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RESUMEN

El proyecto de grado desarrollado es un sistema de informacién para el control y
seguimiento de atencién al cliente, al cual se le aplico las nuevas tecnologias de la
informacién y comunicacién, como solucién a las necesidades de administracioén de la
informacion en la Empresa Zystem Solution.

Actualmente la Empresa Zystem Solution maneja una diversidad de informacién
especialmente en el area de produccion y servicios que se encarga en todo lo referente a la
atencién del cliente. Por estas caracteristicas particulares y por la gran cantidad de
informacién que se maneja se hizo un tratamiento especial en dicha area.

De esta manera se logro un sistema que integre la informacién de los procesos de atencion
de reclamos, orden de trabajo, baja de servicio y rehabilitacion del servicio, tomando los
datos de los clientes, del personal de trabajo y del inventario para luego obtener informesy
reportes veraces. Logrando que este sistema sea un apoyo a la Empresa en el trabajo que
se realiza todos los dias, reduciendo el tiempo, en ingreso de datos, elaboracién de
informes, elaboracién de reportes y la verificacion de la documentacién existente para los
analisis en la toma de decisiones dentro de esta.

Para el desarrollo del sistema se utilizé la metodologia del proceso Unificado de Racional
(RUP), tomando en cuenta todas las fases, artefactos e hitos definidos en la misma vy
aplicando para el modelado del sistema el Lenguaje de Modelado Unificado (UML), que
hos pemite documentar todo el desarrollo del sistema. Para la implementacion del sistema,
se utilizé el lenguaje de programacién PHP, la base de datos MySql y el Servidor apache,
gue se adecuan a las necesidades e implementacion de la empresa.

El desarrollo de la documentacién de este proyecto fue apoyada por la recopilacién de
datos a través de las entrevistas y observaciones hechas al personal de la empresa
guienes expresaron la necesidad de contar con un sistema de estas caracteristicas. Para la
evaluacion se recurrié a las métricas de calidad que ayudaron a obtener resultados de un
sistema de calidad, lo cual pemitié satisfacer las necesidades de la empresa y cumplir con

los requerimientos planteados.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1 INTRODUCCION

Hoy en dia la techologia ha evolucionado grandemente, debido a la necesidad de contar
con una informacién veraz, oportuna, util y eficaz. Por tal motivo, las empresas se han
equipado de nuevas tecnologias logrando cambiar su forma de existencia. Esta es una de
las razones por la cual una empresa logra entrar al mercado, llegando a ser lider, y todo
por el buen manejo y uso de su informacion, que constituye un instrumento estratégico
para la efectividad de ésta.

Las empresas buscan automatizar la mayoria de sus procedimientos, creando sistemas
donde se ftrasfieren tareas de produccion, realizadas habitualmente por operadores
humanos a un conjunto de elementos tecnolégicos. Logrando asi que la empresa mejore
su productividad (reduciendo los costes de los procesos y mejorando la calidad de la
misma), mejore las condiciones de trabajo de su personal (suprimiendo los trabajos
penosos e incrementando la seguridad), realice operaciones imposibles de controlar
intelectual o manualmente y simplifique el mantenimiento y actualizacion de sus datos.

Ahora, observando el modo en que las empresas manejan grandes volumenes de
informacion, que son imposibles de manipularlas manualmente, éstas optan por
implementar sistemas de informacién computarizadas que sean 6ptimas (cumpliendo todos
sus requerimientos y desarrollandolos con techologias actuales), donde se interactua toda
la informacion con el fin de apoyar las actividades y procedimientos de manera excelente,
ademas ayudando en la toma de decisiones correcta de la empresa.

Ofra de las barreras que debe atravesar una empresa, es el efecto de la globalizacién, y las
herramientas mas utiles que pueden realizarlo, es la Intemet y la Intranet. En cuanto a la
Intemet, usando uno de sus servicios mas conocidos, que es el World Wide Web (WWW),



la empresa podra ser conocida en su lugar de origen y por todo el mundo a través de una
pagina Web. En cuanto a la Intranet, dentro de la empresa, esta pemitira el manejo de la
informacion delicada e importante de manera segura por medio de las barreras de
seguridad llamadas firewalles, que protegera a la Intranet de la empresa de la Intemet, sin
poner en peligro los datos confidenciales de nuestros clientes y de la misma empresa.

La empresa Zystem Solution ante la necesidad de mejorar el nivel de manejo de su
informacion y no gquedando atras, ha decidido integrar las ultimas techologias de
informacion, para poder estar a la altura y competitividad de las otras empresas de
telecomunicaciones y asi poder ubicarse en la vanguardia del mercado de las
telecomunicaciones.

De esta manera, la empresa Zystem Solution decidid implementar un software que le
pemita automatizar sus tareas manuales de atencion de reclamos de servicio, baja de
servicio, rehabilitacidén de servicio y orden de trabajo de servicio hacia y para el cliente. Con
la implementacion de este software la empresa podra lograr tener un mejor control y
seguimiento de la solicitud o pedido de servicio, todo el proceso de atencion a esa solicitud
o pedido y la respuesta de la solicitud o pedido del cliente. En todo este procedimiento la
informacién seré répida, oportuna y confiable, evitando de esta manera la pérdida de
tiempo y lo méas importante para una empresa, la pérdida de dinero.

1.2 ANTECEDENTES

La empresa Zystem Solution, inicio sus actividades un 31 de enero del afio 2000, como un
Café Intemet, brindando a sus usuarios los programas y utilidades basicos para poder
acceder a |os servicios de Internet, posteriormente Zystem Solution comienzo a ampliar sus
servicios, convirtiéndose en un proveedor de servicios de Intemet ISP (Intemet Service
Provider) y de transmisién de datos (Intranet y Extranet).

Zystem Solution tiene el objetivo de dar un mejor servicio con excelencia en el area de
telecomunicaciones, el propésito de ofrecer soluciones de Ultima tecnologia y pemitir la
optimizacién de los servicios de tecnologia de sus clientes. La oficina central de
operaciones se encuentra ubicada en la zona de Sopocachi de la ciudad de La Paz, cuya



propietaria es la Sra. Eva Quispe Sumi, y que actualmente se encuentra dirigido por el Ing.
Miguel A. Navia Rivas.

Conformada por un grupo de ingenieros de sistemas y electrénicos dedicados al sector de
la informatica y las telecomunicaciones. Estos profesionales tiehen gran experiencia en la
implementacion y administracion de redes corporativas para grandes entidades financieras
departamentales.

Esta experiencia sumada a la capacidad de ingenieros jévenes altamente calificados ha
pemitido la conformacién de Zystem Solution como una compariia eficiente y eficaz.
Zystem Solution tiene un enfoque al servicio que ofrece a sus clientes. El servicio lo
garantiza a través de un enlace dedicado (ISP), en el cual se definen y cuantifican los
parametros de desempefio, soporte técnico y atencién para cada cliente. El servicio lo
complementa Zystem Solution manteniendo excelentes relaciones de negocio con
proveedores reconocidos de equipos, con lo cual puede ofrecer productos altamente
competitivos en calidad y precio.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Zystem Solution actualmente cuenta con procesos muy importantes para la
atencién al cliente, que son realizados de forma manual, lo cual es la causa fundamental de
su ineficiencia en dar solucidén o respuesta oportuna en el tiempo que se lo requiera, estos

procesos son:

Atencién de reclamos del servicio
» Baja del servicio

Rehabilitacién del servicio
* Orden de trabajo del servicio

» Atencion de reclamos del servicio
Este proceso, se inicia con el reclamo del cliente acerca los problemas en la comunicacion

tanto l6gico como fisico del servicio, luego pasa al area técnica, donde observaran y

evaluaran la situacion y procederan a la solucion de este.



Los datos que son tomados del cliente en el momento del reclamo son realizados de forma
manual, pero en la mayoria de los casos estos no son registrados, solamente son resueltos
segun el tiempo que lo requiera.

Por tal razén, no se puede observar el historial de problemas anteriores que haya sufrido
dicho cliente que por causas conocidas anteriormente se pudo solucionar en un corto
tiempo, no se puede realizar un reporte o informe de problemas frecuentes que tienen los
clientes para poder solucionar esa ineficiencia que se concluyo con los datos obtenidos en
estos registros y no se puede tener informes o registros de cdmo se solucionaron esos
problemas que se atendieron en su momento.

> Baja del servicio

En este proceso, el personal de la empresa solo llena un formulario de forma manual,
donde solo se toma los datos del cliente (esto solo implica su hombre y direccién donde se
encuentra ubicado el servicio), los datos del equipo que se entrego en calidad de préstamo
para el funcionamiento del servicio que se ofrecié (esto implica todas las caracteristicas del
equipo mas los materiales que se requieren para la conexién), los datos del personal de la
empresa que retira el equipo, los datos de fecha y hora que se |o realiza y la razén por la
cual se procedio a este hecho.

Todo esto conlleva a que los datos e informacion sean dificiles de encontrar, se realicen
tediosas busquedas en los archivos contenidos en archivadores, perdida de tiempo en
estas busquedas y perdida de tiempo en la atencion al cliente.

Esto ocasiona que la empresa no pueda realizar el manejo de una informacién oportuna y
veraz de un informe, de un registro, de un reporte o estadisticas sobre las causas posibles
que hayan ocasionado que el cliente haya decidido rescindir de los servicios de la empresa
y ademas ho tener los datos oportunos y exactos de la cantidad de clientes que decidieron

retirarse de los servicios de la empresa en un determinado tiempo.



» Rehabilitacion del servicio

Este proceso es ocasionado por causas de mora de los pagos por el servicio ofrecidos al
cliente, por lo cual se procedié al corte. Pero el problema surge cuando el cliente desea
rehabilitar el servicio que le ofrece la empresa, sus datos son tomados en forma manual y
soh pasados al area de contabilidad para afirmar que se procedié a la cancelacion de la
deuda del servicio y por ende proceder a la rehabilitacién de dicho servicio.

Todo este proceso es tedioso y tardio, ya que los datos de mora de pago del cliente son
buscados en los archivos contenidos en archivadores y una vez encontrados son llevados
a la respectiva unidad, pero con un tiempo de pérdida importante para proceder a la
rehabilitacion del servicio.

