy improbable”, “improbable”, “probable”, “casi
certero”, etc.

e Impacto.- Es una estimacion de los efectos que puede producir un riesgo y en
escala subjetiva es apropiado utilizarde 1 a5o0 1 al 10.

e Exposicion.- Es una medicion total de la amenaza del riesgo multiplicando la
informacion de probabilidad de pérdida actual con la magnitud de la potencial

pérdida o impacto.

En la lista master de riesgo se identificara la condicion del proyecto que causa
el riesgo, consecuencia, probabilidad, impacto y exposicion; en definitiva es la
compilacion de la informacion de evaluacion de riesgo, lo cual le permite al equipo la

toma de decisiones.

Planificacion y Cronograma.- En este paso se traduce la lista de riesgos
priorizadas en los planes de accion, donde se detallan las estrategias para cada uno
de los riesgos top y creando un plan de gestion de riesgos. En el cronograma se
enumeran y detallan las tareas requeridas para implementar los planes de accion del

riesgo.

Los riesgos utilizados son los identificados durante el analisis de riesgos y

permitira al equipo:
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e Enfocar una alta exposicién de riesgos

e Reducir la probabilidad, a través del andlisis de la condicion

e Identificar las causas de raiz y no los sintomas

e Determinar las consecuencias con el fin de minimizar el impacto

e Buscar situaciones similares con las mismas causas de raiz

e Determinar si los riesgos identificados son dependientes o relacionados entre

Si.

Seguimiento y Reportes.- Es monitorear el estado de los planes de accion del
riesgo, verificando el progreso de la terminacion de los planes de contingencia y
mitigacion.

En el reporte del estado del riesgo que contiene un cambio en el estado de un
riesgo y reporta progreso para planes de mitigacion.
Control del riesgo.- El equipo se enfoca en realizar las acciones de los planes de

contingencia que se ha creado para los riesgos top.

Al ejecutarse el plan de contingencia es importante mantener una continua
identificacion de riesgos, con el fin de detectar riesgos secundarios que aparezcan o

se amplien.

Aprendizaje.- El aprendizaje adiciona una estrategia, una perspectiva
organizacional a las actividades de gestion de riesgos y deberda ser una actividad

continua.
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Es fundamental crear una cultura de gestion de riesgos en la organizacion
basada en mantener el proceso como el proyecto se desarrolla. Y debe
considerarse:

e Presién del tiempo en la terminacién del proyecto
e Involucra el presentar al riesgo de forma minada o con una impresion

negativa.

2.4.3.3- Disciplina de Administracién de Disponibilidad.- Esta disciplina resume
lo referente a la administracion del conocimiento, habilidades necesarias para
planificar, construir y gestionar soluciones o proyectos satisfactorios. Para esto,
define a disponibilidad como una medida del estado actual versus el estado

requerido del conocimiento y habilidades del personal dentro de una organizacion.

La disponibilidad de un individuo es la medida del estado del individuo con
respecto al conocimiento y habilidades necesarias, con la finalidad de cumplir las

responsabilidades requeridas para su rol particular.

2.4.3.3.1- Practicas probadas.- Las siguientes practicas nos serviran para asegurar

gue la administracion de disponibilidad es una actividad continua:
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e Llevar a cabo la planificacion de disponibilidad.- Es necesario establecer una
planificacion para evitar caer en un vacio de habilidades que causen en el
proyecto significantes riesgos de fallas.

e Medir y seguir las habilidades y metas.- Esta incluye evaluacion y
seguimiento de las habilidades y metas de cada uno de los individuos.

e Trate los vacios de disponibilidad como riesgos.- El equipo de trabajo debera
identificar los vacios de disponibilidad como riesgos y tratarlo como uno mas.
Los vacios en areas de conocimiento puede causar profundos efectos en el

cronograma, presupuesto y recursos necesarios para solventar estos vacios.

2.4.3.3.2- Fases de disponibilidad.- La disciplina de administracion de
disponibilidad estd compuesta por 4 fases:

e Definicion

e Evaluacion

e Cambio

e Evaluaciéon

Estos pasos simplifican el proceso de disponibilidad, ya que una vez
identificada las deficiencias, se procede a evaluar y realizar los cambios necesarios
mediante el entrenamiento y evaluaciones. Siendo una actividad del proceso la

retroalimentacion.

Es importante ser proactivo en la administracion de disponibilidad, por tanto:
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e Ser positivo en la planificacion de disponibilidad
e Usar el conocimiento y procesos estructurados
e Anticipary fijar las necesidades de disponibilidad

e Desarrollar y usar un sistema de administracion del conocimiento

Dentro de la evaluacion es importante analizar la pericia del personal, en
donde se describe las tareas que cada individuo en un nivel de habilidad dado y
debe estar dispuesto a realizar o demostrar las competencias que puede cumplir.
Esta puede ser determinada con una autoevaluacion o prueba de evaluacion,
mediante la cual se debe identificar los vacios existentes, la cual debe ser registrada

en un documento o reporte.

Se puede utilizar escalas como en el siguiente ejemplo: 0 (Sin Experiencia),
1(Familiar), 2(Intermedio), 3(Con Experiencia) y 4(Experto), en el cual se describa el
nivel de aptitud de cada uno de los individuos. Se identifican vacios en pericia
cuando se obtiene de la evaluacion un nivel mas bajo del esperado para el rol que

va cumplir.

El reporte de evaluacion deberd contener la siguiente informacion como

minimo:

e Fecha de la evaluacién
e Ingreso de la evaluacion

¢ I|dentificacion de los objetivos a ser evaluados
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e Explicacion de la evaluacion
e Identificacibn de cualquier informacion adicional recolectada y usada en el

proceso de evaluacion

En el paso de cambio se empieza con la mejora de habilidades, mediante el
aprendizaje con el fin de tapar los vacios y obtener los niveles de pericia deseados.

Siendo actividades durante esta etapa:

e Entrenamiento
e Seguimiento del progreso (mediante una hoja de calculo o una herramienta

especializada).

En el paso de evaluacion se determina si los planes de aprendizaje han sido
efectivizados, las lecciones correctamente aprendidas e implementadas
exitosamente en el trabajo. Ayudando a integrar todas las lecciones dentro de la

organizacion y especificamente dentro del proyecto.

2.4.4- Fase 1.- Estrategia y Alcance (Envisioning Phase).-

En esta fase se busca unificar los criterios del equipo de trabajo basados en

una vision comun, que es la vista ilimitada de la solucidn que se pretende implantar.

Igualmente, se establece el alcance que identifica parte de la vision a

lograrse dentro de las restricciones del proyecto.
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Adicionalmente, el equipo prepara un documento de riesgo y presenta |os
maximos riesgos a lo largo del documento de vision/alcance donde deben

identificarse y analizarse los requisitos comerciales.

Los elementos a entregarse en esta fase son trabajos de Elaboracion y
aprobacioén del documento de alcance y estrategia definitivo, Formacién del equipo

de trabajo y distribucién y Elaboracion de la matriz de riesgos y plan de contingencia.

2.4.5- Fase 2.- Planificacion

Durante esta fase el equipo prepara la especificacion funcional, trabajos a
través del proceso de disefio, y prepara planes de trabajo, estimaciones del costo, y

cronogramas de entrega.

Esto empieza con un andlisis sistematico de perfiles de usuario qué describe
varios tipos de usuarios y sus funciones del trabajo. Estos estan divididos en una
serie de escenarios de uso donde un tipo particular de usuario esta intentando
completar un tipo de actividad y finalmente, cada escenario de uso es irrumpido en

una sucesion especifica de tareas, conocido como casos del uso.

Existen tres niveles en el proceso de disefio: disefio conceptual, disefio l6gico

y disefio fisico.

Se presentan una serie de planes sincronizados junto con el plan del proyecto
maestro. Ejemplo de tales planes son: de desarrollo, prueba, operaciones,

seguridad, entrenamiento, entre otros.
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Durante la fase de planificacidn el alto nivel de actividades y entregas de la
primera fase son tomadas a un alto grado de detalle con estimados y dependencias
aplicadas para las tareas e integrar en el plan del proyecto completo y en el

cronograma. Esto permitir evaluar el costo real y viabilidad del proyecto.
2.4.5.1- De la Especificacion Funcional

En la Especificacion Funcional se describe en forma detallada la solucién que
se requiere construir con el fin de que todos los miembros del equipo comprendan
hacia donde se pretende llegar con tal implementacion, identificando asi el alcance

del proyecto.

Se lo reconoce como un “documento vivo” donde se pueden realizar cambios

durante el desarrollo del proyecto con el fin de una mejora continua.

2.4.5.2- Formas de las Especificaciones Funcionales *
e Documentos de texto
e Paginas Web
e Formato de presentacion
e Impresiones de pantalla
e Prototipos
e Formato de preguntas y respuestas

e Correo Electréonico

39 Microsoft. Informacién tomada del: Course 1608A: Designing Business Solutions, Module 12:
Introduction to Functional Specifications. Junio 2005
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Y la forma dependeréa de las necesidades del equipo de trabajo entre ellas se

puede contar con:

e Alcance de la solucion

e Complejidad

e Tamafo del equipo

¢ Nivel de entendimiento del equipo

e Existencia de versiones previas de la solucién

Sin embargo, se debera tener cuidado en no fallar en lo siguiente:

e Demasiado detalle

e Involucrar al equipo de trabajo completo para la validacion de las
especificaciones

e Construir un disefio no real.

e Gastar demasiado tiempo en actualizar las especificaciones.

e Falla en comunicar cambios realizados.

2.4.5.3- Validacion.- Para la validacion de la Especificacion Funcional se puede
realizar a través de consensos, prototipos y revisiones de contenido. En el caso de
consensos se tomara en cuenta que los clientes deberan estar de acuerdo con el
disefio actual para satisfaccion de sus necesidades, el equipo debera estar de
acuerdo que el disefio es realista con sus limitaciones, etc. En los prototipos se

podra validar con: Mitigacion de riesgos de disefio, generando una retroalimentacion
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y logrando consensos. Y finalmente, en la revision de contenidos se verificard que
se involucre una variedad de personas asegurando que las necesidades de ellos son
descubiertas, especificar que serd construido, establecer foros para negociar

intercambios y lograr consensos entre las partes.

2.4.6- Fase 3.- Desarrollo y estabilizacion

En esta fase se pasa a un entorno real de explotacién, donde se pueda llegar
a un control de la situacion. Se prueba el producto dentro de un ambiente real. Los

hitos y objetivos a cubrirse son:

e Seleccidn del entorno de prueba piloto
e Gestion de Incidencias

e Revision de la documentacion final de Arquitectura

2.4.7- Fase 4.- Despliegue

En esta fase se llevaran a cabo los planes disefiados en la fase de

Estabilizacion, principalmente el de despliegue y formacion y ademas labores como:

Ixxxviii



e Continuacién con las labores de recepcién de incidencias, clasificacion,
tratamiento y resolucion.

e Registro de mejoras y sugerencias, funcionalidades no cubiertas y
novedades a incorporar en sucesivas versiones de la plataforma, incluyendo
mejoras aportadas por los fabricantes de software.

e Revision de las guias y manuales de usuario, rectificacion de errores, y

obtencién de los documentos de formacion definitivos.

e Entrega de los documentos definitivos acordados en la fase de Estrategia y
Alcance
e Revision de la matriz de riesgo.
e Y finalmente entrega del proyecto y cierre del mismo.
Culminando con la implantacion de la tecnologia y sus componentes
apoyando a su funcionamiento y la transicion del proyecto. La fase finaliza con el

hito llamado Implantacion Completa.

2.5- Herramientas

Identifica todas las herramientas que el equipo empleara durante el ciclo de

vida del proyecto.

2.5.1- Soporte

e CUS: Sistema de usuario comun
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Descripcion.- Sistema de gestibn estandar en aeropuertos para
optimizar las actividades operacionales de las aerolineas y fue
desarrollada por Videcom.
Equipo.- Usado por agentes trafico, Zortek, Lider de Desarrollo,
Desarrollador 1, Desarrollador 2 y Asesor.

e SEATS:
Descripcion.- Sistema de chequeo de pasajeros estandar desarrollado
por Videcom.
Equipo.- Usado por agentes trafico, Zortek, Lider de Desarrollo,
Desarrollador 1, Desarrollador 2 y Asesor.

e BOCE
Descripcion.- Software propietario de TAME de chequeo de pasajeros
gue fue desarrollo por el equipo de la compafiia.
Equipo.- Usado por agentes trafico, Zortek, Lider de Desarrollo,

Desarrollador 1, Desarrollador 2 y Asesor.

2.5.2- Disefio
Base de Datos
e Microsoft Access:
Descripcion.- Guarda la informacion de los pasajeros obtenida del
sistema de chequeo de la aerolinea, en modo de replicacion para la
posterior impresion del pase de abordar del usuario. Se usa esta

herramienta ya que el equipo de trabajo considerd que no se requeriria

XC



un motor de base de datos por la cantidad de informacion a almacenar
y asi no incurrir en mayores gastos.
Equipo.- Usado por el Lider de Desarrollo, Desarrollador 1, y

Desarrollador 2.

2.5.3- Programacion

e Visual Basic 6.0:
Descripcion.- Permite desarrollar la interfaz de usuario y la
conectividad con los sistemas de chequeo de las aerolineas.
Equipo.- Utilizaran esta herramienta tanto el Lider de Desarrollo,
Desarrollador 1 y Desarrollador 2.

e New Look 7.0:
Descripcion.- Es usada para la emulacion del software de chequeo
BOCE de TAME que se encuentra en el mostrador.
Equipo.- Usado por el Lider de Desarrollo, Desarrollador 1 y
Desarrollador 2.

e Microsoft Excel
Descripcion.- Es usada en el andlisis del comportamiento del sistema
de colas.

Equipo.- Usado por el Desarrollador 1 y Desarrollador 2.
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2.6- UML

UML es un lenguaje visual orientado al modelado de sistema y se utiliza con
el fin de representar visualmente las reglas de creacion, estructura y

comportamiento de un grupo relacionado de objetos y procesos.*

Unified Modeling Language “UML” es una notacion dada por OMG (Object
Management Group) que se ha establecido como estandar para definir, organizary

visualizar los elementos que configuran la arquitectura de un sistema.*

Objeto.- Es una representacion de una entidad, ya sea real o conceptual, con limites
bien definidos y con significado dentro de un modelo. El estado de un objeto esta
definido por un conjunto de propiedades (atributos), sus valores y las relaciones que

éste puede tener con otros objetos.*?

Eje_de_coordenadas:Punto

coordenada_x=0

coordenada_y=0

Figura 2.4: Objeto UML*

“© http:/www.vico.org/aRecursosPrivats/TRAD_introUML.pdf. Introduccién a UML. 2006

1 http://www.vico.org/aRecursosPrivats/TRAD_introUML.pdf. Introduccién a UML. 2006

2 http://www.vico.org/aRecursos/TRAD_Glosarios/TRAD_glosario_conceptos.htm. Glosario de
conceptos. Junio 2000.

*3 Elaboracién propia de un objeto UML

XCii


http://www.vico.org/
http://www.vico.org/
http://www.vico.org/

Clase.- Es una descripcion de un grupo de objetos con propiedades comunes
(atributos), comportamiento comun (operaciones), relaciones comunes y semantica

comun.*

Una clase consta de 3 partes: en la primera parte se indica su nombre, como

segundo sus atributos y finalmente los métodos utilizados por la misma.

Cuenta
&halance - int

®depositar(monto ; int) : void
®girar(maonto ; int) ; boolean
Shalance() : int

Figura 2.5: Clase UML*

Atributo.- Es aquel que representa una propiedad o una caracteristica de la clase y

que se encuentra en todas las instancias de la misma.*®

** Elaboracién propia tomada de varios conceptos encontrados.

*> www.chaco.gov.ar/UTN/disenodesistemas/apuntes/oo/JUTI%20-
%20Introduccién%20a%20UML.pps. Introduccion a UML

“® Elaboracién propia tomada de varios conceptos encontrados.
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Clase

Atributo ——— | - atributel : int

- atributo2 : cadena

+ operacionl(p : bool) : double
£ operacion2()

Método ——»

Figura 2.6: Atributos de una clase®’

Método.- Es una funcién que le sefiala a las instancias de una clase que realicen
una operacion, que demuestra un comportamiento determinado en un objeto o

mas.*®

Asociacion.- Se determina cuando los objetos de una clase estan relacionados con

los objetos de otra clase.*

marido
casado-con 0.1

0.1 *  trabaja-para } * .
ujer | Persona Compahia

iof nombre emplea-a < nombre

S.S. i i6
- direccién

Administra *

empleado

Figura 2.7: Asociacion entre clases™

*" http://docs.kde.org/stable/es/kdesdk/umbrello/uml-elements.html. Elementos de UML
*® http://www.vico.org/aRecursosPrivats/TRAD_introUML.pdf. Introduccién a UML. 2006
*9 http://docs.kde.org/stable/es/kdesdk/umbrello/uml-elements.html. Elementos de UML.
% www.chaco.gov.ar/UTN/disenodesistemas/apuntes/oo/JUTI%20-
%20Introduccién%20a%20UML.pps. Introduccion a UML
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Caso de uso.- Son descriptores de las interacciones tipicas entre los usuarios de un

-

Figura 2.8: Caso de uso™*

sistema y este Ultimo.

El lenguaje UML permite modelar diagramas de casos de uso, de actividad,
de secuencia, de clases, de despliegue, entre otros. A continuacion, se

especifican los diagramas utilizados:

Diagrama de casos de uso.- Este especifica un requerimiento funcional y se usa
para visualizar el comportamiento del sistema o una parte de el con la finalidad de
gue conozca como responde esa parte del sistema. Los diagramas de casos de uso
describen las relaciones y las dependencias entre un conjunto de casos de uso y sus

actores.

* Elaboracién propia de un caso de uso
XCV



Archivo Editar Diagrama Codigo Preferencias Ayuda

IR N Rtk e A= EH O (e AT 4 e ¥k

.3

i

Diagramas UML |

%% Reserva de vuelo
Compaiiia aérea
FANNNFAN o W
Reserva de vuelo telefénica Reserva de wuelo en agencia de viajes) |

&Agente d...
""f;Compaﬁl...
&Comprad...

- @EDReserva ..

- EEDReserva ..
T EDReserva ..

"“E_Vista de co...

VlSIE! de des.. Agente del centro de llamadas Comprador

34

—Documentacion

- S | — m— i

Figura 2.9: Diagrama de casos de uso*

Diagrama de secuencia.- Es aquel donde se muestran el intercambio de mensajes
en un momento dado, siguen un orden determinado y especifican el momento en

gue se envian los mensajes a los objetos.

%2 http://docs.kde.org/stable/es/kdesdk/umbrello/uml-elements.html. Elementos de UML.
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Archivo Editar Diagrama Codigo Preferencias Ayuda

T RES &N & 2 P Ehvnl i msnsnalieusatsenitnnh

Diagramas UML

""@Informe
- Epeticion &
""%Ser\(idor

?"%Trabajador

- girtrabajo

ol T An b

'@édiagrama decl. k
i |Peticiones g Cola| | g Gestor'l'raba]'ador| | g Traba]’ador|
“hediagrama de se.. | | | b
’;"%Cabecera : recibir() : Tipo X
| | | |
‘"%Cola ¥ < | | |:
L grecibir | !
""%Cuerpc % | . cargarTrabajador() : Trabajador | | E
1
‘"%Ge storTrabajad... l l | f
‘- fcargarTrabaj... | | : trabajo() | | fi
| |
I |
| |
[ |
| |

;_|<-|->|

Figura 2.10: Diagrama de secuencia®

Diagrama de actividad.- En éste se especifica la secuencia de las actividades en

un sistema.

%3 http://docs.kde.org/stable/es/kdesdk/umbrello/uml-elements.html. Elementos de UML.
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Archivo

Editar Diagrama

Codigo

¥ ooh -

Preferencias Ayuda

LR w1 &=

—}I?i—x—*

L34

(]

Diagramas UML
e L e

j‘"%Cola E |
""%Cuerpo

E=HenviarHilo
‘"%Geslor‘l’r...

L gf? cargar...

""%Infcrme

- apa
""%PEUCIOH
E29RecibirHilo
""%Ser\ndor
%Ser\!idors -
T"%Servidor‘l’...

- THTipo

f"@Traba]ador 3
e gPtrabaje

+|=ITipo de d.
X

+[=Slvista de cas...

—Documentacidn

Proceso de negocio : Hacer reserva
% diagrama...
T %Cabecera Identificar comprador

Si no existe
comprador,
primero serd
necesario
reqgistrario

Autentificacidn incorrecta

[»

>&

Identificar comprador

(annar nota de la reserva]

[‘U‘erlflcar que exista aspacln]

I
100000270

Mo hay espacio disponible Cancelar
Correcto
Reserva

[Conflrmar reserva al cornpradorj

k-1

Proceso finalizado correctamente

\C)/ Reserva cancelada

Figura 2.11: Diagrama de actividad>*

Diagrama de despliegue.- En éste se muestra la situacion fisica de los

componentes l6gicos desarrollados; es decir se coloca el software en el hardware

gue lo contiene.

component
instance

nocke
instance

server:BankServer
- =dlatabases

accountDE:
Account

—

g

Transactions
= —_— —cFupdate S
/

interface

il
communication link b cependency
11
client: AT Eiosk y

% ATM-GUI

** http://docs.kde.org/stable/es/kdesdk/umbrello/uml-elements.html. Elementos de UML.
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Figura 2.12: Diagrama de despliegue®
Diagrama de Clases.- Este recoge las clases de objetos y sus asociaciones. En
este se presenta la estructura y el comportamiento de cada uno de los objetos del

sistema y sus relaciones con los demés objetos.>®

i ¥
Archivo Editar Diagrama Coddige Preferencias Ayuda
JEEo e L .
F X

Diagramas UML | F
-’-5Vistas Cabecera Recepcion de peticiones I:
g ' - codigo ;@ int . H

'"%_’j\fista lIogica + obtenerCodigo() : int ::IED..* E

+ guardarCodigof(c @ int) @ int

f‘a}jdiagrama de clases

-Qcodigo
@@ guardarCodigo

: o obtenerCodigo
=

Figura 2.13: Diagrama de clases®”’

B e B o o B e o e B

CAPITULO 3

ESTRATEGIA Y ALCANCE

3.1- Situacién Actual

La industria aeronautica mundial al ser un mercado de

crecimiento vertiginoso ve indispensable el mantenerse a

*% www.chaco.gov.ar/UTN/disenodesistemas/apuntes/oo/JUTI%20-
%20Introduccién%20a%20UML.pps. Introduccion a UML

%% http:/www.csi.map.es/csi/pdf/tecnicas.pdf. Métrica Versién 3. Fase 1. Octubre 1999
*" http://docs.kde.org/stable/es/kdesdk/umbrello/uml-elements.html. Elementos de UML.
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la par de la tecnologia, lo cual permite disminuir los
costos operativos, mejorar los servicios ofrecidos,
mantener los niveles de seguridad adecuados, entre otros;
con el fin de reconocer a la aviacion como un mecanismo
de transportacion rapido, comodo, facil y seguro.

Los administradores de aeropuertos en forma
conjunta con las aerolineas negocian dentro de sus planes
estratégicos la inclusion de tecnologias de informacion
reduciendo asi los costos de inversiobn y se obtiene
beneficios compartidos que ayudaran a acortar los
inconvenientes comunes de los usuarios antes, durantey
después del embarque.

Podemos citar en el Ecuador el aumento de pasajeros
entre el 2004 y 2005 de un 12.29%, llegando a transportar
en el 2005 a un total de 3’294.462 pasajeros®®, lo que ha
desembocado en la saturacién de las instalaciones y un

deterioro en el nivel de servicio ofrecido. Por lo que los

*8 Direccién de Aviacion Civil — Estadisticas 2004 y 2005
C




administradores de los principales aeropuertos, tanto de
Quito como de Guayaquil se han visto en la necesidad de
ampliar y remodelar los espacios fisicos existentes; con el
fin de brindar una mayor comodidad y un mejor servicio a

las aerolineas, pasajeros y acompafnantes.

En el caso del Terminal Nacional del Aeropuerto
Internacional Mariscal Sucre la ampliacion se dio en una

superficie de 480 m?2.>°

Sin embargo, actualmente esta
area no logra abastecer a los 3,329 pasajeros gue transitan

diariamente por sus instalaciones®.

Dicha Terminal posee 4 salas de preembarque, filtros
de seguridad, 21 mostradores para el chequeo de

pasajeros, los cuales se encuentran distribuidos 8 para

% ADC&HAS MANAGEMENT — Departamento de Planificacién y Proyectos.
% Direccién Aviacion Civil — Estadisticas 2006
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TAME, 4 para ICARO, 6 para AEROGAL y 3 en el caso de

los expresos.

Por lo antes mencionado, ADC & HAS MANAGEMENT
ECUADOR S.A. como administrador del Aeropuerto
Internacional Mariscal Sucre en su afan de ofrecer un
mejor servicio busca acoplar tecnologias que permitan
disminuir los tiempos de espera y dar un mayor confort a
sus clientes; por lo que ve la necesidad de implantar la
Tecnologia de Autochequeo de Pasajeros en el Terminal

Nacional como primera fase.

3.2- Normativas Internacionales

La Asociacion de Transportistas Aéreos Internacionales (IATA) es un
organismo a nivel mundial que establece normas, reglamentos y recomendaciones

a sus asociadas, con el objetivo primordial de elevar los niveles de calidad de

cii



servicio ofrecido a sus usuarios. IATA agrupa a un total de 265 aerolineas que
representa el 94% del tréfico aéreo internacional, lo cual significa la movilizacion de

$4.7 millones de pasajeros por dia.

A partir del 2005 IATA ha lanzado un plan estratégico obligatorio para sus
asociadas, con el fin de simplificar la utilizacion del transporte aéreo y que el viaje
global para sus consumidores no sea s6lo mas sencillo, sino también mas barato.
Las medidas recomendadas son basadas en tecnologias de informacion que

permitirdn facilitar los procesos de embarque y desembarque de los viajeros.

Segun informacion de Giovanni Bisignani, director de IATA debido a los altos
precios del crudo durante el 2001 y 2005 las aerolineas han sufrido pérdidas
economicas de $40.000 millones de dolares. Es asi, que en septiembre del 2005 se
registran datos maximos histéricos ($70 por barril) empujados por fendmenos
naturales, guerras y fallas en las refinerias, alcanzando pérdidas de hasta $7.400
millones. Y finalmente, afirma su director que por cada ddélar que sube el crudo los

costos del transporte aéreo representan globalmente $1.000 millones®”.

Segun Gustavo Di Cio y Alex de Gunten, representante de Aital (Asociacion
Internacional de Transporte Aéreo Latinoamericano) la situacion es emergente ya

gue en casi tres afios han desaparecido 15 aerolineas a nivel mundial.

Por lo que es indispensable que las aerolineas busquen establecer medidas

de reduccién de los costos operacionales, los cuales superan los $400.000

® www.aeropuertosarg.com.ar/losforos/index.php. Informe de IATA. 2006
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millones® tales como las propuestas presentadas por IATA entre las que se
encuentran: el uso del billete electrénico (e — ticket), la extension de los kioscos de

autofacturacion o autochequeo y la tecnologia RFID para el transporte del equipaje.

Estas tecnologias tienen plazos maximos, siendo el caso del e-ticket, que a
partir del 2007 todas sus asociadas deberan echar a la basura los billetes de papel y

utilizar anicamente los cibertiques.

Concluyendo que IATA tras una estrategia ganadora busca brindar al cliente
un viaje simplificado sin papeles y con los menores inconvenientes posibles y a la
aerolinea que los procedimientos de negocio sean lo mas simplificados, dables y

conseguir abaratar los costos.

En el caso del autochequeo el objetivo es promover hacia la
compatibilidad y el uso comun entre las aerolineas y las alianzas
con el fin de lograr un entendimiento global en los sistemas y

comunicaciones alcanzando los siguientes beneficios:

e Clientes: Ahorro en el tiempo de espera para el chequeo en el

aeropuerto u otros lugares

%2 \www.finanzas.com/id.8644757/noticias. Costos operacionales segin IATA. 2006
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e Aeropuertos: Uso mas eficientes de las instalaciones y terminales.
e Aerolineas: Grandes ahorros en el pago por las instalaciones, equipos Yy
personal, lo cual segun datos de IATA son aproximadamente $3.50 por

pasajero.

3.3- Estadisticas

El objetivo de las estadisticas a continuacion presentadas es:

e Determinar el porcentaje de pasajeros que viajan con maletas de carga y
mano y los que viajan sélo con equipaje de mano.

e Conocer la hora de presentacion de los pasajeros para cada vuelo del area
nacional (primera o ultima hora), debido a que se solicita la presencia de los
mismos con 1 hora de anticipacion

e EIl nimero de acompafiantes con los que usualmente estan viajando las
personas que implicaria cambios en el desarrollo del software para
autochequeo.

e Conocer datos por vuelo, por dia con la finalidad de determinar ocupacion de

vuelos, ocupacién de salas, ente otros.

Para la encuesta realizada se tomd horas de mayor saturacion de las
instalaciones, en los que se cubrié desde las 05:30 hasta las 20:00 durante tres
semanas de forma diaria. Con informacién de las aerolineas nacionales (TAME,

ICARO, AEROGAL) se determindé un promedio de 294 pasajeros por hora.
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Tabla 3.1: Porcentajes de pasajeros que viajan con / sin equipaje®

TIENE EQL'IP:'LLTE O NO
NO 47%

SI 53%

BNO
| S|

53%

Figura 3.1: Gréfico circular del porcentaje de pasajeros que viajan cony sin

equipaje®

%3 ADC&HAS Management Ecuador. Estadisticas de pasajeros. Diciembre 2005.
% ADC&HAS Management Ecuador. Estadisticas de pasajeros. Diciembre 2005.
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PORCENTAJE DE PASAJEROS QUE LLEVAN EQUIPAJE POR HORADE
PRE SENTACION
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Figura 3.2: Porcentaje de pasajeros que llevan equipaje por hora de

presentacion®

PASAJEROS CON/SIN EQUIPAJE POR

AEROLINEA
60% -
50% -
40% ; m AEROGAL
30% - mICARO
20% - OTAME

10% A
0% -

Figura 3.3: Porcentajes de pasajeros que viajan con / sin equipaje por

aerolinea®

% ADC&HAS Management Ecuador. Estadisticas de pasajeros. Diciembre 2005.
cvii



0%

o1

m?

a3

04
moy9
@10y 20

Figura 3.4: Porcentaje de pasajeros que viajan solos y por numero de

acompafiantes®’
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Figura 3.5: Nimero de pasajeros que viajan juntos por hora®

ADC&HAS Management Ecuador. Estadisticas de pasajeros. Diciembre 2005.
ADC&HAS Management Ecuador. Estadisticas de pasajeros. Diciembre 2005.
% ADC&HAS Management Ecuador. Estadisticas de pasajeros. Diciembre 2005.
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3.4- Andlisis del comportamiento del sistema de colas

3.4.1- Generalidades

Para la implantacién del proyecto se realizara un analisis del

comportamiento del sistema de colas en los mostradores de

chequeo del aeropuerto Mariscal Sucre, donde se utilizaran los

datos de las estadisticas realizadas de cantidad de pasajeros,

numero de servidores o mostradores, entre otros.

Servideres
o Clientes que esperan
-._,_F- .
- _
N OOOO
I 1
||I 4
| Proceso de e - .
\ / llegada —
Proceso de colas
oy //
Poblacidn de clientes Proceso de
EECVICIO

Sistema

Figura 3.6: Sistema de colas en un mostrador®

Para el estudio realizado se determina lo siguiente:

Poblaciéon de clientes.- En este caso se toma como infinita.

% Kamlesh Mathur. Investigacién de Operaciones. Primera edicion. Prentice Hall
CiX
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Proceso de llegada.- Se determina que cada agente de tréfico se demora en
promedio 1,75 minutos para registrar un pasajero, pero el tiempo que tarda con este
es aleatorio con una distribucion exponencial. Y se usa la distribucion de Poisson,
ya que la distribucion de tiempos entre llegadas es una funcién exponencial. La

clase de tiempo entre llegadas, en este caso es Probabilistico.

Proceso colas.- En los kioscos se maneja un sistema de colas de una sola
linea, es decir que los clientes esperan en una sola fila. Como las colas son

bastante extensas se considera infinita.

Proceso de servicio.- Se establece que cada uno de los mostradores

proporcionan el mismo servicio por lo que, se les conoce como sistemas de colas de
canal multiple (varias estaciones). Y el servicio es de un pasajero a la vez, a pesar
gue en ocasiones una persona pueda chequear a otra, sin embargo se considera

gue el proceso en si, realizado por el agente de trafico es individual.

Disciplina de colas.- La disciplina de colas es PEPS (Primero en entrar,

primero en salir).

La poblacién de clientes son pasajeros con y sin equipaje de carga (s6lo de
mano), los cuales se someteran a un proceso de cola y servicio, como parte del
sistema conocido como chequeo. En base al estudio realizado, la cantidad de
pasajeros con Unicamente equipaje de mano es del 43%, lo que equivale a un
promedio de 42 pasajeros; y 57% con maletas que equivale a 56 pasajeros, es

decir, 98 pasajeros a ser atendidos por hora.
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El sistema de colas se determina que es estable. Ya que, al inicio de
operaciones de vuelo, el sistema permanece vacio, hasta que llega su primer
cliente. Mientras, transcurre los minutos los clientes siguen llegando, hasta que el

tiempo de espera de cada pasajero se mantiene estable.

El nimero de servidores o mostradores se define en base a la cantidad real
promedio que es de un total de 6 (seis), pero de 3 (tres) por vuelo. Adicionalmente,
A se conocera como el promedio de clientes que llegan por hora (98) y p al promedio
de clientes que pueden ser atendidos por hora por cada uno de los mostradores

(34).

3.4.2- Analisis de un sistema de colas de canal multiple de una sola linea con

llegada exponencial y procesos de servicio (M/M/c)

En este caso, el simbolo c indica que el sistema tiene tres estaciones
paralelas. Es importante sefialar que este dato es para la atencién de un solo vuelo,
gue es el caso en estudio, ya que cada vuelo tiene filas individuales. Por ejemplo:
Tame 192 y Tame 314 son diferentes estudios de colas a pesar de ser a la misma

hora.

Este sistema de colas tiene las siguientes caracteristicas:
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e Poblacion de clientes infinita, ya que la cantidad manejada de pasajeros es
de cientos.

e Un proceso de llegada con distribucion de Poisson, con una tasa de A
pasajeros por unidad de tiempo.

e Un proceso de colas con una sola fila de capacidad infinita y con una
disciplina del primero en entrar, primero en salir.

e Un proceso de servicio de ¢ mostradores iguales, los cuales atienden a los
clientes en base a una distribucién exponencial, con p pasajeros por unidad

de tiempo.