Por tal motivo, la empresa nho obtiene datos e informes confiables y oportunos de los
clientes que se encontraban en mora, de clientes que se encontraban sin servicio, de
clientes que solicitaron la rehabilitacion del servicio de la empresa y del nhumero de clientes
gue solicitaron la rehabilitacion del servicio en un periodo de tiempo determinado.

» Orden de trabajo del servicio

En este proceso, el cliente solicita un servicio ofrecido por la empresa (sus datos son
introducidos manualmente en un documento), esta solicitud es estudiada por los téchicos
dando la aprobaciéon de la instalacion del servicio, luego se procede a la elaboracién de un
contrato, el cual se encuentra disefiado bajo las politicas y hormas de la empresa y este da
curso al funcionamiento del servicio.

Tomando en cuenta todo este proceso, vemos que la empresa toma un tiempo excesivo
para llegar a la conclusién de la instalacion del servicio, por tal motivo el cliente muchas
veces pierde el interés de los servicios que presta la empresa, ya que los datos que se
tomaron del cliente son manejados en papel a todas las areas interesadas en estos datos,
esto ocasiona perdida de tiempo en llevar la informacidn a las areas que correspondan.

Por lo cual, ocasiona que la empresa proceda a archivar los datos de los nuevos clientes
en archivadores que tan solo ocupan espacio y que la busqueda de informacion en estos



sea tediosa, también ocasiona que no se pueda obtener informes oportunos de los huevos

clientes y un control del curso o estado en que se encuentra la instalacion del nuevo

servicio.

Estos puntos son de un alto valor para la alta gerencia, ya que de estos dependera la toma

de decisiones y rendimiento econémico en la empresa.

A partir de esta explicacion de la atencion de reclamos del servicio, baja del servicio,

rehabilitacion del servicio y orden de trabajo del servicio, se identificd los problemas en los

cuales se incurren diariamente, a continuacion mencionaremos los puntos mas importantes

de estos problemas en un listado:

4

No se dispone de una informacién oportuna y veraz acerca de los datos del
cliente, para efectuar cualquier procedimiento dentro de la empresa.

No se dispone de un historial de problemas anteriores que haya sufrido el cliente
en el servicio.

No se dispone de registros sobre aquellos problemas solucionados anteriormente
en el servicio a los clientes.

No se puede realizar reportes e informes oportunos de problemas frecuentes que
se presentan en el servicio a los clientes.

No se cuenta con datos veraces de los clientes, sobre el por qué decidieron
rescindir de los servicios de la empresa.

No se cuenta con estadisticas de los clientes que rescindieron de los servicios y
de aquellos clientes que solicitaron la rehabilitacion del servicio de la empresa, en
un determinado periodo de tiempo.

No se cuenta con datos confiables y oportunos de aquellos clientes con mora de
pago, sin servicio y las solicitudes de rehabilitacién del servicio.

Existe mucha demora en la obtencién de datos e informes del nuevo cliente para
proceder o no a la instalacién del servicio.

No se cuenta con informacion oportuna, veraz y centralizada que permita un mejor
seguimiento en la atencién al cliente.

Mencionados los antecedentes, las descripciones de los problemas que se presentan en

cada proceso (atencion de reclamos del servicio, baja del servicio, rehabilitacién del



servicio y orden de trabajo del servicio) y la identificacion de dichos problemas dentro de la
empresa, se identifica como problema principal el manejo de la informacién de forma
manual y la perdida de tiempo en acceder a esta, ya que la empresa esta estructurada
asistematicamente, 1o cual repercute en los procesos de atencidén al cliente donde se
realizan de manera implicita la adicién, modificacion, busqueda y procesamiento de datos
de toda la informacién de los clientes, en cada proceso que se realiza, el tiempo de
respuesta a todos no es oportuna hi eficaz.

Llevar a cabo informes, registros y reportes por cada afio, atender y satisfacer todas las
necesidades de los clientes es una tarea é€pica, de mucho compromiso y responsabilidad,
los cuales son imprescindibles para alcanzar las metas y objetivos trazados por la empresa
Zystem Solution.

El Anexo A muestra el Arbol de Problemas Causa — Efecto, que describe en forma gréfica
y concisa la presencia de todos los problemas que se identificaron dentro de la empresa
Zystem Solution.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Desarrollar e implementar un sistema de informacion para el control y seguimiento de
atencién al cliente que permita manejar la informacién de manera confiable y oportuna para
la atencidn al cliente y toma de decisiones dentro de la empresa.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Sistematizar los procesos de atencion de reclamos de servicio, baja de servicio,
rehabilitacién del servicio y orden de trabajo de servicio.

o Disenary desarrollar un subsistema de informacidn para el control y seguimiento de
atencién a reclamos de servicio, baja de servicio, rehabilitacidon de servicio y orden
de trabajo de servicio.



Diseflar y desarrollar un subsistema de informacién para generar reportes e
informes de atencidén de reclamos de servicio, baja de servicio, rehabilitacion del
servicio y orden de trabajo de servicio.

Disefiar médulos que permitan elaborar y realizar el registro de atencién de
reclamos de servicio, baja de servicio, rehabilitacion del servicio y orden de trabajo
de servicio

Disefiar médulos que permitan realizar consultas sobre toda la informacién respecto
a la atencién al cliente (atencion de reclamos de servicio, baja de servicio,
rehabilitacién del servicio y orden de trabajo de servicio).

Hacer uso adecuado de los diferentes recursos y herramientas informaticos que
posee la empresa.

Desarrollar mecanismos de seguridad adecuados para precautelar el uso y la
integridad de la informacién.

El Anexo B muestra el Arbol de Objetivos Medio — Fin, que describe en forma grafica y

concisa la situacion futura que se alcanzara mediante la solucién de los problemas

dentro de la empresa Zystem Solution.

1.5 METODOLOGIA

Para la elaboracién de este proyecto de grado se utiliza lo siguiente:

Se utiliza como metodologia de desarrollo de software el Proceso Unificado de
Racional RUP, que es un proceso de desarrollo de software que transforma los
requisitos de un usuario en un sistema software.

El cual hara uso de la herramienta de modelado de datos UML (Unified Modeling
Language), para el modelado de los datos, componentes y flujos de trabajo del
sistema.



Segun RUP y UML, se utilizara para modelar los Requerimientos, Analisis, Disefio,
Implementacion y Pruebas, los siguientes: Modelo de Casos de Uso, Modelo de
Andlisis, Modelo de Disefio, Modelo de Despliegue, Modelo de Implementacién y
Modelo de Pruebas. Cada uno sera desarrollado con diagramas de acuerdo a la
hotacién de UML (Lenguaje Unificado de Construccion de Modelos).

e Selorealiza en el disefio de tres capas, que son: la Interfaz del Usuario y la Interfaz
de Aplicacion que sera utilizada por el método de programacion visual, tomando
como herramienta el lenguaje PHP, para la implementacién, utilizando el ambiente
Windows 98/ Milenium/ NT/ XP/ 2000 y la Interfaz de Base de Datos sera
implementada por el motor de base de datos MySqgl que se empleara para el
almacenamiento de datos del sistema.

1.6 MATRIZ DEL MARCO LOGICO

En el Anexo C, se puede observar lo que se quiere realizar en la empresa Zystem
Solution, para solucionar el problema que se presentd, planificando todo lo concemiente al
proyecto de desarrollo que facilitara las acciones que se deberan tomar durante la gestion

del ciclo del proyecto.

1.7 JUSTIFICACION

El sistema de informacion a desarrollar pemitira de gran manera coadyuvar en las
actividades que se viene realizando dia tras dia en la atencion al cliente en torno a la
atencion de reclamos, baja, rehabilitacion y orden de trabajo del servicio, llevando a cabo
registros adecuados y actualizados de forma automatica en los procesos que asi lo
requieran, lo que facilitara en la obtencion de informacion confiable y disponible para los
usuarios que asi lo requieran.

1.7.1 Justificacion Técnica

El proyecto se justifica técnicamente, porque la empresa cuenta con computadoras de
Ultima tecnologia, los cuales no son aprovechados de manera Optima, pero con el



desarrollo de este proyecto se pretende dar un mejor uso de estos recursos en beneficio de
la empresa.

El sistema sera integrado en el area de produccion y servicios, para poder obtener y
colaborar con el flujo de informacion oportuna y confiable con otras areas, para las cuales
soh necesarias dicha informacién, especialmente para la alta gerencia.

Se utilizara la herramienta PHP, para la implementacion del sistema de informacién para el
control y seguimiento de atencion al cliente. Y para el almacenamiento de datos del
sistema, se implementara el motor de base de datos llamado MySq|.

También se hara uso de la hemramienta conocida como modelado de datos UML (Unified
Modeling Language), para modelar en sistema segun las etapas y actividades que se
requiera para el desarrollo del RUP. Estas herramientas ayudaran en la iteratividad del

operario con el sistema de una manera sencilla de entender y facil de utilizar.

1.7.2 Justificacion Social

El proyecto se justifica socialmente, porque satisface, mejora y facilita las hecesidades del
personal y clientes de la empresa en un menor tiempo, en forma eficiente y oportuna. Ya
gue con la implementacidon de este sistema de informacidon, control y seguimiento de
atencién al cliente y en funcién de los objetivos de la empresa, se pretende un crecimiento

y consolidacion de la empresa Zystem Solution.

Con la implementacién de este sistema se agilizaran los procesos de atencién de reclamos
de servicio, baja de servicio, rehabilitacion de servicio y orden de trabajo de servicio, lo cual
mejorara grandemente la atencién al cliente. Otro punto importante es que el personal
operativo no pasara mucho tiempo en trabajos tediosos, repetitivos y complicados sino se
dedicaran a procesos mas productivos en la empresa.

Ademas, también saldra beneficiado la parte gerencial, ya que se contara con la
informacion requerida en el momento y tiempo deseado, posibilitando la oportuna toma de
decisiones y logrando hacer cumplir con los objetivos estratégicos de la empresa.



1.7.3 Justificacion Econémica

El proyecto se justifica econdmicamente, porque el costo de desarrollo es bajo en relacién

a los beneficios que obtendra al implantarlio en la empresa.

Como se menciono anteriormente la atencidén de reclamos de servicio, baja de servicio,
rehabilitacion de servicio y orden de trabajo de servicio, presentan deficiencias, por lo tanto
no satisface las necesidades de |os clientes, ni del personal de la empresa, 1o que ocasiona
perdida de tiempo y dinero, esto es un problema dentro de la empresa que se debe
solucionar con la elaboracion de este software.

Mediante la implementacion de este sistema de informacién para el control y seguimiento
de atencion al cliente eficaz, se brindara beneficios de mejora tangible en los procesos de
atencion al cliente y la solucién a problemas en un tiempo oportuno y confiable. De esta
manera, la empresa Zystem Solution producira informacion, con la cual permitira una mejor
toma de decisiones que llevara a un incremento en los beneficios esperados y mejores
rendimientos econdmicos. Ademas el cliente estara satisfecho y conforme con el servicio
gue se le otorgara, y la empresa mejorara su imagen grandemente.

En cuanto a la propuesta de implementacién se requiere de herramientas actuales, las
cuales no implican costo ya que las mismas soh software libre como ser: lenguaje de
programacion PHP, gestor de base de datos MySq|, servidor Apache y sistema operativo
Windows 2000 / XP / 2003. Ademas la empresa Zystem Solution cuenta con las licencias
de uso de Windows, por lo tanto no existe ninglin inconveniente en caso de implementarse
en esta plataforma.

1.8 ALCANCES Y LIMITES

Este proyecto pretende sistematizar el proceso y manejo de la informacion de atencidén de
reclamos de servicio, baja de servicio, rehabilitacién de servicio y orden de trabajo de
servicio del area de produccidén y servicios. Facilitando y mejorando la elaboracién de
informes, reportes y consultas de cada uno de estos procesos en un tiempo oportuno y
eficaz.



Los limites que son establecidos en este proyecto sera referidos al manejo correcto de la
informacion del cliente, los cuales seran procesados, con un control y seguimiento del
estado actual del proceso (atencién de reclamos de servicio, baja de servicio, rehabilitacién
de servicio y orden de trabajo de servicio) al cual fue asignado dicha informacion, se podra
actualizar los datos en el sistema basados en la hueva situacion en que se encuentra el
cliente y se podra verificar toda la informacién del cliente en su estado actual.



CAPITULO 2
METODOLOGIAS Y HERRAMIENTAS

2.1 INTRODUCCION

En el desarrollo del presente capitulo se describe una teoria basica para la realizacién del
proyecto, sin embargo no se pretende dar una teoria completa acerca de las metodologias,
técnicas y herramientas que se utilizaran, por el contrario se trata de presentar una base
para la facil comprension de la misma.

2.2 CONCEPTOS GENERALES
2.2.1 Sistema
Sistema es un conjunto o disposiciéh de elementos que estan organizados para lograr un
objetivo predefinido procesando informacion [PRESSMAN, 2002]. Para conseguir el
objetivo, un sistema basado en computadora hace uso de varios elementos:
e Software, es la suma total de los programas de computadora, procedimientos,
reglas, la documentacion asociada y los datos que pertenecen a un sistema de

cémputo.

e Hardware, son dispositivos electrénicos que proporcionan una funcion extema,

del mundo real.
¢ Personas, usuarios y operadores del hardware y software

¢ Documentacion, manuales, formularios y otra informacion descriptiva que

plasma el empleo y/o funcionamiento del sistema.



¢ Procedimientos, los pasos que definen el empleo especifico de cada elemento
del sistema o el contexto procedimental en que reside el sistema

2.2.2 Sistema de Informacioén

"Todo sistema organizacional depende, en mayor o menor medida de una entidad
abstracta denominada sistema de informacién.”. [PERALTA, 2007]

Segun Peralta un Sistema de Informacién es el medio por el cual los datos fluyen de una
persona o departamento hacia otros y puede ser cualquier cosa, desde la comunicacién
interna entre los diferentes componentes de la organizacidn y lineas telefénicas hasta
sistemas de computo que generan reportes periédicos para varios usuarios.

También un Sistema de Informacién es un grupo de gente, una serie de procedimientos o
equipo de procesamiento de datos que escoge, almacenhan, procesan y recuperan datos
para disminuir la incertidumbre en la toma de decisiones mediante el suministro de

informacion a los niveles gerenciales para que sea utilizada eficientemente.

Tomando en cuenta los puntos mas importantes de las definiciones anteriores vy
referenciandolos al area de Informatica, definimos lo siguiente:

“Un sistema de informacion es un conjunto de elementos (componentes) de un
sistema que se enlazan e interactuan entre si con el fin de alcanzar el objetivo y
1”

apoyar las actividades de una empresa principalmente en la toma de decisiones.

[Elaboracién Propia]

El equipo computacional: el hardware necesario para que el sistema de informacién pueda

operar.

El recurso humano: que interactiia con el Sistema de Informacidn, el cual esta formado por
las personas que utilizan el sistema.

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades bésicas: entrada, almacenamiento,
procesamiento y salida de informacion. [PERALTA, 2007]



Entrada de Informacion. Donde el sistema de informacion toma los datos que
requiere para procesar la informacion. Las entradas pueden ser manuales o
automaticas.

Almacenamiento de informacion. Donde el sistema puede recordar la informacion
guardada en la seccion o proceso anterior. Esta informacion suele ser almacenada

en estructuras de informacion denominadas archivos.

Procesamiento de Informacion. Es la capacidad del sistema de informacién para
efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida.
Esta caracteristica de los sistemas permite la transformacién de datos fuente en
informacién que puede ser utilizada para la toma de decisiones, 1o que hace
posible, entre otras cosas, que un tomador de decisiones genere una proyeccion
financiera a partir de los datos que contiene un estado de resultados o un balance
general de un ano base.

Salida de Informacién. Es la capacidad de un sistema de informacién para sacar la
informacién procesada o bien datos de entrada al exterior. Es importante aclarar
que la salida de un Sistema de Informacién puede constituir la entrada a otro
Sistema de Informacion o moédulo. En este caso, también existe una interfase

automatica de salida.

Los Sistemas de Informaciéon cumplen tres objetivos basicos dentro de las empresas:

Automatizacién de procesos operativos.
Proporcionar informacién que sirva de apoyo al proceso de toma de decisiones.

Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

2.3 LENGUAJE DE MODELADO DE DATOS

2.3.1 Definicion de UML

El Lenguaje Unificado de Modelamiento (UML- Unified Modeling Language) es un lenguaje

que permmite modelar, construir y documentar los elementos que forman un sistema



software orientado a objetos. Se ha convertido en el estandar de facto de la industria,
debido a que ha sido concebido por los autores de los tres métodos mas usados de
orientacion a objetos: Grady Booch, Ivar Jacobson y Jim Rumbaugh. [BOOCH 99]

UML proporciona la capacidad de modelar actividades de planificacién de proyectos y de
Sus versiones, expresar requisitos y las pruebas sobre el sistema, representar todos sus
detalles asi como la propia arquitectura. Mediante estas capacidades se obtiene una
documentacion gue es valida durante todo el ciclo de vida de un proyecto.

El lenguaje UML se compone de tres elementos basicos, los blogues de construccién, las
reglas y algunos mecanismos comunes. Estos elementos interaccionan entre si para dar a
UML el caracter de completitud y no-ambigliedad con la que antes se contaba.

e Clasificacion de Diagramas

Se dispone de dos tipos diferentes de diagramas los que dan una vista estatica del sistema
y los que dan una visiéh dinamica. En el contexto de software, existen cinco vistas
complementarias que son las mas importantes para visualizar, especificar, construir y
documentas la arquitectura del software. En el UML las vistas son las siguientes: [LARMAN
1999]
» Vista casos de uso: se forma con |los diagramas de casos de uso, colaboracion,
estados y actividades.

» Vista de disefo: se forma con los diagramas de clases, objetos, colaboracion,

estados y actividades.

» Vista de procesos: se forma con los diagramas de la vista de disefio, recalcando
las clases y objetos referentes a procesos.

» Vista de Implementacion: se forma con los diagramas de componentes,
colaboracién, estados y actividades.

» Vista de despliegue: se forma con los diagramas de despliegue, interaccion,
estados y actividades.



2.3.2 Caracteristicas de procesos basados en UVIL

Desde la consolidacién de UML como lenguaje estandar para el modelado se ha definido
un buen numero de procesos para el desarrollo de aplicaciones orientadas a objetos que
utilizan este lenguaje como medio de expresion de los diferentes modelos que se crean
durante el ciclo de vida.

Las caracteristicas principales deseables en cualquier proceso software basado en UML
son: [LARMAN 1999]

e Un proceso debe ser iterativo e incremental, y debe centrarse en los aspectos
criticos en las primeras iteraciones para minimizar riesgos.

e Es necesario un enfoque industrial para la producciéon de software: “capacidad de
producir productos de alta calidad a bajo costo”.

e Debe estar guiado por los requisitos (casos de uso). Los requisitos cambian a lo
largo del desarmrollo del proyecto y el proceso debe estar preparado para identificar
huevos requisitos de todo el ciclo de vida, ya que es muy dificil que puedan
capturarse todos los requisitos antes de empezar la implementacion.

e Debe utilizar arquitecturas basadas en componentes.

e Modelado software visual. Esto facilita la gestion de los modelos, pues ayuda a
mantener la consistencia entre los elementos del sistema y ayuda a mejorar la
habilidad de un equipo de desarrollo para manejar la complejidad del software.

e Pemite verificar la calidad del software. Es importante evaluar continuamente la
calidad de un sistema con respecto a su funcionalidad, fiabilidad, rendimiento de la
aplicacién y rendimiento del sistema.

e Debe existir un control de cambios del software. La ausencia de un control de
cambios hace que el proceso degenere rapidamente en un caos. Si se hace un
control de cambios se solucionan parte de las dificultades principales del desarrollo
de software, como la comunicacién entre equipos de desarrollo, la consistencia, la
interferencia entre miembros de un equipo que trabajan en paralelo.

En todos los procesos basados en UML el concepto de caso de uso juega un papel
primordial, ya que se emplea para definir los requisitos funcionales del sistema y entorno a
ellos se articulan todas las etapas del proceso.



2.4 METODOLOGIA PROCESO UNIFICADO DE RATIONAL RUP

2.4.1 Historia y Origenes

El antecedente mas importante se ubica en 1967 con la Metodologia Ericsson (Ericsson
Approach) elaborada por lvar Jacobson, una aproximacion de desarrollo basada en
componentes, que introdujo el concepto de Caso de Uso. Entre los afos de 1987 a 1995
Jacobson fundd la comparnia Objectory AB y lanza el proceso de desarrollo Objectory

(abreviacion de Object Factory).