Y la tasa total promedio de servicio cumple con ser mayor a la tasa promedio de
llegadas, para evitar que la cola siga creciendo y que los pasajeros nunca sean

atendidos.

3.4.2.1- Calculo de las medidas de rendimiento

Teniendo los siguientes datos:

S= numero de servidores = 3

A= namero promedio de clientes que llegan por hora =98

u= numero promedio de clientes que pueden ser atendidos por hora = 34 por

cada uno de los mostradores
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El valor de s * u = 102 es mayor que el de A = 98, de modo que se puede

llevar a cabo un analisis de estado estable para este sistema.

La intensidad de Trafico (p) se mide por:

Por sistema

| =

Pszist =

Paise = 2.88235

Por servidor o mostrador

I

S® U

pS'E?"L‘ =

Peery = 0.96078

Mientras mas cerca este pserv de 1, mas cargado estara el sistema, lo cual

tiene como resultado colas mas largas y tiempos de espera mas grandes.

En términos de p, A y u, las medidas de rendimiento para el problema de

colas, se calculan de la siguiente manera:

3.4.2.2- Probabilidad de que no haya clientes en el sistema (Po):
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Siendo:

c—1
pﬂ_pﬂl I.:'1 pc—l
R TR +(c—1]!

n=0

El resultado de Po nos permite determinar el % de tiempo que el

mostrador de chequeo estara vacio.

Para nuestro estudio se determina lo siguiente:

2 D 1 2
Zp—=—+——|—p——8{]3633
n! 2!

p° c
(—) * ( ) =101.77249
c! c—p

o=1/
8.03633+101.77249

P, =0.00911

Po indica que aproximadamente el 1% del tiempo, el mostrador esta vacio.
Por tanto, indica que aproximadamente el 1% del tiempo un cliente que llega no
tiene que esperar a que se le proporcione el servicio porque el mostrador de
chequeo esta vacio. Dicho de otra manera, aproximadamente el 99% del tiempo un

cliente que llega tiene que esperar.
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En el grafico siguiente se puede observar de forma clara lo mencionado en la

tabla anterior:

PROBABILIDAD DE QUE EL SISTEMA ESTE VACIO

1%

O VACIO
B NO VACIO

99%

Figura 3.7: Probabilidad de que el sistema esté vacio™

3.4.2.3- Numero promedio de clientes en lafila (Lq):

En este caso es el nimero de pasajeros que los mostradores esperan tener

en fila.

I,.:)|:+1 1

I T

L _2.88235% 1
9T @) "(3-z.88235)

7+0.00911

L,=22.70697

" Elaboracién propia segun los resultados obtenidos
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Es decir, en estado estable, el mostrador de chequeo puede esperar tener
23 pasajeros esperando para obtener el servicio, sin incluir a aquellos que ya se

estan registrando.

3.4.2.4- Tiempo promedio de espera en la cola (WQ):

L
W=
W 2270697
-Y:!
W, = 0.23170

Este dato indica, que en promedio un pasajero tiene que esperar 0.23170
horas, aproximadamente 14 minutos en la fila, antes que empiece el proceso de

registro.

3.4.2.5- Tiempo promedio de espera de un cliente en el sistema (W):

Este tiempo contiene el tiempo de espera en la cola mas el tiempo de

chequeo del pasajero.

1
W =W, +-
il

1
W =0.23170 + —
34
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W =0.26112

Lo que muestra, que en promedio un pasajero invierte 0.26112 horas, es

decir, 16 minutos desde que llega hasta que sale.

3.4.2.6- Numero promedio de clientes esperando en el sistema (L):

L= A=W

L=986=0.26112

L = 2558933

Lo que indica, que en promedio se tiene 26 pasajeros esperando

ya sea en el mostrador de chequeo o en la fila.

3.4.2.7- Probabilidad de que un cliente que llega tenga que esperar (Pw):

C

c—p

Dw =% P> *Fy

1 3
= 42882353+ «0.00911
Pw =3 3_2.88235

p,, = 0.92682

De lo cual, obtenemos que aproximadamente el 93% de las veces, un

pasajero que llega tiene que esperar, o de manera equivalente que
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aproximadamente el 7% de las veces un cliente que llega es registrado sin que

tenga que esperar.

PROBABILIDAD QUE UN CLIENTE QUE LLEGA TENGA QUE ESPERAR

7%

O ESPERA
B NO ESPERA

93%

Figura 3.8: Probabilidad que un cliente que llega tenga que esperar’

3.4.2.8- Probabilidad de que haya n clientes en el sistema (Pn):

Siﬂ“‘_:f,':

™ Elaboracién propia segun los resultados obtenidos
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Tabla 3.2: Probabilidad de que no haya clientes en el sistema

n p" I n!

0 1

1 2.88235294
2 4.153979239

Los datos de la tabla proporciona la distribucién de probabilidad para el

numero de clientes que se encuentran en el sistema. Las cantidades que aparecen

en Fn se pueden utilizar para responder: ¢ Cual es la probabilidad de que al menos 2

mostradores no estén funcionando? Esta es la misma, que la probabilidad de que

haya menos de 3 clientes en el sistema. Sumando las 3 primeras probabilidades de

la tabla para n=0 hasta 2 obtenemos como resultado: 0.07318

3.4.2.9- Fraccion de tiempo, en promedio, que un servidor esté ocupado ():

U=1-
U=1-
U=1-

)n ()R (e
c 1 c 2 c c—1

e+ 0k

- 2 1
DﬁDQll—k(—)H_+(§j%]

3

U=1-1[0.00911+ (0.66667 = 0.02625) + (0.33333 = 0.03783)]
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U=1-0.03922

U= 0.96078

Lo cual indica que cada mostrador estara en uso el 96% del
tiempo.

3.4.3- Conclusiones del analisis del sistema de colas

Finalmente, podemos concluir que los tiempos de espera y la cantidad de
pasajeros en fila disminuyen notablemente cuando se disminuye de 3 (real) a 2
mostradores con la inclusién de 2 kioscos (proyecto), considerando que la cantidad
de pasajeros atendida en los 2 mostradores a implementarse atendera a los clientes
con equipaje de mano y carga y los 2 kioscos se destinard a aquellos portadores

sélo de equipaje de mano.

Tabla 3.3: Analisis con servidores y kioscos

ANALISIS SELF SERVICE CHECK IN

Medidas
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A continuacion se explicara la tabla anterior referente al andlisis del

Autochequeo de Pasajeros (Self Service Check in):

L = clientes que esperan en el mostrador o ser atendidos que disminuye de 27
a un total de 6 en el mostrador y 3 en los kioscos.

Lq = clientes que esperan ser atendidos, sin contar con los que se encuentran
en el mostrador, que disminuye de 23 a un total de 3 en el mostrador y 1 en

los kioscos.

W = tiempo que el cliente invierte desde que llega hasta su salida disminuye
de 16 minutos a un total de 5 en el mostrador y 3 en los kioscos.

Wq = tiempo de espera en la fila antes de que empiece el proceso de
chequeo disminuye de 14 minutos a un total de 3 en el mostrador y 1 en los

kioscos.

Sumando valor agregado al tomar en cuenta que se logra:

Reorganizacion en el espacio fisico por disminucion de 3 mostradores
existentes en la actualidad a un total de 2, a pesar de la inclusion de 2
kioscos porgue éstos ultimos ocupan menor espacio que los mostradores.

Mejoramiento de atencion al cliente especialmente a los ejecutivos que viajan
por motivos de negocios, brindandole un servicio diferenciado con los kioscos

de autochequeo.

3.5- Elaboracion y aprobacion del documento de alcance y estrategia definitivo
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Este documento se establece previo consenso con los miembros del equipo
de trabajo conformado por personal del Departamento de Informacion y Tecnologia
de ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. y los tesistas. En el mismo se
detallan las funcionalidades y servicios que la solucion de Autochequeo pretende

implantar.

Dentro de la Fase de Planeacion del proyecto es importante, realizar el
planteamiento del problema con el sistema actual de chequeo de pasajeros en el
Aeropuerto Mariscal Sucre de la ciudad de Quito. Asi como, considerar la vision de

ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. para la resolucion del mismo.

3.5.1- Planteamiento del problema.- Actualmente por la falta de espacio fisico y el
aumento de trafico aéreo en el Terminal nacional especialmente en horas pico, se
tiene grandes colas de espera para los pasajeros, lo cual disminuye la calidad de

servicio ofrecido y la fluidez en las instalaciones del aeropuerto.

3.5.2- Visidn.- Implementar los kioscos de autochequeo lo que permitira aumentar la
eficiencia y la satisfaccion del cliente, cuando realice el proceso de chequeo

disminuyendo el tiempo de espera

3.5.3- Alcance.- Los kioscos de autochequeo deben: 1) proveer la infraestructura de

hardware y software que permita a las aerolineas nacionales utilizar el servicio de
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autochequeo de pasajeros de forma compartida 2) permitir al pasajero realizar el
chequeo de su vuelo de forma &gil, comoda y segura 3) ser direccionada a los
pasajeros solo con equipaje de mano 4) imprimir el pase de abordar del pasajero

que realiza la transaccion.

3.5.4- Metas del proyecto.- Con la implementacion del autochequeo de pasajeros
se pretende lograr 1) reducir los tiempos de espera de los pasajeros durante el
proceso de chequeo 2) mejorar el flujo de pasajeros dentro de las instalaciones del
aeropuerto 3) Mejorar la satisfaccion del cliente 4) Reducir el tamafio de las colas de
los pasajeros en los mostradores.

3.5.5- Matriz de Intercambios del Proyecto.- En la siguiente tabla se establece los
intercambios que son cambios en los elementos de: recursos, cronograma O
requerimientos que durante el ciclo de vida del proyecto el equipo de trabajo hara

ajustes entre tales elementos.

Tabla 3.4: Matriz de intercambios del proyecto

Restriccion | Restriccion | Restriccion
por optimizar| negociable | aceptada

i

Recursos o

Cronograma o

Requerimientos

Acordando en la matriz que los recursos ha utilizarse fueron aceptados, en
tanto, el cronograma puede estar sujeto a cambios e igualmente los requerimientos

gue pueden aparecer a lo largo de las demas fases del proyecto.
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3.6- Formacion del equipo de trabajo y distribucidn

La asignacion de roles y responsabilidades es fundamental para la buena
consecucion del proyecto, que define como el personal sera organizado en el
proyecto, siendo imprescindible la formacion del equipo de trabajo. El
aseguramiento de calidad de los recursos y la estructura empiezan con los
requerimientos y prosigue con la organizacion del personal y entrega de sus

responsabilidades.

La Gerencia de Informacion y Tecnologia de ADC & HAS MANAGEMENT
ECUADOR S.A. es el encargado de determinar qué personal de su departamento
cumplira roles dentro de la implementacion del proyecto de autochequeo de

pasajeros.

Este personal colaborara y trabajara conjuntamente con los tesistas para la

mejor consecucion del proyecto. Designando de la siguiente manera:

Tabla 3.5: Némina del equipo de trabajo y distribucién

Lider del Proyecto Santiago Andrade (Gerente del Departamento)
Lider del Desarrollo Karina Leiva (Asistente de Desarrollo)
Desarrollador 1 Carlos Endara (Primer Tesista)

Desarrollador 2 Sandra Lépez (Segundo Tesista)

Lider de Prueba y|SandralLo6pez

educacién al usuario
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Asesor de desarrollo Maximiliano Witt

3.7- Elaboracién de la matriz de riesgos y plan de contingencia

Para la definicién de riesgos debemos entender que es toda condiciébn con
potencial de ocasionar dafos a las personas, a la propiedad, al ambiente o a la

combinacién de los anteriores y que puede desembocar en pérdidas econémicas.

Siendo la gestién del riesgo fundamental para la consecucién exitosa del
proyecto a implantarse, a través de su andlisis, implantacion de medidas y

procedimientos que tienen la finalidad de controlar o reducir el riesgo.

En la matriz de riesgos a elaborarse se considera los siguientes items:

e Condicion.- Se reconoce como la causa del riesgo, en base de la cual se
detallan planes de mitigacion

e Consecuencia.- Es el resultado o efecto de una condicion dada

e Probabilidad.- Estimacion de probabilidad de que el riesgo ocurra y se mide
en porcentajes entre 1 — 99%

e Impacto.- Se relaciona con la severidad de ocasionado el riesgo

e Exposicion.- Se mide en base a la probabilidad relacionada con el impacto o

efecto. Y se priorizara los riesgos que sean mas eminentes o importantes. La
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tabla siguiente muestra como determinar la exposicién de cada uno de los

riesgos definidos y analizados.

Tabla 3.6: Medicién de un peligro”

PROBABILIDAD DE PELIGRO
FRECUENTE [PROBABLE |OCASIONAL |NO FRECUENTE [POCO PROBABLE
A B C D E
e|CATASTROFICO]|I |[EXTREMADAMENTE ALTO) ALTO
t|CRITICO I
¢[MODERADO I
o|INSIGNIFICANTE]IV BAJO

e Mitigacion.- Es un documento de planificacion para prevenir la ocurrencia del
riesgo o su impacto en el proyecto.

e Contingencia.- Es la identificacion de estrategias de accidn, en caso de que el
riesgo llegue hacerse realidad. Si es necesario se debera plantear un

documento o plan.

e Triggers.- Es un item que incitaria a la ejecucion del plan de contingencia.
Este normalmente es una fecha o alguna clase de umbral.

e Asignado.- Es el miembro del equipo de trabajo responsable de rastrear ese
riesgo y sus cambios en la probabilidad e impacto, pero no necesariamente

sera quién resuelva el problema.

En el proyecto desarrollado el equipo de trabajo ha realizado la siguiente

plantilla de matriz de riesgos en base a la experiencia del desarrollo de aplicaciones

2 ADC & HAS Management Ecuador. Sistema de Gestién de Seguridad Operacional. Agosto 2006
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por parte del Departamento de Informacion y Tecnologia de ADC & HAS
MANAGEMENT ECUADOR S.A. y los tesistas, quiénes laboran en el aeropuerto y
tienen contacto directo con los pasajeros y agentes de tréafico por las funciones que

realizan.

Se cuantifica a:

e Insignificante: Valor de 4
e Moderado: Valor de 3
e Critico: Valor de 2

e Catastrofico: Valorde 1

Nota: Es importante mencionar que una vez entregado el
proyecto por parte del equipo de trabajo, el Departamento de
Informacién y Tecnologia de ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR
S.A. a través del Lider del Proyecto, actual Gerente del
Departamento tomara bajo su responsabilidad la gestion de nuevos
riesgos que surjan o a su vez mantener el nivel de operatividad de

los kioscos.
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Tabla 3.7: Plantilla de matriz de riesgos

PLANTILLA DE MATRIZ DE RIESGOS

RIESGO - . L. . . . .
# | TIPO RIESGO — - Probabilidad Exp Mitigacion Contingencia Triggers Asignado
Condicién Consecuencia
. . . Fallas del
Inoperatividad de los El personal de Zortek realiza un El personal de Zortek incorporarad un Kinsco
1 Caida del switch perat Mo frecuente Medio chequeo diario de |a operatividad del | nuevo switch para la conectividad de los . Karina Leiva
kioscos " asumibles a la
kiosco vy del switch kioscos red
Pérdida de conectividad y
. nhtenm.n)n de la El lider del proyecto llevard una El personal de Zortek realizara un reinicio .
informacidn de los - . . - . X Quejas de parte . .
2 . Frustracidn del usuario Poco probable Bajo estadistica de estas fallas para en la conexidn entre los kioscos y los X Karina Leiva
sistemas de chequeo de N X . de los usuarios
. encontrar y establecer los correctivos. sistemas de las aerolineas
las aerolineas de forma
oportuna y correcta
El Lider del Proyscto inspeccionara el Entrara en fLIITE:IDI‘IEI‘I‘IIE!I‘IlD la fuelﬂe
- - . P alterna de energia. En caso de daiio por Fallas del
Falla eléctrica en las Inoperatividad de los . . estado de las conexiones eléctricas e X P s .
3 X . Ocasional Bajo N K . falla en las conexiones eléctricas se hard | kiosco por falta | Santiago Andrade
instalaciones kioscos instalaciones previa a la entrega del . .
royecto cargo el Eléctrico Turno de ADC & HAS de energia
P MANAGEMENT ECUADOR S.A.
La Gerencia del Informacian y - . Cueja del
TECNICO Zortek no cumplir con los . - N . . Los agentes de trafico brindara un soporte usuario y
X Foca satisfaccidn del . Tecnologia realizara pruebas R X .
4 tiempos de soporte en el . Mo frecuente Medio L al pasajero y en caso de ser necesario lo llamada del Santiago Andrade
. . N cliente esporadicas al personal de Zortek de . N
minimo tiempo necesario chequeard mediante el mostrador agente de
respuesta. p
trafico
Atasco del pase de Poca satisfaccidn del El I|der{de Desarrollo verificara la El personal de Zortek realizara un reset Quejas de parte
L} R Ocasional Medio ubicacion correcta de los rollos de del chequeo del usuario ¥ una nueva R Karina Leiva
abordar cliente . . de los usuarios
papel en forma esporadica impresidn del pase de abordar
Zortek verificara diariamente la . Queja de los
. - . - R X I El personal de Zortek colocaré de la forma "
Mo impresidn del pase de | Poca satisfaccion del . existencia de papel y realizara un P . usuarios de no .
B X Mo frecuente Medio oo mas rapida posible un nuevo rollo de . - Xavier Mancheno
abordar cliente chequeo de prueba antes del inicio de apel impresidn de los
las operaciones aéreas. pap pases
Fall t
El Jefe de Zortek monitoreara el allas continuas
. del hardware y
P . . Disminucién en el nivel mantenimiento FII'E!VE!I"I{IVD ¥ correctivo . . .
Mantenimiento inapropiado X .. . . Determinar responsables, motivos y se determina .
7 . de satisfaccidn del Mo frecuente Medio realizado por su personal. Y . - Xavier Mancheno
del kiosco X . correctivos del no mantenimiento que &s por falta
cliente determinar a los responsables de tal de
rmantenimiento
rmantenimiento
El Lider de Desarrollo sera el Lcllsuueajﬁod%
Fracaso en la responsable de monitorear e investigar [Mantener inoperativos a los kioscos hasta 3',
Mivel de seguridad bajo en . L. Extremadamente . . R demostracion . .
g - implementacidn del Frobable acerca de vulnerabilidades de la resolucidn del problema encontrado si N . Karina Leiva
el cédigo alto R X X L o de |la existencia
proyecto seguridad encontradas en aplicaciones la vulnerabilidad es critica de una
similares vulnerabilidad
SEGURIDAD
CORPAQ encargado de la seguridad . . . Falta de
. Verificar segun las camaras la hora y los .
. . . L. . aeroportuaria es el responsable de . equipos o
Mivel de seguridad fisico | Sustraccidn de equipos . . . p responsables de la sustraccidn. Se .
9 . ; Poco probable Bajo monitorear mediantes las cdmaras v el . - . partes en la Santiago Andrade
bajo vy partes de los kioscos . . ! reportard del incidente para la denuncia o P
personal de guardia la seguridad fisica . L X verificacidn
respectiva a la Paolicia Macional
de los kioscos diaria
El lider del Desarrollo debe programar
10 N.D sea una aplicacidn t_je Frustracién del usuario Probable Alto diversos expgrlmentos_ con los usuarios| Realizar encues_tas de SEIISfEC?IDn v Quejas de pa_rte Santiago Andrade
facil guia para el usuario para una mejora continua. en caso de formas de mejora a los usuarios. de los usuarios
COMERCGIAL Ser necesario
B Mostrar videos demostrativos acerca de
. . . L. El lider del proyecto debe realizar . . . Forcentaje bajo
Falta de interés de uso por Mo utilizacidn del . . b - los beneficios de la utilizacidn de los L iy
11 Ocasional Medio planes estratégicos de promocidn del de la utilizacidn

los clientes

kiosco

producto

kioscos. Repartir tripticos funcionales.

Publicidad en los boletos electrdnicos

de los kioscos

Santiago Andrade
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CAPITULO 4

PLANIFICACION

4.1. Documento de planificacién y disefio de arquitectura

Durante la fase de planificacion el equipo de trabajo
crea la especificacion funcional y un borrador del plan
maestro del proyecto, ademas del cronograma de
entregas. Culminando esta fase con la aprobacion del
Plan del proyecto.

El disefio de arquitectura sefiala que caracteristicas
y funciones trabajaran juntas para formar la solucion.
Identificando los componentes especificos y sus
interrelaciones mediante un diagrama explicativo. Esta
arquitectura indica como todos los pedazos de la

solucion encajaran juntos.

4.1.1. Especificacién Funcional
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La Especificacion Funcional es el repositorio de un
conjunto profundo de documentos técnicos que detallan
cada elemento de los entregables de la solucidn,
explicando exactamente y especificamente lo que el
equipo estd construyendo y desarrollando. Por tanto,
es necesario llegar a un acuerdo entre el cliente y el
equipo de trabajo describiendo desde una perspectiva
técnica, cuales son las expectativas del cliente. La
especificacion funcional contiene los siguientes
documentos: requerimientos de software,
requerimientos comerciales, escenarios de uso, disefo
conceptual, disefio l6gico y disefo fisico.

Se puede mencionar que para la Especificacion
Funcional se considera que el nivel de entendimiento
con el que se cuenta en el equipo de trabajo es medio,
debido a que se tomarad como ejemplo otros aeropuertos
y adicionalmente, es la primera version en implementar

este tipo de tecnologia.
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La validacién de la Especificacidn Funcional presentada se ha realizado en
base a revisiones de contenido, mediante reuniones periddicas realizadas
durante un mes con las aerolineas AEROGAL y TAME. En donde a cargo de
AEROGAL, se encuentra la Sra. Monica Gallardo y Sra. Amparo Nieto con los
cargos de Gerente de Sistemas y Jefe de Aeropuerto, respectivamente y en
TAME el Tcrn. Galo Alvarez y el Sr. Edwin Bravo con los cargos de Gerente de
Sistemas y Jefe de Desarrollo respectivamente, quiénes buscan mejorar los
servicios ofrecidos y la reduccion del tiempo empleado. E igualmente han
contemplado las limitaciones del proyecto, quedando de acuerdo y en consenso

segun lo estipulado.

41.1.1. Especificacion de Requerimientos de software.- En este se
describe los requerimientos funcionales y no funcionales del software ha

desarrollarse.

41.1.1.1. Requerimientos Funcionales.- Se detalla el funcionamiento del
sistema, los servicios que se espera que provea el autochequeo y el

comportamiento externo del sistema. Estableciéndose los siguientes:

e Realice el chequeo de un pasajero que tenga una reserva previa o boleto
(ticket).
e Emision de la informacion del pasajero y su vuelo.

e Asigne un tipo de asiento al pasajero chequeado.
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e Se consulte a la base de datos de la aerolinea correspondiente y si el
pasajero tiene alguna restriccion despliegue un mensaje con el tipo de
error ocurrido.

e El ingreso al autochequeo ser4 de forma directa, es decir, sin la
necesidad de un nombre de usuario y contrasena.

e Contabilizar4 la cantidad de pases de abordar impresos por cada
aerolinea.

e Imprima el pase de abordar del pasajero chequeado.

4.1.1.1.2. Requerimientos no funcionales.- Son restricciones que limitan el
sistema tales como: rendimiento, confiabilidad, interfaces, fiabilidad,

mantenimiento, seguridad, portabilidad, estandares, entre otros.

En Usabilidad se determina:
e Que el usuario obtenga en un maximo de ocho pasos su pase de abordar
e El tiempo que le tome a un usuario aprender a usar el software debe ser
de 5 a 10 minutos, ya que un pasajero tiene como maximo 25 minutos

para chequearse en un vuelo.

En Confiabilidad (el sistema trabaja sin presentar fallos):
e El porcentaje de fallas maximo sea del 5%.
e EIl software esté disponible durante las 24 horas del dia, los 365 dias del
afio.
e Ante un fallo del sistema, se tardara un maximo de 10 minutos en restaurar

los datos y volver a poner en marcha el sistema.
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En Escalabilidad:

e Las expectativas de crecimiento son de dos afos, donde se espera
implementar esta solucion en los mostradores de chequeo del Terminal
Internacional, para lo cual sera necesario migrar a la plataforma de Visual

Basic .NET con la versiéon actualizada a la fecha.

En Seguridad:

e Ingreso a la base de datos de la aerolinea por medio de un cdédigo
identificador (nUmero de reserva o ticket del pasajero)
e Las funciones del administrador sean ingresadas desde el CUS mediante

el nombre de usuario y contrasefia.

En Desempefio se basa en:

e Tiempo maximo de carga de la primera pantalla es de 0 segundos ya que
es de forma automatica y se mantiene disponible durante todas las horas
de operacion de los vuelos nacionales.

e Tiempo maximo de carga y entrega de los datos del usuario es de 5
segundos, el mismo se obtiene del cédigo de barras o al digitar el nimero
de reserva o ticket.

e Tiempo maximo de impresién y entrega del pase de abordo es de 4

segundos.

En Soportabilidad y operabilidad:
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e Un usuario intermedio y experimentado (agentes de trafico y soporte
Zortek respectivamente) debera ser capaz de usar todas las funciones del
sistema, tras un entrenamiento de 6 horas, después de lo cual no

cometerd mas de una falla diaria en promedio.

En Limitacién de Disefio en la que ADC&HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A.
define como requerimiento obligatorio el uso de las siguientes herramientas:
e Para Aerogal se utilizara la herramienta Visual Basic 6.0 y en el caso de
TAME se usara el software New Look que emule la aplicacion BOCE.
e Elingreso a la base de datos de la aerolinea serd mediante el ingreso del
codigo del ticket o reserva del pasajero.
e Limitar a un maximo de 3 las opciones que pueda escoger el usuario en
una misma pantalla.
e Si el sistema se mantuviere inactivo por mas de 20 segundos, éste debera
regresar automaticamente a la pantalla inicial.
e El software se enfoca a pasajeros individuales y no a grupos.
e No existencia de ayuda en el software, ya que se implementara las

pantallas FIDS de guia para los pasajeros.

En Interfaces se detalla:
e En Interfaces de Usuario donde el cédigo del ticket o reserva del pasajero
debera ser ingresado mediante el teclado o con el lector de cédigo de

barras; y que el usuario utilizara el touchscreen para escoger las opciones.
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En Interfaces de Software que la aplicacion debera ser ejecutada sobre el
sistema operativo Windows 2000 Profesional.
En Interfaces de Hardware se establece como caracteristicas del sistema:
o Memoria minima: 256 Mb
o Disco duro: 20 GB
o Velocidad del procesador: 1.4Ghz
o Ancho de banda: 10/100 Mbps
o Uso de la Impresora: IER567
En Interfaces de Comunicaciones se establecerd la comunicacion
mediante un switch que interconecte los kioscos de autochequeo con el

servidor de la aerolinea.

En Aspectos legales:

En Politicas de la organizacion se especifica que la informacion obtenida
de las bases de datos de las aerolineas seran manejadas con estricta
confidencialidad y no podran ser divulgadas, sino con previa autorizacion
de los representantes legales de las empresas aéreas.

En Propiedad intelectual que en el caso de TAME por utlizar como
software de chequeo a BOCE, que es un sistema propietario y con
derechos reservados, ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A.
acuerda junto con la mencionada aerolinea usar el emulador New Look
para la implantacién de la tecnologia de autochequeo.

En Estandares aplicables se usa la internacionalizacion donde el usuario

podra operar el kiosco tanto en espafiol como en inglés.
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4.1.1.2. Especificaciéon del requerimiento comercial:  Por ser una
implementacion de una tecnologia ADC & HAS MANAGEMENT establece como
requerimiento comercial:
e Andlisis costo — beneficio.- Esta metodologia nos ayuda calculando los
resultados del proyecto a implantarse en base a la rentabilidad de la

operacion. Este se encuentra detallado en el ANEXO E.

4.1.1.3. Escenarios de uso.- Describe todos los participantes y actividades
gue en el ambiente comercial requerira la solucion. Es donde un tipo particular
de usuario esta intentando completar un tipo de actividad y finalmente, cada
escenario de uso es irrumpido en una sucesion especifica de tareas, conocido

como casos de uso. A continuacidn se describen los siguientes:

Actores del Sistema

Pasajero.- Es el responsable de abrir un proceso de chequeo a través de un
numero de ticket (corporativo), de reserva (individual), o con un lector del codigo
de barras y cerrar el proceso de chequeo descargando su actividad del SEAT.
Podra consultar sus datos personales y de vuelo. Y recibe un pase de abordar.
Soporte (Administrador).- En el caso de soporte Zortek son los encargados de
imprimir pases de abordar de prueba y supervisar el intercambio de movimientos
con el SEAT. Su labor de supervisibn garantiza que los pasajeros puedan
utilizarlo de forma diaria.

SEAT.- Es el responsable del mantenimiento de informacién de pasajeros con
reserva o corporativos, actualizacion de vuelos abiertos y conoce las entradas de

items de pasajeros ingresados en los puntos de ventas. Al final del vuelo, se
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recibe informacién de los pasajeros chequeados (con su detalle de items del

vuelo).

Tabla 4.1: Procesos principales del Autochequeo

n Proceso

Responsabilidad

1 |Iniciar proceso de

chequeo

Iniciar el proceso de chequeo al Ingresar
numero de reserva (pasajero individual), el cual
valida el ingreso al SEAT mediante Consultar en
la base de datos.

Iniciar el proceso de chequeo al Ingresar
numero de ticket (pasajero corporativo), el cual
valida el ingreso al SEAT mediante Consultar en

la base de datos.

2 |Realizar consulta

Consultar la existencia del numero de ticket
(pasajero corporativo).

Consultar la existencia del nUmero de reserva
(pasajero individual).

Consultar Vuelo (fecha, ruta, vuelo y estado)
(pasajero individual)

Consultar Pasajero (nombre, clase, tipo, estado
y numero de ticket)

Consultar mensaje de error en caso de no existir
namero de reserva o ticket o el mismo tenga
alguna restriccion.

Mostrar mensaje de error en caso de activarse.
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Definir Vuelo
(pasajero

corporativo)

Consultar vuelos disponibles
Seleccionar vuelo

Actualizar vuelo

Mostrar

informaciéon

Mostrar Vuelo que detalla: fecha, ruta, vueloy
estado.

Mostrar Pasajero que detalla lo siguiente:
nombre, clase, tipo, estado y numero de ticket

del pasajero.

Vincular
asignacion de

asiento

Consultar Asiento disponible en el SEAT para
asignacion a un Pasajero

Asignar Asiento a Pasajero

Si no existen asientos disponibles se activa
Consultar mensaje de error y posterior Mostrar

mensaje de error.

Imprimir pase de

abordar

Imprimir informacién Pasajero (nombre del
pasajero, clase, No. Ticket, asiento y numero de
seguridad) y Vuelo (fecha, origen, destino, vuelo,
identificacion del agente, hora de abordaje y hora
de salida) en el pase de abordar.

Entregar del pase de abordar al pasajero
Actualizar informacién Pasajero en el SEAT con
el detalle de BoardPass (cantidad de pases de

abordar), CheckIinTime (hora de chequeo), status
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(estado del pasajero), Fltcounts (cantidad de

pasajeros).

DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

TN <<include>> T
P y
: : Iniciar proceso chequeo Realizar Consulta
Soporte
<<include>>
e SN -

<<j >> h i
include <<include>>

Imprimir pase de abordar Procesar|chequeo Mostrar informacion

<<include>> : .
<<include>> <<include>>

= ) K
\\ / —

X X . Definir Vuelo Pasajero
Vincular asignacion de asiento

(PASAJERO CORPORATIVO)

Figura 4.1: Diagrama de caso de uso de Procesar
chequeo

Este diagrama muestra en forma macro el Procesar chequeo indicando
los diferentes casos de uso necesarios para que un pasajero pueda obtener su

pase de abordar.
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Pasajero

Ingresar nimero de reserva

<<include>>

~.__ - <<include>>

Ingresar numero de ticket
PASAJERO CORPORATIVO

Figura 4.2: Diagrama de caso de uso Iniciar proceso de chequeo
Este diagrama muestra el caso de uso inicial para el proceso de chequeo
donde el pasajero ingresa el numero de reserva y namero de ticket, en el caso

de ser un pasajero corporativo.

onsultar nimero de rese

Consultar vuelo <<extend>>

PASAJERO CORPORATIVO Z<extend>>
l// - \ R
“\“ ’ Ve
7 T \ /
Realizar|consulta T
<<extend> <<extend>> onsultar mensaje de error
- . <<extend>>
Consultar Pasajero \\) <<include>>
\/ Consultar nimero de ticket
- PASAJERO CORPORATIVO
SEAT Mostrar mensaje de error

Figura 4.3: Diagrama de caso de uso Realizar consulta
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Este diagrama muestra la activacion de Realizar consulta, donde se
determina si el numero de ticket o nUmero de reserva existe. Para posterior,
realiza Consultar Pasajero, 0 sea sus datos e igualmente Consultar Vuelo, este

ultimo en el caso de pasajero corporativo.

. Seleccionar Vuelo
Pasajero

PASAJERO CORPORATIVO

<<include>>

a \\\*‘ <<include>> - - >

Actualizar vuelo Definir vuelo

<<include>>

\J ‘/» o
N | )

SEAT Consultar vuelos disponibles

Figura 4.4: Diagrama de caso de uso de Definir vuelo
Este diagrama muestra como se define un vuelo para un pasajero
corporativo, donde a través de Consultar vuelos disponibles mostrara una
cantidad de vuelo, lo cual le permite al pasajero Seleccionar Vuelo para ser

actualizado en el SEAT.
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Mostrar Vuelo

<<extend>>

Mostrar informacioén
<<extend>>

D

Mostrar Pasajero

Figura 4.5: Diagrama de caso de uso Mostrar informacion
Este diagrama activa el despliegue de informacion del pasajero y vuelo a

través de Mostrar Informacion, la cual sera obtenida del SEAT.

e

L

L

Mostrar mensaje de error

<<include>>

TN <<include>> /—\\\ ‘/ RN
N~ N~ N~

tar mensaje de error

Asignar asiento Vincutar asignacion de asiento

i <<
<<include>> extend>>

(O~ TN

Consultar asiento disponible
SEAT

Figura 4.6: Diagrama de caso de uso Vincular asignacion de asiento
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Este diagrama permite asignar un asiento al pasajero mediante el caso de

uso Vincular asignacion de asiento, siempre y cuando alguno esté disponible.