Posteriormente en 1995 Rational Software Corporation adquiere Objectory AB y entre 1995
y 1997 se desarrolla Rational Objectory Process (ROP) a partir de Objectory 3.8 y del
Enfoque Rational (Rational Approach) adoptando UML como lenguaje de modelado. (Ver

Figura 2.1)

Desde ese entonces y a la cabeza de Grady Booch, lvar Jacobson y James Rumbaugh,
Rational Software desarrollé e incorporé diversos elementos para expandir ROP,
destacandose especialmente el flujo de trabajo conocido como modelado del negocio. En

junio del 1998 se lanza Rational Unified Process.

Figura 2.1 Historia de RUP
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Fuente: [WEB RUP Introduccion], 2007



Mencionados la historia y los origenes podemos decir que RUP no es tan solo un proceso,
es un marco de trabajo genérico, especializado en una variedad de software, para
diferentes areas de aplicacién, organizaciones, niveles de aptitud asi como para

transformar los requisitos de un usuario en un sistema de software.
2.4.2 Caracteristicas esenciales

Los autores de RUP destacan que el proceso de software propuesto por RUP tiene fres
caracteristicas esenciales. esta dirigido por los Casos de Uso, esta centrado en la
arquitectura, y es iterativo e incremental.

2421 Guiado o Manejado por Casos de Uso

Segun [Kru0Q], los Casos de Uso son una téchica de captura de requisitos que fuerza a
pensar en términos de importancia para el usuario y ho s6lo en términos de funciones que
seria bueno contemplar. Se define un Caso de Uso como un fragmento de funcionalidad
del sistema que proporciona al usuario un valor afladido. Los Casos de Uso representan
los requisitos funcionales del sistema.

En RUP los Casos de Uso no son sélo una herramienta para especificar los requisitos del
sistema. También guian su disefio, implementaciéon y prueba. Los Casos de Uso
constituyen un elemento integrador y una guia del trabajo como se muestra en la Figura
2.2

Los Casos de Uso no sdlo inician el proceso de desarrollo sino que proporcionan un hilo
conductor, pemitiendo establecer trazabilidad’ entre los artefactos gue son generados en

las diferentes actividades del proceso de desarrollo.

Como se muestra en la Figura 2.3, basandose en los Casos de Uso se crean los modelos

de analisis y disefio, luego la implementacién que los lleva a cabo, y se verifica que

! Trazabilidad es el grado en el cual unarelacién puede ser establecida entre dos 6 mas productos del proceso de desarrollo,
especlalmente entre productos que tienen unarelacion predecesor — sucesor o maestro — subordinado
Trace una dependencia que indicaunarelacién histérica o de proceso entre dos elementos que representan el mismo
concepto, sin reglas especificas para derivar uno desde el otro



efectivamente el producto implemente adecuadamente cada Caso de Uso. Todos los

modelos deben estar sincronizados con el modelo de Casos de Uso.

Lo mas fundamental que se debe tomar en cuenta en este punto es lo siguiente:
o |dentificar y especificar clases, subsistemas e interfaces
o |dentificar y especificar casos de prueba
¢ Planificar las lteraciones e integracion del sistema

e (Guiar a través de los flujos de trabajo

Figura 2.2 L os Casos de Uso Integran el trabajo
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Fuente: [WEB RUP Introduccion], 2007

Figura 2.3 Trazabilidad a partir de los Casos de Uso
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2.4.2.2 Centrado en la Amquitectura

La arquitectura de un sistema es la organizacién o estructura de sus partes mas relevantes,
lo que permite tener una vision comun entre todos los involucrados (desarrolladores y
usuarios) y una perspectiva clara del sistema completo, necesaria para controlar el
desarrollo [Kru00]. La arquitectura se basa en aspectos estaticos y dinamicos del sistema,
esta relacionada con la toma de decisiones que indican cédmo tiene que ser construido el
sistema y ayuda a determinar en qué orden.

En el caso de RUP ademas de utilizar los Casos de Uso para guiar el proceso se presta
especial atencidén al establecimiento temprano de una buena arquitectura que no se vea
fuertemente impactada ante cambios posteriores durante la construccidn y el
mantenimiento.

Cada producto tiene tanto una funcién como una forma. La funcidh corresponde a la
funcionalidad reflejada en los Casos de Uso y la forma la proporciona la arquitectura. Existe
una interaccion entre los Casos de Uso y la arquitectura, los Casos de Uso deben encajar
en la arquitectura cuando se llevan a cabo y la arquitectura debe pemitir el desarrollo de
todos los Casos de Uso requeridos, actualmente y en el futuro. Esto provoca que tanto
arquitectura como Casos de Uso deban evolucionar en paralelo durante todo el proceso de
desarrollo de software.

La arquitectura es necesaria para:

e Comprender el sistema por parte de |los desarrolladores, clientes y usuarios

¢ Organizar el desarrollo en subsistemas e interfaces bien definidas

En la Figura 2.4 se ilustra la evolucién de la arquitectura durante las fases de RUP. Se
tiene una arquitectura mas robusta en las fases finales del proyecto. En las fases iniciales
lo que se hace es ir consolidando la arquitectura por medio de baselines’ y se va

modificando dependiendo de las necesidades del proyecto.

2 Una baseline es una instantanea del estado de todos los artefactos del proyecto, regstrada para efectos de gestidn de configuracidny control de cambios



Figura 2.4 Evolucion de la Arquitectura del Sistema
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Fuente: [WEB RUP Introducciénj, 2007

2.4.2.3 |terativo e Incremental

Segun [JBROQ] el equilibrio correcto entre los Casos de Uso y la arquitectura es algo muy
parecido al equilibrio de la forma y la funcién en el desarrollo del producto, lo cual se
consigue con el tiempo. Para esto, la estrategia que se propone en RUP es tener un
proceso iterativo e incremental en donde el trabajo se divide en partes mas pequefias o
mini proyectos. Permitiendo que el equilibrio entre Casos de Uso y arquitectura se vaya
logrando durante cada mini proyecto, asi durante todo el proceso de desarrollo.

Cada mini proyecto se puede ver como una iteracién (un recorrido mas o menos completo
a lo largo de todos los flujos de trabajo fundamentales) del cual se obtiene un incremento
gue no necesariamente es aditivo pero implica un avance del producto final. Una iteracién

puede realizarse por medio de una cascada como se muestra en la Figura 2.5.

Se pasa por los flujos fundamentales (Requisitos, Analisis, Disefio, Implementacién y
Pruebas), también existe una planificacion de la iteracion, un analisis de la iteracion y
algunas actividades especificas de la iteracién. Al finalizar se realiza una integracién de los
resultados con lo obtenido de las iteraciones anteriores.

El proceso iterativo e incremental consta de una secuencia de iteraciones. Cada iteracién
aborda una parte de la funcionalidad total, pasando por todos los flujos de trabajo
relevantes y refinando la arquitectura. Cada iteracion se analiza cuando termina. Se puede
determinar si han aparecido nuevos requisitos 0 han cambiado los existentes, afectando a
las iteraciones siguientes.



Figura 2.5 Una Iteraciéon RUP
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Durante la planificacion de los detalles de la siguiente iteracién, el equipo también examina

cdmo afectaran los riesgos que aun quedan al trabajo en curso. Toda la retroalimentacion

de la iteracién pasada permite reajustar los objetivos para las siguientes iteraciones. Se

continua con esta dindmica hasta que se haya finalizado por completo con la version actual

del producto.

2.4.3 Otras Practicas

RUP identifica las seis mejores practicas, con las que define una forma efectiva de trabajar para los

equipos de desarrollo de software.

2.4.3.1 Desarrollo de Software Iterativo

Desarrollo del producto mediante iteraciones con hitos” bien definidos, en las cuales se repiten las

actividades pero con distinto énfasis, segin la fase del proyecto. (Ver Figura 2.8)

Hitos, o Milestones son eventos significativos o de trascendencia en el proyecto, generalmente la terminacién de un
entregable principal del proyecto.



2.4.3.2 Desarrollo Basado en Componerntes

La creacion de sistemas intensivos en software requiere dividir el sistema en componentes
con interfaces bien definidas, que posteriormente seran ensamblados para generar el
sistema. Esta caracteristica en un proceso de desarmollo permite que el sistema se vaya
creando a medida que se obtienen o se desarrollan sus componentes.

2.4.3.3 Utilizacién de un Unico Lenguaje de Modelamiento

RUP y UML estan estrechamente relacionados entre si, pues mientras el primero establece
las actividades y los criterios para conducir un sistema desde su maximo nivel de
abstraccién (la idea en la cabeza del cliente), hasta su nivel mas concreto (un programa
ejecutandose en las instalaciones del cliente), el segundo ofrece la notacidn grafica
necesaria para representar los sucesivos modelos que se obtienen en el proceso de

refihamiento.

De esta manera podemos decir que RUP utiliza UML para preparar todas las plantillas,
modelos del software en construccion y ayuda a visualizar resultados en diagramas
estandarizados. De hecho, UML es parte integral y esencial del método especialmente en
el proceso de desarrollo, ya que fueron desarrollados en paralelo.

2.4.3.4 Proceso Integrado

Se establece una estructura que abarque los ciclos, fases, flujos de trabajo, mitigacién de
riesgos, control de calidad, gestion del proyecto y control de configuracién; el proceso
unificado establece una estructura que integra todas estas facetas.

Ademas esta estructura cubre a los vendedores y desarrolladores de herramientas para
soportar la automatizacién del proceso, soportar flujos individuales de trabajo, para
construir los diferentes modelos e integrar el trabajo a través del ciclo de vida y a través de
todos los modelos.



2.4.3.5 Verificacion Continua de la Calidad

Es importante que la calidad de todos los artefactos se evalue en varios puntos durante el
proceso de desarrollo, especiaimente al final de cada iteracion.

En esta verificacion las pruebas juegan un papel fundamental y se integran a lo largo de
todo el proceso. Para todos los artefactos no ejecutables las revisiones e inspecciones
también deben ser continuas.

2.4.3.6 Gestion de los cambios

El cambio es un factor de riesgo critico en los proyectos de software. Los artefactos
software cambian no sélo debido a acciones de mantenimiento posteriores a la entrega del
producto, sino que durante el proceso de desamollo, especialmente importantes por su

posible impacto son los cambios en los requisitos.

Por otra parte, otro gran desafio que debe abordarse es la construccion de software con la
participacién de multiples desamolladores, posiblemente distribuidos geograficamente,
trabajando a la vez en una release, y quizas en distintas plataformas. La ausencia de
disciplina rapidamente conduciria al caos. La Gestion de Cambios y de Configuracion es la
disciplina de RUP encargada de este aspecto.

2.4.4 Arquitectura del RUP

El proceso de desarrollo propuesto por “Rational Software Corporation” es el resultado del
esfuerzo de las tres ultimas décadas en desarrollo de software y de la experiencia de sus
creadores Ivar Jacobson, Grady Boch y James Rumbaugh. Este proceso puede ser
descrito en dos dimensiones o gjes [RSCO8]:

¢ Eje Horizontal: Representa el tiempo y es considerado el eje de los aspectos
dinamicos del proceso. Indica las caracteristicas del ciclo de vida del proceso

expresado en términos de fases, iteraciones e hitos. Se puede observar en la
Figura 2.6 que RUP consta de cuatro fases: Inicio, Elaboracién, Construccidén y



Transicion. Como se menciond anteriormente cada fase se subdivide a la vez en

iteraciones.

Figura 2.6 Estructura del RUP y Esfuerzo en actividades segtin fase del proyecto

Eje Vertical:
Organizacian
alo largo
del contenido

Flujos de control de proceso

Requisitas

Eje Horizontal: Organizacidn a lo largo del tiempo

L 4

Fases

| Inicio || Elaboracidn " Construccion J".ransil:il:’ml

Andlisis v disefio
Implermentacicn
Prueha

Despliegue

Flujos de control de apoyo

Configuracian y manejo del camhio
Adrninis tracidn del proyec e

Ertorno,

mmmmmmmmmmmm R - i “"-_,.,.— ~
- R =N
: i*‘
*M
Fratalea o e e

Iteraciones

Fuente: El Lenguaje Unificado de Modelado, [Booch, 1999]

¢ Eje Vertical: Representa los aspectos estaticos del proceso. Describe el proceso

en términos de componentes de proceso, disciplinas,

actividades, artefactos y roles.

2.4.4.1 Estructura Dinamica del Proceso

flujos de trabajo,

RUP se repite a lo largo de una serie de ciclos que constituyen la vida de un producto.

Cada ciclo concluye con una generacion del producto para los clientes. Cada ciclo consta

de cuatro fases: Inicio, Elaboracién, Construccion y Transicién. Cada fase se subdivide a la

vez en iteraciones, el numero de iteraciones en cada fase es variable. Ver Figura 2.7.

Cada fase se concluye con un hito bien definido, un punto en el tiempo en el cual se deben

tomar ciertas decisiones criticas y alcanzar las metas clave antes de pasar a la siguiente

fase, ese hito principal de cada fase se compone de hitos menores que podrian ser los

criterios aplicables a cada iteracion. Los hitos para cada una de las fases son:




Figura 2.7 Ciclos, releases, baseline
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Figura 2.8 Fases e hitos en RUP
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Fuente: [WEB RUP Introduccion], 2007

Inicio - Lifecycle Objectives, Elaboracion - Lifecycle Architecture, Construccién - Initial
Operational Capability, Transicién - Product Release. Las fases y sus respectivos hitos se

ilustran en la Figura 2.8.

a) Fases en el Ciclo de Desarrollo

RUP divide el proceso en cuatro fases, dentro de las cuales se realizan varias iteraciones

en numero variable segun el proyecto y en las que se hace un mayor o menor hincapié en



los distintas actividades. En la Figura 2.6 se muestra como varia el esfuerzo asociado a las
disciplinas segun la fase en la que se encuentre el proyecto RUP.

Las primeras iteraciones (en las fases de Inicio y Elaboracion) se enfocan hacia la
comprension del problema y la techologia, la delimitacién del ambito del proyecto, la
eliminacion de los riesgos criticos, y al establecimiento de una basefine de la arquitectura.

Durante la fase de inicio las iteraciones hacen ponen mayor énfasis en actividades

modelado del negocio y de requisitos.

En la fase de elaboracion, las iteraciones se orientan al desarrollo de la baseline de la
arquitectura, abarcan mas los flujos de trabajo de requerimientos, modelo de negocios
(refinamiento), analisis, disefio y una parte de implementacién orientado a la baseline de la
arquitectura.

En la fase de construccion, se lleva a cabo la construccion del producto por medio de una
serie de iteraciones.

Para cada iteracién se selecciona algunos Casos de Uso, se refina su anadlisis y disefio y
se procede a su implementacién y pruebas. Se realiza una pequefia cascada para cada
ciclo. Se realizan tantas iteraciones hasta que se termine la implementacién de la nueva
version del producto.

En la fase de transicidén se pretende garantizar que se tiene un producto preparado para su
entrega a la comunidad de usuarios.

Como se puede observar en cada fase participan todas las disciplinas, pero que
dependiendo de la fase el esfuerzo dedicado a una disciplina varia.

e [|nicio

Durante la fase de inicio se define el modelo del negocio y el alcance del proyecto. Se
identifican todos los actores y Casos de Uso, y se disefian los Casos de Uso mas



esenciales (aproximadamente el 20% del modelo completo). Se desarrolla, un plan de

negocio para determinar que recursos deben ser asignados al proyecto.

Modelado de Negocio.- E| modelado de negocio describe la funcionalidad de la
institucion o empresa para la cual se desarrolla el sistema, en términos de casos de

uso y actores del negocio.

En este modelado se hace una descripcion de los subsistemas en los que se ha
dividido el sistema central. De acuerdo al analisis y disefio del modelado del
negocio se debe tomar en cuenta tres diagramas principales: el modelo de casos de

uso del negocio, el modelo de dominio y los modelos de objetos del negocio.

» El modelo de casos de uso del negocio, describe los procesos de negocio

y los clientes. (Ver Figura 2.9)

= El modelo del dominio, los modelos de objetos del dominio estan

asociados a cada uno de los casos de uso del negocio. (Ver Figura 2.10)

Figura 2.9 Casos de uso del negocio
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Fuente: Metodologia Orientada a Objetos y Dirigida por Eventos de IU [FA&LMN, 2005]



Figura 2.10 Modelo del dominio
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Fuente: Metodologia Orientada a Objetos y Dirigida por Eventos de IU [FA&LMN, 2005]

» Modelos de objetos del negocio, describe cada caso de uso del negocio

con los trabajadores, ademas utiliza diagramas de actividad. (Ver Figura

2.11)

Figura 2.11 Modelo de objeto del negocio
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Fuente: Metodologia Orientada a Objetos y Dirigida por Eventos de IU [FA&LMN, 2005]

Diagramas de Casos de Uso.- Un Diagrama de Casos de Uso muestra la relacion

entre los actores y los casos de uso del sistema. Representa la funcionalidad que

ofrece el sistema en lo que se refiere a su interaccién externa.

Los elementos que pueden aparecer en un Diagrama de Casos de Uso son:

[OMGO2] (Ver Figura 2.12)



» Actores, Un actor es una entidad externa al sistema que realiza algun tipo
de interacciéon con el mismo. Se representa mediante una figura humana

dibujada con palotes. Estos son:

Principales: personas que usan el sistema.

Secundarios: personas que mantienen o administran el sistema.
Material externo: dispositivos, materiales imprescindibles que forman
parte del ambito de la aplicacioén y deben ser utilizados.

> Otros sistemas: sistemas con los que el sistema interactua.

» Casos de Uso, Un caso de uso es una descripcion de la secuencia de
interacciones que se producen entre un actor y el sistema, cuando el actor

usa el sistema para llevar a cabo una tarea especifica.

* Relaciones entre Casos de Uso, Entre dos casos de uso puede haber las

siguientes relaciones: [OMG02]

» Comunicacion: Comunicacion entre casos de uso

» Inclusién: <<include>> o <<uses>>. Se da cuando se tiene una porcién
de comportamientos que es similar en mas de un caso de uso y no se
quiere copiar la descripcién de tal conducta.

» Extension: <<extend>>. Se da cuando se tiene un caso de uso similar
a otro, cuyo contexto tiene mas detalle.

» Herencia: El caso de uso origen hereda la especificacién del caso de

uso destino y posiblemente la modifica y / 0 amplia.

Figura 2.12 Representacion de un caso de uso y actor de UML
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Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]



Casos de Uso de Alto Nivel.- Generalmente estos casos de uso son muy breves
describiendo procesos en dos o tres oraciones.

Este caso de uso se puede representar de dos maneras: grafica como se muestra
en la Figura 2.13 y de acuerdo a su estructura como se muestra en la Tabla 2.1.

Figura 2.13 Diagrama de casos de uso de alto nivel

Nombre del Sistema

Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]

Tabla 2.1 Caso de uso de alto nivel

Caso de uso: | Nombre del caso de uso

Actores: Lista de actores (agentes externos) en el cual
se indica quién inicia el Caso
Tipo: 1. Primario, secundario u opcional

2. Esencial o real
Descripcion: | Explicar brevemente el proceso que realizan
los actores en el caso de uso

Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]

Casos de Uso Expandidos.- Son descripciones extensas que pueden contener
cientos de oraciones con las cuales se realiza la descripcion de un proceso



completo. Este caso de uso se representa graficamente como se muestra en la
Figura 2.14, y su estructura de descripcidn se describe en la Tabla 2.2.

Figura 2.14 Caso de uso expandido

Fuente: Modelisatién Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]

Tabla 2.2 Caso de uso expandido

Caso de uso: Nombre del caso de uso

Actores: Lista de actores (agentes externos) en el cual se indica
quién inicia el caso de uso

Propésito: Intencién del caso de uso

Tipo: 1. Primario, secundario u opcional
2. Esencial o real

Referencia Cruzada: Casos de uso relacionados y funciones también

relacionadas de sistemas

CURSO NORMAL DE ACCIONES

ACCION DEL ACTOR RESPUESTA DEL SISTEMA

Acciones numeradas de los | Descripciones numeradas de las respuestas del sistema

actores

Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]



Los objetivos de esta fase son [KRUOO]:

v v

Y VvV V¥

Establecer el @mbito del proyecto y sus limites.

Encontrar los Casos de Uso criticos del sistema, los escenarios basicos que definen
la funcionalidad.