</’ N
A S
Entrega pase de abordar ) rimir Informacién Pasajero
<<include>>
\
\\ <extend>>
\\/_/‘\\ o
{
. S
S AN
// \\ \\
. primir pase de abordar ——-<<extend>>
<<include>> T~
\\‘ T T
ST Imprimir Informacién Vuelo

Actualizar informacién

Pasajero

Figura 4.7: Diagrama de caso de uso Imprimir pase de abordar

Este diagrama mediante el caso de uso Imprimir pase de abordar permite
imprimir tanto la informacién del pasajero como del vuelo. Entrega este
documento listo al pasajero y procedera a actualizar dicha informacion en el

SEAT.
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Tabla 4.2: Especificacién del Caso de uso Procesar chequeo

CcU Procesar chequeo

Activacion: Activo durante las 24 horas del dia

Proposito:

1.- Registrar el chequeo de un Pasajero en el SEAT

2. Imprimir un pase de abordar con el detalle del Pasajero y Vuelo
3.- Curnplir con las condiciones para gue un pasajero pueda abordar un vuelo

Precondiciones:
Kiosco habilitado, Ciclo de chequeo abierto en el SEAT

Postcon ones:
MNuewvo hequeo registrado en el Ciclo de chequeo, Estado del Pas =J=lke] cambia a “"chequeado'
n_|[Flujo principal de eventos AC TOR Flujo principal de eventos SIS TEMA Variaciones - (Extensiones) Excepciones
El actor puede cancelar la
l Pr e C operacidn y termina el CU
11 Inicializa -> Ventana Pr. CTheqg
a- Activado por  CU
1.2 Comprueba quien activa el CU proceso de ck o
1. Actar activa U Ingresar|Es pasajero individual o
1.3 namero de reserva soporte Zorte
2 - Actor activa el CU Ingresar
1.4 namero de ticket Si es corporativo
= Realizar Ita
a - Se realiza consulta del naomera
de ticket (pasajero corporativa):
Sistema- = U Consultar
2.1 numero de ticket
b - Se realiza consulia del namero Si se genera error:
de reserva(pasajero individual) Sistema-= Consultar
Sistema-= cu Consultar mensaje de error v
22 nuamero de reserva posterior Sistema-=
c - Se consulta “Vuelo: Sistema - | Mostrar mensaje de error
2.3 CU Consultar vuelo
d.- Se consulta Pasajero. Sistema
2.4 =~ CU Consultar P jero
=) Definir vuelo
Se activa esta opcidn
nicializa -= Ventana de Vuelos disponibles anicamente  si el pasajero
3.1 ajeroc Corpaorativo es corporativo
32 Sistema -= CU Definir vuelo
a- Se llama al CU Consultar
vuelos disponibles v se muestran
3.3 en la pantalla
b- ElI actor activa el oU
Seleccionar vuelo al escoger una
3.4 apcidn
a - Se guarda infarmacian de
Yuelo en el SEAT activando el
35 CU Actualizar vuelo
El actor puaede cancelar la
Mostrar informacion operacian si la infarmacion
es incorrecta u otro mMotivo vy
4 termina el CU
a- Se activa e CU Mostrar
4.1 Vuelo
b- Se activa el CU Mostrar
4.2 Pasajero
5 Vincular asign de
51 se geneara ernor
a - Consulta de Asiento vacio Sistema-= Consultar
para asignacién a un Pasajero mensaje de errar v
mediante el CU Consultar posterior Sistema-=
5.1 asiento disponible Mostrar mensaje de error
b - Asigna Asiento a Pasajero
5.2 mediante el CU Asignar asiento
& _|[Imprimir pase de aborda
&1
a - Imprime pase de abordar con
informacion del Vuelo mediante
el CU Imprimir Informacion
5.2 _= CU lmprimir Pase de Abordar F jiero
b - Imprime en el pase de abordar
la Informacion del Vuelo mediante
el CU Imprimir Informacion
6.3 Vuelo
c.- Se acliva el CU Entrega pase
6.4 abordar al pasajero
d - Se activa el CU
5.5 Actualizacion Informacion
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Tabla 4.3: Especificacion del Caso de uso Iniciar Proceso de chequeo

CU Iniciar Proceso de Chequeo

Activacién: CU Procesar Chequeo

Proposito:

1.- Capturar informacion del nimero de ticket si es corporativo y el
nimero de reserva si es pasajero individual

2 - Verificar existencia del pasajero en el SEAT

Precondiciones:
Ingreso del nimero de reserva o ticket

Postcondiciones:
Nimero de reserva o ticket para activar CU Realizar consulta

n |Flujo principal de eventos ACTOR

Flujo principal de eventos SISTEMA

Variaciones - (Extensiones)

Excepciones

1 |Ingresar numero de reserva

Actor puede cancelar la operacién en cualquier momento y
termina CU

1.1

Sistema -= CU Ingresar nimero de reserva

a- Actor ingresa nimero de
Reserva: Sistema captura nimero
de Reserva

Es pasajero individual o soporte Zortek

2 |Ingresar numero de ticket

Actor puede cancelar la operacién en cualquier momento y
termina CU

2.1

Sistema -= CU Ingresar nimero de ticket

b - Actor ingresa niimero de
Ticket: Sistema captura nimero
de Ticket
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Tabla 4.4: Especificacidén del Caso de uso Realizar Consulta

CU Realizar Consultar

Activacién: Por el CU Procesar chegueo

Propésito:
1.- Localizar nimero de ticket o nimero de reserva en el SEAT mediante una sentencia de blsqueda

Flujo principal de eventos ACTOR

Flujo principal de eventos SISTEMA

Variaciones - (Extensiones)

Excepciones

Consultar namero de ticket

Se activa esta opcion|
anicamente si el pasajero|
es corporativo

Inicializa -> Busqueda en el SEAT

Sistema -> CU Consultar numero de
ticket

a.- Si el actor es pasajero
corporativo

a.- No existe nimero de
ticket

Sistema infarma a

pasajero

Genera mensaje de error

-= CU Consultar mensaje
de error

-= CU Mostrar mensaje de
error

b.- El nimero de ticket tiene
alguna restriccion

Sistema informa al
pasajero

Genera mensaje de error

-> CU Consultar mensaje
de error

-> CU Mostrar mensaje de
error

Consultar numero de reserva

Se activa esta opcion
anicamente si el pasajero
es individual

Inicializa -> Busqueda en el SEAT

22

Sistema -> CU Consultar namero de
reserva

a.- Si el actor es pasajero
individual

a - No existe nimero de
reserva

Sistema informa al
pasajero

Genera mensaje de error

-= CU Consultar mensaje
de error

-»= CU Mostrar mensaje de
error

b.- El nimero de reserva
tiene alguna restricciéon

Sistema informa al
pasajero

Genera mensaje de error

-= CU Consultar mensaje
de error

-»= CU Mostrar mensaje de
error

23

b.- Si el actor es Soporte Zortek
lama CU Imprimir pase de
abordar para prueba

Consultar Vuelo

Se consulta fecha, ruta, vueloy
estado

Se activa esta opcion
unicamente si el pasajero
es corporativa

Consultar Pasajero

4.1

Se consulta nombre, clase, tipo,
estado y nimero de ficket
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Tabla 4.5: Especificacion del Caso de uso Definir Vuelo (pasajero corporativo)

CU Definir Vuelo

Activacién: CU Procesar chequeo con nimero de ticket

Proposito:
1.- Obtener informacidn del Vuelo de un pasajero corporativo

Precondiciones:
Ingreso del nimero de ticket

Postcondiciones:
Pasajero corporativo para abordaje de un determinado vuelo

n |Flujo principal de eventos ACTOR Flujo principal de eventos SISTEMA Variaciones - (Extensiones) Excepciones
Se activa esta opcion
Unicamente si el pasajero
1 Consultar vuelos disponibles es corporativo
Sistema -= CU Consultar vuelos
1.1 disponibles
Se muestra los vuelos abiertos en
1.2 el mostrador para chequeo
2 |Seleccionar vuelo
21 Sistema -= CU Seleccionar vuelo
3 Actualizar vuelo
31 Sistema -= CU Actualizar vuelo
Se guarda informacién de Vuelo
3.2 en el SEAT

147




Tabla 4.6: Especificacién del Caso de uso Mostrar Informacion

CU Mostrar informacion | Activacion: CU Iniciar proceso chequeo

Propésito:
1 - Mostrar la informacion del Pasajero y del Vuelo
2.- Permite al pasajero proseguir con el chequeo o cancelar la operacion

Precondiciones:
Informacidn de Pasajero y Vuelo disponible en el SEAT

Postcondiciones:
Verificacion del Pasajero para la impresion en el pase de abordar

n |Flujo principal de eventos ACTOR Flujo principal de eventos SISTEMA Variaciones - (Extensiones) Excepciones
1 Mostrar vuelo
11 Sistema -= CU Mostrar vuelo
Detalla: fecha, ruta, vueloy
12 estado.
2 Mostrar Pasajero
2.1 Sistema -= CU Mostrar Pasajero
Detalla: nombre, clase, tipo,
estado y nimero de ticket del
22 pasajera
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Tabla 4.7: Especificacidén del Caso de uso Vincular Asignacién de asiento

CU Vincular asignacién de asiento

Activacion: CU Maostrar informacion

Propésito:
1.- Asignar un asiento al pasajero

Precondiciones:
Informacion del Pasajero y de Vuelo obtenido

Postcondiciones:
Pasajero con un asiento definido

n |Flujo principal de eventos ACTOR Flujo principal de eventos SISTEMA Variaciones - (Extensiones) Excepciones
1 Consultar asiento disponible
11 Inicializa -= Bdsqueda en el SEAT
1.2 Sistema -= CU Consultar asiento a.- No existe asiento
disponible disponible

Sistema informa al
pasajero
(Genera mensaje de errar
-= CU Consultar mensaje
de error
-» CU Mostrar mensaje
de error

2 Asignar asiento

2.1 Sistema -= CU Asignar asiento
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Tabla 4.8: Especificacién del Caso de uso Imprimir pase de abordar

CU Imprimir pase de abordar

Activacion: CU Procesar chequeo

Propésito:

1.- Obtener el pase de abordar con datos del Pasajero y del Vuelo

2 - Terminar el proceso de chequeo

Precondiciones:
Informacion del Pasajero y de Vuelo obtenidos

Postcondiciones:
Pasajero chequeado

n |Flujo principal de eventos ACTOR Flujo principal de eventos SISTEMA Variaciones - (Extensiones) Excepciones
Imprimir Informacién
El actor Soporte obtiene en
la impresion del pase de
abordar informacion de
1 Pasajero y Vuelo de prueba
Sistema -= CU Imprimir Informacién a - Informacion Pasajero con el
Pasajero detalle: nombre del pasajero,
clase, No. Ticket, asiento y
1.1 numero de sequridad
Sistema -= CU Imprimir Informacién b.- Con el detalle de fecha,
Vuelo origen, destino, vuelo,
identificacion del agente, hora de
12 abordaje y hora de salida
2 Entrega pase de abordar
Sistema -= CU Entrega pase de abordar
21
3 Actualizar informacion
Sistema -= CU Actualizar informacion Se actualiza con el detalle de
BoardPass (cantidad de pases
de abordar), CheckinTime (hora
de chequeo), status (estado del
pasajero), Fltcounts (cantidad de
31 pasajeros)
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DIAGRAMAS DE ACTIVIDADES

. Iniciar Proceso de chequeo

Inicializa ventana
Proceso Chequeo

.‘ \

Muestra parametros
de chequeo

- pasajeros corporativos
‘ o

Ingresar numero
de ticket

pasajeros individuales o soporte
‘0
| Ingresar numero N\

de reserva

L

/@ Fin Iniciar Proceso de chequeo
-

Figura 4.8: Diagrama de actividad de Iniciar Proceso de chequeo

Esta actividad empieza cuando se inicializa la ventana de Proceso de
chequeo que se realiza al inicio de las operaciones aéreas (04:.00a.m.), lo cual
activa el modo de edicion y muestra en pantalla los dos parametros del Item de
Chequeo. En el caso de pasajeros corporativos, ingresara un numero de ticket,

caso contrario para pasajeros individuales o soporte se ingresa un numero de
reserva.
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pasajero.

. Inicio Realizar Consulta

Inicializa Busqueda \
enel SEAT

ero de resena

numero de ticket

Consultar \
numero de ticket

op exitosa?
Si
no
Consultar
wielo
\
\
Consultar
pasajero  /
op exitosa?
no nsultar \
T 2 de error /
Mostrar mensaje \
r— de error /
si 7777%/\‘ Fin Realizar consulta
- N

Figura 4.9: Diagrama de actividad de Realizar Consulta

Este diagrama permite realizar las consultas necesarias para chequear un

En primer lugar,
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dependiendo de lo ingresado, lo cual se busca en la base de datos del SEAT. Si

la operacion no es exitosa procederd a Consultar el mensaje de error y mostrarlo
en pantalla. Posterior, realiza la consulta del vuelo, siempre y cuando lo
ingresado sea un numero de ticket y finalmente, consulta el pasajero.
Igualmente, en cualquiera de los dos casos anteriores, se consulta un mensaje

de error y se lo muestra en pantalla si la operacion no ha sido exitosa

\ . Inicio Definir Vuelo
1\

pasajero corporativo
|

‘ | Validacion procedencia "\
| activacion

/@ Fin Definir Vuelo
&

Figura 4.10: Diagrama de actividad de Definir Vuelo

Este diagrama empieza con la Validacion de procedencia de activacion
gue es la dada para pasajeros corporativos.

Si es asi procedera a Consultar
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vuelos disponibles. Posterior muestra los vuelos disponibles en el SEAT, para

gue escoja el de su preferencia el pasajero mediante Seleccionar Vuelo. Y
finalmente, realiza la actualizacién del vuelo.

\
\

\\ . Inicio Mostrar Informacion
\\ N

A/
\/
“nformacion \\

| elo /

\
. Mostrar informacion "\
! del pasajero

‘/.\‘ Fin Mostrar Informacion
&

Figura 4.11: Diagrama de actividad de Mostrar Informacion

Este diagrama muestra las actividades que se
generan para mostrar la informacion tanto del vuelo

como del pasajero en la pantalla, para su constatacion

de que todos sus detalles estén correctos.
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Inicio Vincular Asignacion
Asiento

| )
| /

| lltar asien
\ ‘ponible

| op exitosa?

‘\

\‘ Consultar \‘

| )

| HD D a4

|

| g

\ Si

|

\

\ Asignar \ Mostrar mensaje \‘
asiento de error

|
|
i

/
@ Fin Vincular Asignacion de
W/ asiento

Figura 4.12: Diagrama de actividad de Vincular Asignacion de Asiento

Este diagrama de actividad permite definir los pasos para vincular la

asignacion de un asiento a un pasajero, el cual se inicia con la busqueda en el
SEAT. Luego realiza Consultar asiento disponible,

si la operacion es exitosa
permite asignar el asiento al cliente.

Caso contrario,

se inicializa Consultar
mensaje de error para finalmente, mostrarlo en pantalla.
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‘ Inicio Imprimir pase de abordar
|
|

\ Air informacion
\ sajero

\ nwelo /
\

D

N

| Actualizar informacion N
en el SEAT

‘/‘\‘ Fin Imprimir pase de abordar
N/

Figura 4.13: Diagrama de actividad de Imprimir Pase de Abordar

La actividad del caso de uso Imprimir pase de abordar inicia con imprimir la

informacion del pasajero y del vuelo, para ser entregado el documento o pase de

abordar al pasajero. Y finalmente, se actualiza dicho chequeo en la base de

datos del SEAT.
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DIAGRAMAS DE SECUENCIA

“/—«\

£

] . . Interfazusuario : ManejadorPrincipal
: Pasajero

‘ 1: Desplegarﬁ;antalIaPrincipaI

‘ 2: Ingresarresenva/ticket ‘ H

H [ 3 Ingresarreservalticket

U ]

Figura 4.14: Diagrama de secuencia Iniciar proceso de chequeo

Este diagrama muestra la secuencia de pasos que
realiza un pasajero para iniciar su proceso de chequeo y

cOmo este ingresa su numero de reserva o ticket.
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W,

:ManejadorPrin ; ; : BaseDatosPasajero : BaseDatosVuelo
cipal

: SEAT
1: Consultarreserva/ticket
J 2: Consultarreserva/ticket
3: OK
4 OK H
5: ConsultarVuelo
H 6: ConsultarVuelo
7: OK
8: OK H
9: ConsultarPasajero
H 10: ConsultarPasajero
11: OK
12: OK H

Figura 4.15: Diagrama de secuencia de Realizar Consulta

Este diagrama muestra los pasos que se realizan
para consultar la existencia del niumero de reserva y
ticket en el SEAT. Asi mismo, las consultas tanto de

pasajero como de vuelo.
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I

N

; ; ‘InterfazUsuario :ManejadorPrin I

cipal

: Pasajero

: SEAT

1 1: Consultarwelosdisponibles }
gl
i 2: OK
3: Desplegarvuelosdisponibles i H
4: Seleccionarwelo u
L \
|
H U\ 5: Seleccionanuelo }
u 6: Actualizarvuelo
| U ]
\
|
| |
| |
i \
| |

Figura 4.16: Diagrama de secuencia de Definir vuelo

Este diagrama es particular para un pasajero
corporativo, es decir, que tiene una chequera
perteneciente a una empresa, lo cual le permite a
cualquier hora del dia escoger un vuelo con un destino
determinado segun su eleccion, de acuerdo a los
itinerarios de la aerolinea. Este diagrama muestra la
secuencia de pasos que realiza este pasajero para

chequearse y definir un vuelo especifico.
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:InterfazUsuario :ManejadorPrin
cipal 1 SEAT

1 1: Mostrarwelo ‘

2: OK

e B

3:DesplegarVuelo

4: MostrarPasajero

]
T 5: OK
6: DesplegarPasajero
|
|

Figura 4.17: Diagrama de secuencia de Mostrar

|

informacion
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O

. SEAT : ManejadorPrincipal :PaseAbordo

1: ConsultarAsientoDisponible }

[ H

2: AsignarAsiento ‘

7]

1
3:ValidarAsiento

< 1

4: AsignarAsiento

—

Figura 4.18: Diagrama de secuencia de Vincular
Asignacion de Asiento
En los dos graficos anteriores se observa la
secuencia de Mostrar Informacién donde interactuan los
objetos para desplegar la informacion perteneciente al
vuelo y al pasajero en el orden que se generan. Y en el
diagrama de secuencia de Vincular Asignhacion de
Asiento se especifica los pasos para obtener un asiento
designado para un pasajero determinado. El cual es

obtenido para posterior impresion en el pase de abordar.
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; : ‘InterfazUsuario :ManejadorPrin :PaseAbordar
cipal : SEAT

: Pasajero

1: ImprimirPase
J 2: ImprimirPase

3: Obtenerinformacion

4: ImprimirinformacionPasajero

5: ImprimirinformacionVuelo

6: OK

7: EntregaPaseAbordar L

8: OK
J 9: Actualizarlnformacion

10: OK

Figura 4.19: Diagrama de secuencia de Imprimir Pase
de Abordo
Este diagrama muestra la secuencia de los objetos
del chequeo necesario para imprimir la informacion del
pasajero y del vuelo en el pase de abordar. Posterior,
sera entregado este documento al pasajero y finalmente,

se actualiza lainformaciéon en el SEAT.

4.1.1.4. Disefio Conceptual
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El disefio conceptual es una declaracion estratégica de como la solucion
proveera valor al conjunto de escenarios de uso. En esta se define el diagrama
conceptual que es necesario para definir el Diagrama de Clases. Detallando no
los métodos sino los conceptos y la asociacion entre ellos. Para su
determinacién, se toman en cuenta la descripcion del sistema, de los

requerimientos y de los Casos de Uso.

- genera
Kiosco |Pase_abordar

registra
|Boleto |« [SEAT

registra

[Chequera

Figura 4.20: Diagrama Conceptual Basico

Y de forma mas amplia el modelo conceptual queda de la siguiente forma:
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Kiosco

Cod_kiosco
Desc_kiosco
Num_pas_kiosco
Horasys_kiosco

1

aenera

Pase_abordar

Cod_pase
Equipaje_pase
Puerta_embarque_pase
Observaciones_pase
LineaAerea_pase
Orioen nase

*

reaistra

SEAT

Chequeras

Cod_cheq
Estado_cheq
Fec_ultima_mod_cheq
Lote cheq
Empresa_cheq

Nim chea

*

reaistra

Boleto

Cod_Reserv_bol
Tarifa_bol
Impuestos_bol
Restricciones_bol

*

reaistra
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Figura 4.21: Modelo Conceptual

PsgrName
BoardPass
Class
Destination
Flt_Status
Airport_Status
Sex

Flight_id

RLOC

PNR

Status

Row
CheckInTime
CheckInPool
Agentld
SecurityNumber
Seat

Ychecked
WorkstationName
DateTime
Description
PsgrNum

SSR

Psgrinfo
LapPassengerType
CityCode

Date

STD

LBT




41.1.4.1. Perfil de los usuarios.- Tipos de usuarios y sus funciones de

trabajo:

Pasajero ejecutivo (sin equipaje)

Ubicacién.- En el Terminal Nacional.

Capacitacién.- Manejo medio de Office, conocimiento de aplicaciones
intuitivas como los cajeros bancarios.

Expectativas.- Chequear su vuelo de forma &gil, cbmoda y sencilla.

Administrador

Ubicacion.- En las oficinas de ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR
ubicadas en el tercer piso del Terminal Internacional.

Capacitacion.- Manejo de la aplicacion, conocimiento en redes,
seguridades, base de datos y tecnologias de informacion como
CUS(Common User System), software de chequeo (SEAT) que facilitan el
proceso de chequeo de pasajeros en los mostradores e igualmente los
sistemas Flight Information Display System (FIDS), Gate Management
System (GMS). Y conocimiento medio en tecnologia de autochequeo ya
gue es la primera vez que se implanta en el aeropuerto.

Expectativas.- Tener un sistema estable, confiable y seguro para el

chequeo de los pasajeros nacionales en el aeropuerto.

Soporte Zortek

Ubicacion.- En el Terminal Nacional e Internacional
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Capacitacién.- Manejo de la aplicacibn, conocimiento en redes,
seguridades, base de datos y tecnologias de informacién como
CUS(Common User System), software de chequeo (SEAT) que facilitan el
proceso de chequeo de pasajeros en los mostradores e igualmente los
sistemas Flight Information Display System (FIDS), Gate Management
System (GMS). Y conocimiento en la implantacion de soluciones en
diversos aeropuertos de Latinoamérica y Centroamérica, aunque es la
primera en kioscos de autochequeo.

Expectativas.- Contar con una solucion probada por parte del equipo de
trabajo y con planes de contingencia que pueda dar solucion a los

requerimientos del pasajero y de la aerolinea.

e Agente de Tréfico
Ubicacion.- En el Terminal Nacional
Capacitacién.- Manejo medio de Office, software de chequeo de
pasajeros y aplicaciones intuitivas como los cajeros bancarios. Se prevé
capacitacion en manejo de los kioscos con el fin de prestar ayuda a sus
pasajeros en caso de ser necesario.
Expectativas.- Contar con una aplicacion facil, intuitiva que brinde un

servicio efectivo a los pasajeros sin equipaje que viajan en sus aerolineas.

4.1.1.5. Disefio Logico

Identifica, define y organiza los componentes de la solucién a implantarse

tales como usuarios, objetos, atributos, etc. dentro del alcance del proyecto. El
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disefio ldgico convierte los escenarios de uso y el disefio conceptual en un
modelo abstracto.
Se utiliza el disefio l6égico para demostrar que la solucion redne los
requisitos funcionales y reconocer los errores del disefio l6gico. Y se procede a:
e Identificar los usuarios, negocio y los objetos en el escenario
¢ Identifica el comportamiento de esos objetos
e I|dentifica los atributos, propiedades de los objetos

e Identifica las relaciones légicas entre los objetos
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DIAGRAMA DE CLASES

CChequeras

5Cod_cheq : Integer
&Estado_cheq : Character
&Fec_ultma_mod_cheq : Date
&L ote_cheq : String
&pEmpresa_cheq : String

CPase_abordar %;I:r;_csthsgg Long
- &:Cod_pase : String
CKiosco = .
Q}Eqmpaje_pase :Integer
&Cod_kiosco : Integer & Puerta_embarque_pase : Integer 0.l
&pDesc_kiosco : String &0Observaciones_pase : String |
&Num _pas_kiosco : Integer &y lLineaAerea_pase : String |
Q;.Horasys_kiosco :Date 1 0.1 %Origen_pase  String |
"~~~ >\&Cod_kiosco : Integer |
*Mostrar_kioscol() & PNR : String 1]
%increment_pases_kiosco() SEAT
% Salir_kiosco() Sostrar_pase() _
*Transformar_min_kiosco() %Actualizar_pase() &pPsgrName:: String
%im primir_pase() Q)EloardPas§  String
$Cancelar_pase() BClass :Sting
& Destination : String
en: “ & FIt_Status : String
“ &vAirport_Status : Character
&Sex: String
SN |&uFlight_id : Integer
™. |&RLOC: Long
1 | &PNR : String
& Status : Character
CBoleto &Row :Integer
Q;.Cod_ReseN_bol . String Q)Checkin'l’lme . String
& Tarifa_bol : Float &:CheckinPool : Integer
Q;Im puestos_bol : Float e | Q)Agenﬂd :String
%Resticciones_bol :String |0..n 1 Q)SecurityNum ber:Leng
& PNR : String &sSeat : String
& Ychecked : Integer
&\WorkstationNam e : String

&:DateTime : String

& Description : String
&sPsgrNum : Integer

&SSR : String

&Psgrinfo : String
&LapPassengerType : Integer
&.CityCode : String

& Date : String

&:STD : Integer

&pLBT: Integer

Figura 4.22: Diagrama de Clases

A continuacion se describe cada una de ellas:

CKiosco
&Cod_kiosco : Integer
& Desc_kiosco : String
%Nu m_pas_kiosco : Integer
@Horasys_kiosco :Date

¥Mostrar_kiosco()
¥Increment_pases_kiosco()
%Salir_kiosco()
%Transformar_min_kiosco()
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Figura 4.23: Clase Kiosco

Esta clase contiene informacion referente al kiosco que se esta
utilizando, asi como un registro del nimero de pases que emite
cada uno de ellos. En tanto, la funcion Transformar_minutos

convierte en minutos la hora del sistema a fin de verificar que el

pasajero esté con el tiempo de anticipacion necesario.

Esta clase contiene los siguientes atributos:

Tabla 4.9: Atributo Cod_kiosco

1.- Cod_kiosco

Descripcion: Contiene el cédigo o identificacion del kiosco, referente al Agentid

del SEAT

Tipo de Campo: Integer Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones:

Tabla 4.10: Atributo Desc_kiosco

2.- Desc_kiosco

Descripcion: Contiene la descripcion del kiosco.

Tipo de Campo: String Valores Validos
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Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamafio (255).

Tabla 4.11: Atributo Num_pas_kiosco

3.- Num_pas_kiosco

Descripcion: Contiene el numero de pases que ha emitido el kiosco para la

aerolinea

Tipo de Campo: Integer

Formato: -

Unidad: -

Observaciones:

Valores Validos

Tabla 4.12: Atributo Horasys_kiosco

4.- Horasys_kiosco

Descripcion: Contiene la hora del sistema del kiosco que permite la obtencion de

los rangos de tiempo, en los cuales un pasajero puede chequearse

Tipo de Campo: Date

Formato: dd/mm/yy hh:mm:ss

Unidad: -

Observaciones:

Valores Validos

Tabla 4.13: Resumen de Atributos de la Clase Kiosco
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Columna Tipo de|Aceptacion | Descripcion
datos de NULL

Cod_kiosco Integer No NULL Contiene el cbdigo 0
identificacion del kiosco, referente
al Agentld del SEAT

Desc_kiosco String (255) NULL Contiene la descripcién del
kiosco

Num_pas_kiosco | Integer No NULL Contiene el numero de pases que
ha emitido el kiosco para la
aerolinea

Horasys_kiosco |Date No NULL Contiene la hora del sistema del

kiosco que permite la obtencion
de los rangos de tiempo, en los
cuales un pasajero puede

chequearse.

Esta clase contiene los siguientes métodos:

Tabla 4.14: Resumen de Métodos de la Clase Kiosco

Columna Descripcion

Mostrar_Kiosco() |Esta funcién permite mostrar la interfaz de usuario al pasajero

para poder chequearse.

Increment_pases |Permite contabilizar la cantidad de pases cada vez que se

_kiosco() emita uno con el fin de facturarlos a la aerolinea.
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Salir_kiosco() Finaliza el programa de autochequeo y cierra las interfaces

abiertas del pasajero.

Transformar_min | Permite transformar en minutos, la hora del sistema con el fin
_kiosco() de tomar esta informacién para validar los rangos de chequeo
de un vuelo. Ejemplo: Un vuelo se cierra con 20 minutos de

anticipacion.

CChequeras
&Cod_cheq : Integer
& Estado_cheq : Character
%Fec_ultima_mod_cheq :Date
& Lote_cheq : String
%Em presa_cheq : String
& Num_cheq : Long
&PNR : String

Figura 4.24: Clase Chequeras
Esta clase tiene informacion referente a aquellos pasajeros frecuentes
corporativos, a los cuales la compafia entrega una cierta cantidad de boletos
para volar entre diversos destinos. En esta se registra informacion relacionada a

la chequera como un grupo de boletos.

Esta clase contiene los siguientes atributos:
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Tabla 4.15: Atributo Cod_cheq

1.- Cod_cheq

Descripcion: Contiene el codigo de la chequera corporativa, que se genera en el

kiosco para un registro interno.

Tipo de Campo: Integer

Formato: -

Unidad: -

Observaciones:

Valores Validos

Tabla 4.16: Atributo Estado_cheq

2.- Estado_cheq

Descripcion: Contiene el estado de la chequera.

caducada

Si esta esta activa o ya

Tipo de Campo: Character

Formato: -

Unidad: -

Observaciones:

Valores Validos

Tabla 4.17: Atributo Fec_ultima_mod_cheq

3.- Fec_ultima_mod_cheq

Descripcion: Contiene la fecha de la dltima modificacion de la chequera

corporativa para registro de la aerolinea, y la actualizacion respectiva.

Tipo de Campo: Date

Formato: dd/mm/yy hh:mm:ss

Valores Validos
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Unidad: -

Observaciones:

Tabla 4.18: Atributo Lote_cheq

4.- Lote_cheq

Descripcion: Corresponde al lote de numeracion de la chequera que pertenece a

una determinada empresa y que sera usada para registro de la aerolinea.

Tipo de Campo: String

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamairio (50)

Valores Validos

Tabla 4.19: Atributo Empresa_cheq

5.- Empresa_cheq

Descripcion: Permite registrar la empresa a la que pertenece esta chequera

corporativa.

Tipo de Campo: String

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamafio (50)

Valores Validos

Tabla 4.20: Atributo Num_cheq
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6.- Num_cheq

Descripcion: Indica el numero propio de la chequera corporativa, que es

obtenido por el SEAT y registrado por la aerolinea.

Tipo de Campo: Long Integer

Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: -

Tabla 4.21: Resumen de Atributos de la Clase Chequeras

Columna Tipo de datos |Aceptacion Descripcion
de NULL

Cod_cheq Integer No NULL Contiene el codigo de la
chequera  corporativa para
registro interno en el kiosco.

Estado_cheq Character No NULL Contiene el estado de Ila
chequera. Si esta esta activa o
ya caducada

Fec_ultima_mod_ | Date No NULL Contiene la fecha de la ultima

cheq
modificacion de la chequera
corporativa para registro de la
aerolinea, y la actualizacién
respectiva.

Lote cheq String (50) No NULL Corresponde al lote de
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numeracion de la chequera que
pertenece a una determinada
empresa y que sera usada para

registro de la aerolinea.

Empresa_cheq String (50) No NULL Permite registrar la empresa a
la que pertenece esta chequera
corporativa

Num_cheq Long Integer No NULL Indica el nimero propio de la

chequera corporativa, que es

registrada por la aerolinea.

CPase_abordar

& Cod_pase : String
@Equipaje_pase . Integer

%LineaAerea_pase : String
& Origen_pase : String

& Cod_kiosco : Integer
E»PNR : String

Q>Puerta_embarque_pase :Integer
Q)Observaciones_pase - String

“Mostrar_pase()
®Actualizar_pase()
%mprimir_pase()
%Cancelar_pase()

Figura 4.25: Clase Pase Abordar

Esta clase posee la informacién usada para la impresion del Pase Abordo.
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Esta clase contiene los siguientes atributos:

Tabla 4.22: Atributo Cod_pase

1.- Cod_pase

Descripcion: Contiene el codigo o identificacion del pase de abordar

Tipo de Campo: String Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones:

Tabla 4.23: Atributo Equipaje_pase

2.- Equipaje_pase

Descripcion: Contiene informacion de la cantidad de equipaje de carga que lleva

el pasajero.

Tipo de Campo: Integer Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones:

Tabla 4.24: Atributo Puerta_embarque_pase

3.- Puerta_embarque_pase

Descripcion: Registra el numero de puerta de embarque que esta usando la

aerolinea por la que ingresaran los pasajeros hacia la aeronave

Tipo de Campo: Integer Valores Validos

Formato: -
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Unidad: -

Observaciones:

Tabla 4.25: Atributo Observaciones_pase

4.- Observaciones_pase

Descripcion: Registra informacion adicional del pasajero.

Tipo de Campo: String

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamafio (255)

Valores Validos

Tabla 4.26: Atributo LineaAerea_pase

5.- LineaAerea_pase

Descripcion: Contiene la aerolinea de chequeo del pasajero.

Tipo de Campo: String

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamafio (10)

Valores Validos

Tabla 4.27: Atributo Origen_pase

6.- Origen_pase

Descripcion: Posee informacién de la ciudad de origen del vuelo, en este caso

Quito.

Tipo de Campo: String

Valores Validos
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Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamaio (10)

Tabla 4.28: Resumen de Atributos de la Clase Pase abordar

Columna Tipo de|Aceptacién |Descripcion
datos de NULL
Cod_pase String No NULL Contiene el cbédigo o
identificacion del pase de
abordar
Equipaje_pase Integer No NULL Contiene informacion de la

cantidad en Kilogramos de
equipaje de carga que lleva

el pasajero

Puerta_embarque_pase | Integer

No NULL

Registra el numero de
puerta de embarque que
esta usando la aerolinea por
la que ingresaran los

pasajeros hacia la aeronave

Observaciones_pase String (255)

NULL

Registra informacion

adicional del pasajero.

LineaAerea_pase String (10)

No NULL

Contiene la aerolinea de

chequeo del pasajero.

Origen_pase String (10)

No NULL

Posee informacién de Ila
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ciudad de origen del vuelo,

en este caso Quito.