Mostrar al menos una arquitectura candidata para los escenarios principales.
Estimar el coste en recursos y tiempo de todo el proyecto.

Estimar los riesgos, las fuentes de incertidumbre.

Los resultados de la fase de inicio deben ser [RSCO8]:

Y ¥V ¥ VYV VY V¥V V¥V

Un documento de vision: Una vision general de los requerimientos del proyecto,
caracteristicas clave y restricciones principales.

Modelo inicial de Casos de Uso (10-20% completado).

Un glosario inicial: Terminologia clave del dominio.

El caso de negocio.

Lista de riesgos y plan de contingencia.

Plan del proyecto, mostrando fases e iteraciones.

Modelo de negocio, si es hecesario

Prototipos exploratorios para probar conceptos o la arquitectura candidata.

Al terminar la fase de inicio se deben comprobar los criterios de evaluacidn para continuar:

Si el

Todos los interesados en el proyecto coinciden en la definicién del ambito del
sistema y las estimaciones de agenda.

Entendimiento de los requisitos, como evidencia de la fidelidad de los Casos de Uso
principales.

Las estimaciones de tiempo, coste y riesgo son creibles.

Comprensién total de cualquier prototipo de la arquitectura desarrollado.

Los gastos hasta el momento se asemejan a los planeados.

proyecto no pasa estos criteios hay que plantearse abandonharlo o repensarlo

profundamente.



e Elaboraciéon

El proposito de la fase de elaboracién es analizar el dominio del problema, establecer los
cimientos de la arquitectura, desarrollar el plan del proyecto y eliminar los mayores riesgos.
En esta fase se construye un prototipo de la arquitectura, que debe evolucionar en

iteraciones sucesivas hasta convertirse en el sistema final.

Este prototipo debe contener los Casos de Uso criticos identificados en la fase de inicio.
También debe demostrarse que se han evitado |os riesgos mas graves.

Registro de términos en el glosario.- El glosario es también un diccionario de
datos que incluye todos los términos que requieren explicacion para mejorar la
comunicacién y aminorar el riesgo de interpretaciéon de términos.

El significado uniforme de términos da como resultado una buena comprension del
problema, que incurrira en el desarrollo de las aplicaciones, siendo utilizado como

un documento referencial que debe estar de acuerdo a la siguiente Tabla 2.3.

Tabla 2.3 Elementos del Glosario de términos

TERMINO CATEGORIA COMENTARIO

Nombre del término | Caso de Uso/ Atributo / Tipo | Breve explicacién del término

Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]

Diagrama de Secuencia.- Un diagrama de Secuencia muestra una interaccioén
ordenada segun la secuencia temporal de eventos. En particular, muestra los
objetos participantes en la interaccién y l1os mensajes que intercambian ordenados
segun su secuencia en el tiempo. Los componentes de un diagrama de secuencia
son: (Ver Figura 2.15)



Figura 2.15 Elementos de un diagrama de Iteracion

1

Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]

Contratos.- Una vez que se tienen las Operaciones del Sistema identificadas en los

Diagramas de Secuencia, se describe mediante contratos el comportamiento

esperado del sistema en cada operacién. En términos generales un contrato es un

documento que describe |o que una operacidn supone lograr. Suele declararse en

un estilo declarativo, enfatizando lo que sucedera y no como se conseguira. Los

contratos se expresan a partir de cambios de estado de las precondiciones y de las

poscondiciones. Pueden elaborarse un contrato para un método de una clase de

software o para una operacion mas global del sistema. (Ver Tabla 2.4)

Tabla 2.4 Estructura para describir un contrato

CONTRATO

Nombre

Nombre de la operacidon

Responsabilidades

Descripciéon informal de las responsabilidades que debe
cumplir la operacion

Tipo

Nombre del tipo (Concepto, Clase de software, interfaz)

Referencias Cruzadas

Numeros de referencia de las funciones del sistema, casos
de uso, etc.

Notas

Notas de disefio, algoritmos e informacion a fin

Excepciones

Casos excepcionales

Precondiciones

Suposiciones acerca del estado del sistema antes de
ejecutar la operacion

Poscondiciones

Estado del sistema después de la operacién

Fuente: El Lenguaje Unificado de Modelado, [Booch, 1999]




Figura 2.16 Diagrama de Estados

Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]

Diagrama de Estados.- Muestra la secuencia de estados por los que pasa un caso
de uso o un objeto a lo largo de su vida, indicando qué eventos hacen que se pase
de un estado a otro y cuales son las respuestas y acciones que genera. En cuanto a
la representacion, un diagrama de estados es un grafo cuyos nodos son estados y
cuyos arcos dirigidos son transiciones etiquetadas con los nombres de los eventos.
(Ver Figura 2.16)

Los objetivos de esta fase son [KRUOO]:

> Definir, validar y cimentar la arquitectura.

> Completar la vision.

» Crear un plan fiable para la fase de construccion. Este plan puede evolucionar en
sucesivas iteraciones. Debe incluir los costes si procede.

> Demostrar que la arquitectura propuesta soportara la visiénh con un coste razonable
y en un tiempo razonable.

Al terminar deben obtenerse los siguientes resultados [RSC98]:
» Un modelo de Casos de Uso completa al menos hasta el 80%: todos los casos y

actores identificados, la mayoria de los casos desarrollados.
> Requisitos adicionales que capturan los requisitos no funcionales y cualquier



requisito no asociado con un Caso de Uso especifico.

Descripcidn de la arquitectura software.

Un prototipo ejecutable de la arquitectura.

Lista de riesgos y caso de negocio revisados.

Plan de desarrollo para el proyecto.

Un caso de desarrollo actualizado que especifica el proceso a seguir.
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Un manual de usuario preliminar (opcional).

En esta fase se debe tratar de abarcar todo el proyecto con la profundidad minima. Sélo se
profundiza en los puntos criticos de la arquitectura o riesgos importantes.

En la fase de elaboracién se actualizan todos los productos de la fase de inicio.

Los criterios de evaluacidn de esta fase son los siguientes:

> La visién del producto es estable.

> La arquitectura es estable.

> Se ha demostrado mediante la ejecucion del prototipo que los principales elementos
de riesgo han sido abordados y resueltos.

> El plan para la fase de construcciéon es detallado y preciso. Las estimaciones son
creibles.

> Todos los interesados coinciden en que la vision actual seré alcanzada si se siguen

los planes actuales en el contexto de la arquitectura actual.
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Los gastos hasta ahora son aceptables, comparados con |os previstos.

Si ho se superan los criterios de evaluacién quiza sea necesario abandonar el proyecto o

replantearselo considerablemente.

e Construccion

La finalidad principal de esta fase es alcanzar la capacidad operacional del producto de
forma incremental a través de las sucesivas iteraciones. Durante esta fase todos los
componentes, caracteristicas y requisitos deben ser implementados, integrados y probados

en su totalidad, obteniendo una versién aceptable del producto.



Figura 2.17 Cardinalidad de las relaciones
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Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]

Diagrama de Clases.- Un diagrama de clases presenta las clases del sistema con
sus relaciones estructurales y de herencia. La definicion de clase incluye
definiciones para atributos y operaciones. El modelo de casos de uso aporta
informacién para establecer las clases, objetos, atributos y operaciones. (Ver
Figura 2.17) [C.E.C.yT. 2007]

* Relaciones entre clases, l0s enlaces entre objetos pueden representarse

entre las perspectivas clases y sus formas de relacién son:

» Asociacion y Agregacién (vista como un caso particular de asociacion)
» Generalizacion / Especializacion

Las relaciones de agregacién y generalizacién forman jerarquias de clases.

» Asociacion: expresa una conexion bi-direccional entre objetos. Una
asociacion es una abstraccidén de la relacion existente en los enlaces
entre los objetos. Puede determinarse por la especificacién de
multiplicidad.



» Agregacion: representa una relacion, parte de entre objetos. En UML
se proporciona una escasa caracterizacion de la agregacidén. Esta
relacién puede ser caracterizada con precision determinando las
relaciones de comportamiento y estructura que existen entre el objeto
agregado y cada uno de sus objetos componentes.

Diagrama de Objetos.- Pertenece a la clasificacién de los diagramas que dan una
vista estatica del sistema. Contiene un conjunto de instancias de los elementos
encontrados en un diagrama de Clases.

Con los Diagramas de Objetos no se puede especificar completamente la estructura
de objetos del sistema, sin embargo muestra un contexto antes y después de una
iteracién, y facilita la comprensién de las estructuras de datos, a través de
estructuras recursivas. La notacion general para un objeto es unha caja rectangular
conteniendo el nombre del objeto subrayado, el cual sirve para identificar al objeto,
como se muestra en la Figura 2.18.

Diagrama de Colaboracién.- Los diagramas de interacciéon son artefactos que
explican graficamente como los objetos interactlian entre si a través de mensajes
para realizar las tareas del sistema desarrollado. (Ver Figura 2.19) [C.E.C.yT. 2007]

Figura 2.18 Notacion para un Objeto

Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]

Figura 2.19 Diagrama de Colaboracion
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Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]



Correspondencia entre el modelo de objetos y las tablas

a) Correspondencia entre las clases de objetos y tablas

Cada clase se corresponde con una o0 mas tablas (similarmente, una tabla puede
corresponder a una 0 mas de una tabla si estan conectadas mediante una asociacion
uno a uno o bien uno a muchos).

b) Correspondericia entre asociaciones y tablas

Cada asociacidbh uno a muchos se comesponde coh una tabla diferente, o bien se
puede incluir en forma de clave externa dentro de |a tabla para |a clase “muchos”. Cada
asociacidh uno a uno se corresponde con una tabla distinta, o bien puede ser incluida
en forma de clave extema dentro de |a tabla de cualquiera de las clases.

Para las asociaciones uno a muchos y uno a uno, si ho hay ciclos, se tiene la opcion
adicional de almacenar la asociacion y ambos objetos relacionados dentro de una
misma tabla. Hay que tener en cuenta que esto puede introducir redundancia y violar
las formas nhomales. Los hombres de rol se incorporan como parte del nhombre de
atributo de las claves extemas.

Las asociaciones n-arias (h>2) se comesponden con distintas tablas. En algunas
ocasiones puede servir de ayuda promocionar una asociacién n-aria a una clase. Las
asociaciones cualificadas se corresponden con una tabla independiente con ho menhos
de tres atributos, la clave primaria de cada una de las clases relacionadas, y el
cualificador. Las agregaciones siguen las mismas reglas que las asociaciones.

c) Correspondencia entre generalizaciones de herencia simple y tablas

La superclase y todas las subclases se corresponden con una tabla.