Esta clase contiene los siguientes métodos:

Tabla 4.29: Resumen de Métodos de la Clase Pase Abordar

Columna Descripcion

Mostrar_pase() |Permite mostrar en pantalla la interfaz de los datos del

pasajero, para la verificacion del mismo.

Actualizar_pase() |Permite actualizar informacion del pasajero, por ejemplo

cuando éste escoge un tipo de asiento o un vuelo especifico.

Imprimir_pase() |Permite imprimir el pase de abordar con la informacion del

pasajero.

Cancelar_pase() |Permite cancelar la operacion de chequeo de un pasajero,

cuando asi éste lo requiere.

CBoleto

& Cod_Reserv_bol : String
& Tarifa_bol : Float

& /mpuestos_bol : Float
Q)Restricciones_bol - String
&PNR : String

Figura 4.26: Clase Boleto
Esta clase registra la informacion del pasajero, al momento de comprar un

boleto y que se imprime en el mismo, para facilidad del cliente.
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Esta clase contiene los siguientes atributos:

Tabla 4.30: Atributo Cod_Reserv_bol

1.- Cod_Reserv_bol

Descripcion: Contiene el codigo de reserva del boleto obtenido, lo cual le sirve al

pasajero para chequearse automéaticamente mediante el kiosco.

Tipo de Campo: String

Formato: -

Unidad: -

Observaciones:

Valores Véalidos

Tabla 4.31: Atributo Tarifa_bol

2- Tarifa_bol

Descripcion: Contiene informacion del precio en ddélares del boleto.

Tipo de Campo: Float

Formato: -

Unidad: Dolares

Observaciones:

Valores Validos

Tabla 4.32: Atributo Impuestos_bol

3.- Impuestos_bol

Descripcion: Contiene los costos en dolares referente a impuestos de seguridad,

de uso de terminal, entre otros.

Tipo de Campo: Float

Formato: -

Valores Validos

181




Unidad: Ddlares

Observaciones:

Tabla 4.33: Atributo Restricciones_bol

4.- Restricciones_bol

Descripcion: Se registra en la compra del boleto las restricciones que tiene el

pasajero tales como: incapacidad fisica, descuentos, entre otros; lo cual le

restringe para la utilizacién del kiosco por politicas de seguridad de la aerolinea.

Tipo de Campo: String

Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamafio (255)

Tabla 4.34: Resumen de Atributos de la Clase Boleto

Columna Tipo de |Aceptacion |Descripcion
datos de NULL

Cod_Reserv_bol |String No NULL Contiene el codigo de reserva del
boleto obtenido, lo cual le sirve al
pasajero para chequearse
automaticamente mediante el
kiosco

Tarifa_bol Float No NULL Contiene informacion del precio
en dolares del boleto

Impuestos_bol Float No NULL Contiene los costos en dolares
referente  a impuestos de
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seguridad, de uso de terminal,

entre otros

Restricciones_bol

String (255)

NULL

Se registra en la compra del
boleto las restricciones que tiene
el pasajero tales como:
incapacidad fisica, descuentos,
entre otros; lo cual le restringe
para la utilizacion del kiosco por
politicas de seguridad de Ia

aerolinea.
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SEAT

& PsgrName : String

& BoardPass : String
&»Class : String

& Destination : String

& FIt_Status : String
Q)Ajrport_Status :Character
& Sex : String

& Flight_id : Integer
&»RLOC :Long

&PNR : String

& Status : Character

& Row : Integer

& CheckinTime : String

& CheckinPool : Integer

& Agentld : String

& SecurityNumber : Long

& Seat : String

& Ychecked : Integer

& WorkstationName : String
& DateTime : String
&»Description : String

& PsgrNum : Integer
&»SSR : String

& Psgrinfo : String
@LapPassengerType - Integer
& CityCode : String

& Date : String

&STD : Integer

&»LBT : Integer

Figura 4.27: Clase SEAT

Esta clase es obtenida del software SEAT,

normal en los mostradores con un agente de trafico. Determinados atributos son

impresos en el pase abordo. Esta clase es fija y no pueden afiadirse o cambiarse

las caracteristicas que constan en el mismo.

autorizacion de la misma.

Los atributos de la clase SEAT pertenecen al software de chequeo de
AEROGAL, por lo que no se detallara la utilidad de cada uno de ellos.

informacion es restringida, confidencial y puede ser divulgada Unicamente bajo
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DIAGRAMA DE DESPLIEGUE

SERVIDOR

SEAT

—() Rdsulta sBUsqueda

Comunicacion ’

KIOSCO-CLIENTE, -’

Programa Presentaci,én IMPRESORA

Autochequeo

Figura 4.28: Diagrama de despliegue Compafia AEROGAL

Este diagrama establece la forma de comunicacion entre la aerolinea
AEROGAL vy la aplicacién de autochequeo. El programa del kiosco se comunica
con el servidor de la aerolinea, realizando una busqueda para verificar la
informacion de cada uno de los pasajeros en el SEAT (software de chequeo en el

mostrador), para finalmente imprimir el pase de abordo.
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SERVIDOR

Programa

|
Chequeo
|

Comunicacion

KIOSCO-CLIENTE

Programa Emulador IMPRESORA
New Look

Figura 4.29: Diagrama de despliegue Compafia TAME

Este diagrama establece la forma de comunicacion entre la aerolinea
TAME vy el programa de emulaciéon New Look. EIl kiosco actua de forma remota
en la pantalla del software BOCE instalado en el mostrador de chequeo. En el
kiosco se muestra la pantalla de ingreso, donde el pasajero ingresa un numero

de boleto, escoge un tipo de asiento y finalmente imprime el pase de abordar.

41.1.6. Disefo Fisico.-

Se especifica las restricciones tecnoldgicas de la solucién aplicadas al

disefio logico.
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4.1.1.6.1. Restricciones de Tecnologia.- En AEROGAL se utilizara para el
desarrollo la herramienta Visual Basic Versidon 6.0; para conectarse a la base de
datos se hard usando una conexion Active X Data Object (ADO). En TAME se

usa New Look para emular la aplicacion propietaria BOCE.

4.1.1.6.2. Desarrollo de la aplicacion.- Describe el disefio de las

aplicaciones que existen en la solucion. Y grafica la implementacion fisica.

cum AnS
s [E-R T

SEATSZ IDHCHTOR FiEs Siman Sy F
pL - T 180 T HEA B WAL 152 1R B

UTP

Sesah A 130T WFORT
TReAnA
oS

Figura 4.30: Disefio fisico de laimplementacion

4.1.1.6.3. Interfaz de sistema.- Muestra la apariencia para el usuario técnico,

el momento de la inicializacion en los kioscos
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Version 1.5
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Figura 4.31: Interfaz del sistema CUS
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Figura 4.32: Interfaz de ingreso a aerolineas

4.1.1.6.4. Interfaz de Usuar

AEROGAL y TAME.

io.-
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Pantalla de inicio.- Muestra la pantalla de la aerolinea, donde cada
pasajero ingresara la informacion de su reserva o boleto. Y finalmente procedera

a hacer clic en el botdn Aceptar.

Tabla 4.35: Pantallas de inicio de aerolineas AEROGAL y TAME

Aerogal Tame

AEROGAL Aerolineas Galapagos - Ecuador

Ingrese su nimero de Reserva |
Ingrese su namero de Ticket NN

2ESE NUMERO DE BOLETO

-~ 4 =
{ ENTER TICKET NUMBER 205"
AeroGal

Pantalla de datos.- Muestra la pantalla de informacion de los pasajeros,
obtenida de la base de datos de la aerolinea. En el caso de TAME, muestra el
mend de opcion para escoger el tipo de asiento, lo cual imprimira el pase de

abordar.
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Tabla 4.36: Pantallas de datos de aerolineas AEROGAL y TAME

Aerogal Tame

AEROGAL Vuela Inteligentemente

Informacion de Vuelo { Flight Information
FechajDate: Vuelo/Flight:

Ruta/Route

Estado/Status:

Informacidn de Pasajero / Passenger Information
Nombre/Name:

Clase/Class: Estado/Status:
Tipo[Type: No. Ticket

4.1.1.6.5. Mensajes de error.- Identifica todos los eventos, excepciones y
errores que puede ocurrir en la solucion:

e Vuelo cerrado (20 minutos antes a la hora de itinerario)

e Grupos de pasajeros

e Sinreserva

e Viajeros chequeados

e Vuelos no activos (la activacion lo realiza la aerolinea desde el mostrador

con 60 minutos de anticipacion)

Para lo cual en la interfaz del usuario se desplegaran los mensajes:
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e “Vuelo Cerrado, por favor dirijase a counter / Flight not available, please go

to counter”

e “Usted es parte de un Grupo. Por favor acérquese a Counter de Aerogal”

e "Pasajero no existe. por favor dirijase a counter / Inexistent ticket. please
go to counter”

e "Pasajero Chequeado / Passenger already checked In"

e "El vuelo no esta abierto, por favor dirijase a counter / Flight not available,
please go to counter”

e "En este momento no es posible atenderle. Por favor acérquese a Counter
de Aerogal."

e En el caso de TAME, por cuestiones de seguridad se restringe a:
Pasajeros con destino Galapagos, Cali; Con tarifas de descuento;

Discapacitados; Tercera edad; Nifios, infantes; Pasajeros en transito

4.1.1.6.6. Implementacion de seguridad
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Ingreso directo a la pantalla de ingreso del nimero de reserva del pasajero
evitando ingresos no autorizados.

No se activa la siguiente opcién al no digitar correctamente la reserva.

Se activan Unicamente los vuelos con una hora de anticipacion a la hora
de itinerario, ya que es necesario que se active en primera instancia
desde el mostrador para poder empezar el chequeo, con el fin de permitir
un mayor flujo por las instalaciones del aeropuerto.

Se cierra un vuelo desde el mostrador con 20 minutos de anticipacién a la
hora de itinerario del vuelo, evitando que los pasajeros se chequeen una
vez que las puertas del avion ya se encuentren cerradas 0 proximas a

cerrarse; la misma que se actualiza en los kioscos.
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e Se establece como restriccion de chequeo en los kioscos a discapacitados,
tercera edad, nifios e infantes debido a que la asignacion de puestos es
automatica (solo permite elegir entre ventana o pasillo en TAME) y en caso
de emergencia se debe establecer determinados pasajeros en las puertas
de emergencia.

e EI kiosco cuenta con una llave de acceso a la parte interna que es
manejada por el personal de Zortek para la verificacion de funcionamiento

diaria y evitar sustracciones y dafios.

41.1.6.7. Disefio de la Base de Datos.- Define las bases de datos,
estructuras de la tabla. Se encuentra la Estrategia de replicacion de datos donde
se define la estrategia, identifica y detalla todos los procedimientos de

replicacion. Y se utiliza un gestor de bases de datos.

En esta seccidn se muestra el esquema de la Base de Datos creada en
Microsoft Access que obtiene los datos principales tanto del Pasajero como del
Vuelo de la fuente principal que es el SEAT, software de chequeo de la aerolinea
AEROGAL. En la figura se sefialan las tablas y su relacion, asi como las llaves

de cada tabla y su referencia con el resto.

Se utiliz6 Microsoft Access, por requerimiento de ADC&HAS

MANAGEMENT ECUADOR S.A. y esta albergara en forma temporal la

informacion del pasajero que posterior es registrado en el SEAT.
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Figura 4.33: Modelo Entidad Relacion

4.1.1.6.8. Estrategia de Replicacion de datos.- Se basa en que la aplicacion
funciona en cualquiera de los kioscos implantados, pudiendo un cliente que tiene

un problema de funcionamiento en un kiosco usar el siguiente.

4.1.1.6.9. Instalacion y configuracion.- Los pasos para la instalacion son los
siguientes:
e Instalar el sistema operativo de Windows 2000 Profesional
e Instalar el software CUS de Videcom que visualiza todas las aplicaciones
de chequeo de las aerolineas tanto nacionales como internacionales.
e AEROGAL: Instalar el sistema SEAT de Videcom y configurar en el
sistema CUS la llamada a la aplicacién desarrollada.

e TAME: Instalar el AS/400 Client Access Express e instalar New Look 7.0
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e Configurar en el sistema CUS la llamada a la aplicacion BOCE de TAME.

4.1.1.6.10. Disefio para integracion.- Se define para asegurar la interaccion
de la solucion y la interoperabilidad con las soluciones de las aerolineas
especificando los detalles técnicos. Es asi que el switch se conecta tanto a los
servidores de TAME (AS-400) y AEROGAL como a los kioscos, lo cual permite
integrar la solucién de forma que se actualicen los datos tanto en el kiosco como

en el mostrador.

En el caso de TAME se utiliza el software New Look 7.0 para visualizar la
ejecucion de BOCE utilizado en el mostrador para el chequeo de los pasajeros y
en tanto, en AEROGAL se disefio la interfaz de comunicacion con el SEATS

(software de chequeo); en los dos casos para una actualizacion en linea.

4.1.1.6.11. Topologias de la solucion.- Se utilizé la topologia tipo estrella

4.1.2. Plan maestro del proyecto

El plan maestro es un documento que reldne una serie de planes que son
sincronizados y permiten dar un entendimiento global del proyecto, facilidad en

las revisiones y ayuda en identificar huecos e inconsistencias.

El beneficio de dividir en varios planes es que facilita la planificacién
simultdnea de varios equipos y clarifica las responsabilidades de cada uno de los

miembros del equipo.
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Este plan maestro se desarrollara de acuerdo al alcance planteado de la
solucién y al tipo de proyecto. Dentro de los planes individuales se encuentran:
Plan de Desarrollo, Plan de prueba, Plan de comunicaciones, Plan de
Operaciones (que incluye plan de seguridad, plan de disponibilidad, plan de
monitoreo), plan de Soporte de Usuario Final, plan de Despliegue, plan de
entrenamiento, plan de presupuesto y herramientas y plan de respaldo y

recuperacion.

A continuacion se describen cada uno de ellos:

4.1.2.1. Plan de desarrollo

4.1.2.1.1. Descripciones de desarrollo.- Se pretende desarrollar una
solucion que permita al pasajero chequearse sin necesidad de acudir a los
mostradores de su aerolinea, logrando obtener el pase de abordar para

proseguir con los demas procedimientos requeridos antes del embarque.

e AEROGAL.- Esta aerolinea utiliza SEAT para el chequeo de sus
pasajeros, por lo que fue necesario desarrollar la interfaz de comunicacion
con el software mencionado.

e TAME.- Se usa un emulador New Look, ya que la compafiia posee un
sistema propietario del cual no tenemos acceso al cédigo fuente,

mostrando la pantalla de ingreso al sistema.
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4.1.2.1.2. Equipos utilizados.- Se establece como responsables para la
implantacion de la tecnologia a:
e Maximiliano Witt — Asesoria en el desarrollo de la aplicacion
e Karina Leiva — Lider de Desarrollo o supervisor del cumplimiento de tareas
e Sandra Lépez — Desarrolladorl

e Carlos Endara — Desarrollador2

4.1.2.1.3. Soporte del equipo de desarrollo.- Se definen los siguientes tipos
de soporte del equipo de desarrollo, la cantidad de cada tipo soporte que se

requerira y el horario estimado para soporte.

ADC & HAS MANAGEMENT contrata al sefior Maximiliano Witt como
asesor para el desarrollo, ya que cuenta con una experiencia basta de 20 afios en
lenguajes como: COBOL, FORTRAN, VISUAL BASIC, C++, JAVA, PHP;
ademas que tiene un amplio conocimiento en implantacion de tecnologias.

Siendo su horario de soporte de 08h00 a las 18h00 de lunes a viernes.

ZORTEK dara soporte en lo referente a los sistemas de chequeo de las
aerolineas instalados en los mostradores; asi como la interaccidon entre los

mostradores y los kioscos para la obtencion de la informacion de los pasajeros.

4.1.2.2. Plan de prueba

Este plan describe la estrategia y la aproximaciéon usada para planificar,

organizar y administrar las actividades de prueba del proyecto. Ademas,
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identifica objetivos de prueba, metodologias y herramientas, resultados
esperados, responsabilidades y requerimientos de recursos.

En las reuniones del equipo de trabajo se establece que el personal
responsable de las pruebas son los tesistas. El tiempo de prueba sera de tres
semanas, en turnos de 05:30 hasta las 20:00, donde se prevé las horas de tréfico
en el Terminal nacional. Los resultados obtenidos seran entregados mediante un

resumen de las mejoras logradas con la implantacion del autochequeo.

Durante el proceso de prueba se han establecido los siguientes objetivos
de prueba:

e Verificar la conectividad de los kioscos con los sistemas de chequeo de las
aerolineas, tanto de AEROGAL como TAME.

e Determinar el tiempo real promedio de chequeo de los pasajeros mediante
los kioscos.

e Reconocer si los pasajeros se sienten atraidos hacia la utilizacion de los
kioscos

e Verificar que el pasajero obtenga su pase de abordar de forma adecuada y
oportuna.

e Verificar la impresion correcta y oportuna del pase de abordar.

4.1.2.2.1. Metodologias y herramientas.- Se utilizan encuestas a los
pasajeros y formatos preestablecidos (ANEXO C) para verificar el proceso de
chequeo en los kioscos, especialmente durante las horas pico con la finalidad de

determinar los problemas e inconvenientes presentados.
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41.2.2.2. Responsabilidades mayores de prueba.- Se identifica el personal
encargado de gestionar y ejecutar los procesos de prueba, los cuales son:

e Karina Leiva.- Analisis de los reportes de prueba y problemas.

e Carlos Endara y Sandra Lépez.- Personal que realizar4 las pruebas

durante el proceso de chequeo

4.1.2.2.3. Detalle de pruebas y caracteristicas.- Esta seccion incluird lo

siguiente:

Pruebas de facilidad (caracteristica) a ser realizadas
e Tiempo de demora en la emision del pase de abordar
e Ubicacion del kiosco
Prueba de cargas / estrés a ser realizadas
e Las cargas promedio se realizaran un dia lunes a las 07h00 que es la hora
de mayor trafico en el dia.
Pruebas de utilidad a ser realizada
e Impresion correcta del pase de abordar
e Verificar que la gente es atraida hacia la utilizacion del kiosco
e Conectividad con el sistema de TAME y AEROGAL.
Pruebas de fiabilidad a ser realizada
e Integridad de los datos.
e Monitorear que los kioscos se encuentran operativos

e Impresion oportuna del pase de abordar antes del cierre del vuelo
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e Tiempo menor en el proceso de autochequeo que al de los mostradores
Pruebas de recuperacion a ser realizada
e Tiempo de respuesta del personal de Zortek
e Tiempo promedio de la deteccion y resolucion del problema encontrado a
partir de su notificacion.
Pruebas de manejabilidad a ser realizada
e Eltiempo de despliegue de informacién entre una pantalla y otra
e Encuestas al pasajero donde se analice a la aplicacion como rapida, facil,
visible, intuitiva, minima cantidad de texto, entre otros.
Pruebas de seguridad a ser realizada
e Autentificacion de usuarios
e Confidencialidad de los datos

e El area de ranuras de impresoras son protegidas

4.1.2.2.4. Resultados esperados.- Define si los resultados han sido

anticipados o si el rango de resultados es aceptable.

El equipo de trabajo fija como meta que:
e El nivel de aceptacion de los pasajeros sin equipaje sea de 8/10.

e El porcentaje de error aceptable es de 5%.

e Disminucién en el tiempo de chequeo del 50% con relacion a los

mostradores.

e Los pasajeros consideren a la aplicacién como intuitiva en un nivel de 8/10.
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e Tiempo de respuesta de soporte por Zortek sea maximo 10 minutos.

4.1.2.2.5. Requerimientos de recursos para prueba.- Identifica las
condiciones del medio ambiente, provision de personal y herramientas

necesarias para que las pruebas sean satisfactorias.

Los tesistas realizan las pruebas a los kioscos en las horas de operacion
de los vuelos nacionales utilizando encuestas, reportes de los problemas

presentados y solucion dada.

4.1.2.3. Plan de comunicaciones

4.1.2.3.1. Informacién confidencial.- Se considerara como informacion
confidencial o no se divulgara tal informacion lo referente a:
e Nombre del pasajero, ciudad de destino, hora del vuelo, numero del

vuelo, aerolinea.

4.1.2.3.2. Publicidad.- Describe toda publicidad anticipada o planificada para

el proyecto.

e Se distribuira tripticos de informacién a los pasajeros

e Se colocard en partes estratégicas del Terminal nacional carteleras

plasticas de promocion de la utilizacion de los kioscos de autochequeo.
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e Se emitirhd publicidad mediante los monitores de informacion de vuelos

(FIDS).

4.1.2.3.3. Reportes Internos.- Se manejara internamente a través de
ZORTEK todos los problemas suscitados. EIl formato se encuentra detallado en

el ANEXO F.

4.1.2.3.4. Mapa de comunicacién interna.- ElI Administrador de Proyectos
de Zortek es el encargado de entregar de forma mensual a la Gerencia de
Informacion y Tecnologia de ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. un
reporte de todos los problemas, inconvenientes y soluciones planteadas para la

solucion en el formato adjunto en el ANEXO F.

4.1.2.4. Plan de operaciones

Contendra detalles de como se manejara los problemas, informacién
operativa de la solucion y las habilidades necesarias para soportar las

operaciones.

4.1.2.4.1. Requerimientos de Habilidades.- Para operar la solucion es
necesario que el usuario tenga las siguientes habilidades:

e Manejo de aplicaciones intuitivas como cajeros bancarios

e Conocimiento de obtencion de reservas en los vuelos.

e Conocimiento de lo que representa un pase de abordar
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4.1.2.4.2.  Andlisis de cambio y revision.- En el caso de requerimientos de
cambio durante el desarrollo del software; el lider del desarrollo, Srta. Karina
Leiva y el Sr. Maximiliano Witt, Asesor de desarrollo seran los encargados de
analizar y revisar los cambios (incluyendo un estudio de riesgos a presentarse),
para posterior aprobacion del Sr. Santiago Andrade, Gerente de Informacién y
Tecnologia de ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A, actual lider del

proyecto.

4.1.2.4.3. Actividades Operacionales.-

Mantenimiento.- Describe los mantenimientos regulares y programados que

ocurriran y los procedimientos para mantenimiento.

Tabla 4.37: Procedimiento de mantenimiento del kiosco

Procedimiento de verificacion |Detallado en el Plan de Disponibilidad
de funcionalidad del kiosco

Procedimiento de limpieza del| e Se desconectara todos los cables
hardware — cada 6 meses — eléctricos del kiosco.
Soporte Zortek o Con un bote de aire comprimido, se

procedera a enviar aire a presion para
remover el polvo y la suciedad.

o Limpiar con una brocha y un trapo
humedecido en alcohol la suciedad
restante de las memorias, discos

duros, tarjetas, entre otros.
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o Con el borrador de queso se limpia
los contactos de las memorias

o Limpiar las pantallas de los kioscos
con el kit de Ilimpieza para
computador, sin hacerlo con alcohol.

o Limpiar la parte exterior de la
impresora y kiosco. Y proceder a
armar y conectar los cables.

o Finalmente verificamos el

funcionamiento correcto de los

kioscos.
Procedimiento de verificacion| e Abrir el Norton Antivirus 2006 que
del  software: Chequeo permite: Escanear los discos, Auto
mediante un antivirus la proteccion y Actualizacién via red
aplicacion
4.1.2.5. Plan de Seguridad.-

Describe como la solucién sera traida a niveles de seguridad aceptables
para operar satisfactoriamente. Este plan detallard que amenazas de seguridad

existen y como implementar estandares de seguridad para mitigarlos.
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Antes de ser implementados los estandares de seguridad, se debe decidir
si los costos de implementacion de las medidas es alineado con la reduccion de

los riesgos vy si los riesgos son reducidos a un nivel aceptable.

4.1.25.1. Asighacion de responsabilidad de seguridad.- Describe los roles

y responsabilidades de todos los usuarios han tenido acceso a la solucion. Este

incluye el nimero de usuarios autorizados y sus ubicaciones fisicas.

Tabla 4.38: Detalle de los responsables de la seguridad

Usuario Responsable | Ubicacion | Responsabilidades
Fisica
Administrador | Karina Leiva Oficinas - Asignacion de perfiles en

ADC&HAS | CUS
- Analizar los reportes del
personal de soporte para

tomar las medidas necesarias.

Soporte Personal de | Oficinas - Monitoreo de errores de
Zortek Arribo seguridad en la solucién
Internacion | - Emision de reportes
al referentes a seguridad
Tesistas Carlos Endara | Oficinas - Realizar pruebas de

Sandra Lépez | ADC&HAS | seguridad
- Emision de reportes

referentes a seguridad
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4.1.2.5.2. Descripcion general de la solucion.- Describe el flujo de procesos
de la solucién desde el ingreso a su salida. Listar el tipo de datos y su

procesamiento provisto por ellos.

e Flujo de procesos del usuario técnico

Ejecutar CUS

A

A 4

Seleccionar la
aerolinea

La aplicacion de la
aerolinea es ejecutada

A 4

Ingreso de Codigo
Identificador

A 4

Despliegue de datos
de verificacion

Impresion de Pase de
abordar

Figura 4.34: Flujo de proceso del usuario técnico

e Tipo de datos utilizados por parte del usuario final en la solucion es

enteros.

4.1.2.5.3. Riesgos.- Provee un analisis comprensivo de las amenazas
posibles a la solucion. Se especifica mediante la tabla una clasificacion de los

diferentes tipos de amenazas a la entrega de informacién de calidad.
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Los riesgos son priorizados por la magnitud de la exposicion del riesgo y
mitigacion apropiada y los planes de contingencia desarrollados para los riesgos

de alta prioridad.

Impacto:
e Datos es completo: los datos no se han perdido
e Datos son exactos: ningin dato ha sido corrompido
e Los datos son accesibles: los usuarios autorizados pueden acceder los
datos de forma oportuna y util
e Ningun acceso desautorizado: soOlo usuarios autorizados acceden a los

datos.
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Tabla 4.39: Clasificacién de los riesgos
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Medio Ambiente
Incendio X Bajo Segun el Plan de Emergencia del Aeropuerto se establece que dependiendo

de la intensidad del fuego la intervencion sera de los Bomberos de la ciudad.

Sin embargo, si estd se presenta de forma muy severa intervendra los
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Bomberos Aeronauticos. La toma de decisiones la realizara el Director del
Aeropuerto.

Posterior, el Lider de Desarrollo analizara los dafios provocados por el
incendio. Y se establecerd como medida alterna de chequeo los mostradores
del Terminal Nacional.

Sin embargo, en las instalaciones del Terminal Nacional se tiene provisto de
extintores de incendios y cajetines ubicados estratégicamente, uno de ellos a
solo 5m de los kioscos. Asi mismo, existe un sistema de deteccion de humo
gue es controlado y alertado en el Centro de Operaciones, Comunicaciones y

Control que funciona las 24 horas del dia y los 365 dias del afo.

Inundacion

Alto

En el caso que se detecte una tormenta en la estacion el personal de Zortek
se dirigira a la ubicacion de los mostradores y kioscos a verificar la necesidad
de proteger estos equipos.

El Jefe de Aeropuerto de turno de ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR

S.A. 0 quién lo subrogue, sera el responsable de determinar si la intensidad
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de la inundacién requiere la presencia del personal del Departamento de
Informacion y Tecnologia de ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. en
las instalaciones para solventar los problemas por dafios y permitir la
continuidad del negocio. Ademas el personal de SSEI (Servicio de
Salvamento y Extincion de Incendios) ayudara a la evacuacion del agua de las
instalaciones mediante bombas y mangueras de absorcion provistas para el
efecto.

Los kioscos estan disefiados con un nivel sobre el piso de 10 cm. para

preservarlos y el cableado estructurado se lo realizo a 15 cm.

Terremoto

Bajo

Segun el Plan de Emergencia del Aeropuerto se establece que en caso de
terremoto el personal debera evacuar por las salidas de Emergencia ubicadas
para el efecto. El Jefe de Aeropuerto de Turno es el responsable de solicitar al
personal de Mantenimiento Eléctrico se suspenda la energia eléctrica en todas
0 en parte de las instalaciones para evitar dafios a los equipos por

cortocircuitos. Posterior al terremoto, y si se determina que es seguro, el
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personal de Mantenimiento realizara una inspeccion de verificacion a

instalaciones y equipos, para finalmente restablecer la energia eléctrica.

Calor Bajo Se ubica tras del kiosco (internamente) un ventilador para evitar la
concentracion de calor dentro del kiosco. Y las temperaturas mayores son
controladas mediante un sistema de deteccion de humo ubicado en los techos
del Terminal Nacional, que es controlado y monitoreado por el COCC durante
las 24 horas, los 365 dias al afio. Existe un sistema de ventilacion que
mantiene las instalaciones a una temperatura ambiente y un ventilador interno
en cada kiosco.

Frio Bajo En el Aeropuerto de Quito por sus caracteristicas no se considera
temperaturas extremas bajo 0°C.

Electricidad Bajo Se conect6 los cables a tierra

Estatica

Polvo Bajo Segun la programacion anual de Zortek se realizard cada 6 meses una

suciedad limpieza exhaustiva de todos los equipos de chequeo en el aeropuerto. En el
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caso del hardware exterior lo realiza NOSOL (empresa contratada de limpieza)

de forma diaria.

Tecnologia

Sobre tension X Alto Los kioscos se encuentran conectados a una fuente central de UPS.

Interrupcion de X Bajo El UPS tiene una bateria de duracion de horas. Sin embargo, el aeropuerto

la energia cuenta con un sistema de energia de emergencia que se activa en un tiempo
de respuesta maximo de 60 segundos a partir de la falla.

Magnético X Bajo Los kioscos se encuentran distanciados de equipos que provoguen un campo
magnético como: radios, antenas, entre otros.

Vulnerabilidades del computado

Discos duros X Bajo La informacion de los pasajeros se obtiene de los sistemas de chequeo de la

aerolinea, por lo que no se realiza respaldos de la informacion. En el caso de
los instaladores, el Lider de Desarrollo es el responsable de mantener bajo su
custodia una de las copias y la otra la lleva el personal de soporte de Zortek.

En el caso de requerirse se formateara la solucién y se instalara el software en
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los kioscos.

Redundancia X Bajo Es redundante ya que existen 4 kioscos que trabajan simultdneamente junto
con los mostradores de las aerolineas.

Memoria X Bajo La memoria es de 256 Mb ya que los procesos en su mayoria se realizan en
los servidores de cada aerolinea.

Velocidad del X Bajo La velocidad del procesador es de 1.4 GHz ya que se toma en cuenta que la

CPU misma es suficiente para la cantidad de proceso que realiza el kiosco

Vulnerabilidades del software

Disefio del X Alto Se realizara propuestas de mejora al equipo de trabajo segun las entregas

software revisadas por las aerolineas y el Lider del Proyecto.

Para mitigar estos riesgos se toma en cuenta:

Que la informacion debe ser estructurada

Limitar las opciones a escoger

Guiar al usuario tanto sea posible

No exista indicio del Sistema operativo instalado
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- No utilizacion del doble clic, ni menus desplegables, sin desplazamientos,
ni barras de control, sin arrastre de items
- Entrega de una respuesta inmediata

- Limitar la cantidad de texto

Construccién Bajo Las revisiones del codigo fuente lo realizaré el Asesor contratado, Maximiliano
del Software Witt.
En las limitaciones del software se establece que no permitira el chequeo de
grupos de pasajeros y solo con equipaje de mano y reserva y los establecidos
como requerimiento de seguridad de cada compafia.
El Lider de Desarrollo sera quién tenga una copia de respaldo del codigo
fuente, con los cambios de mejora hasta la finalizacién del proyecto.
Prueba del Bajo Las revisiones del codigo fuente lo realizara el asesor a fin de verificar si
Software existen vulnerabilidades de seguridad en el desarrollo.

Y el personal de soporte Zortek seran quiénes monitorearan su estado

posterior a la entrega.
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Documentacion X | Bajo El software es documentado a través de versiones, ya que se pretende en el
del Software futuro implementar proyectos similares. Siendo el presente proyecto la
primera version.
La documentacién permitira tener un mayor control del software desarrollado y
si es necesario auditar para verificar vulnerabilidades.
Limites de X Bajo El Lider del Proyecto realiza una auditoria de las licencias utilizadas en los
licencia sistemas. Siendo el Jefe de Tecnologia, Sr. Juan Andrés Rosero el
excedidos responsable de llevar consigo tal informacion.

Vulnerabilidades

de red y teleco

municaciones

Control de X | Bajo Se provee cuentas de usuario Unicamente de ingreso al CUS, tanto al Lider
acceso al de Desarrollo, personal de soporte de Zortek y a los tesistas. A estos ultimos
recurso Gnicamente hasta la finalizacion del proyecto.

Transmision de X | Bajo No aplicable. La Unica contrasefia a digitarse es al ingreso al CUS.

contrasefias en

lenguaje claro
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Actividad Humana

Introduccion de Bajo El software utilizado para deteccidn y eliminacién de virus y gusanos es Norton
virus, gusanos, Antivirus 20086, el cual se actualiza autométicamente por Internet

etc.

Ataques X Bajo Los datos son obtenidos directamente del servidor de la aerolinea, por lo que
deliberados en se considera de su responsabilidad, el escaneo de virus o programas que
la integridad de manipulen la informacion y vulneren su integridad.

los datos

“Error del Bajo El usuario esta limitado a la Unica accion de digitar su numero de reserva o
usuario” boleto, impidiendo errores de tipografia (nombres, vuelo, fecha incorrecta,

etc.) y accesos no autorizados. Este numero se obtiene del Boleto
Electronico el momento de la compra, el cual cuenta con 11 digitos, sin incluir
los tres primeros fijos que son los numeros “269”, en el caso de TAME. En
tanto, en AEROGAL tiene 10 digitos.

Y al realizar pruebas de ingreso con otras letras del teclado no da la opcién de
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continuar con la siguiente pantalla.

Troyanos Bajo Para la eliminacién de troyanos se utiliza el siguiente software Norton Antivirus
2006

Instalacion de Bajo La Gerencia de Informacion y Tecnologia de ADC & HAS MANAGEMENT

software no ECUADOR S.A. tiene bajo sus politicas la utilizacion obligatoria de software

aprobado con licencia. El Jefe de Tecnologia tiene bajo su responsabilidad el respaldo y
custodia de cada una de las licencias del software instalado en toda la
empresa.

Usuarios Bajo Ningun otro usuario de ADC&HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. tiene

internos no autorizacion para ingreso a la solucién, que el estipulado en el equipo de

autorizados trabajo. Para la creacion de un usuario autorizado se usa el principio del
menor privilegio donde se otorga acceso sélo a aquello que necesita por sus
funciones.

Robo

Robo de datos Bajo Los datos son obtenidos directamente del servidor de la aerolinea, por lo que
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via copia ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. no se responsabiliza del robo
de informacioén.