No hay tabla de superclase, los atributos de la superclase se duplican para cada

subclase. No hay tablas de subclase, se llevan todos los atributos de las subclases al

hivel de la superclase.



d) Correspondencia entre herencia multiple disjunta y tablas

La superclase y todas las subclases se corresponden con una tabla.

e) Corresponderncia entre herencia multiple solapada y tablas

La superclase y todas las subclases se comresponden con una tabla; la relacion de

generalizacién también se corresponde con una tabla.

Los objetivos concretos segun [KRUOOQ] incluyen:

Minimizar los costes de desarrollo mediante la optimizacion de recursos y evitando

el tener que rehacer un trabajo o incluso desecharlo.
Conseguir una calidad adecuada tan rapido como sea practico.

Conseguir versiones funcionales (alfa, beta, y otras versiones de prueba) tan rapido

como sea practico.

Los resultados de la fase de construccion deben ser [RSCO8]:
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Modelos Completos (Casos de Uso, Analisis, Disefo,
Implementacion).

Arquitectura integra (mantenida y minimamente actualizada).
Riesgos Presentados Mitigados.

Plan del Proyecto para la fase de Transicion.

Manual Inicial de Usuario (con suficiente detalle).

Prototipo Operacional — beta y Caso del Negocio Actualizado.

Los criterios de evaluacién de esta fase son |os siguientes:

Despliegue

e

El producto es estable y maduro como para ser entregado a la comunidad de

usuario para ser probado.

Todos los usuarios expertos estan listos para la transicién en la comunidad de

usuarios.
Son aceptables los gastos actuales versus los gastos planeados.



e Transicion

La finalidad de la fase de transicion es poner el producto en manos de los usuarios finales,
para lo que se requiere desarrollar nuevas versiones actualizadas del producto, completar
la documentacion, entrenar al usuario en el manejo del producto, y en general tareas

relacionadas con el ajuste, configuracion, instalacién y facilidad de uso del producto.

Diagrama de Componentes.- Muestra las organizaciones y dependencias logicas
entre componentes software, sean éstos componentes de cddigo fuente, binarios o

ejecutables.

Los elementos de modelado dentro de un diagrama de componentes seran
componentes y paquetes. En cuanto a los componentes, s6lo aparecen tipos de
componentes, ya que las instancias especificas de cada tipo se encuentran en el

diagrama de despliegue [Muller, 2000]

Cada componente en el diagrama debe ser documentado con un diagrama de
componentes mas detallado, un diagrama de clases, o un diagrama de casos de

uso. (Ver Figura 2.20)
Diagramas de Implementacién.- Los Diagramas de Implementacién se usan para
modelar la configuracidén de los elementos de proceso en tiempo de ejecucion y de

los componentes, procesos y objetos de software que viven en ellos.

Figura 2.20 Representacion de un Paquete

Paquete l
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Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]



Los diagramas de Implementacion se usan para modelar s6lo componentes que
existen como entidades en tiempos de ejecucidn; no se usan para modelar
componentes solo de tiempo de compilacién o de tiempo de enlazado. Puedes
también modelar componentes que migran de hodo a hodo U objetos que migran de
componente a componente usando una relacién de dependencia con el estereotipo.
(Ver Figura 2.21) [Muller, 2000]

En [KRUOQ] se citan algunas de las cosas que puede incluir esta fase:

> Prueba de la version Beta para validar el nuevo sistema frente a las expectativas de
los usuarios

> Funcionamiento paralelo con los sistemas legados que estan siendo sustituidos por
huestro proyecto.

» Conversion de las bases de datos operacionales.

> Entrenamiento de los usuarios y técnicos de mantenimiento.

» Traspaso del producto a los equipos de marketing, distribucién y venta.

Figura 2.21 Modelado del Diagrama de Implementacién
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Fuente: Modelisation Objet avec UML, [Muller Pierre Alain, 2000]



Los principales objetivos de esta fase son:

» Conseguir que el usuario se valga por si mismo.
> Un producto final que cumpla los requisitos esperados, que funcione y satisfaga
suficientemente al usuario.

Los resultados de la fase de transicién son [RSC98]:

Prototipo Operacional

Documentos Legales

Caso del Negocio Completo

Linea de Base del Producto completa y corregida que incluye todos los modelos del
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sistema
Descripcién de la Arquitectura completa y corregida

\4

> Las iteraciones de esta fase iran dirigidas normalmente a conseguir una nueva

version.
Los criterios de evaluacion de esta fase son los siguientes:
» El usuario se encuentra satisfecho.
> Son aceptables los gastos actuales versus los gastos planificados.
2.5 MODELO DE TRES CAPAS

Como es la propia empresa la encargada de obligar a que se cumplan algunas reglas de
negocio’, es conveniente encontrar la manera de centralizar la gestién de estas reglas en
un unico lugar, de modo que todo el codigo nhecesario no se haya de duplicar en cada una

de las aplicaciones. [Agullo, 1997]

4
Reglas del Negocio, son todas las subrutinas creadas con el propdsito de reqular alguna accién del usuario Por ejemplo,
en una aplicacién bancaria una regla del negocio podria ser que el cliente no debe retirar por taquillamés de U S $10 000
y en caso de una peticién de este tipo se genere un error



Figura 2.22 Distribucién de las tres capas del modelo
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Fuente: [WEB Capas de redes], 2007

La solucidén puede ser crear una aplicacién que se encargue de llevar a cabo estas tareas,
de modo que todos los clientes pidan o envien informacién a la misma, no al gestor de
base de datos en el servidor: a éste solo accedera la nueva aplicacion, que conforma una
nueva capa dentro de un sistema Cliente-Servidor, la capa intermedia o middle-tier, con lo
que nuestro sistema ha pasado de ser un sistema Cliente-Servidor convencional a ser un

sistema con tres capas (three-tiered). (Ver Figura 2.22)

En la arquitectura de capas la presentacion, la légica de aplicacion y los elementos de
datos estan conceptualmente separados. Los componentes de la capa de presentacion
manejan la interaccion con el usuario y realizan las peticiones del cliente a los
componentes de la capa intermedia. Los componentes de la capa intermedia, manipulan la

l6gica de negocio y hacen las peticiones a la base de datos (Ver Figura 2.23).

En resumen se dice que la arquitectura de tres capas es un modelo para el desarrollo de
sistemas de Informacién, en que las transacciones se dividen en proceso independientes
que cooperan entre si para intercambiar informacién, servicios o0 recursos. Los principales
componentes de esta arquitectura son: Interfaz de usuario o Interfaz grafica, la Interfaz

l6gica de negocio y la Interfaz de acceso a datos.



Figura 2.23 Representacién el modelo cliente — servidor de 3 capas
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Fuente: [WEB Capas de redes], 2007

e (Capa de Presentacion (o Interfaz de usuario)

Esta capa es la Interfaz con el usuario y consiste de hardware como un PC o una
estaciéon de trabajo y un navegador de red. Esto puede constar de cualquier numero de

maquinas cliente.

e Capa Légica de Funcionalidad / Negocios

Esta capa proporciona la funcionalidad al extremo de los usuarios y contiene la légica
del negocio (aplicacién). Proporciona el puente entre la primera y la tercera capa.
Dependiendo del numero de puntos y del nimero de usuarios, cualquier numero de

servidores de aplicacion puede colocarse en esta capa.

e (Capa de Datos

Esta capa incluye la Base de Datos que contiene todos los datos de la organizacion y
esta se encapsula desde los usuarios finales. Cualquier numero de servidores de Base
de Datos puede colocarse en esta capa, dependiendo del volumen de transacciones y

de la cantidad de datos.



2.5.1 Ventajas del modelo de tres capas

A continuacién se mencionan algunas ventajas de las aplicaciones del modelo de tres

capas:

» Los componentes de la aplicacién pueden ser desarrollados en cualquier lenguaje
general lo que posibilita que el grupo de desarrolladores ho se centre en el uso de
un solo lenguaje.

» Los componentes estan centralizados lo que posibilita su facil desamollo,

mantenimiento y uso.

» Los componentes de la aplicacién pueden estar esparcidos en multiples
servidores permitiendo una mayor escalabilidad.

» Los problemas de limitacién para las conexiones a las bases de datos se
minimizan ya que la base de datos solo es vista desde la capa intermedia y ho
desde todos los clientes. Ademas que las conexiones y los drivers de las bases

de datos no tienen que estar en |os clientes.

» Los componentes de aplicacion de la capa intermedia pueden ser asegurados
centralmente usando una infraestructura comun. Se pueden conceder o denegar
los pemisos componente a componente simplificando la administracion.
[Microsoft, 1998]

2.5.2 Desventajas del modelo de tres capas

A continuacién se mencionan algunas desventajas de las aplicaciones del modelo de tres

capas:

» La mayor desventaja que tiene este modelo es que no se puede realizar un
repositorio de datos distribuido, un ejemplo de este tipo de repositorio es el de los
bancos que necesitas de un repositorio de datos distribuido para poder tener sus

sucursales en otros paises y ciudades.



» Seintroduce complejidad de la capa media (un problema que hay que atacar).

» Clientesy capa media mantienen fuerte acoplamiento.

» Esfuerzo de administracidon aun significativo.

2.6 ARQUITECTURA CLIENTE SERVIDOR

La arguitectura cliente / servidor es un modelo para el desarrollo de sistemas de
informacién, en el que las transacciones se dividen en procesos independientes que
cooperan entre si para intercambiar informacion, servicios o recursos. Se denomina cliente
al proceso que inicia el dialogo o solicita los recursos. Se denomina cliente al proceso que
inicia el didlogo o solicita los recursos y servidor, al proceso que responde a las solicitudes.

Los principales componentes del esquema cliente / servidor son los Clientes, los
Servidores y la infraestructura de comunicaciones.

2.6.1 Cliente

El Cliente interactua con el usuario, usualmente en forma grafica. Frecuentemente se
comunhican con procesos auxiliares que se encargan de establecer conexion con el
servidor, enviar el pedido, recibir la respuesta, manejar las fallas y realizar actividades de

sincronizacién y de seguridad.
El cliente realiza generalmente funciones como:
» Manejo de las interfaces del usuario.
» Captura y validacién de los datos de entrada.
» Generacion de consultas e informes sobre las bases de datos.