Robo de Bajo La seguridad fisica es establecida por CORPAQ, segun se detall6 en parrafos

hardware anteriores. Si existiere sustraccion de algun equipo o parte de ellos, se

procedera a verificar los videos de monitoreo de las 24 horas anteriores a la
revision del personal de soporte Zortek, que se efectia al inicio de las
operaciones aeéreas diariamente. Para posterior realizar la denuncia

respectiva ante la Policia Nacional con las pruebas obtenidas.

Desarrollo de las

limitacion

es del medio ambiente

Opinion publica

X

Bajo

Se realizaran encuestas posteriores a la implantacion para conocer el nivel

de aceptacion de los usuarios (ANEXO C).

218




4.1.2.5.4. Restriccion de acceso de usuario.- Se restringe especificamente
el acceso a los equipos de desarrollo, ya que en los kioscos so6lo se cuenta con
los ejecutables. La cantidad de usuarios que tendran acceso a la aplicacion de
los kioscos de autochequeo seré la minima necesaria de acuerdo al rol de trabajo
gue cumplan y que obligatoriamente se relacione con la solucién. Estableciendo

como usuarios autorizados los siguientes:

Lider del Proyecto.- Persona capaz de auditar en cualquier momento de
desempeio de la aplicacion y los progresos reportados por parte del grupo de
desarrollo. Y tendra los siguientes privilegios:

En el codigo fuente

e Busqueda

En las bases de datos de prueba que simulan los sistemas de chequeo de las
aerolineas:

e Insercion

e Eliminacion

e Actualizacion

e Busqueda

Lider del Desarrollo
En el codigo fuente
e Insercién
e Eliminacion
e Actualizacion

e Busqueda
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En la base de datos de prueba que simulan los sistemas de chequeo de las
aerolineas:

e Insercidon

e Eliminacion

e Actualizacién

e Bulsqueda

Desarrolladorl
En el cadigo fuente
e Insercidn
e Eliminacion

e Actualizacion

Busqueda

En la base de datos de prueba que simulan los sistemas de chequeo de las
aerolineas:

e Insercion

e Eliminacion

e Actualizacion

e Busqueda

Desarrollador2
En el codigo fuente
e Insercién

e Eliminacion
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e Actualizacién

e Bulsqueda

En la base de datos de prueba que simulan los sistemas de chequeo de las
aerolineas:

e Insercidon

e Eliminacion

e Actualizacién

e Bulsqueda

Asesor de desarrollo
En el codigo fuente
e Insercidn
e Eliminacion
e Actualizacion
e Busqueda
En la base de datos de prueba que simulan los sistemas de chequeo de las
aerolineas:
e Insercién
e Eliminacion
e Actualizacion

e Busqueda
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Soporte Zortek.- Cada empleado de Zortek que brinda soporte en el aeropuerto
durante las horas de operacion del aeropuerto tiene acceso con nombre de

usuario y contrasefia al CUS y al ejecutable del kiosco.

4.1.2.5.5. Proceso de cuentas de usuario.- Se describe el proceso para

requerir, establecer, emitir y cerrar las cuentas de usuario.

El Lider del Proyecto, Sr. Santiago Andrade, actual gerente del
Departamento de Tecnologia e Informacion de ADC & HAS MANAGEMENT
ECUADOR S.A. recopilara las solicitudes por parte de Zortek o del Lider de
Desarrollo sobre los requerimientos de la inclusion de nuevas cuentas de usuario
en el CUS y sera el responsable de analizar, establecer, autorizar y cerrarlas.
Adicionalmente, se ha considerado a los Sres.: Maximiliano Witt (Asesor),
Carlos Endara (Desarrolladorl), Sandra Lépez (Desarrollador2) como cuentas

temporales, las cuales seran cerradas una vez finalizado el proyecto.

4.1.2.5.6. Proteccion fisicay medio ambiente.- Describe la proteccion fisica
en el area donde se encuentra ubicada la solucién (seguros en los terminales,
barreras fisicas alrededor del edificio). Factores que incluyen accesos fisicos,
seguridad de incendios, falla de utilidades de soporte, colapso estructural,
goteras, intercepcidon de datos, sistemas moviles y portables. Para el efecto se

contestara los siguientes puntos:

e ;/COmo laseguridad seraimplementada?
Los kioscos se mantienen dentro del Terminal Nacional, donde se cuenta

con personal de seguridad de LAAR, que realizan turnos rotativos durante las 24
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horas del dia con el fin de verificar y reportar cualquier novedad referente a

seguridad fisica.

Ademas, se cuenta con camaras de seguridad que son
monitoreadas las 24 horas, los 365 dias del afio por personal
de CORPAQ, que fueron ubicadas en puntos estratégicos del
Terminal Nacional.

e (/COmo se monitoreard y mantendra la seguridad?

Control de acceso.- Las puertas magnéticas de ingreso al Terminal Nacional son
controladas mediante un software que monitorea seguridad aeroportuaria
CORPAQ. Estas son abiertas unicamente de forma remota por el software de
control o con una tarjeta magnética entregada al personal autorizado a ingresar a
estas areas. Y el momento de ser activadas es registrado por el software con los
datos de la persona que ingresa (nombre, CI, compafia, foto, fechay hora de
ingreso). Y en el caso de las horas de operacion de vuelos nacionales, CORPAQ
acciona de forma remota la apertura de las puertas y las mantiene abiertas hasta

el cierre de las operaciones.

Operabilidad.- ZORTEK realizarda un monitoreo del correcto funcionamiento de

los kioscos al inicio de las operaciones aéreas.

e ¢;Quéresguardo se colocara para proteger los recursos corporativos?

1. Se coloca personal de seguridad, LAAR quiénes vigilan cualquier tipo de
vandalismo por terceros y reportaran los mismos de forma inmediata.
2. Se coloca en un lugar que evita la sobrecarga solar.
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3. Los kioscos se han construidos con una base con el fin de evitar que éstos
sufran dafios mayores, cuando haya una inundacion. Adicionalmente, si
es necesario se activara el Plan de Emergencia del Aeropuerto para

solventar los problemas existentes y permitir la continuidad del negocio.

e (Qué planes de contingencia se establecera?
El personal de Zortek verificard los dafios provocados y si los kioscos se
encuentran inoperativos, se procedera a realizar el chequeo de pasajeros por
medio de los mostradores, hasta conocer la dimension de los dafios y solventar

los problemas presentados.

Existe un UPS que ayuda a protegerlos de las variaciones de
voltaje, especialmente por sobrecarga de energia.

e ¢;Qué estrategias de deteccion de intrusion seran implementadas?

Se instala Norton 2006 en cada kiosco, para que trabaje de
forma individual en la deteccion y eliminacion de intrusos; ya
que los servidores pertenecen a las Compaiiias aéreas de
TAME y AEROGAL. Quedando bajo responsabilidad de las
mismas, el establecimiento de las medidas necesarias para

evitar accesos no autorizados a la informacion.

4.1.25.7. Planificacion de Contingencia.- Este plan incluye lo siguiente:

e Acuerdo de procesamiento de respaldos
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El equipo de trabajo ha acordado que se mantenga dos respaldos, uno por
parte del Lider de Desarrollo y otro por parte de Zortek, tanto del instalador de la

aplicacion como de la configuracion de la impresora.

e Frecuencia de la obtencién del respaldo

Se realizara los respaldos de forma bimensual

e Ubicacion de los respaldos histéricos y generacién de respaldos.

El respaldo maestro obtenido del Lider de Desarrollo se guardara en las
oficinas de ADC & HAS MANAGEMENT, ubicadas en el tercer piso del Terminal
internacional. EIl respaldo obtenido por Zortek sera guardado en sus oficinas
ubicadas en la Av. Amazonas 37-102 y NNUU.

Se ha considerado estos lugares como los adecuados por encontrarse

distantes del Terminal nacional (ubicacion de los kioscos).

e ¢Fueron probados los planes de contingencia y de recuperacion de
desastres en el lugar? ¢Cuan a menudo son probados?

Se ejecutaran todos los planes de contingencia al finalizar el proyecto para
verificar la funcionalidad de cada uno de ellos, de lo cual se obtendra un resumen
ejecutivo. Y posterior, se realizara en el décimo mes de cada afio, una revision
de la ejecucioén de los planes de contingencia para su actualizacion en caso de
ser necesario.

Se ejecutaran los planes de recuperacion de desastres cada 3 meses con

el fin de verificar la funcionalidad de los respaldos y su ubicacion. Zortek
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monitoreara el surgimiento de problemas durante este tiempo y archivard el

reporte con la respectiva accion correctiva.

4.1.25.8. Controles de Validacion / Integridad de los datos.- Describe los

planes que envuelve el mantenimiento de la integridad de los datos / controles de

validacion. El plan incluye descripcion de:

¢Esta instalado un software de deteccion y eliminacion de virus? La
actualizacion de los archivos de los virus es automatica y su eliminacion.-
El antivirus instalado es Norton Antivirus 2006, el cual se actualiza
automaticamente a través de la red para la eliminacion de los virus. Este

realiza una alarma de forma automatica si detecta algun virus.

La solucién evidencia la integridad de los datos y que no son adulteradas,
con errores y omisiones.- Como validacion se toma que los pasajeros
chequearan que su informacion esté correcta y sin alteraciones. En las
pruebas planificadas se determinard si se presentan problemas en la

integridad que contenga algun error u omision.

4.1.2.5.9. Capacidad de respuesta a los incidentes.- Describe los planes

gue envuelve el mantenimiento de los reportes de incidentes. Este plan incluira:

¢ Existen procedimientos para reportar incidentes manejados por personal
de IT o externo?

Los incidentes o problemas se reportaran en el formato establecido para el

efecto donde se determinard la accién correctiva tomada. En caso de no
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solucionarse se notificard al Gerente de Tecnologia e Informacién, el cual
coordinarq con el Lider de Desarrollo para que analice el problema y si es
necesario se tomara como plan de contingencia, el mantener a los kioscos
inoperativos hasta la resolucion del problema encontrado, si la vulnerabilidad es

critica.

e ¢ Quién recibira y respondera a alertas, avisos?
El personal técnico de Zortek recibira las alertas por teléfono o por radio de

los problemas suscitados y se dirigira inmediatamente para solventarlo.

4.1.2.5.10. Controles Técnicos.- Incluye identificacion, autentificacion y

politicas de acceso y control.

e Identificacion y Autentificacion.- Para la autentificacion de un usuario
debera digitar el nombre de usuario y su contrasefia para acceso al CUS,

siendo encargado de su cambio el Lider del Proyecto.

e Controles de acceso légico
Describir cdmo los derechos de acceso son garantizados.- Se colocan
privilegios basados en la funcion del trabajo y Unicamente de ingreso al CUS,

gue es el acceso necesario antes de ingresar a la solucion.

Describir como los usuarios son restringidos para acceder al sistema

operativo U otros recursos no necesarios en la realizaciéon de sus tareas.- El
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acceso es directo a la aplicacién, evitando ingresos al sistema operativo o sus

recursos.

Describir restricciones para prevenir usuarios accedan a la solucién fuera
de las horas de trabajo normal o fines de semana.- Al encender el kiosco, se
activara la opcion de ingreso al CUS, donde se debera digitar el usuario y

contrasefia. Ademas, que el boton de encendido esta internamente y bajo llave.

4.1.2.6. Plan de Disponibilidad.- Se considera lo siguiente:
e La fiabilidad de los componentes de infraestructura

e El nivel del mantenimiento preventivo

La Evaluacion del Estado actual identificara si todos elementos estan
disponibles para la ejecucion correcta de la solucion (fiabilidad) y si el proceso de
mantenimiento preventivo que se realiza es efectivo. Siendo ZORTEK, Ila
empresa responsable de realizar cada mafana a las 04:00 a.m. la ejecucion del
siguiente proceso de inicializacion que verificara el funcionamiento integral de los

kioscos:

Compariia AEROGAL:
e Encender impresoras
e Encender escaner lector de codigo de barras
e Encender CPU del kiosco
e Verificar la conectividad de red.- La conectividad se verifica el momento

en que, el acceso al CUS y a la red es normal y no presenta mensaje
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alguno, en caso de que se presentare un problema se revisard la
conectividad fisica en el punto de datos y la configuracion de acceso al
CUS vy alared.

e Verificar el acceso a las aplicaciones.- Se debe iniciar la ejecucién de cada
una de las aplicaciones instaladas y realizar el proceso de autochequeo
con un numero cualquiera para verificar la conexion a las bases de datos
de cada aplicacion, si los mensajes ‘PASAJERO NO EXISTE” o
‘“PASAJERO CHEQUEADQO?”, etc.” aparecen, la conexion a la base de
datos es correcta.

e Verificar el proceso de impresion.-

a. Ingresar a la aplicacion de AEROGAL vy digitar el namero
2468135790

b. Esperar a que se realice el proceso de actualizacion de la
impresora

c. Posiblemente la primera ocasioén no habra impresion alguna.

d. Repetirlos pasosbyc

e. Se producira una impresion de prueba de lo contrario repetir
los pasos b y ¢, hasta que se produzca una impresion.

f. Luego de laimpresion de prueba el kiosco se encuentra listo

Compaiiia TAME:

e Encender impresoras

e Encender escaner lector de codigo de barras

e Encender CPU del kiosco

e Verificar la conectividad de red
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e Verificar el acceso a la aplicacion del New Look 7.0
e Verificar el proceso de impresion.-
a. Digitar el numero 24999999999 posterior al numero fijo “269-"
b. Esperar a que se realice el proceso de actualizacion de la impresora
c. Se producira una impresién de prueba de lo contrario repetir los
pasos a y b, hasta que se produzca una impresion.

d. Luego de la impresion de prueba el kiosco se encuentra listo

La idea de un kiosco de autochequeo es que su funcionamiento sea
autonomo, por lo que cada vez que se apague y se encienda uno de sus
componentes, o0 todo el kiosco, es necesario realizar el proceso antes

mencionado de inicializacion para garantizar un correcto funcionamiento.

Ademas se han considerado los siguientes errores mas comunes:

1. Pantalla LCD de la impresora con mensaje “INVALID ELEMENT”
a. Los logos de las lineas aéreas no estan cargados.
I Para cargar los logos se utiliza el utilitario TEST PRINTER, se
selecciona el archivo de logo y se ejecuta la opcion PRINT.
b. Los logos se encuentran en AEROGAL c:\Aerogal\2k.pcx y es logo 01. Y

en TAME c: \Program Files\newlook 7.0\tm.pcx y es el logo 02.

2. Pantalla LCD de la impresora con mensaje “INVALID PECTAB”

a. La impresora se apago0 y se encendié antes de cargar un PECTAB
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I. Para solucionar este problema repita los pasos b y ¢ del proceso de

impresion

3. La impresion no se realiza y el estado de la interfaz presenta el mensaje
‘PS Sent” o “PS Recv’ durante mas de un minuto, sin que se produzca la
impresion.
a. Error de hardware (cables o conectores RS232)

I Revise el estado del cable UTP y los conectores RS232 de la

impresora probando su estado y su ajuste.

4. Papel atascado
a. Resuelva el atasco de papel y ejecute los pasos b y ¢ del proceso de
impresion.

El Mantenimiento lo realizard& ZORTEK, empresa encargada por el
Departamento de Tecnologia e Informatica de ADC & HAS MANAGAMENT
ECUADOR S.A., de realizar el cuidado y mantenimiento del hardware
(impresoras, pantallas, cables, CPU, etc.)y software de forma preventiva como

correctiva, usando las herramientas:

e Un secador que emita aire frio a presion
e Un destornillador de estrella

e Una brocha de cerda suave

e Un trapo limpio

e Un borrador de queso
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e Un frasco de alcohol

El Hardware y Software redundante describe la estrategia de
redundancia aplicada al hardware y software que permita contar con un centro de
datos o un sistema de red que tolere fallas de componentes individuales y
computadores. Este es aplicable, al ubicar los 2 kioscos como equipos

individuales en el Terminal nacional.

Para el proceso de Recuperaciéon se ubicara un archivo impreso y
magnético en la oficina de la Gerencia del Departamento de Informatica y
Tecnologia de ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. y una copia en las

oficinas de ZORTEK.

No se considera ningin componente tolerante a fallas debido a que cada
parte es indispensable para la emision del pase de abordar. Y en caso de falla de
una de éstas se establece como medida alterna el chequeo a través de los

mostradores.

41.27. Plan de Monitoreo

Es recomendable se realice un monitoreo que habilita la identificacion de

condiciones de falla y problemas potenciales que ayuden a reducir el tiempo de

recuperacion de fallas.
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4.1.2.7.1. Conteo del namero de fallas.- El personal de soporte reportara las
fallas mediante el formato dado y se entregara de forma mensual un resumen de
todos los problemas suscitados con sus respectivas acciones correctivas y para

ser analizado posteriormente por el Lider del Proyecto.

4.1.2.7.2. Condiciones y circunstancias a ser monitoreadas.- El personal
de soporte Zortek y los tesistas monitorearan que los kioscos se encuentren
operativos durante las horas de vuelo en el aeropuerto. Adicionalmente, al inicio
de operaciones a las 04:00am, Zortek realizara un chequeo general del estado

fisico y logico de los kioscos, reiniciando la solucion para su funcionamiento.

4.1.2.7.3. Deteccién de Errores.- Describe los procesos, métodos y
herramientas que usara el equipo para detectar y diagnosticar los errores de la

solucioén.

Describe las herramientas que los equipos pueden emplear para detectar,

diagnosticar y corregir los errores y mejorar el performance de la solucion.

Cuando un pasajero tenga problemas con la emision del pase de abordar
desde los kioscos de autochequeo, éste debera informar a un agente de trafico
de su aerolinea, quién localizara via telefénica o por radio al personal de soporte.
Los mismos que deberan acercarse al kiosco en un tiempo maximo de 10
minutos. EIl diagndstico de una falla lo hara mediante la observaciéon e impresién
de un pase de prueba. Y si este no se resuelve realizara el procedimiento de

reinicio y carga de la aplicacion. Y si subsiste se deberd notificar al Lider de
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Desarrollo para el andlisis respectivo. Sin embargo, Zortek es responsable de
reportar mediante el formato establecido, todo problema a pesar de ser

solucionado.

4.1.2.8. Plan de soporte de usuario final

4.1.2.8.1. Entrenamiento a los usuarios finales.- Describird los cursos,

talleres, tutorias en linea u otros medios de entrenamiento desarrollados.

El entrenamiento a los pasajeros se lo realizara a través de los siguientes
medios:
e Tripticos.- Se repartira durante los primeros tres meses, informacion
basica y como instructivo del funcionamiento de los kioscos.
e Video en los FIDS.- Se emitird un video que muestra las instrucciones
para obtener el pase de abordar de forma rapida, agil y segura.

e Carteles de informacion.- Como publicidad y guia rapida

El entrenamiento a los agentes de trafico serd a través de una charla con
informacion basica del funcionamiento, errores comunes y soluciones practicas,

con el fin de que puedan prestar ayuda de forma rapida y eficaz a sus clientes.

4.1.2.8.2. Utilidad.- Describe que contendra la interfaz de usuario. Este
incluye ayuda sensitiva, manejo de mensajes de error, cajas de dialogo u otras

caracteristicas que el usuario interactta directamente.
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El equipo de trabajo ha acordado en sus reuniones, varios aspectos

principales para el disefio de la interfaz y son:

Brindar al usuario, como un ente sin experiencia alguna, una aplicacién lo

mas sencilla posible y con una guia practica.

El uso del kiosco debe ser opcional

a.

b.

C.

Debe atraer la atencion del usuario
Debe mantener la atencién y nunca debe defraudar.

Debe ofrecer una respuesta rapida.

El usuario debe estar satisfecho caso contrario no regresara.

El usuario abandonara sus intentos, ante la mas minima razon.

En lo referente a visibilidad:

a.

Contraste, si la gente puede distinguir correctamente entre

las diferentes imagenes desplegadas.

b. Angulo de vista, si los usuarios pueden observar las

C.

imagenes al no encontrarse en el centro

No exista luz intensa, ni reflejos

Touchscreen permite interactuar mas con el cliente y asi, evitar

intimidarse con el teclado y el mouse.

En lo referente al software en si:

a.

b.

La informacion presentada debe ser estructurada
Hacer las areas de toque obvias

Limite la cantidad de opciones a escoger

Guie al usuario tanto como sea posible

Tener botones simples de navegaciéon

Eliminar el aspecto Windows — sin ventanas
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g. Interfaz simple al tener: Botones grandes, Sin doble clic, Sin
menus desplegables, Sin desplazamientos, ni barras de
control, Sin arrastre de items

h. Fondos de pantalla con: Colores claros, Textura o tonos
medios para disimular reflejos y huellas, Estos mantienen el
foco en el plano de laimagen y no en los reflejos

i. No utilizaciéon del cursor.- El usuario se enfoque en toda la
pantalla en lugar del cursor

j. Respuesta Inmediata.- Entregar una respuesta inmediata ni
bien el usuario toque la pantalla; Los usuarios deben saber si
tocaron o deben hacerlo nuevamente y Uso de botones con
efecto 3-D al presionarse

k. Limitar la cantidad de texto.- Podria causar desinterés en los

clientes y ésta raramente es leida

4.1.2.8.3. Internacionalizacion.- Existe en el software dos lenguajes tanto

esparfiol como inglés.

4.1.2.8.4. Manuales.- Se establecen los siguientes manuales:

e Manual de instalacion.- Los procesos de instalacion se detallan en el

ANEXO A.

e Manual de usuario final.- Destinado a los pasajeros y agentes de tréfico,

gue les servira de guia para el manejo del software, describiendo las
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actividades de forma facil, rapida y optima. EIl proceso se detalla en el

ANEXO B.

4.1.2.9. Plan de despliegue

4.1.2.9.1. Cronograma de despliegue.- Identifica la planificacién de fechas

criticas y anticipadas de despliegue. Especificando lo siguiente:
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tamana 11_.e|'mu 1J_rmam 1Mnu1

Hombre de karea Duracidn ILuwu Femana Femana Eemana Eemana Femana Bhemana jkemana temana Jemana |{emana | [smana |
= Proyecte de Autochequeo 151 dias . " " . ' ' "

E Marco Teorico 17 diaz
Entormo del seropuerio T dizz|[E
Tecnologias de informacin # 15 dias

= Investigacion Metodologia 21 diag
Definicion de la melodakgia 2 dias
Ezlratega v alcancs 4 dizs
Planificacion y preeba de oo S dias

femana Tfemana f[emana i'i_mna f}mnu |

Eslabdizacion 5 dias
Desplegus 5 dizz
E Estrategia y alcance 16 dias
Suacion Actual, Horm e 4 dizs
Simulacion sigtems de colas 4 dizs
Elaboracian y aprobacion del Jdias
Formacka del equipo de trab 2dizs

Elboracion de b mabiz riest] 3 dias
E FManificacion y prueba de comnt 30 dias
Documento de planificaciony| 15 diss
Documento de Flan de Labor. 15 dias

E Estabilizacion 23 sz H
Seleccion del enbermo de pru 4 dias
Gestidn de Incidencias 4 dizs F
Revison de s documentacor 3 disz :
Elboracion de b documenda. 12 dias

El Despliegue 36 dias i
Ejecucion e imgplaniacion T dizs
Farmacion d& los usuarios 5 diag i i i i
Prustas 10 dizs : :
Falas y monitonen T dias
Resukados 3 dies I
Enfrega mairz rizsgos 2dizg
Marwal de usuaris 2 dias i

Concluzlanss v recomendaciones 3 {lias” : !

Figura 4.35; Cronogréma de desp-lieg'ue del proyecto de autocheque-o



4.1.2.9.2. Estrategia de instalacién.- Define cdmo el despliegue completo

ocurrira:

El equipo de trabajo establece los parametros para el proceso de
instalacion:
e Ubicacion del kiosco
a. No colocarlos en el fondo del Terminal Nacional
b. Apunte a los peatones
c. El personal no deberia sentirse intimidados por él
e Analisis de riesgos para el establecimiento de los planes de contingencia:
a. Existencia de ambientes asperos como: extremos de
temperatura, vibracion, y humedad, polvo u otros
contaminantes.
b. Las pantallas son a prueba del polvo, libre de humedad, y
pueda tomar el calor del sol, pero no en exceso.
c. Evitar sobrecarga solar o exposicion directa al sol
e Mantenerlo funcionando
a. Los Kioscos fuera de servicio son el mayor problema de la
industria
b. Elija componentes confiables
c. Chequeo diario de Zortek de la falta de papel, caidas de la
CPU, vandalismo
d. Manténgalos apropiadamente

e. Mantenerlos limpios
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f. ¢ Funciona la impresora?

g. Monitoreo de los kioscos de parte de CORPAQ.
h. Facil reemplazo de consumibles y repuestos

I.  Minimice la inoperatividad del kiosco

e La instalacion sera realizada en una sola fase

4.1.2.9.3. Despliegue de Recursos.- Identifica que sera necesario para
completar el despliegue y el personal que serd utlizado (personal interno,

contratistas, etc.)

Para el cableado estructurado se contratd a HighTelecom, quiénes
colocaron las canaletas y cables a una altura de 25 cm. para evitar dafios en caso

de inundacion.

La instalacion del hardware y software sera realizado por parte del equipo

de trabajo con cooperacién del personal de Zortek.

4.1.2.9.4. Help desk.- Cuando un pasajero solicite ayuda, lo podra realizar el
personal de la aerolinea (agentes de trafico) en lo referente al procedimiento de
autochequeo. Y en caso de necesitar soporte técnico lo realizara el personal de

Zortek.

Durante el despliegue de la tecnologia de autochequeo no se realizo

ningin cambio en los servidores, ya que se debe considerar que éstos

240



pertenecen a las aerolineas de TAME y AEROGAL.

4.1.2.9.5. Activaciéon de uso para los usuarios.- La solucién se activa al ser
reiniciado por parte de Zortek a las 04:00am, con el fin de reestablecer la
conexion con los servidores de las aerolineas en caso de falla. Sin embargo, se

mantiene operativa durante las 24 horas del dia.

4.1.2.9.6. Estabilizacion.- Describe las actividades sobre el periodo de
tiempo que se monitorea la solucion.
La solucion se monitoreara durante un 1 mes en las horas de operacion del
aeropuerto. Esto se realizara de la siguiente manera:
e De lunes a viernes, de 4 a.m. a 8 a.m. lo realizara el Sr. Carlos Endara
(tesista)
e De lunes a viernes de 8 a.m. a 4 p.m. lo realizara el Lider de Desarrollo,
Srta. Karina Leiva.
e De lunes a viernes, de 4 p.m. a 9 p.m. lo realizara la Srta. Sandra Lépez
(tesista)

e Los fines de semana lo realizara el personal de Zortek dividido en 2 turnos.

4.1.2.9.7. Monitorear los defectos mientras esta en sitio.- El personal de
soporte Zortek monitoreara la operatividad de la solucién durante el horario de
operacion del aeropuerto de 04:00a.m. a 01:00a.m. El personal de turno acudira
al lugar de ubicacion de los kioscos en un tiempo maximo de 10 minutos, tras la

llamada por radio o via telefénica del agente de trafico de la aerolinea.
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4.1.2.9.8. Encuestas de satisfaccion.- Los tesistas realizaron esta
investigacion durante dos semanas entre las 04:00am y 20:00pm, que son las
horas de operacion de los vuelos nacionales. Se ha tomado una muestra
representativa al azar de un total de 310 pasajeros. Cabe mencionar que
también se contd con la colaboracion del personal de servicio al cliente de ADC &

HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. para la obtencién de las mismas.

Para la evaluacion se considera a todas aquellas que se encuentran

completamente claras y no confusas. Y se pretende medir si la solucion

implementada permite al pasajero realizar su chequeo de forma agil, comoda y

segura.

4.1.2.10. Plan de entrenamiento

4.1.2.10.1. Requerimientos de entrenamiento.- Este define:

El equipo de trabajo identific6 que el personal a ser entrenado en el

procedimiento de autochequeo es el personal de trafico de las aerolineas. Y de

conocimiento técnico se brindaréa la capacitacion al personal de soporte Zortek.
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Requerimientos de habilidad

Soporte Zortek.- Requerimientos.- Capacitacion en el procedimiento para
chequeo de pasajeros y conocimiento técnico de los equipos utilizados para la
implementacion fisica como por ejemplo: funcionamiento de impresoras,
conectividad con los sistemas de chequeo de las aerolineas, procedimientos de
emergencia (incendio, inundacion, terremotos, entre otros) y tiempos de

respuesta.

Agente de Tréafico.- Requerimientos.- Capacitacion en manejo de los
kioscos sobre procedimiento de chequeo de los pasajeros, comunicacion con el

personal de soporte, procedimiento en caso de falla no recuperable del kiosco.

Identifica las necesidades de entrenamiento. El entrenamiento es
imprescindible para el buen funcionamiento y entrega de un servicio de calidad

por parte del administrador del aeropuerto y las aerolineas TAME y AEROGAL.

4.1.2.10.2. Duracién.- Se capacitara durante una semana en horario de 8 a.m.

a3p.m.

4.1.2.10.3. Métodos de entrenamiento.- Para la capacitacion se dividira en
las siguientes partes:
e Presentacion en Power Point

e Entrenamiento practico en el sitio
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e Entrega de tripticos

4.1.2.10.4. Materiales y recursos.- Se usaré:
e Computadora portatil
e 1 CD de respaldo de la capacitacion
e 1 Kiosco de prueba
e Pases a bordo para prueba de impresién
e Impresora
e Carpetas de apuntes

e Esferogréficos

4.1.2.10.5. Niveles de Pericia.- Para analizar los niveles de pericia se
evaluara mediante una prueba (sobre 20) durante la capacitacion al personal de
agentes de trafico y Zortek para permitir a la organizacion realizar analisis de

huecos y direccionar deficiencias.

e Nivel 0.- No Exposicion — Calificacion (< a 15)

e Nivel 1.- Familiar — Calificacion (15)

e Nivel 2.- Intermedio — Calificacion (16 a 17)

e Nivel 3.- Experimentado — Calificacion (18 a 19)

e Nivel 4.- Experto — Calificacion (20)

Se establece que los agentes de trafico deberan llegar a un nivel minimo

de Intermedio y para Zortek minimo de Experimentado. Cabe recalcar que la
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materia impartida es diferente para cada grupo por su funcién especifica.

4.1.2.11. Plan de presupuesto y herramientas.

Define los costos estimados de la solucién en la organizacion. Proveyendo
multiples niveles de detalle para la entrega de la solucion, lo cual es necesario
para los administradores financieros, ayudando a evitar los gastos excesivos y

delinear cuanto se gastara y en qué.

Estableciendo como objetivos lo siguiente:
e Proveer una infraestructura manejable, flexible que soporte el crecimiento.
e Disminuir el costo global en la empresa proveyendo una gestion flexible de

la infraestructura a través de las unidades de negocio.

4.1.2.12. Estimados del Proyecto.- Presenta 2 vistas del presupuesto:

El costo total de la solucion y el costo total de cada item del hardware,

software, recursos humanos, etc.
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Tabla 4.40: Costos del proyecto

1. Ingresos
Aporte Inversionistas $.81,000
Aporte Tesistas $. 915
Total Ingresos $.81,915
2.Egresos
Material Bibliografico $. 40
Material Oficina / Copias $. 175
Software $.20,000
Hardware $.53,000
4 Impresoras |IER 567 $ 5000 clu
4 Kioscos (computador, Cddigo $ 8000 c/u
de barras, etc.)
Cableado Estructurado $. 1,000
Instalacion 'y pruebas (Horas extras, $. 8,000
seguros, encuestas y pruebas, motivadores,
etc.)
Movilizacién 3. 50
Internet $. 100
Derechos de grado $. 500
Varios $. 50
Total Egresos $.81,915
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4.1.2.13. Plan de respaldo y recuperacion.-

4.1.2.13.1. Tiempo de respuesta de recuperacion.- Indica el tiempo minimo,

promedio y maximo de recuperacion y resumir operaciones.

El equipo de trabajo establece como tiempo maximo de respuesta del
personal de soporte Zortek de 10 minutos y minimo de 3 cuando se encuentren
en el Terminal Nacional. Y el tiempo promedio de recuperacion de 20 minutos
para verificar y solventar el problema del pasajero con su pase de abordar. Este
tiempo es el minimo posible, debido a que se requiere para un vuelo nacional de
60 minutos de anticipacion en el aeropuerto, con el fin de cumplir todos los
procedimientos necesarios como: chequeo, filtros de seguridad, embarque y

salida del vuelo.

4.1.2.13.2. Redundancia del sistema.- Las fallas o la degradacion del sistema
puede ser permitido o minimizado si se provee de copias de redundancia de

estos componentes.

En caso de falla del sistema en un kiosco se prevé que existen 3
adicionales equipos gque operan en paralelo. Sin embargo, si existe una falla en
los servidores de las aerolineas, ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A.
no se hace responsable por la entrega de informacién correcta y oportuna al

pasajero.
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4.1.2.13.3. Integridad de los datos.- La integridad de los datos debe ser
planeado directamente por cada aerolinea, para prevenir la pérdida de los datos
0 su corrupcién, que puede resultar en ruptura final de la solucion. Impactara en
los usuarios y potencialmente en el negocio, ya que toda la informacion seréa

obtenida directamente de los servidores de las aerolineas.

4.1.2.13.4. Recuperacion de los datos.- Se toma en cuenta en la aplicacion
que:

e Los datos son guardados en los discos locales del kiosco, sin embargo,
obtenidos directamente de los servidores de la aerolinea. Por lo que, en
caso de no encontrarse un pasajero en la base de datos se debera a un
problema interno de la aerolinea.

e En el kiosco se registra unicamente informacion del pasajero y con un
contador se registra el numero de impresiones realizadas, tanto en el
servidor como en el kiosco.

e Para recuperacion de la informacion de un pasajero, en caso de falla de la
aplicacion del kiosco, se podra recurrir a un segundo kiosco donde el

pasajero pueda proceder a realizar su chequeo.
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CAPITULO 5

DESARROLLO Y ESTABILIZACION

5.1- Seleccién del entorno de prueba piloto

5.1.1- Pruebay Reportes de Error

Este periodo de prueba se realizdé durante tres semanas en turnos de

05:30 hasta las 20:00, con el equipo establecido segun el plan de prueba

aprobado. Se realizan un total de 1280 chequeos automaticos con un promedio

de 60 chequeos diarios y lo cual equivale aproximadamente al 6,8 % de los

pasajeros nacionales de las aerolineas en estudio.

Los reportes de error son entregados por el personal de prueba al Lider de

Desarrollo, para su analisis y el establecimiento de medidas correctivas.

5.1.2- Metodologias de pruebay herramientas

Se utilizé satisfactoriamente las herramientas y métodos detallados en el

plan de prueba, sin tener ninguna desviacion de lo establecido.

5.1.3- Discrepancias en la ejecucion del plan de prueba

Las desviaciones al plan de prueba se dieron Unicamente al
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responsabilizar a cada aerolinea de lo siguiente:
e Funcionamiento del sistema de chequeo de su propiedad.

e Fallas en el chequeo por no apertura del vuelo por parte de su personal en

el mostrador.

e Politicas internas de restriccion de pasajeros por seguridad de vuelo.

5.1.4- Areas de prueba

Se resume los resultados de las actividades especificas de prueba y los

resultados para cada area de la solucion segun lo detallado en el plan de prueba.

Tabla 5.1: Prueba realizada No. 1

Area de producto|Tiempo de demora en la emision del pase de abordar y

No.1 menor al de los mostradores.

Objetivo de la prueba | Determinar el tiempo real promedio de chequeo de los

pasajeros mediante los kioscos de autochequeo

Criterio de | Cronometrar el tiempo promedio de chequeos sin fallas

evaluacion

250



Resultados

Se obtuvo:

e ElI tiempo promedio de chequeo en Ilos
mostradores es de 1,75 minutos.

e El tiempo promedio de chequeo en los kioscos es
de 30 segundos.

e La relacion promedio entre el chequeo normal y
automaticoesde 4 a 1.

e El tiempo de chequeo en los kioscos se establece

como satisfactorio.

100

Comparacion tipos de chequeo

90

80
70

60

50
40

Tiempo (seg)

30
20

10

Mostrador Automatico

Figura 5.1: Comparacion entre tipos de chequeo

Tabla 5.2: Prueba realizada No. 2

Area de

No.2

producto

Ubicacion del kiosco
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Objetivo de la prueba

Determinar un lugar 6ptimo para la ubicacion de los

kioscos.
Criterio de |Que facilite el flujo de pasajeros dentro de las
evaluacion.- instalaciones
Resultados.- Se establecio:

e Como lugar de ubicacion al lado sur del Hall de
Salida Nacional frente a los mostradores de las
aerolineas, lo que permitira a los pasajeros acudir
inmediatamente a los mismos en caso de

inconvenientes. Ademas se encuentran muy

proximos a los rayos X de seguridad CORPAQ

para ingreso a las salas de pre embarque.

¢ Flujo adecuado de usuarios

Tabla 5.3: Prueba realizada No. 3

Area de producto

No.3

Someter a cargas de estrés a la solucion

Objetivo de la prueba

Verificar que el grado de confiabilidad sea alto

Criterio de

evaluacion

Realizarlo durante la hora de mayor trafico y a la mayor

cantidad de personas.
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Resultados.

Se obtiene:

Se realiz6 a 28 personas a las 07h00 donde no
se detectaron problemas con el desenvolvimiento
del sistema por la carga aplicada

El grado de confiabilidad se establecié como

satisfactorio.

Tabla 5.4: Prueba realizada No. 4

Area de producto No.4

Impresion del pase de abordar

Objetivo de la prueba

Verificar la impresion oportuna y

correcta del pase de abordo

Criterio de evaluacioén

Tiempo minimo de respuesta, no
trabarse los pases, cantidad adecuada

de repuestos.
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Resultados

Se obtiene:

Funcionalidad adecuada de la
impresora

Ranura exacta y protegida para
la emision del pase

No impresién de 5 pases por

falta de papel

Tiempo de respuesta en la
impresion  maxima de 5
segundos.

Emite los pases si el vuelo esta

abierto.

Recomendaciones

Zortek al iniciar las operaciones diarias

revise la cantidad de repuestos y realice

una impresion de prueba de las 2

aerolineas.

Tabla 5.5: Prueba realizada No. 5

Area de producto

No.5

Conectividad con los servidores de las aerolineas

Objetivo de la prueba

Verificar la pérdida de conectividad con los servidores

de las aerolineas.
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Criterio de

evaluacion

Verificar las fallas referentes a la solucion y no a

problemas internos de las aerolineas

Resultados

Se obtiene:
e Pérdida de conectividad durante las horas de no
operacion de las aerolineas
e Se requirié 3 reinicios del sistema durante horas
de operacion

e Funcionalidad en un 99% del sistema de chequeo

Recomendaciones

Responsabilizar al personal de soporte unicamente por
fallas de la solucion y establecer la necesidad de
reiniciar la solucién al inicio de operaciones de los

vuelos.

Tabla 5.6: Prueba realizada No. 6

Area de producto

No.6

Integridad de los datos del pasajero

Objetivo de la prueba

Verificar la obtenciéon de la informacién correcta de los

usuarios desde la base de datos de las compafiias.

Criterio de

evaluacion

Referentes a problemas de la solucién
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Resultados

Se obtuvo:
e 0% de error en la obtencion de datos desde los
servidores de las aerolineas
e Error en 3 pases en los destinos debido a mal

toma de la reserva.

Recomendaciones

El personal de reserva verifiqgue los datos del pasajero

antes de emitir el boleto.

Tabla 5.7: Prueba realizada No. 7

Area de

No.7

producto

Monitoreo que los kioscos se encuentren operativos

Objetivo de la prueba

Monitorear operatividad de los kioscos durante las horas

de operacion de los vuelos.

Criterio de | Durante las horas de operacién de los vuelos
evaluacion
Resultados Se obtiene:

e Se requirié 3 reinicios del sistema durante horas
de operacion por caida del sistema de las

aerolineas.
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Tabla 5.8: Prueba realizada No. 8

Area de

No.8

producto

Tiempo de recuperacion de fallas

Objetivo de la prueba

Determinar el tiempo de recuperacion de fallas.

Criterio de| Al personal de Zortek
evaluacion
Resultados Se obtiene:

e Tiempo promedio de respuesta a fallos es de 8
minutos a partir de la notificacion por parte de los
agentes de trafico.

e Prestan servicio durante las horas de operacion
del aeropuerto que es de 04:00am a 01:00am
todos los dias de la semana, incluyendo feriados.

e Tiempo promedio de la deteccién y resolucion del
problema encontrado es de 20 minutos a partir de
su notificacion.

e Se establece como satisfactorio el tiempo de

respuesta y resolucion

Recomendaciones

Capacitar a los agentes de trafico acerca del

procedimiento adecuado de notificacion de problemas.

Tabla 5.9: Prueba realizada No. 9

Area de

No.9

producto

Despliegue de pantallas de informacion
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Objetivo de la prueba | Determinar el tiempo promedio de despliegue de

informacion.
Criterio de | Entre las pantallas de la solucién
evaluacion
Resultados Se obtiene:

e El tiempo de despliegue de informacién entre una
pantalla y otra es en promedio de 2 segundos

e Un 6ptimo desempenio de la solucién

Tabla 5.10: Prueba realizada No. 10

Area de producto |La autentificacion de los usuarios y confidencialidad de

No.10 los datos

Objetivo de la prueba |Verificar la autentificacion de los usuarios vy

confidencialidad de los datos

Criterio de evaluacion | Al inicio del sistema CUS

Resultados Se obtiene:

e Ingreso a la solucion de forma directa sin
posibilidad de ingreso al CUS

e Ingreso a CUS solo con reinicio del sistema

e El boton de reinicio se encuentra dentro del
kiosco, bajo llave y es manejado por Zortek.

e Los datos obtenidos del servidor son 100%

confiables.
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5.2- Gestion de Incidencias

Provee detalles del proceso de reporte de errores.

5.2.1- Reporte de error

Identifica todos los errores pendientes y sus estados. Puede proveer esta
informacién en una matriz o lista.
En los errores pendientes se indican los siguientes:
e Vuelo no abierto el momento del chequeo en el kiosco
e Pérdida de conectividad con los sistemas de chequeo de las aerolineas

por fallas en los mismos.

Sin embargo, estos errores se determinan en estado pendiente ya que se
pueden presentar en cualquier momento, pero son de responsabilidad de cada
aerolinea y la solucion expuesta sera la determinada por el personal de sistemas

e informatica de cada compaiiia.

5.2.2- Revisado el Plan de prueba

Una vez dada la revisibn se deben hacer las modificaciones en los

siguientes casos de prueba:

e En la autentificacidon de usuarios y confidencialidad de los datos no se

usara en la aplicacion ya que la visualizacién de las pantallas para los
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pasajeros es de forma directa y automética con el fin de facilitar el proceso.
Por lo que este caso, sélo es dable para el ingreso al sistema CUS.
e Se limita en los kioscos, el chequeo de pasajeros con restricciones

establecidas por cada aerolinea.

5.3- Revision de la documentacién final de Arquitectura (Estabilizacion)

Larevisiéon de la documentacion final de Arquitectura o revision piloto

es una revision completa para su aprobacion o recibir condicionales para su

aprobacion e incluir recomendaciones claves.

5.3.1- Reportes de problemas

Durante el desarrollo y despliegue de la solucion completa se utilizara el

formato establecido en el ANEXO F de forma diaria, para identificar y definir

cualquier tipo de problemas en los kioscos.

5.3.2- Encuestas de los usuarios finales.-

Incluir los objetivos y la descripcion de cada encuesta, Yy establecer las

conclusiones alcanzadas del andlisis de los resultados obtenidos.
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Los objetivos a cubrir en la presente encuesta son:

Verificar el cumplimiento de las expectativas del cliente

Medir si los clientes estan satisfechos con el servicio de autochequeo vy si
permaneceran usandolo a través del tiempo. Tomando que un cliente esta
satisfecho cuando sus necesidades, reales o percibidas, son cubiertas o
excedidas”.

Calificar los niveles de calidad y servicio que perciben los usuarios.

Medir aspectos que se considera que afectan al cliente.

El formato de la encuesta se ubica en el ANEXO C

5.3.3- Resultados obtenidos

De los 310 pasajeros encuestados se obtuvieron los siguientes resultados

promedios:

Satisfaccion promedio del cliente 4/5

Facil 4/5, rapido 5/5, de calidad 4/5

Otro: Interactivo 4/5, Sin demoras 4/5, buen servicio 4/5

Tripticos 4/5, FIDS (Pantallas de vuelos) 4/5, Software 3/5, Publicidad 3/5
Color 4/5, visibilidad 4/5, cantidad de texto 4/5, aspecto fisico 4/5
Problemas presentados al chequearse: A veces

Soporte técnico brindado en caso de falla: Bueno

Volveria a usarlo: Casi siempre
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5.3.4- Conclusiones

e Los pasajeros tienen un alto grado de satisfaccion y son atraidos hacia la
utilizacion del autochequeo, pero solicitan algunas mejoras en entrega de
mayores beneficios como: chequeo de equipaje, de grupos, de
descuentos.

e La cantidad de problemas se refiere al desconocimiento de parte de los
usuarios de las limitaciones del software.

e EIl soporte establecido da una respuesta rapida y satisfactoria para los
usuarios.

e El nivel de confiabilidad es de 4/5

e Se verifica la necesidad de usar una mayor publicidad para desplegar la

informacién necesaria.

5.3.5- Retro inspeccion del Entrenamiento

Describe el entrenamiento provisto a los usuarios finales, personal de
operaciones, Yy otros grupos que participan en el programa piloto. Este describe
la efectividad del entrenamiento, identifica y describe los problemas de
entrenamiento, listar las lecciones aprendidas, y dar recomendaciones que

haran que el entrenamiento en la solucién actual sea efectivo.

La formacion de los usuarios se realizd tanto a los pasajeros, agentes de

trafico y personal de soporte Zortek.

262



El entrenamiento a los pasajeros se lo realiz6 usando los siguientes medios:

e Tripticos.- Se reparti6 1600 tripticos, posterior a la implantacién de los
kioscos de autochequeo, que contiene una guia practica del procedimiento
necesario para chequearse. El cual se muestra en el anexo D.

e Impresion de publicidad del autochequeo en los boletos electronicos.

e Video en los FIDS.- Se coloco en las pantallas de vuelos nacionales un
video que se emite cada 8 minutos, que muestra el procedimiento del

manejo adecuado del kiosco para obtener el pase de abordar.

Figura 5.2: Video de instrucciones del autochequeo

e Carteles de informacién.- Se ubica 3 vallas de publicidad en el Terminal

Nacional tanto en Arribo y 2 en Salida.

El entrenamiento a los agentes de trafico de AEROGAL y TAME se realizé
durante 3 dias en 2 grupos para cada aerolinea de 8 a.m. a 15 p.m., donde se
impartio los siguientes temas con un total de participantes de 32 personas:

e Introduccidn al proceso de chequeo de pasajeros
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a. Chequeo en los mostradores
b. Autochequeo de pasajeros
¢, Quiénes pueden chequearse?
Beneficios de la utilizacién de los kioscos de autochequeo
Informacién basica de funcionamiento
Chequeo de un pasajero de prueba
Errores comunes y soluciones
Procedimiento de notificacion de fallas no resueltas al personal de soporte
Zortek
Entrenamiento Practico
Preguntas

Ademas, se entregé a cada participante un folleto instructivo para su

revision posterior, en caso de ser necesario.

El entrenamiento al personal de Zortek se impartio durante 2 dias a un total

de 10 participantes desde las 08:00am a las 15:00 p.m. Se dicto los siguientes

Introduccion al proceso de autochequeo
a. ¢Quiénes pueden chequearse?
Beneficios de la utilizacién de los kioscos de autochequeo
Informacién basica de funcionamiento
a. Cuentas de usuario en el CUS
Pruebas al equipo

a. Alinicio de las operaciones
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b. Funcionamiento

c. Conectividad/Acceso a los datos

Instalacion / Desinstalacion

a. Instalaciéon / Desinstalacion

b. Mantener copia de respaldo

Mantenimiento a los equipos

Problemas comunes/solucion
a. No despliegue en FIDS
b. No impresion del pase de abordar
c. Sin conectividad
d. Reportes
e Reporte del error/soluciéon
e Reporte mensual
e Procedimiento en caso de inundacion
e Procedimiento de notificacion de fallas por parte de los agentes de trafico
e Entrenamiento Practico

e Preguntas

La efectividad del entrenamiento se pudo verificar en la capacidad de
respuesta detallada en los casos de prueba y la cual se estableci6 como
satisfactoria. Los principales problemas de entrenamiento fue el reunir a todo el
personal de soporte y trafico ya que el mismo trabaja a turnos, por lo que se tuvo

gue dividir en grupos.
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Dentro de las lecciones aprendidas se puede resumir:

Acuerdo de mejoras en el procedimiento de notificacion de fallas.

Acuerdo de colaboracion del personal de trafico para agilitar el chequeo en
el mostrador a un pasajero que haya tenido inconvenientes en el kiosco.
Acuerdo en las limitaciones de chequeo planteadas por las aerolineas.
Disminucion del tiempo de chequeo en los kioscos.

Dentro de las recomendaciones planteadas se resume:

Mejora del servicio y atencién personalizada en los mostradores, al contar

con menor cantidad de pasajeros en los mismos.

5.3.6- Sugerencias para mejoras

Se lista y describe todas las mejoras recomendadas, lecciones aprendidas

para el desarrollo de la solucion completa, siendo las siguientes:

De las encuestas realizadas se obtiene la necesidad de aumentar la
publicidad por lo que se acuerda con las aerolineas la emision de
publicidad en los boletos electronicos.

Se realice una vez por afio, una retro inspeccion del entrenamiento a todos
los usuarios con el fin de refrescar los procedimientos necesarios en el
autochequeo.

AEROGAL estandarice en un sélo numero el de ticket y reserva, para

mayor facilidad de los usuarios.
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CAPITULO 6

DESPLIEGUE

6.1- Entrega de la matriz de riesgos

Posterior a la implantacién se establece la siguiente plantilla definitiva de la

matriz de riesgos:
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PLANTILLA DE MATRIZ DE RIESGOS

RIESGO - . L. . . . .
# | TIPO RIESGO — - Probabilidad Exp Mitigacion Contingencia Triggers Asignado
Condicién Consecuencia
. . . Fallas del
Inoperatividad de los El personal de Zortek realiza un El personal de Zortek incorporara un Kinsco
1 Caida del switch perat Mo frecuente Medio chequeo diario de |a operatividad del nuevo switch para la conectividad de los L Karina Leiva
kioscos " asumibles a la
kiosco vy del switch kioscos red
Pérdida de conectividad y
. nhtenm.n)n de la El lider del proyecto llevard una El personal de Zortek realizara un reinicio .
informacidn de los - . . - . X Quejas de parte . .
2 . Frustracidn del usuario Poco probable Bajo estadistica de estas fallas para en la conexidn entre los kioscos y los X Karina Leiva
sistemas de chequeo de N X . de los usuarios
. encontrar y establecer los correctivos. sistemas de las aerolineas
las aerolineas de forma
oportuna y correcta
El Lider del Proyscto inspeccionara el Entrara en fLIITE:IDI‘IEI‘I‘IIE!I‘IlD la fuelﬂe
- - . P alterna de energia. En caso de daiio por Fallas del
Falla eléctrica en las Inoperatividad de los . . estado de las conexiones eléctricas e X P s .
3 X . Ocasional Bajo N K . falla en las conexiones eléctricas se hard | kiosco por falta | Santiago Andrade
instalaciones kioscos instalaciones previa a la entrega del . .
royecto cargo el Eléctrico Turno de ADC & HAS de energia
P MANAGEMENT ECUADOR S.A.
La Gerencia del Informacian y Queja del
TECNICO Zortek no cumplir con los . - N . . ¥ Los agentes de trafico brindara un soporte usuario y
X Foca satisfaccidn del . Tecnologia realizara pruebas R X .
4 tiempos de soporte en el . Mo frecuente Medio L al pasajero y en caso de ser necesario lo llamada del Santiago Andrade
. . N cliente esporadicas al personal de Zortek de . N
minimo tiempo necesario chequeard mediante el mostrador agente de
respuesta. p
trafico
Atasco del pase de Poca satisfaccidn del El I|der{de Desarrollo verificara la El personal de Zortek realizara un reset Quejas de parte
L} R Ocasional Medio ubicacion correcta de los rollos de del chequeo del usuario ¥ una nueva R Karina Leiva
abordar cliente . . de los usuarios
papel en forma esporadica impresidn del pase de abordar
Zortek verificara diariamente la . Queja de los
. - . - R X I El personal de Zortek colocaré de la forma "
Mo impresidn del pase de | Poca satisfaccion del . existencia de papel y realizara un P . usuarios de no .
B X Mo frecuente Medio oo mas rapida posible un nuevo rollo de . - Xavier Mancheno
abordar cliente chequeo de prueba antes del inicio de apel impresidn de los
las operaciones aéreas. pap pases
Fall t
El Jefe de Zortek monitoreara el allas continuas
. del hardware y
P . . Disminucién en el nivel mantenimiento FII'E!VE!I"I{IVD ¥ correctivo . . .
Mantenimiento inapropiado X .. . . Determinar responsables, motivos y se determina .
7 . de satisfaccidn del Mo frecuente Medio realizado por su personal. Y . - Xavier Mancheno
del kiosco X . correctivos del no mantenimiento que &s por falta
cliente determinar a los responsables de tal de
rmantenimiento
rmantenimiento
El Lider de Desarrollo sera el Lcllsuueajﬁod%
Fracaso en la responsable de monitorear e investigar [Mantener inoperativos a los kioscos hasta 3',
Mivel de seguridad bajo en . L. Extremadamente . . R demostracion . .
g - implementacidn del Frobable acerca de vulnerabilidades de la resolucidn del problema encontrado si N . Karina Leiva
el cédigo alto R X X L o de |la existencia
proyecto seguridad encontradas en aplicaciones la vulnerabilidad es critica de una
similares vulnerabilidad
— SEGURIDAD
CORPAQ encargado de la seguridad . . . Falta de
. Verificar segun las camaras la hora y los .
. . . L. . aeroportuaria es el responsable de . equipos o
Mivel de seguridad fisico | Sustraccidn de equipos . . . p responsables de la sustraccidn. Se .
9 . ; Poco probable Bajo monitorear mediantes las cdmaras v el . - . partes en la Santiago Andrade
bajo vy partes de los kioscos . . ! reportard del incidente para la denuncia o P
personal de guardia la seguridad fisica . L X verificacidn
respectiva a la Paolicia Macional
de los kioscos diaria
El lider del Desarrollo debe programar
10 N.D sea una aplicacidn t_je Frustracién del usuario Probable Alto diversos expgrlmentos_ con los usuarios| Realizar encues_tas de SEIISfEC?IDn v Quejas de pa_rte Santiago Andrade
facil guia para el usuario para una mejora continua. en caso de formas de mejora a los usuarios. de los usuarios
COMERCGIAL Ser necesario
B Mostrar videos demostrativos acerca de
. . . L. El lider del proyecto debe realizar . . . Forcentaje bajo
Falta de interés de uso por Mo utilizacidn del . . - L los beneficios de la utilizacidn de los L b .
11 ; X Ocasional Medio planes estratégicos de promocidn del PP . de la utilizacidn | Santiago Andrade
los clientes kiosco kioscos. Repartir tripticos funcionales. .
producto R - de los kioscos
Publicidad en los boletos electrdnicos

Tabla 6.1: Plantilla final

de
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matriz de riesgos
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6.2- Analisis Post Proyecto

6.2.1- Generalidades

Este documento guarda los resultados de conducir una evaluacién profunda y
en la amplitud del proyecto, desde su inicio (fase de envisionamiento) a su
finalizacién (fase de despliegue). Esta evaluacion captura los logros, cambios y
fallas, e identifica que debia ser hecho diferente en este proyecto, que podria

hacerse en un préximo proyecto.

Se conduce y documenta una revisibn post proyecto para formalizar el
proceso de aprendizaje desde la experiencia pasada. Las lecciones aprendidas
mientras se crea la solucion, es necesario que sean capturadas y comunicadas a
todos los participantes del equipo de trabajo y otras partes de la organizacion. Esto
ayudard a la creacion de soluciones futuras de forma mas rapida a un riesgo y costo

menor.

Para desarrollar esta seccion podemos responder las siguientes preguntas:
e (;Qué tres cosas (en orden de importancia) estaban bien?
a. Desarrollo de una aplicacién estandar basada en el SEAT, la
cual pueda ser utilizada por otras aerolineas que usan esta
misma herramienta para el chequeo de sus pasajeros en los

mostradores.



b. Asignacion en primer plano del presupuesto necesario para la
implementacion de la solucion.

c. Establecimiento de un equipo de trabajo y sus responsabilidades
al inicio del proyecto, lo que permiti6 que cada uno trabaje

asumiendo y cumpliendo las mismas.

e (Qué tres cosas (en orden de importancia) necesitan mejora?

a. Mayor detalle en el cronograma, lo que permita tener una vision
mas clara de fechas de entrega reales.

b. Especificacion detallada y aprobada del disefio de la interfaz
tanto por ADC & HAS MANAGEMENT como las aerolineas
TAME y AEROGAL, para evitar cambios a ultima hora que
alarguen la entrega final del proyecto.

c. Personal de desarrollo no tenga asignacion de
responsabilidades diferentes a la implementacion de la solucién,

lo que disminuya el tiempo de dedicacion.

e ¢ Qué sugerencia plantea para mejora?

a. ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. al no ser una
empresa de desarrollo de software puede subcontratar a una
especialista, lo cual le permita tener un marco mas de
supervision y control; con lo que puede dedicar su personal al

fin de la empresa.



b. Migrar la actual aplicacion desarrollada en Visual Basic 6.0 a la
herramienta Microsoft .NET logrando obtener soporte en lo

referente a software por parte de su fabricante.

e ¢ Qué otros problemas necesitan ser supervisados?
a. Las fallas o caidas de los servidores de las aerolineas, lo que
desemboca directamente en el funcionamiento de los kioscos.
b. Si los agentes de trafico cumplen como soporte inmediato a los

usuarios de los kioscos.

6.2.2- Planificacion

Provee un analisis y una vision en el aspecto de planificacion del proyecto.
Las preguntas a responder en esta seccion son:
e ¢ Fueron los objetivos del equipo claros?
a. Sifueron clarosy a detalle.
e ¢ Fueron los objetivos de marketing claros?
a. No se establecieron objetivos de marketing, sin embargo
posterior a la primera entrega del proyecto se determind que era
necesario incluir en la planificacion, la promocion del producto a

través de las pantallas de los FIDS y en los boletos electrénicos.



e ¢ Fueron los objetivos de desarrollo claros?
a. Si, fueron claros. Se limité el desarrollo del software a lo
especificado en los requerimientos tanto funcionales como no

funcionales.

e ¢ Qué podria ser mejorado con la planificacion?
a. Mayor investigacion en las herramientas dables para el
desarrollo e implementacion de la tecnologia de autochequeo,

con el fin de considerar la reduccion de costos.

e ¢(Qué recomendaciones se deberia hacer para el proceso de planificacion
para la proxima entrega?

a. En parte de la planificacion debe participar el equipo de
desarrollo de las aerolineas, con el fin de conocer los
requerimientos planteados y tomar su aporte valioso al ser ellos
parte de la organizacion.

b. Llevar un registro de los acuerdos firmados con las aerolineas

durante el desarrollo de la aplicacion.

6.2.3- Logros
Describe qué fue satisfactorio acerca de la planificaciéon del proyecto.

Describir que contribuy6 a ser satisfactorio y por qué este fue satisfactorio.



e Realizar un estudio del comportamiento de colas en los mostradores del
Terminal nacional, lo cual determiné el nimero de kioscos necesarios.

e Planificar las pruebas con lo que se programé de manera mas efectiva
tiempos, responsables y correccion de las mismas.

e Permitié la disminucién de tiempos de respuesta de la solucién, logrando
superar las expectativas tanto de los clientes como del equipo de trabajo.

e Otorgd la responsabilidad de respuesta de forma especifica a Zortek
permitiendo una continuidad del negocio en caso de falla.

e Documentar todos los acuerdos dados dentro del equipo de trabajo lo que

ayudo a la consecucion de los objetivos del proyecto.

6.2.4- Cambios

Describe cualquier problema que ocurre en el aspecto de planificacion.

Describir que contribuyeron a estos problemas y por qué estos fueron problemas.



En el cronograma los tiempos establecidos eran pequefios ya que los items
escritos eran muy generales, dando lugar a una extension de las fechas de
entrega.

La llegada tardia de la importacién de los equipos, impresoras, entre otros,
lo cual causé gran retraso en los tiempos de entrega de avances de cada uno
de los miembros del equipo de trabajo.

Entrega de impresoras en mal funcionamiento por parte del fabricante,
demorando la realizacion de entregas.

Falta de informacion fuente de la metodologia utilizada, Microsoft Solution

Framework lo que demor¢ la planificacion del proyecto.

6.2.5- Lecciones aprendidas

Describe que fue aprendido acerca de la planificacion y como la planificaciéon

debe ser hecha la proxima vez.

Llevar un registro de avance, el cual debe ser revisado y aprobado en forma
conjunta con cada aerolinea.

Investigar acerca de proyectos similares instalados con el fin de conseguir
una guia de desarrollo tanto del disefio, seguridad, caracteristicas del
sistema, entre otros; ya que al ser una tecnologia nueva acarreaba algunos

vacios.
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6.2.6- Recursos

Provee un andlisis y la visibn de los recursos del proyecto. Incluye
disponibilidad, calidad y aplicacion de los recursos. Responder a las siguientes

preguntas:

e ¢ Fueron demasiados recursos asignados al proyecto?
a. No, los recursos asignados fueron otorgados segun la
planificacion realizada por el equipo de trabajo.
e ¢ Qué podria ser hecho para prevenir la sobreutilizacion de los recursos?
a. Hacer una planificacion a detalle con los requerimientos
funcionales y no funcionales del software a desarrollarse.
e ¢ Qué recursos piensa que fueron administrados efectivamente una vez que el
proyecto empez6?
a. El presupuesto aprobado que cubri6 de manera inmediata las
necesidades para la implantacion de la tecnologia.
b. El hardware entregado se sometié a pruebas de funcionamiento
para su posterior utilizaciéon de forma efectiva.
c. El recurso humano que destind su tiempo a la formaciéon del
equipo de trabajo y asignacion de responsabilidades, facilitando

la entrega de los primeros objetivos.

6.2.7- Cronograma
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Esta seccion debe responder:

e ¢Fue el cronograma real?

a.

No, tuvo extensiones debido a una falta de detalle en el

cronograma planificado.

e ¢ Fue el cronograma detallado demasiado?

a.

No, fue muy general.

e (Cuales fueron los grandes obstaculos para cumplir con las fechas

programadas?

a.

b.

No entrega a tiempo del hardware solicitado

Entrega de impresoras con fallas

Algunos cambios en el disefio de la interfaz de usuario por parte
de las aerolineas.

Cumplimiento de otras responsabilidades por parte del Lider del
Proyecto y de Desarrollo ajenas a la implementacion de los
kioscos.

Establecimiento de fechas muy estrechas en el cronograma, no

siendo reales.

e ;Como fue medido el progreso del proyecto?

a.

Por cumplimiento de objetivos generales y responsabilidades.

6.2.8- Desarrollo/ Disefio/ Especificaciones
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Se debe responder:
e ¢Habia problemas en el disefio funcional y propiedad?
a. Los cambios solicitados al disefio fueron recurrentes por parte
de las aerolineas por falta de acuerdos firmados con las

mismas.

6.2.9- Pruebas

e ¢ Hubo problemas en la prueba de interaccion?
a. Si, el principal problema se debié a que en algunas ocasiones
se tuvieron caidas del servidor de la aerolinea, lo que llevaba a
la inoperatividad de los kioscos.
e ¢ Hubo problemas en el caso de disefio de prueba?
a. Si, ya que algunos requerimientos en el disefio de prueba
fueron cambiados, una vez finalizada la entrega.
e ¢ Hubo demasiados personal asignado para las pruebas?

a. No, fueron los suficientes.

6.2.10- Comunicacion

e ¢Fue la comunicacion en el grupo de trabajo manejado eficiente y
efectivamente?

a. Si, fue la adecuada.



e ¢ Fuela comunicacion entre los grupos manejado eficiente y efectivamente?
a. Si, fue la adecuada.

e ¢ Fueron las reuniones de estado efectivas?
a. Si fueron efectivas. Se seguia una agenda, presentando los

puntos a tratarse y avances.

6.2.11- Equipo / Organizacion

e ¢ Entendio quién fue en el equipo y quién era responsable de cada cosa?
a. Si, se establecio claramente.
e ¢Qué cambios funcionales se hubiese hecho? ¢Qué cambios en la
organizacion del equipo de trabajo podrias hacer?
a. Que el tiempo dedicado sea Unicamente al desarrollo de la
solucion.
e ¢Piensas que el equipo trabajo bien, de forma conjunta?
a. Si, la cooperacion de todos los miembros del equipo permitio la
consecucion de los objetivos planteados.
e ¢Fueron las decisiones administrativas comunicadas al equipo? ¢Se
entendio qué decisiones fueron tomadas?
a. Si, la comunicacion fue la adecuada, entendiéndose

claramente todas las decisiones tomadas con las aerolineas.

6.2.12- Solucién



Este debe incluir informacién considerando el proceso de:
e Entendiendo los objetivos del negocio de los clientes y sus requerimientos.
e Desarrollando un concepto de la solucion.

e Leyendo el ambiente operacional para un despliegue completo.

Este debe incluir también informacidon de satisfaccion del cliente

Responder:
e ¢ En retrospeccion, podria el trabajo del grupo hacerlo mejor? ¢ Cémo?

a. Si, a través de la planificacion de herramientas de desarrollo y
emulacion principalmente se pudo evitar caer en gastos
excesivos. Para lo cual se debia analizar los pro y contras del
uso de determinados software.

e (Qué necesidades ayudan a que el grupo de trabajo pueda evitar problemas
en el futuro?

a. El establecimiento de todo acuerdo entre la aerolinea y ADC &
HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. de forma escrita y firmada
con el fin de evitar cambios y mas cambios (disefio).

e (Estan satisfechos con la solucion?

a. Si, el objetivo planteado fue cubierto en su totalidad, lo cual se

muestra en la satisfaccion del cliente demostrado en las

encuestas realizadas.
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e ¢ Qué harias para mejorar el proceso de crear la solucién?
a. Establecimiento de un cronograma interno de mayor detalle con
fechas mas reales y con un porcentaje de holgura en el caso de

surgimiento de problemas.

6.2.13- Herramientas
Incluye informacidén respecto a las herramientas especificas usadas, la
aplicacion especifica de las herramientas, la usabilidad de esas herramientas, y
cualquier limitacion.
Responder:
e ¢ Qué otras mejoras necesitas hacer en tus herramientas existentes?
a. En el caso de Visual Basic 6.0, es necesaria la migracion a
Visual . NET por cuestiones de soporte y mejora de la

aplicacion.

6.3- Reporte del cierre del proyecto

Es el epilogo del proyecto. Este guarda la comparacion entre el intento inicial
del proyecto y qué el proyecto realmente entrega. Este también guarda el cierre de
todos los problemas restantes abiertos, documenta todos los cambios significantes
gue ocurren en el proyecto durante el desarrollo y el despliegue de la solucion, y

provee informacién en la vision de proyectos futuros.
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6.3.1- Entrega de la Visién

Esto incluye una redeclaracion de la vision, una valoracion estratégica de lo
gue se entrego, y una explicacién breve de cualquier diferencia entre la vision y el

despliegue real.

La redeclaracion se dio por una disminucién de los tiempos de respuesta de lo

planificado, quedando la vision: Implementar los kioscos de autochequeo lo que

permitira aumentar la eficiencia y la satisfaccion del cliente cuando realice su

proceso de chequeo disminuyendo de forma considerable el tiempo de espera.

La satisfaccion del cliente supera las expectativas, demostradas no sélo en

las encuestas sino en el aumento semanal de pasajeros en un 50% que usan la

tecnologia implantada.

Concluyendo que la vision planteada fue la que se desplego en forma real.

6.3.2- Cambios en el Negocio / Organizacién

Identifica y describe cualquier cambio que pudo haber ocurrido en la

organizacion (fusion, condiciones econdmicas, etc.) y explica los impactos
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especificos de esos cambios en el proyecto y su habilidad para entregar su vision

original.

No existieron cambios en las organizaciones tanto de ADC & HAS

MANAGEMENT ECUADOR S.A. como de las compafias aéreas en lo referente a

condiciones econémicas, fusiones, entre otros.

6.3.3- Cambios en la Visidn

Se adiciona en la vision el tiempo considerable de chequeo que se redujo de

lo planificado, el momento de la entrega del producto final.

6.3.4- Cambios en el equipo

Se mantuvo el equipo de trabajo establecido al inicio del proyecto.

6.3.5- Cambios en la planificacion

Se dieron cambios en el tiempo de las entregas, el involucramiento de ciertas
tareas al personal de Zortek como por ejemplo, en parte de la instalacion en los
kioscos con el fin de compensar el tiempo adicionado.
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6.3.6- Cambios en las especificaciones

Los cambios en las especificaciones se dieron hasta pulir los acuerdos entre
el administrador ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A. y las compafiias

aéreas.

6.3.7- Cambios en los horarios

Los cambios fueron amplios debido a que en la planificacion se establecio un
cronograma muy estrecho, sin tomar en cuenta el surgimiento de problemas durante
las diferentes fases del proyecto. Ademas que el personal del equipo de trabajo
dedico en la fase de desarrollo, estabilizacion y despliegue al cumplimiento de otros
proyectos de ADC & HAS MANAGEMENT ECUADOR S.A., que se encontraban
pendientes. Y finalmente, la importacién de los equipos e impresoras con fallas

conllevaron a la demora de las primeras entregas del proyecto .

CAPITULO 7

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1- Conclusiones
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Con la implementacion de este proyecto se logré disminuir los tiempos de
chequeo de un pasajero de 1,75 minutos en el mostrador a 30 segundos en
los kioscos, permitiendo: 1) Reducir el tamafio de la cola en el mostrador al
compartir este proceso con los kioscos 2) Reducir el tiempo de espera del
pasajero en la cola 3) Brindar un servicio preferencial a los ejecutivos, ya que
son ellos, quienes en su mayoria viajan sin equipaje de carga 3) Disminucion
del tiempo de chequeo en el 78% al usar los kioscos automaticos. 4)
Chequear a una mayor cantidad de viajeros, lo cual contribuye a que no exista
demasiada aglomeracion de personas en el hall nacional 5) Logrando
optimizar el flujo de pasajeros en las instalaciones y el proceso de chequeo de
los mismos.

El analisis del comportamiento de colas en los mostradores demostro la
factibilidad de implementacion de la tecnologia de autochequeo, obteniendo
con anterioridad: 1) Resultados que muestran la disminucion de los tiempos
de espera y la cantidad de pasajeros en cola 2) Numero de kioscos
necesarios en el proyecto con el fin de no incurrir en gastos excesivos.

El uso de la metodologia Microsoft Solution Framework (MSF) permitio
automatizar en su totalidad los requerimientos planteados por ADC & HAS
Management Ecuador y las aerolineas TAME y AEROGAL. Esta represento
un recurso importante para la consecucion y término del proyecto, ya que al
ser flexible y abierta pudo ajustarse correctamente a necesidades

tecnoldgicas, de negocio y de los usuarios.
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e Se implant6 CUS en los kioscos y se desarrollé las interfaces de
comunicacion para las aerolineas. 1) En Tame, se usé el emulador New Look
7.0, ya que no se contaba con el codigo fuente de BOCE, el software de
chequeo del mostrador. 2) En Aerogal se desarroll6 una aplicacion que
obtenga la informacién del pasajero y de su vuelo desde el SEAT para ser
impreso en el pase de abordar.

e Adicionalmente, con la entrega de este proyecto se cumpli6 con un
requerimiento de IATA, conviertiéndose el Aeropuerto de Quito en uno de los

primeros en Latinoameérica en implantar este tipo de tecnologia.

7.2- Recomendaciones

Tras haber implementado la tecnologia de autochequeo nos permitimos sugerir lo
siguiente:

e Ejecutar la aplicacion en equipos que cumplan con las caracteristicas

minimas de hardware y software, con la finalidad de que este funcione

correctamente.

Y las siguientes recomendaciones para futuras versiones de mejora del proyecto:

e Los kioscos sean impermeables y fabricados en contra del vandalismo con el

fin de brindar una mayor proteccion a los costos de inversion.
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Incorporar a través de un locutor profesional la digitalizacién de narraciones
gue guie al usuario durante el proceso de chequeo, ya que el cerebro puede
procesar simultaneamente audio y video.

La herramienta Visual Basic 6.0, utilizada en el desarrollo de la interfaz con
AEROGAL sea migrada a la plataforma Visual Basic .NET, ya que esta Ultima
si cuenta con soporte por parte de Microsoft. Ademas, la actualizacién de la
aplicacion de autochequeo podria adicionar el desarrollo en XML, para
acceso por medio del Internet, lo cual permita a un pasajero no solamente
chequearse solo, sino desde su casa u oficina. Y finalmente, la inversion
podria ser rapidamente recuperada si se insta a otras aerolineas a usar este
servicio, siempre y cuando basen su chequeo en el mostrador, mediante la
herramienta estandar SEAT, la cual se utilizo en la primera version.

La instalacion de impresoras térmicas, ya que estas utilizan papel de menor
costo y con caracteristicas similares en seguridad a los actuales pases de
abordar.

Simular el comportamiento del sistema de colas en el mostrador mediante una
herramienta como Flexsim 3.0, la cual permitira: 1) Obtener un numero de
propuestas de mejora a la actual implementacion; usando los datos del
analisis de colas desarrollado en el presente documento y 2) Visualizar la
simulacién en un ambiente de dos y tres dimensiones.

Incorporar la tecnologia RFID, de manejo de equipaje de carga a la
tecnologia de autochequeo, lo cual permita incrementar el nimero de

pasajeros que usan este servicio.
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El uso de la metodologia MSF permite documentar extensivamente las
entregas, por lo que es recomendable adaptar el proyecto a desarrollarse
segun las necesidades de tiempo y recursos, evitando caer en el detalle
excesivo y en continuas actualizaciones.

Una mejora progresiva en lo referente a facilidades para el viajero, tal es el
caso de la opcion de escoger un asiento especifico. Este esencialmente
desplegara un diagrama del avion a abordar con los asientos disponibles y
sera el usuario quién escoja una determinada posicion para ser transportado.

Incorporar ayuda en linea al software desarrollado, con temas afines al
autochequeo para brindarle una mayor guia al usuario y solventar los
problemas que se le presentasen.

Desarrollar un teclado digital que pueda ser usado mediante el touchscreen y
gue permita ingresar el niumero de reserva o ticket en lugar de un teclado
fisico, ya que este ultimo puede ser destruido, absorber liquidos por

derrames accidentales, entre otros.
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BOCE.- Software desarrollado y de propiedad de TAME para el chequeo de

pasajeros en los mostradores de un aeropuerto.

Boleto Electronico (e-ticket).- Es el recibo de un pasaje aéreo que
almacena la informacion de reserva del pasajero de forma segura, en la base

de datos de la aerolinea seleccionada.

CORPAQ.- Empresa encargada de la seguridad aeroportuaria en el

Aeropuerto Mariscal Sucre de la ciudad de Quito.

CUS.- (Common User System).- Sistema que permite emular los sistemas

de chequeo de las aerolineas a fin de aprovechar los equipos de uso comun

de los mostradores.

FIDS.- Software que despliega informacion de los vuelos de las aerolineas

gue operan en el Aeropuerto Mariscal Sucre de Quito.

GMS.- Software que contribuye a la planificacion de los puestos de

estacionamiento de las aeronaves.
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IT.- Tecnologia de informacion

LAAR.- Empresa contratada por CORPAQ que brinda personal de seguridad

equipado para proteger las instalaciones, equipos y personas que laboran y

transitan por el Aeropuerto Mariscal Sucre de Quito.

MSF.- Microsoft Solution Framework

New Look.- Software utilizado en el kiosco para emular la aplicacion del

mostrador (BOCE) perteneciente a la empresa TAME.

OMG.- Object Management Group

RFID.- Identificacion por Radio Frecuencia para etiquetas de equipaje.

SEATS.- Software de uso comun y estandar que permite realizar el proceso

de chequeo de los pasajeros en un aeropuerto.
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e SITA.- Proveedor de soluciones IT para el transporte aéreo y los sectores

relacionados.

e TSA.- Administracion de Seguridad de Transporte de Estados Unidos.

e UML.- Unified Modeling Language

e ZORTEK.- Empresa contratada por ADC & HAS MANAGEMENT S.A., para

dar soporte técnico en lo referente a integracion, instalacion y mantenimiento

de equipos y sistemas aeroportuarios.

ANEXO A
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REQUERIMIENTOS MINIMOS

Software

El software ha sido programado para ser ejecutado en el sistema operativo:

Windows 2000 Profesional

Hardware
Para que el sistema funcione correctamente se debe disponer de los siguientes

requerimientos minimos:

- Memoria minima: 256 Mb

- Disco duro: 20 GB

- Velocidad del procesador: 1.4Ghz
- Ancho de banda: 10/100 Mbps

- Impresora: IER567
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INTRODUCCION

A continuacién se mostrara la instalacion del Sistema Operativo Windows
2000 Profesional y CUS, software necesario para el funcionamiento de los sistemas

de chequeo de las empresas aéreas. Y se realizara los siguientes pasos:

1. Instalar el sistema operativo de Windows 2000 Profesional con service pack 4.
En este caso usamos el instalador que ya incluye este service pack. La

primera pantalla que se nos presentara es la siguiente:

Jindows 2888 Professional Setup

Velcone to Setup.

This portion of the Setup program prepares Microsoft(R)
Vindovs 2888(TH) to run on your computer.

» To set up Vindows 2888 now, press ENTER.

» To repair a Windows 2088 installation, pre

« To quit Setup without installing Windows 2888, press F3.

Figura A.1l: Pantallainicial de instalacion de Windows 2000

Profesional

XXXI



A continuacion escogemos las opciones de configuracion regional:

Figura A.2: Configuracion Regional
En la siguiente pantalla se personaliza las opciones de nombre de usuario y la
organizacion correspondiente. Y posterior digitados los nombres, se escogera

Next o Siguiente.
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Figura A.3: Personalizacion del software
4. En la pantalla siguiente se colocara el nombre provisto por el administrador
del sistema, el cual sera nombrado de acuerdo a los equipos existentes y en

servicio, para evitar duplicidad de nombres.

Figura A.4: Pantalla de ingreso del Nombre del Computador

5. Ahora, el sistema completara una serie de tareas para la correcta instalacion
de Windows 2000. Espere unos minutos por favor, hasta que se termine la

operacion.
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Figura A.5: Pantalla de Tareas de instalacion

6. A continuacion se muestra la pantalla de finalizacion de instalacion de

Windows 2000.

Figura A.6: Pantalla de Finalizacion de la Instalacion de Windows 2000

7. El siguiente paso sera instalar los drivers necesarios para el correcto

funcionamiento del equipo. Para lo cual, ingresaremos a Propiedades del

Sistema, Administrador de Dispositivos.
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Figura A.7: Pantalla de Administracion del Dispositivos

8. Ahora, procedemos a crear un usuario denominado “uio” con derechos de
administrador con la contrasefia que nos proporcione el administrador del

sistema (ejemplo: uio) y lo configuramos para que sea el usuario por defecto.
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Figura A.8: Pantalla de creacion de usuarios y contrasefias
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9.

10.

11.

Procedemos a renombrar la PC segun sea necesario. En este caso usamos
UIOICHKS51 y lo colocamos dentro del grupo de trabajo UIO. Y definimos la

IP para la estacion, (dada por el administrador) en este caso sera:

Internet Protocol [TCPJIP) Properties

General

You can get P settings aszigned automatically i vour network, supportz
thiz capability. Othenwize, you need to azk pour netwark, administrator for
the appropriate IF setlings.

{3 Obtain an IP address automatically
() Uze the follawing IP address:

IP address: 192 168 . 0 152
Subnet mazk: 28h 285 250

Default gateway:

{#) Uze the following DMS server addrezzes:

Frefermed DMS server:

Alternate DMS server:

Figura A.9: Pantalla de Propiedades del Protocolo TCP/IP
Finalizados estos pasos, ahora procedemos a instalar el CUS, software
necesario para el correcto funcionamiento de los sistemas de chequeo de las

aerolineas, para esto se realiza:

En primer lugar, mapeamos la ubicacion “Cus1\\fileserver\” como la unidad

Z.. Esto se realiza abriendo My Computer, Tools, Map Network Drive
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La]x]
J File Edit View Favorites ‘ Tools  Help -
J =Back » = - (3] @58 IMap MNetwork Drive... L' Dj' K @) ‘ e

Disconnect Network Drive..,
J Addross I@ My.Compater Synchronize... L] 6o

= 3 -

'—% [ Folder Options. .. — L m'g

3% Floppy  Local Disk (C:) Compact Disc  Control Panel
(A (D)

My Computer

Select an item to view its
description.

Displays the files and folders on
your computer

See also:
My Documents

My Network Places
Network and Dial-up Connections

Connects to a network drive,

Figura A.10: Primer paso para mapear una ubicacion

12. Como segundo paso para mapear se ubica la unidad, en este caso Z:, y la

respectiva carpeta, en este caso, “Cus1\\fileserver\”.

Map Network Drive x|

Windows can help you connect o a shared network Folder
and assign a drive letter ta the connection so that wou can
access the falder using My Computer,

Specify the drive letter For the connection and the Folder
that wou want ko connect: to:

Drrive: IZ: j
Folder: I".".CUSll'.FILESER"-"ER j Browse, ., |

Example: Y1serverishare

¥ Reconnect at logon

Connect using a different user name,
Create a sharkouk ko a Web Folder or FTP site,

= Back

Cancel |

Figura A.11: Segundo paso para mapear una ubicacion
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13.

Ahora, nos dirigimos a la ubicaciéon donde se encuentra el instalador del

CUS, que es la ubicacion de red Z:\\Cusl\Upgrade\Cus v 1.5.2\ y hacemos

doble clic en setup.exe.

Se nos presentara la siguiente pantalla:

Installshield Wizard

Preparing to Install...

Videcom CUS Shell Setup iz preparing the InztallShield

Wizard, which will guide pou through the program setup
process. Pleaze wai.

Checking Operating System Wersion
|

Cancel |

Figura A.12: Primera pantalla de instalacion del CUS

XXXIX



fii ¥idecom CUS Shell - InstallShield Wizard |

Welcome to the InstallShield Wizard for
Videcom CUS Shell

The Installshield{R) Wizard will install Yidecorn CUS Shell on
wour computer, To conkinue, click Mexk,

WWARMING: This program is protected by copyright law and
international kreaties,

Zancel |

Figura A.13: Pantalla de instalacion del CUS

= Back:

14. El Wizard nos ayudara a completar la instalacion y finalizada la instalacion de
los componentes se presentara la siguiente pantalla para proceder a reiniciar

la estacion, lo cual sera solicitado por el instalador.

i ¥idecom CUS Shell Installer Information x|

The installer must restart your system before
configuration af Yidecarm CUS Shell can continue, Click

‘fes ko restark now o Mo if wou plan ko reskart laker,

Figura A.14: Pantalla de reinicio del sistema

x|



15. Creamos la estacion, en este caso UIOICHK51 dentro del CUS Configurator

Workstation Details
—"Work station List—————  —Warkstation Details
ADSSERVER
ET0SEOL Group Mames Shell Language
KIOSK0Z AMERICANGAT 2| f=none- |
EIOSEOZ Fid=
KIOSHKN4 Iberiagate Configurator Language
TUIAEOOL IGUALAR I{NONE} j
TIOEBOOEZ KOS
UIOBOO3 KIOSKOS Workztation Type
TIODCHEODL LAMCHILE
UIODCHROZ LANCHILEFEE |<hioNE= I —l
UIODCEHED:S Lanchilegate LI Whork zkation Location
TIODCHEO4
TIODCHENS Auto Logoff Time (Minutes| I'IS j |<NONE> j |
UIODCHEOG
TUIODCHED? Screen Saver Time [Minutesz) 15 w| HomeBaze I:NONE: vl
UIODCHEDS - -
UTODCHEDS Airlines Applications
UIODCHELO
TIODCHELL
TUIODCHELZ
TIODCHELZ
UIODCHEL1ZTEST
TUIODCHELl4
TUIODCHELE
TIODCHELG ;I
] I Cancel | Delete | E xit

Figura A.15: Creacion de la estacion a trabajar
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16. El siguiente paso es ubicar la carpeta de destino para la instalacion, para lo

cual la ubicaremos en c:/VTM

._| ¥idecom CUS shell - InstallShield Wizard

ImstallShield

Figura A.16: Ubicacién de la carpeta de instalacion del CUS
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17.  Escogeremos el Tipo: Cliente en la pantalla que se muestra:

i videco rd
R '\ 5 T
Setup Type
Choose the setup bype that best suits your needs,
Please select a setup type,
" CUS Server
@ &ll the CUS Server files will be installed with the model.
" Custom
Choose which program Features wou want installed and where they
will be installed. Recommended For advanced users,
Installshield
< Back I Mext = I Cancel

Figura A.17: Tipo de Instalacion

Y automaticamente seguira con la siguiente pantalla:

Il - InstallShield Wi

e H
Installing ¥idecom C

US Shell

The program Features vau selected are being installed.

Flease wait while the InstallShield YWizard installs Widecomn CUS Shell, This
may take several minutes,

Stakus:

Generating script operations For action:

InstallShield

Figura A.18: Instalacion del CUS Shell
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18. Ahora nos aparece la siguiente pantalla para determinar si Videcom CUS

Shell sea el shell por defecto?. Para lo cual escogemos SlI.

Yidecom CUS,/ISE Configurator ]

@ Do wiou wank to make Yidecom CUS Shell the default shell?

Figura A.19: Determinacion del CUS Shell por defecto

19. Ahora, en el archivo VTM procedemos a cambiar el nombre de la

(MachineName) a UIOICHK51 (en este caso).

maquina

_Ipix

File Edit Format Help

[workstation]
Grouphlame=uIo
MachineMame=UIoICHKS2
Enableack=1
ProgrampPath=z " wTm

W TM=0

[Print server]

COML=COML, 3600, N, 8,1, 0, 0,7, N, N, M, N, N, ¥, ¥, N, N, N, 0050, 03FF, 15000, 01000
COMZ=COML, 3600, N, 8,1, 0, 0,%, N, N, M, M, N, ¥, ¥, M, N, K, 0050, FF, 15000, 01000
COM3=COM3, 3600, N, 8,1, 0, 0,%, N, Ny M, N, N, ¥, ¥, M, N, M, 0050, FF, 15000, 01000
COMA=COMA , B0, M, 8,1, 0, 0,%, N, N, N, M, M, Y, ¥, N, N, N, 0050, 02FF, 15000, 01000
COM5=COMS, 3600, E, 7,1, 0, 0, %, N, Ny M, M, N, ¥, ¥, My N, M, 0200, LD03FF, 15000, 01000
COME=COME, BG00, N, 8,1, 0,0, 7, N, N, M, M, N, ¥, ¥, N, N, N, 0050, FF, 15000, 01000
COM7=COM7, 3600, N, 8,1, 0, 0, %, N, Ny M, N, N, ¥, ¥, M, N, M, 0050, FF, 15000, 01000
COMB=COMS, 3600, N, 8,1, 0, 0,%, N, N, M, N, N, ¥, ¥, M, N, K, 0050, FF, 15000, 01000

LPT1=LPTL1l,15000
LPT1=LPT1l, 15000
LPT3=LPT3,15000
LPTd=LPT4,15000
LPTZ=LPTZ,15000
[av_RTZ]
KEDTYPE=L1
Dynamicsize=0
SCreenFormat=0
Screensize=30, 64
Fullscreen=-1
FullscreenFont=-1
alCscreeninfolog=58,2,5%,0,0,0,0,0,0

1 |

Figura A.20: Pantalla de edicion del Nombre de la maquina
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20.

21.

22.

Con los pasos anteriores, se ha finalizado la instalacién del CUS. Posterior,
abrimos el CUS y entramos como el usuario otorgado por el administrador del

sistema. Ejemplo: ZORTEK, contrasefia CUSSORTEK

Workstation: UIGICHKA3

*'? - Agentid: [
Password: [

[Type your Agent ID here...

o Exit | CUS Shell [&
VIDECOM Connected with CUS Server Version 1.5 I—l

Figura A.21: Pantalla Inicial del CUS

Procedemos a ejecutar la pantalla de edicién, para lo cual ejecutamos las
teclas Alt + X, digitamos explorer, lo cual nos permite abrir el explorador de

windows.

En el explorador, copiamos el archivo VTM.ini desde

[ICUS1//[clfileserver/backups/nacio/uiod a la ubicacion c:/winnt
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23.

24.

Ahora, con el fin de actualizar la version, procedemos a copiar la carpeta
Model desde //seatsl/c/vtm/ a la ubicacion c:/vtm reemplazando los archivos

existentes.

Finalmente ejecutamos c:/vtm/model/unseats, lo cual permite actualizar

ciertos archivos de vim.
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CONFIGURACION AEROLINEAS EN EL CUS

En el caso de TAME ya que el software de chequeo en el mostrador es el
BOCE, vy se utiliza un servidor AS/400, es necesario la instalacion en el

kiosco del AS/400 Client Access Express

Tomar en cuenta que para empezar la instalaciébn, es necesario tener
privilegios de administrador en el sistema CUS de Videcom. Una vez dada
por el administrador, ingrese su nombre de usuario y contrasefia en la

pantalla de inicio del sistema CUS mostrando la siguiente:

Workstation: UIGICHKAS

*" - Agent ID: ]
: Password: [—

[Type your Agent ID here..

[ ]

Cancel I

v
- S
- o

Notes Exit | CUS Shell [&
Connected with CUS Server Version 1.5

VIDECOM e

Figura A.22: Pantalla de Inicio del CUS
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3. Nos aparecera la siguiente pantalla con los iconos de cada aerolinea para

llamada a sus sistemas de chequeo:

22NOV AgentID: ZORTEK= Waorkstation: WIGICHIKAS]

E 4lcaro Liaison

" i y 5 e .
LAnuE 7 LanChile Checkin LBKE | 8 LanChile Gate

@ AeroGal I AEROGAL | m American Airlines
m “'““mﬁ':“ Gate m “"‘e'imzi"',g’ Gt m American Airlines ¥30 |
i

e Avianca = cMLTP | & Continental |
Copa Airlines | % Cus Configurator | A Delta Ver 530 "ﬁ
jj = -
— explorer I F‘C FrontCheck ﬁl

Icaro Huevo [ \:\% LTP Host Address l
VIDECOM = - Erocute | cus shell [&
I Connected with CUS Server Version 1.5

Figura A.23: Sistemas de chequeo de las aerolineas

4. Una vez que se presente esta pantalla, presione la combinacion Alt + X en la
inscripcion (parte baja) “Connected with CUS Server”, lo cual abrira la

pantalla tradicional del explorador de windows.

En el explorador, proceda a abrir la unidad de CD-ROM y haga clic en la
carpeta Client Access Express. Seleccione la aplicacion “setup.exe” y presione

ENTER, que permite abrir la instalacién del Client Access Express. Le aparecera la

siguiente pantalla:
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(B[]
| Ele Edt Vew Favortes ool Hep ‘n
| ®Back + = - 1] | Qsearch | Eyroiders (BHistory |5 B X \
| address [ 1 Clent Acces Express = @ |
— = = = = =
Folders X ‘ L -1 -
. ~ - FTWK41 NST1 INSTMRIL IRCL IRCMRIL
-] msagent | L NS 2
(-] msapps 1
3 mur |
-1 mww3z A
LAYOUT
> I : AS/400 Client Access 3
-0 Xp r( : S S ISETUP  ODBC1
= para Windows
| varamo [ 2\
-] system32 A j
(8] Tesks 05 OUGMRIL
] Temp
-] twain_32
] use2 @ IBM Corporation and Others 1984, 1999 j j
{_] VirtualEar All Rights Reserved. US Government \
£3 Users Restricted Rights - Use, duplication
| o Bl web restricted by GSA ADP Schedule cFGRKI  PCFHEBL
&) 30 dic 2003 (D:) Contract with IBM Corporation.
/=3 Client Acces E>| Nateriales hain licencia - Proniedad de 1AM
-] 16M AS400 Clint Ace Instalacion 2|
-] Parche . ;s ;
B0 ptica 0 E| programa de instalacién IEM AS /400 Client Access
& Q Con'Cust' (Z:)) Express for Windows esta preparando el Asistente
b 0 : = InstalShield(R), el cual le orientard a través del resto del
B-L] AA proceso de instalacién. Espere unos instantes.
-] Apis Mabile
@101 Avianca A 21 NN, 100 %
4 »

=l

[Type: Application Size: 59.0 KB [sa.0ke

& my Computer

Figura A.24: Pantalla de Instalacion del Client Access

Una vez que ha finalizado la barra de espera en la
mostrara una pantalla de bienvenida y le mostrara

licencia de la version del Client Access.

para Windov

Bietwenido al programa de instalacidn de Client
Access Express. Este programa instalard Client
Access Express en su ordenador.

&

Es aconsejable cemar tados los programas antes de ejecutar la
instalacidn.

Pulze el botdn de Cancelar para suspender |3 instalacién y
detener los programas que hayan sido cargados. Pulee &l batén
Siguignte para continuar can la instalacion.

ATENCION: Este programa esta prategido par Leyes de
Propiedad Intelectusl v por disposiciones de tratados
intemacionales.

La copia o distibucion no autorizadas del mismo o de
cualesquiera de sus partes podria acanear severas sanciones
civiles y criminales, v estaran expuestas a la maxima pena que
permita la Ley

Cancelar

Figura A.25: Pantalla de Bienvenida
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6.

El siguiente paso es aceptar la licencia del software.

AS/400 Client Access E:

para “"Y iIll:](I E]

Informacién de licencias de Client Access Expres

g Lea la siguiente informacion sobre licencia. Pulse la tecla &4aNCE PAGINA para

wer la informacion restante.

licencia,
Algunos componentes requieren una licencia de la Familia Client Access para Windows
[B7E9-w1) para poder utiizarlos.

|Bh AS 400 Client Access Express para Windows [5769<E1] es un programa bajo j

Todos los componentes se suministran con el programa Client Access Express.

Los siguientes componentes requieren una licencia Familia Client Access para \Windows:
o Emulacion de pantalla e impresora PC5250
o Fonts PC5250
o Transterencia de datos

Log siguientes componentes requieren una licencia Operating System/400;
o Programas necesarios de Client Access Express LI

i Comprende cudndo es necesaria una licencia v desea continuar con la instalacion?

< fnterion I Si I

Figura A.26: Pantalla de Licencia
Tras aceptar el contrato de licencia, el programa copiara en un archivo

temporal predefinido los archivos necesarios para la instalacion.

AS/400 Client Access Exy

para Wi

Cieanda lista de componentes disponibles. Espers, por favor

Figura A.27: Lista de componentes disponibles
I



8. Una vez que ha finalizado de cargar los componentes béasicos para la
instalacion del sistema Client Access, usted deberd escoger como tipo de

instalacion la Tipica.

= Tipica
il Instala los programas necesarios y mas
A componentes. [Se preciza una licencia.]

Usuario PC5250

Instala los programas necesarios v el Emulador
de pantalla & impresora 5250, [Se precisa una
licencia.)

a Personalizada
B Puede seleccionar qué componentes g8
(=} instalaran, [Los componentes tipicos estan

preseleccionados.]

E Completa
i Instala todos los componentes [Se precisa una
licencia.]

< Anterior I Siguiente > Cancelar

Figura A.28: Tipo de instalacion

9. La instalacion le indicara la carpeta de destino donde se instalara la aplicacion

y si desea crear un acceso directo. Presione Enter para continuar.



Figura

A.30:

La instalacidn instalard Client Access Express en el directario
siguiente.

Si desea instalar en este directorio, pulse Siguisnte.

Para efectuar la instalacidn en otra directario, pulze Examinar

"Ealpela de deslino

C:\Program Filesh BiM\Client Access Enxaminar.. | ‘
< Anterior Iml Cancelar |

Figura A.29: Directorio de destino

AS/400 Client Access Express

para Windows

ar acceso directo del mend Programas

Se afladird un accesa directo al mend Programas para acceder
facimente a Client Access Express. ¢Oué nombre desea utiizar
para este acceso directa?

< Anterior I Siguiente » I Cancelar

Acceso Directo del

Client

Access



10.

11.

Ha finalizado las opciones de seleccion y Client Access le recordara la

configuracion que ha escogido. Si desea hacer algun cambio, hégalo ahora.

AS/400 Client Access Express

para Windows

Inicio de la copia de ficheros

La instalacidn tiene informacidn suficiente para comenzar a
copiar los archivos de Client Access Express. 50 desea revisar o
cambiar os valores, pulse Abrds. Silos valores le parecen
adecuados, pulse Siguiente para empezar a copiar los archivos.

Walores actuales:

Tipa de instalacion: -
Tipica
Componentes seleccionados:

Programas de Express obligatarios
Compaonentes opcionales de Express
Actualizacidn de directorios
Mandata remaoto de entrada

MAPI

Guia del usuario en linea de Express -
»

< Anterior  |: Siguisnie s Cancelar |

Figura A.31: Componentes seleccionados

En este momento, espere unos minutos hasta que la barra de instalacion

llegue al 100%.



£ 1BM AS/400 Client Access Express para Windows

AS/400 Client Access Express

ndo

iGracias por elegir Client Access Express
para Windows!
-Mas sencillo
-Mas eficaz
-Seguridad TCPI/IP mejorada
-Operations Navigator mas potente

Client Access Express es la mejor plataforma
para informatica cliente/sevidor TCP/IP
de 32 bits.

Figura A.32: Barra de instalacion
12. Ahora que la instalacion se ha completado, el programa le preguntara si
desea abrir el readme.txt y la confirmacién de copiar un acceso directo al

escritorio.

iEnharabuenal Ha instalado satisfactoriamente
Client Access Express.

F?' ey o archivo Headme!

¥ Afiadic acceso directo a carpeta de programas en el escritorio

< Snteriar I Siguiente > I Cancelar

Figura A.33: Pantalla de instalacion satisfactoria
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13. La instalaciéon ha terminado. Proceda a reiniciar la estacion

S/400 Client Access Express

Instalacién realizada

La instalacién de Client Access Express hateminada de capiar
las archivas en el PC. Debe reiniciar & sistema para podsr
utiizar Client Access Express

" No, reiniciaré mi ordenador més adslante.

Figura A.34: Pantalla de reinicio

14.  Ahora procederemos con la Instalacion del parche del Client Access.

Para la instalacion del parche necesitara tener privilegios de administrador en
el sistema CUS. Ingrese el usuario y contrasefia apropiados y una vez ingresada a
la pantalla del CUS presione la combinacion de Alt + X, con lo cual tendra acceso a
la linea de comandos del CUS. Digite explorer, y presione enter, con lo que se

abrira la pantalla del explorador. Abra la unidad de CD-ROM.



| Ele Edt view Favortes Took el |

| gk - = | Ghsearch ‘%Fnlders sty | 9 O3 < | -

[ Documents and Settings
L] Parche TAME

(1 Program Files

[ swsetup

Cavm

| address [ 23 parche =] P
Folders =|[, = el = D .
e I
-y My Dacuments e compress £

(] My Fickures Parche
E-@‘ My Computer

= =3 Lacal Disk (1) SFE5T06

-] Compag Application

Modified: 12/30§2003 2:15 PM
Size: 15.9 MB

Attributes: Read-anly

1 WINKT
&8 30 dic 2003 (D)

(7 Client Acces Express
[ 1BM a5400 Client Access
(2142 Parche
- @00 compress
[ ptfea

&2 Con'tust' ()
{=2) Control Panel
My Metwark Places
Recycle Bin

«| | 3
[Type: application Size: 15.9 MB

[15.9mB & my Computer

Figura A.35: Ubicacién del Parche del Client Access

[EN Parche TAME

=l =]

JE\'E Edit  Yiew Favorites Tools  Help

J sBack ~ = - | Qsearch |%Fulders HHistory ‘ FEQLP g (Yot | [E-

| adress (2] parche TaME

ﬂ @Gn

Folders = || = bl =
(] ooy i
£ My Documents - SFES7OE

SFES706.EXE
From ‘Parche’ to 'Parche TAME'

Cancel

=% 30 dic 2003 {D:)

2{2] Client: Acces Express
(-] 1BM AS400 Client Access
Parche
-] compress
(] ptfea
-2 Con'Cust' ()
(=] Control Panel
My Nebwork Places
Recycle Bin

4| | 3
|1 object{s) (Disk free space: 38,7 GE)

[15.9me [\ wy Computer

Figura A.36: Pantalla de copia del parche

15. Unavez alli seleccione la carpeta Parche y proceda a copiar la misma y pegar

en el Disco Local C. Con lo que obtendra la carpeta parche para el Client

Access.



(X Parche TAME - &) x|
| Ble Edt view Favertes Toos el

| Badk - = | Brsearch [Eyroiders (BHistory |0 03 ¢ w0 | [
| Address |1 parche Tame | @ |

Folders x (| =

[f] Deskrap L’J D
‘ﬁ My Documents &

i (] My Pictures Parche TAME
-4 My Computer
== Local Disk (C:)

SFE5706
[ Compag Application
(] Documents and Settings ‘ ’
3 parche TavE Modified: 12/30/2003 2:15 PM
(] Program Files Size: 15,9 ME
] swsetuy
j e Bttributes: Read-anly

1 wInnT
& 30 dic 2003 (D3)

-] Client Acces Express
-] 18M AS400 Client Access
B (] Parche
- @] compress
I (] ptfca
o-52 Con'Cust' (2:)
(=] Control Panel
My Netwaork Places
Recycls Bin

[

4| | »

[Type: Application Size: 15,9 MB

[15.5 8 | My computer

Figura A.37: Pantalla de edicion del Nombre de la maquina

16. Una vez copiada la carpeta, presione el tabulador para pasar el listado de

archivos y navegue con los cursores hasta llegar al archivo SF65706.EXE, el

cual es un archivo que se autodescomprime.

N
Copr. 1789-1993 PKUARE Inc. Rll Rights Reserved. Registered version
PKSFH Reg. U.S. Pat. and Tm. OFf.

Searching ERE: C:/PARCHE™1/5F65786 .EXE
AFD1.GAB

j @Go

EMUCONC1 .CAB
EMUSBAS1 .CAB
FI1.CAB

FIEXCEL1.CAB

Inflating: LAYOUT _BIN
Extracting: MRISETUP.INI
Inflati ODBC1.CAB
Inflatin OLEDB1 .G
|1 Client Acces Express
(] IBM AS400 Clisnt Access|
1 Parche
- compress
] ptfca
% Con'Cust' (7}
{4 Control Panel
My Metwork Places
A Recycle Bin

Figura A.38: Pantalla de descompresiéon
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JE\\e Edit  Wiew Favorites Toolks  Help

J <aBack v = - | Qi search |%Fn\ders £ HHistory ‘ 3 E X @ ‘ E-

| Address [0 parche Tame | @
Falders x || el J . @ A
m Desktop LD

=4 My Dacumets FS 706 _sT32 ISDEL SETURDLL  _S¥si

=
E My Pictures Parche TAME
E-@ My Computer

[-= Local Disk {C:) SFE5706 @ @

121 Compan Application
-] Documents and Settings Modfied: 12(20/2003 2:15 P _USERL AFD1 AL ARCHIVE LST BASEL
{4 Parche TAME ' '

B+ Pragram Files Size: 15,9 MB s y
B swsetup ) -ﬁ
£ vtm Attributes: Read-only

CWBADMR... CWBINRES.... OWEBIMUTL.... DATA.TAG CATAL
B WINNT

= 30 dic 2003 (D:)

e a4 a a a @

= D Parche DIR1 EMUCOMCT EMUSEAST FT1L FTEXCELL
-] compress b
1 ptfea .
&S Con'ust' () &
[#-{=8] Contral Panel

My Metwork Flaces InST31 IRCL LANG LarouT WMRISETUR
-l Recycle Bin

ODECL COLEDB1 [e} ] 5051
'I = E: AN - T
|Ty'pe: Application Size: 15,9 MB ‘15‘9 ME |@. My Computer

Figura A.39: Archivos descomprimidos del parche

17. En esta carpeta se generara un archivo SETUP.EXE. Presione ENTER para

abrir una nueva pantalla de instalacion.

Ex Parche TAME

=18
J Eile Edit Wew Favorites Tools  Help |
| Bk - 3 - 5| Bsearch [ Foders (BHistory B 0 X 5 | EE-
| address [ parche TamME | P ‘
Folders x | | = [ — = =
] Deskiop |

142y My Documents
{25 My Pictures
B4 My Computer
== Local Disk {C:)
{21 compag
] Dacuments an
4] Parche TAME
(2] Program Files
2] swsetup
1 vm
I
(- 30 dic 2003 (D)
L] Client Acces B>
] IBM AS400 Clef

= [ =
I-D L E SFESTOE _INST321 ISDEL  _SETURDLL  _Svsi
‘ - @

ICHIVE,LST BASEL

EX
e

E AS/400 Client Access
Xp re S S ITA.TAG DATAL

for Windows.

V4REMD

e
e

FTERCELL
Bl Parche
2 compress @ IBM Corporation and Others 1984, 1999 1
ptfca All Rights Reserved. US Government
52 Con'Cust’ (21) Users Restricted Rights - Use, duplication

restricted by GSA ADF Schedule MRISETLP
{4 Contral Panel Contract with [BM Corporation.
te Metwork Places " linensed Materisk - Pranerhe af AR

ecycle Bin

x|

|BM &5/400 Client Access Express for Windows Setup is
preparing the: InstallShield[R] wizard which will guide pou
= through the rest of the setup process. Flease wait

100 %
E hd|

[s9.0kE [\ My Computer

< |

[Type: Application Size: 59.0 KB

Figura A.40: Pantalla de instalacion del Parche del Client Access



18. A continuacién se mostraran los pasos para la instalacion del parche hasta la
reiniciacion de la estacion. Aparecera una pantalla que le preguntara si desea

abrir el Readme.txt y si desea activar la desinstalacion del service pack.

Please view the README for any instructions you need to
complete before instaling this service pack,

I~ Wiew the FEADME file

[¥ Enable service pack uninstall

Enabling uninstall sawes the cunent service level You can
restore the saved level later.

< Back I Mext > I Cancel

Figura A.41. Pantalla para activar el README

19. Aparecera una pantalla con las opciones a instalar

Setup has =noogh nlomation bo st copgng Chent Acosas
Expusas Servics Pack Reg 1 pou wank In reviewr or changs sm
sultivage, chck Bk [ wou sin aloisd wlh he falirags, chck
HEst 10 bigin coppng Se:

Cuserd Satings:

Seleciad componenis
Expiict Aeguaied Progiand:
Expiezs O ptonal Components
o

wecioy Update
Ircoming A encte Command

S50 O perations Mamgslo
Dptad et W irigatiol Bk 5 o
Eanic Opeiatons

Diats Aocess
Dzt Transfes

[iata Transler Bass Supoos

Figura A.42: Pantalla de configuracion actual
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20.  Se verificara la barra de progreso de la instalacion, para finalmente...

=101 x|

Expanzz Aucuasd Prograna: Cogyng flez

I nx

Figura A.43. Barra de progreso

21. Reiniciar la estacion

Clerit Bt ERpastet Servios Fack Ssng s frashed copsing
e Lo COmpaster. W'ons P o st g COanpasten n
orter b e Chent Accer: Expescs Service Pack

o can e pe corgrsta now, o e i laber.

Figura A.44: Pantalla de Finalizacion de la instalacion



22. Enel caso de TAME se procede a instalar New Look 7.0 en el kiosco.

23. Y finalmente se configura en el sistema CUS la llamada a la aplicaciéon BOCE
de TAME.

24. En el caso de AEROGAL en tanto se procede a configurar en el sistema CUS

la llamada a la aplicacién desarrollada en el CUS Configurator

INSTALACION DE LA IMPRESORA IER 567

Se realizara el siguiente procedimiento para instalar la impresora IER 567,

necesaria para la entrega de los pases de abordar de un vuelo:

1. Haga clic en el Panel de Control - Opcion de Impresoras y Faxes

2. Presione ENTER para afadir una impresora y se abrira el asistente para la

instalacion de impresoras.
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Add Printer Wizard

Welcome to the Add Printer
Wizard

Thig wizard helpz wou install a printer or make printer
connections.

through a UUSE port [or any other hot pluggable
port, such as IEEE 1394, infrared. and o on). you
do not need to use this wizard. Click Cancel to
close the wizard, and then plug the printer's cable
into your computer or point the printer toward your
computer's infrared port, and turn the prinker on.
Windowes will automatically install the printer for pou.

Rt

il) If wou have a Plug and Play printer that connects

To continwe, click Nest.

< Back I Mest > I Cancel

Figura A.45: Pantalla de Bienvenida

Seleccionamos el tipo de impresora a instalar

Add Printer Wizard

Local or Network Printer
The wizard needs to know which type of printer ta set up.

Select the option that describes the printer you want bo use;
i+ Local printer attached to this computer
[~ &utomatically detect and install my Plug and Play printer

" A network printer, or a printer attached to another computer

- To zet up a network, printer that iz not attached to a print zerver,
\ 1 uze the "Local printer' option.
-

< Back I Pt = I Cancel

Figura A.46: Eleccidon del tipo de impresora
Se selecciona el puerto de la impresora. Y se escoge el Puerto estandar

TCP/IP en Crear un nuevo puerto.
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i Add Printer Wizard

Select a Pnnter Port
Computers communicate with printers thiough ports.

Select the port pou want vour printer to uge. I the port ig not lizted, pou can create a
new poark.

£ Usze the following port: ILF'T1: [Recammended Printer Fart] j

Wiate; Miost computers use the LRTT: port to communieate with a [ocal printer.
The cannestar far this port showld laak samething like this:

%' Create a new pork;
| Type of port: Standard TCP/P Port

< Back I Meut » I Cancel

Figura A.47: Seleccion del puerto
5. E ingresamos la direccion IP de la estacion donde se encuentra la ATB en

este caso: 192.168.0.139

Add Standard TCP/IP Printer Port Wizard

Add Port
For which device do you want to add & port?

Enter the Frinter Mame or IP address. ahd a port hame faor the desired device.

Printer Mare or IP Address: I'I 92.168.0.133

Part Mame: Iﬁ-TBﬂ

¢ Back I et » I Cancel |

Figura A.48: Ingreso del Nombre del puerto y direccion IP

6. Y verificamos la selecciéon
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Add standard TCP/IP Printer Port Wizard

Additional Port Information Required
The device could not be identified,

The detected device is of unknown tppe. Be sure that;
1. The device iz properly configured.
2. The address on the previous page is comect,

Either comect the addresz and perform another zearch on the network, by retuming to the
previous wizard page or select the device pe if you are sure the address iz conrect.

Device Type

{* Standard |[EE=i=RRI=S

£ Custom Settings... |

< Back I R I Catcel |

Figura A.49: Pantalla de Informacion Adicional del puerto

Add standard TCP/IP Printer Port Wizard 5[

Completing the Add Standard
TCP/IP Printer Port Wizard

You have selected a port with the follawing characteristics,

ShMP: Mo
Frotocol: R, Port 3100
Device: 192168.0133

Fart Marne: ATET
Adapter Tupe: Generic Metwork, Card

To complete this wizard, click Finigh,

¢ Back I Finizh I Cancel |

Figura A.50: Caracteristicas del puerto seleccionado

Y se selecciona el tipo de impresora a instalar
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Add Printer Wizard

Install Printer Software
The manufacturer and model determine which printer software to use.

'&_l Select the manufacturer and model of your printer. If wour printer came with an installation
& dizk, click Hawe Disk. If your printer iz not lizted, conzult your printer documentation for
compatible printer software.,

bl anufacturer I:I -

Fuijitzu

GLC —

Genernc

Gestether o

HF

(I=1¥} LI =R RAC Duaklialeee Lesm oo b LI
5F This diver iz digitally signed. Windows Update | Have Disk... |

Tell me why driver signing i important

< Back I Mest » I Cancel |

Figura A.51: Seleccidn del driver de la impresora
Colocamos un nombre a la impresora, en este caso IER 567 y la definimos

como predeterminada.

Add Printer Wizard

ooy
i "-JI‘

Hame Your Printer y
ou must assign & name 1o this printer.

7

Type: & name for this crinter, Becalse some programs do nol spooil pivke and server
name combinations of mose than 21 chamclers, 1 is bewt fo keep te name a3 thod as
posabis

Pander name:

|IER 567

D& o veart o use B penler &5 Lhe defaul pinter?
F‘[’:—g
" Ha

< Back Heid 3 Cancel |

Figura A.52: Asignacion del nombre a la impresora
Y se finaliza el proceso de instalaciéon de la impresora, pero quitando la

opcién de compartir impresora.
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Audd Prinkesr Wizard .

Completing the Add Printer
Wizard

o haee ccessfully compheiad e Sdd Prisges mead
' oaa speciied the Folowing prntey setirgs

Hame ER 567
Shemrame (Hol Sheed:

Pt ATET

P okt Gnens S s Db
Drelauk ey

Tew page: Mo

T close thiy wizssd. oick Finsh

< Biack Finsh Cancel |

Figura A.53: Pantalla de Finalizacion de lainstalacion

ANEXO B

MANUAL DE USUARIO

Ixvi



“Sistema de autochequeo de pasajeros en el Terminal Nacional del Aeropuerto

Mariscal Sucre de la ciudad de Quito”

E.S.P.E.
Sandra K. L6pez M.

Carlos M. Endara B.

INDICE
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2. INGRESO AL SISTEMA ... Ixix
2.1 ; COMO CHEQUEARSE EN COMPANIA AEROGAL? Ixix
2.2 (COMO CHEQUEARSE EN COMPANIA TAME? [xxiii
2.3 RESTRICCIONES Ixxv
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MANUAL DE USUARIO
SISTEMA DE CHEQUEO AUTOMATICO DE PASAJEROS

“SELF SERVICE CHECK IN”

1.- BIENVENIDO

Bienvenido al sistema de autochequeo para pasajeros nacionales del

Aeropuerto Mariscal Sucre de Quito.

PANTALLA

TECLADO

LECTOR DEL CODIGO
DE BARRAS

IMPRESORA

Figura B.1: Disefio del kiosco de autochequeo
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2.- INGRESO AL SISTEMA

El sistema le permite chequearse autométicamente en las aerolineas de
TAME y AEROGAL para vuelos con destino nacional y con origen en Quito de una

forma facil y agil.

Este sistema esta dirigido a pasajeros con s6lo equipaje de mano de hasta

7Kg — 61*40*25 cm.

2.1 ;COMO CHEQUEARSE EN COMPANIA AEROGAL?

Dirijase al kiosco de la Comparfia AEROGAL ubicado en el Terminal Nacional,

frente a los mostradores de las aerolineas nacionales

El ingreso a la interfaz es directo y se encuentra disponible durante las 24

horas del dia.
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)
AEROGAL Aerolineas Galapagos - Ecuador

Ingrese su nimero de Reserva |
Ingrese su nimero de Ticket ﬁ

3 3B N/ TSEf My B -NEAAE

Figura B.2: Pantallade ingreso de Chequeo a Aerogal

X Si Ud. Es pasajero individual ingrese su namero de reserva.-  Digite un
numero de 11 digitos que obtiene el momento en que reserva su vuelo ya sea via

telefonica o al comprar su pasaje.

Una vez ingresado los datos requeridos en la pantalla anterior, pasamos
directamente a las opciones del sistema, donde se desplegaran todos sus datos.
Referente a la informacion de su vuelo como: fecha, vuelo, ruta, estado y; la

informacion del pasajero como: nombre, clase (boleto), tipo, estado, no.ticket.

Favor verifique que sus datos sean los correctos, y haga clic en Imprimir.
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AEROGAL Vuela Inteligentemente

Infermacién de Vuelo f Flight Information
Fechaj/Date: Vuelo/Flight:

RutajRoute

Estado{Status:

Infermaciéon de Pasajero | Passenger Information
Nombre/Name:
ClasejClass: EstadolStatus:

TipofType: No. Ticket

Figura B.3: Pantalla de Datos de Aerogal

Recoja su pase de abordar de la ranura de la impresora ubicada bajo la
pantalla, al lado izquierdo. Y listo! Puede dirigirse hacia la sala de preembarque.
X Si Ud. es pasajero con chequera corporativa ingrese su namero de
ticket.- Digite el nimero de ticket que se encuentra en su chequera y haga clic en

Aceptar.

Una vez ingresado los datos requeridos la pantalla siguiente le mostrard una

lista de vuelos activos, escoja una opcion de destino y haga clic en Aceptar.
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La siguiente pantalla desplegara la informacion de su vuelo como: fecha,
vuelo, ruta, estado y; la informacion del pasajero como: nombre, clase (boleto),

tipo, estado, no. Ticket.

Favor verifique que sus datos sean los correctos, y haga clic en Imprimir.

= x
AEROGAL Vuela Inteligentemente

Infermacién de Vuelo / Flight Information
Fecha/Date: Vuelo/Flight:

Rutaf/Route

Estado/Status:

Informacién de Pasajero f Passenger Information
Nombre/Name:

Clase/Class: Estado/Status:

TipofType: No. Ticket

Figura B.4: Pantalla de Datos de Aerogal
Recoja su pase de abordar de la ranura de la impresora ubicada bajo la

pantalla, al lado izquierdo.

Nota: En caso de que sus datos no sean reales o correctos favor dirigirse al

mostrador a solicitar ayuda a un agente de trafico de Aerogal.
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Nota2: Estado de vuelo son: Abordando, cancelado, demorado o a tiempo y

Estado de Pasajero son: Chequeado o no chequeado.

2.2 ( COMO CHEQUEARSE EN COMPANIA TAME?

Dirijase al kiosco de la Compafia TAME ubicado en el Terminal Nacional,

frente a los mostradores de las aerolineas nacionales

El ingreso a la interfaz es directo y se encuentra disponible durante las 24

horas del dia.

INGRESE NUMERO DE BOLETO
ENTER TICKET NUMBER

Figura B.5: Pantalla de ingreso de Chequeo a Tame
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Digite posterior a la parte fija “269-" el numero de su boleto de 11 digitos y
haga clic en aceptar 0; pase el cddigo de barras del boleto electronico por el lector

ubicado en el lado derecho bajo las pantallas.

Observara la siguiente pantalla:

Figura B.6: Pantalla de datos de Tame

Se desplegaran todos sus datos como: nombre, ruta, vuelo, no.boleto, etc.

Favor, revise sus datos si son correctos.

Ahora escoja el asiento del avién, entre pasillo y ventana.

Finalmente se imprimira su pase de abordar y recdjalo de la ranura

correspondiente.
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Nota: En caso de que sus datos no sean reales favor dirigirse al counter o
mostrador a solicitar ayuda a un agente de trafico de TAME.

2.3 RESTRICCIONES

Por seguridad y politicas de las aerolineas se restringe el autochequeo para:

X2 Pasajeros con destino Galapagos, Cali
X2 Con tarifas de descuento

X Discapacitados

X Tercera edad

X Nifios, infantes

X Pasajeros en transito

ANEXO C

Ixxv



ENCUESTA INICIAL

ENCUESTA FINAL

ENCUESTAS

INDICE

Ixxvi

E.S.P.E.
Sandra K. Lépez M.

Carlos M. Endara B.



ENCUESTA INICIAL
APLICADA A LOS PASAJEROS DEL TERMINAL NACIONAL DEL

AEROPUERTO DE QUITO

Por favor diganos sus comentarios:
Fecha: Hora:
1. ¢Cuan regularmente viaja?

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

2. ¢ Qué hora es laque Ud. mas utiliza para viajar?

3. ¢Lleva equipaje de mano Unicamente?
Ocasionalmente___
Regularmente
Casi siempre
Siempre _
4, ¢,Coémo considera al actual servicio de chequeo? Valore de 0 a 5
puntos
Réapido
Sin espera
Defectuoso
Otros: ¢, Cuales?
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5. ¢,Como le gustaria que mejore el servicio de

ejecutivos? Valore de 0 a 5 puntos

Rapidez
Sin espera
Otros: ¢, Cuales?
6. ¢Le gustaria tener un servicio de auto chequeo?
7. ¢,Cuénto estaria dispuesto a pagar por este servicio?

Ixxviii
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ENCUESTA FINAL
ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL SERVICIO DE

AUTOCHEQUEO

Por favor diganos sus comentarios:

Fecha: Hora:

¢, Qué tan satisfecho esta con el servicio utilizado?

1 2 3 4 5

Muy insatisfecho Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho  Muy satisfecho

¢Coémo considera el servicio de autochequeo? (Califigue de 0 a 5
puntos)

Facil

Réapido

De calidad

Otro

Valore las siguientes ayudas que ofrece el servicio de autochequeo
(Califigue de 0 a 5, 0 no aplicable N/A)

Tripticos

FIDS (Pantallas de vuelos)

Software

Publicidad
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4. Valore los siguientes atributos (Califique de 0 a 5):

a. Color
1 2 3 4 5
Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente
b. Visibilidad
1 2 3 4 5
Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente
C. Cantidad de texto
1 2 3 4 5
Excesiva Poco excesiva  Normal Poca Muy poca
5. Valore el aspecto fisico o apariencia del kiosco
1 2 3 4 5
Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente
6. ¢Hatenido problemas al realizar su autochequeo?
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
7. Califique el soporte técnico brindado en caso de falla
1 2 3 4 5
Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente

Ixxx



8. ¢Estaria dispuesto a volver a usar el servicio de autochequeo?

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
9. ¢, Qué recomendaciones daria?

Gracias, por sutiempo y su ayuda

ANEXO D
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TRIPTICO

E.S.P.E.
Sandra K. Lépez M.

Carlos M. Endara B.
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PARTE DELANTERA [

PARTE POSTERIOR v
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PARTE DELANTERA

AtroCal

CHEQUEG AUTORYICO N
Servicio répido, com@do y
’(’H(U'b

Figura D.1: Parte Delantera del Triptico
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PARTE POSTERIOR

¢A quien esta dirigido?

++ Pasajeros con boleto
electronico y reserva

++ Pasajeros con solo equipaj
mano de hasta 7kgy 61*:
cm.

Instrucciones de uso

++ Dirijase al punto de chequeo
automatico frente a los

counters de las aerolineas
nacionales.

s Ingrese su No.de boleto o
acerque sucodigo de barras al

lector

+ Verifique sus datos, seleccione

su asiento y tome su pase
abordo.

;LISTO!

Figura D.2: Parte Posterior del Triptico

ANEXO E
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ANALISIS COSTO - BENEFICIO DE LA IMPLANTACION DE LA TECNOLOGIA

DE INFORMACION DE CHEQUEO AUTOMATICO DE PASAJEROS

E.S.P.E.

Sandra K. Lépez M.

Carlos M. Endara B.
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1- Relacién Costo — Beneficio
1.1- Rendimiento sobre la inversion

1.2- Periodo de recuperacion de capital
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1- Relacién Costo — Beneficio

La relacion costo — beneficio permite realizar una comparacion entre la

proyeccion de los beneficios y el valor de los gastos, incluida la inversion.
1.1- Rendimiento sobre la inversion

Se determina con el fin de conocer el beneficio o los ahorros que se esperan
obtener después de una inversion, donde el rendimiento se establece como la
diferencia entre los ingresos adicionales y los costos adicionales (sin considerar la

depreciacion) que se han incurrido por la implantacion de un proyecto nuevo.
Para lo cual usaremos la siguiente formula:

P
F—>P=R( )= (51%.1)

Donde:
P: valor presente
R: rendimiento
i: tasa minima atractiva de rendimiento
n: namero de afos

Para nuestro ejemplo, si comparamos los gastos para la aerolinea: costos del

mostrador, papel, personal, entrenamiento, etc. tanto para la implementacién de
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un nuevo mostrador y un kiosco se logra obtener de informacion de ADC & HAS
MANAGEMENT ECUADOR S.A. que se obtendria un total de ahorro de $16,850

dolares anualmente con el autochequeo, lo cual equivaldria al rendimiento.

Si tomamos como vida util de los kioscos de 10 afios y que la tasa minima

atractiva de rendimiento (TMAR) es de 10%, obtenemos la siguiente tabla:

Tabla E.1: Rendimientos por afios

Afio | Rendimiento | Factor Valor presente de
equivalente | los rendimientos

1 16,850 0.9091 15,318.34
2 16,850 0.8264 13,924.84
3 16,850 0.7513 12,659.41
4 16,850 0.683 11,508.55
5 16,850 0.6209 10,462.17
6 16,850 0.5645 9,511.83
7 16,850 0.5132 8,647.42
8 16,850 0.4665 7,860.53
9 16,850 0.4241 7,146.09
10 16,850 0.3855 6,495.68

Valor presente total 103,534.83
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Siendo el rendimiento de $103,534.83 mayor a la inversion de $ 80,915 por lo

gue conviene la adquisicién de los nuevos kioscos.

1.2- Periodo de recuperacién de capital

Este concepto se define como una aproximacién del tiempo en que las

ganancias son recuperadas sobre la inversion inicial a fin de que se igualen.

Usaremos la siguiente férmula:

Periodo de recuperacion = costo/beneficio anual

Como beneficio se tomara $0,70 del incremento dado en cada boleto aéreo de
los pasajeros que usen el servicio de autochequeo. Y como costes los gastos

referentes al papel de impresion usado, software, hardware e instalacion.

Por tanto:

Periodo de recuperacion = 80,915/40,320

Periodo de recuperacion 2 afos.

Lo que permitiria que entre mas rapido se recupere el capital se pueda invertir

en otros proyectos de mejora.
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ANEXO F

FORMATOS DE REPORTES DE PROBLEMAS EN LOS KIOSCOS

E.S.P.E.
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Carlos M. Endara B.
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Tabla F.1: Reporte Diario De Problemas En Los Kioscos

REPORTE DIARIO DE PROBLEMAS EN LOS KIOSCOS

REINICIO PRUEBA
FECHA| RESPONSABLE | KIOSCO |REINICIO KIOSCO| IMPRESORA AEROGAL 2 STOCK [ OBSERVACIONES

H
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Tabla F.2: Reporte De Reporte Mensual De Los Kioscos

FORMATO DE REPORTE MENSUAL DE LOS KIOSCOS

Mes:

Persona que realiza el reporte:

Cantidad de problemas presentados:

Problemas suscitados

Descripcion del problema Cantidad Se dio solucion?
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ANEXO G

DICCIONARIO DE DATOS

E.S.P.E.

Sandra K. Lépez M.

Carlos M. Endara B.
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Dicccionario de Datos

INDICE
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Diccionario de Datos

El diccionario de datos almacena detalles y descripciones de los elementos
del sistema. A continuacion se muestra el diccionario de datos de la base

desarrollada en Access:

Tabla G.1: Tabla Kiosco

Kiosco

Cod_kiosco
Desc_kiosco
Num_pas_kiosco
Horasys_kiosco

Esta tabla almacena la informacién referente al kiosco utilizado, e igualmente

mantener un registro del nimero de pases que emite cada uno de ellos.

Esta tabla contiene los siguientes atributos:

Tabla G.2: Atributo Cod_kiosco

1.- Cod_kiosco

Descripcion: Contiene el cédigo o identificacion del kiosco, referente al Agentid del

SEAT

Tipo de Campo: Numérico Valores Validos

Formato: General Number
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Unidad: -

Observaciones: Decimal Places:0, Required: YES

Tabla G.3: Atributo Desc_kiosco

2.- Desc_kiosco

Descripcion: Contiene la descripcion del kiosco.

Tipo de Campo: Texto

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamafo (255), Required: No

Valores Validos

Tabla G.4: Atributo Num_pas_kiosco

3.- Num_pas_kiosco

Descripcion: Contiene el niumero de pases que ha emitido el kiosco para la

aerolinea

Tipo de Campo: Numérico

Formato: General Number

Unidad: -

Observaciones: Decimal Places: 0

Valores Validos
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Tabla G.5: Atributo Horasys_kiosco

4.- Horasys_kiosco

Descripcion: Contiene la hora del sistema del kiosco que permite la obtencion de

los rangos de tiempo, en los cuales un pasajero puede chequearse

Tipo de Campo:

Date/Time

Valores Validos

Formato: General Time (dd/mm/yy hh:mm:ss)

Unidad: -

Observaciones:

Tabla G.6: Resumen de Atributos de la Tabla Kiosco

Columna Tipo de datos |Aceptacion |Descripcion
de NULL

Cod_kiosco Numeérico No NULL Contiene el codigo o identificacion
del kiosco, referente al Agentlid del
SEAT

Desc_kiosco Texto(255) NULL Contiene la descripcion del kiosco

Num_pas_kiosco | Numérico No NULL Contiene el numero de pases que
ha emitido el kiosco para la
aerolinea

Horasys_kiosco |Date/Time No NULL Contiene la hora del sistema del

kiosco que permite la obtencion de

los rangos de tiempo, en los cuales
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un pasajero puede chequearse.

En la siguiente tabla se verifica el contenido de Chequeras o conocidas como

Chequeras Corporativas:

Tabla G.7: Tabla Chequeras

Chequeras

Cod_cheq
Estado_cheq
Fec_ultima_mod_cheq
Lote cheq
Empresa_cheq

Nim chea

Esta tabla tiene informacion referente a aquellos pasajeros frecuentes

corporativos, a los cuales su compafia entrega una cierta cantidad de boletos para

volar entre diversos destinos.

chequera como un grupo de boletos.

En esta se registra informacion relacionada a la

Esta tabla contiene los siguientes atributos:

Tabla G.8: Atributo Cod_cheq

1.- Cod_cheq

Descripcion: Contiene el cédigo o identificacion de la chequera corporativa

Tipo de Campo: Numérico

Valores Validos

Formato: General Number

Unidad: -




Observaciones: Integer, Decimal Places: 0, Required:

YES

Tabla G.9: Atributo Estado_cheq

2.- Estado_cheq

Descripcion: Contiene el estado de la chequera. Si esta esté activa o ya caducada

Tipo de Campo: Texto

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamafo (2)

Valores Validos

Tabla G.10: Atributo Fec_ultima_mod_cheq

3.- Fec_ultima_mod_cheq

Descripcion: Contiene la fecha de la ultima modificacion de la chequera corporativa

para registro de la aerolinea, Yy la actualizacion respectiva.

Tipo de Campo: Date/Time

Formato: General Date

Unidad: -

Observaciones:

Valores Validos
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Tabla G.11: Atributo Lote_cheq

4.- Lote_cheq

Descripcion: Corresponde al lote de numeracion de la chequera que pertenece a

una determinada empresa y que sera usada para registro de la aerolinea.

Tipo de Campo: Texto Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamaiio (50)

Tabla G.12: Atributo Empresa_cheq

5.- Empresa_cheq

Descripcion: Permite registrar la empresa a la que pertenece esta chequera

corporativa.

Tipo de Campo: Texto Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamairio (50)

Tabla G.13: Atributo Num_cheq

6.- Num_cheq

Descripcion: Indica el numero propio de la chequera corporativa.

Tipo de Campo: Numérico Valores Validos

Formato: -
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Unidad: -

Observaciones: Long Integer, Decimal Places:0

Tabla G.14: Resumen de Atributos de la Tabla Chequeras

Columna Tipo de datos |Aceptacién Descripcion
de NULL

Cod_cheq Numeérico No NULL Contiene el cbdigo 0
identificacion de la chequera
corporativa

Estado_cheq Texto No NULL Contiene el estado de la
chequera. Si esta esta activa o
ya caducada

Fec ultima_mod_ | Date/Time No NULL Contiene la fecha de la dltima

cheq
modificacion de la chequera
corporativa para registro de la
aerolinea, y la actualizacion
respectiva.

Lote_cheq Texto No NULL Corresponde al lote de

numeraciéon de la chequera que
pertenece a una determinada
empresa y que sera usada para

registro de la aerolinea.
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Empresa_cheq |Texto No NULL Permite registrar la empresa a
la que pertenece esta chequera
corporativa

Num_cheq Numeérico No NULL Indica el numero propio de la
chequera corporativa

Tabla G.15: Tabla Pase_abordar

Pase_abordar

Cod_pase
Equipaje_pase
Puerta_embarque_pase
Observaciones_pase
LineaAerea_pase
Origen_pase

Figura G.3: Tabla Pase Abordar

Esta tabla posee la informacion adicional usada para la impresion del Pase

Abordo.
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Esta tabla contiene los siguientes atributos:

Tabla G.16: Atributo Cod_pase

1.- Cod_pase

Descripcion: Contiene el codigo o identificacion del pase de abordar

Tipo de Campo: String Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Required: YES

Tabla G.17: Atributo Equipaje_pase

2.- Equipaje_pase

Descripcion: Contiene informacion de la cantidad en Kilogramos de equipaje de

carga que lleva el pasajero

Tipo de Campo: Numérico Valores Validos

Formato General Number

Unidad: -

Observaciones:

Tabla G.18: Atributo Puerta_embarque_pase

3.- Puerta_embarque_pase

Descripcion: Registra el namero de puerta de embarque que estd usando la

aerolinea por la que ingresaran los pasajeros hacia la aeronave
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Tipo de Campo: Numérico Valores Validos

Formato: General Number

Unidad: -

Observaciones: Integer.

Tabla G.19: Atributo Observaciones_pase

4.- Observaciones_pase

Descripcion: Registra informacion adicional del pasajero, inclusive restricciones.

Tipo de Campo: Texto Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamafio (255)

Tabla G.20: Atributo LineaAerea_pase

5.- LineaAerea_pase

Descripcion: Contiene el cédigo de la aerolinea de chequeo del pasajero.

Tipo de Campo: Texto Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamafio (10)
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Tabla G.21: Atributo Origen_pase

6.- Origen_pase

Descripcion: Posee informacion de la ciudad de origen del vuelo, en este caso

Quito.

Tipo de Campo: Texto

Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamarfio (10)

Tabla G.22: Resumen de Atributos de la Tabla Pase_abordar

Columna Tipo de |Aceptacion | Descripcion
datos de NULL

Cod_pase Texto No NULL Contiene el codigo o
identificacion del pase de
abordar

Equipaje_pase Numeérico No NULL Contiene informacion de la
cantidad en Kilogramos de
equipaje de carga que lleva el
pasajero

Puerta_embarque_pase | Numérico No NULL Registra el niumero de puerta
de embarque que esta
usando la aerolinea por la que
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ingresardn  los  pasajeros

hacia la aeronave

Observaciones_pase Texto(255) NULL Registra informacién adicional
del pasajero, inclusive
restricciones

LineaAerea_pase Texto(10) No NULL Contiene la aerolinea de
chequeo del pasajero.

Origen_pase Texto(10) No NULL Posee informacion de la

ciudad de origen del vuelo,

en este caso Quito.

Tabla G.23: Tabla Boleto

Boleto

Cod_Reserv_bol
Tarifa_bol
Impuestos_bol
Restricciones_bol

Esta tabla registra la informacion del pasajero, al momento de comprar un

boleto y que se imprime en el mismo, para facilidad del cliente.
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Esta tabla contiene los siguientes atributos:

Tabla G.24: Atributo Cod_Reserv_bol

1.- Cod_Reserv_bol

Descripcion: Contiene el cédigo de reserva del boleto obtenido, lo cual le sirve al

pasajero para chequearse automaticamente mediante el kiosco.

Tipo de Campo: Texto Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Required: YES

Tabla G.25: Atributo Tarifa_bol

2- Tarifa_bol

Descripcion: Contiene informacion del precio en ddélares del boleto.

Tipo de Campo: Numérico Valores Validos

Formato: Currency

Unidad: Dolares

Observaciones: Decimal
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Tabla G.26: Atributo Impuestos_bol

3.- Impuestos_bol

Descripcion: Contiene los costos en délares referente a impuestos de seguridad, de

uso de terminal, entre otros.

Tipo de Campo: Numérico

Valores Validos

Formato: Currency

Unidad: Dolares

Observaciones: Decimal

Tabla G.27: Atributo Restricciones_bol

4.- Restricciones_bol

Descripcion: Se registra en la compra del boleto las restricciones que tiene el

pasajero tales como: incapacidad fisica, descuentos, entre otros; lo cual le restringe

para la utilizacion del kiosco por politicas de seguridad de la aerolinea.

Tipo de Campo: Texto

Valores Validos

Formato: -

Unidad: -

Observaciones: Tamafio (255)

Tabla G.28: Resumen de Atributos de la Tabla Boleto

Columna Tipo de datos |Aceptacion | Descripcion
de NULL
Cod_Reserv_bol |Texto No NULL Contiene el cddigo de reserva del
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boleto obtenido, lo cual le sirve al
pasajero para chequearse

automaticamente mediante el

kiosco

Tarifa_bol Numeérico No NULL Contiene informacién del precio en
doélares del boleto

Impuestos_bol Numérico No NULL Contiene los costos en ddlares
referente a impuestos de
seguridad, de uso de terminal,
entre otros

Restricciones_bol | Texto (255) NULL Se registra en la compra del boleto

las restricciones que tiene el
pasajero tales como: incapacidad
fisica, descuentos, entre otros; lo
cual le restringe para la utilizacion
del kiosco por politicas de

seguridad de la aerolinea.
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Tabla G.29: Tabla SEAT

SEAT
PsgrName
BoardPass
Class
Destination
Flt_Status
Airport_Status
Sex

Flight_id

RLOC

PNR

Status

Row
CheckInTime
ChecklInPool
Agentld
SecurityNumber
Seat

Ychecked
WorkstationName
DateTime
Description
PsgrNum

SSR

Psgrinfo
LapPassengerType
CityCode

Date

STD

LBT

Los atributos de la clase SEAT pertenecen al software de chequeo de AEROGAL,
por lo que no se detallara la utilidad de cada uno de ellos. Esta informacion es
restringida, confidencial y puede ser divulgada Unicamente bajo autorizacion de la

misma.
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