2.6.2 Servidor

El Servidor proporciona un servicio al cliente y devuelven los resultados. En algunos casos
existen procesos auxiliares que se encargan de recibir las solicitudes del cliente.



Por su parte el servidor realiza, entre otras, las siguientes funciones:
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2.6.3

Gestion de periféricos compartidos.

Control de accesos concurrentes a bases de datos compartidas.

Enlaces de comunicaciones con otras redes de area local o extensa.

Siempre que un cliente requiere un servicio |o solicita al servidor correspondiente y
éste, le responde proporcionandolo. Normalmente, pero no necesariamente, el
cliente y el servidor estan ubicados en distintos procesadores. Los clientes se
suelen situar en ordenadores personalesy / o estaciones de trabajo y los servidores
en procesadores departamentales o de grupo.

Componentes esenciales de la Infraestructura Cliente Servidor

Una infraestructura Cliente/Servidor consta de tres componentes esenciales, todos ellos de

igual importancia y estrechamente ligados:

Plataforma Operativa. La plataforma debera soportar todos los modelos de
distribucion Cliente / Servidor, todos los servicios de comunicacion, y debera utilizar,
preferentemente, componentes estandar de la industria para los servicios de
distribucion.

Entorno de Desarrollo de Aplicaciones. Debe elegirse después de la plataforma
operativa. Un entorno de aplicacion incremental, debe posibilitar la coexistencia de
procesos cliente y servidor desarrollados con distintos lenguajes de programacion y
/ o herramientas, asi como utilizar distintas tecnologias (por ejemplo, lenguaje
procedural, lenguaje orientado a objetos, multimedia), y que han sido puestas en
explotacion en distintos momentos del tiempo.

Gestion de Sistemas. Se debe definir una infraestructura Cliente / Servidor para no
correr el riesgo de que surjan en la empresa una serie de soluciones Cliente /
Servidor aisladas. Se debe construir una arquitectura incremental y ampliada a
medida que se desarrollan nuevas aplicaciones. [WEB Arquitectura
Cliente/Servidor]



2.6.4 Sequridad

La informacién hoy en dia, es uno de los mas importantes activos no solo para las
empresas Yy organizaciones, si ho para cada individuo. Por este motivo la misma requiere
ser asegurada y protegida en forma apropiada. La Seguridad de la Informacion es el
cohjunto de metodologias, practicas y procedimientos que buscan proteger la informacion
como activo valioso, con el fin de minimizar las amenazas y riesgos continuos a los que
esta expuesta, a efectos de asegurar la continuidad del hegocio, minimizar los dafios a la
organizacién y maximizar el retomo de inversiones y las oportunidades del negocio. Y en el
caso de cada individuo de proteger la identidad y la privacidad.

Con frecuencia el concepto de Seguridad de la Informacién es usado para hacer referencia
o de forma alterna a la seguridad informatica, Seguridad de Computacion o
Aseguramiento de la Informacion ya que estas areas se correlacionan entre si y comparten
las metas comunes de proteger la informacion sin importar la forma en que la misma pueda
tomar: electronico, impresion, u otras formas.

Por lo expuesto, se tomo como medida la seguridad que se implantara dentro de la
Empresa Zystem Solution; para la correcta administracion de este sistema, se deben
establecer y mantener programas que busquen cumplir los requerimientos de mayor
importancia, tales como:

e Autentificacion. La autentificacion es cualquier proceso mediante el cual se verifica
que alguien es quien dice ser. La autorizacién es cualquier proceso por el cual a

alguien se le permite estar donde quiere ir, o tener la informacidn que quiere tener.

El mayor problema que enfrenta una empresa son las claves privadas que suelen
estar alojadas en maquinas clientes y cualquiera que tenga acceso a estas
maquinas puede utilizar las claves que tenga instaladas y suplantar la identidad de
su legitimo usuario y causar danos irreparables. Por tal motivo se ha visto diversos
sistemas que pueden servir para la autentificacidon de servidores. Observando la
hecesidad de la autentificacion en la empresa Zystem Solution, donde el usuario
adopte medidas de seguridad y utilice los medios de autentificacién de usuario de
los que disponen sus ordenadores personales. Se opto por la siguiente:



La autentificacién mediante contraseria, que es el sistema mas comun ya que

viene incorporado en los sistemas operativos modernos de todos los ordenadores.

e Control de Acceso. Es un sistema informatico supuesto para ser utilizado
solamente por ésos autorizados, debe procurar detectar y excluir el desautorizado.
El acceso a él por lo tanto es controlado genheralmente insistiendo en un
procedimiento de la autentificacidon para establecer con un cierto grado establecido
de confianza la identidad del usuario, por lo tanto concediendo esos privilegios
como puede ser autorizado a esa identidad.

De esta manera se pretende que la empresa Zystem Solution utilice el control de
acceso que constituye una poderosa herramienta para proteger la entrada a los
datos del sistema o sélo a ciertos directorios concretos e incluso a ficheros o
programas individuales.

Este control constara de dos pasos:

> En primer lugar, la autenticacién, que identificara al usuario o a la maquina
que trate de acceder a los recursos, protegidos o no.

> En segundo lugar, procedera la cesidon de derechos, es decir, la
autorizacion, que dotara al usuario de privilegios para poder efectuar
ciertas operaciones con los datos protegidos, tales como leeros,
modificarlos, crearlos, etc.

¢ Confidencialidad. Es la propiedad de un documento 0 mensaje que Unicamente
esta autorizado para ser leido o entendido por algunas personas o entidades. Se
dice que un documento 0 mensaje es confidencial si éste sélo esta autorizado a ser

leido o entendido por un destinatario designhado.

Digitalimente se puede mantener la confidencialidad de un documento con el uso de

laves asimétricas’.

5., , .
Método criptogréafico que usaun par de claves para el envio de mensajes Las dos claves pertenecen alamisma persona a
laque se ha enviado el mensaje Una clave es publca, se puede entregar a cualquier persona La otra clave es privada, el
propletario debe guardarla de modo que nadie tenga acceso a ella



Para la Seguridad de Informacién en la empresa Zystem Solution, se usara la
confidencialidad que buscara prevenir el acceso nho autorizado ya sea en forma
intencional o no intencional de la informacion.

Integridad. La integridad de la informacién se podra entender como la necesidad
de que la informacion no sea modificada en transito, para 10 que sera necesario
establecer los mecanismos criptograficos adecuados, o la necesidad de que la
informacién que reside en los sistemas no se degrade o pueda ser manipulada.

Para la seguridad de la informacién, el concepto de integridad busca asegurar
dentro de la Empresa Zystem Solution lo siguiente:

» Que no se realicen modificaciones por personas no autorizadas a los datos,
informacion o procesos.

» Que no se realicen modificaciones no autorizadas por personal autorizado a

los datos, informacién o procesos.

» Que los datos o informacidn sea consistente tanto interna como
externamente.

Disponibilidad. Para la seguridad de informacion, la disponibilidad busca el acceso

confiable y oportuno a los datos, informacién o recursos para el personal apropiado.

Hay dos componentes principales para asegurar la disponibilidad de la informacién
y, por tanto, de minimizar el riesgo de confiarle informacién valiosa a la tecnologia.

Estos son:

» Asegurar que los sistemas operen para presentar la informacién cuando se
requiera.

» Contar con informacién de respaldo para prevenir fallas del sistema o
pérdida de informacién.



De esta manera la Empresa Zystem Solution tendra la certeza de que su sistema de
informacion sea accesible solo a los usuarios autorizados cada vez que sea
hecesario o que esté programado o predefinido.



CAPITULO 3
MARCO APLICATIVO

3.1 INTRODUCCION

Durante el desarrollo del presente capitulo se define el marco de trabajo y las tareas que se
requieren para desarrollar, construir € implementar el Sistema de Informacioén para el
Control y Seguimiento de Atencion al Cliente para la Empresa Zystem Solution,
“SINAC”, con lo que se pretende cumplir con los objetivos trazados en el primer capitulo y
dar solucién a la problematica presentada en la empresa.

Para la construccién del Sistema de Informacion para el Control y Seguimiento de Atencién
al Cliente para la Empresa Zystem Solution, “SINAC”, se ha optado por utilizar la

metodologia denominada Proceso Racional Unificado o simplemente RUP.

A continuacidon se desarrolla en detalle cada una de las fases del ciclo de vida o de
desarrollo de RUP y los flujos de trabajo sobre los cuales iteran.

3.2 FASE DE INICIO
3.2.1 Proposito, Alcance y Espacio del Proyecto

El propésito del presente proyecto es disefar, desarrollar € implementar un sistema de
informacion computarizado para el control y seguimiento de atencion al cliente, que
manipule, gestione y administre toda la informacién concerniente a reclamos de servicio,
baja de servicio, rehabilitacidn de servicio y orden de servicio entre otros dentro de la

empresa Zystem Solution que se encuentra en la ciudad de La Paz.

Con la implementacién del Sistema de Informacioén para el Control y Sequimiento de

Atencién al Cliente para la Empresa Zystem Solution, o simplemente “SINAC” se



busca dar solucién a los problemas presentados por el cliente de forma eficiente y oportuna
empleando informacién confiable y segura.

Dentro de los alcances del proyecto, el Sistema SINAC permitira cumplir las peticiones y
requerimientos de atencion al cliente. Estos requerimientos se pueden diferenciar en los
siguientes subsistemas o médulos®:

e Atencion de Reclamos.

e Orden de Trabajo.

e Baja de Seyvicio.

e Rehabilitacién de Servicio.
o [nformacion de Clientes.

e Personal de la Empresa.

e [nventarios.

o [nformes y Reportes.

El Sistema SINAC sera desarrollado e implementado en la empresa Zystem Solution, que
es una empresa integradora de servicios de Intemet y telecomunicaciones creada con el
propésito de ofrecer soluciones de ultima tecnologia y permitir la optimizacion de los
servicios de tecnologia de sus clientes. Zystem Solution aplica la tecnologia para satisfacer
integralmente los requerimientos de Internet y telecomunicaciones de los clientes, con los
mejores niveles de servicio.

La empresa Zystem Solution, cuenta coh un enlace conectado a su ISP las 24 horas del
dia, esto se conoce como enlace dedicado y puede tener diferentes anchos de banda
(cantidad de informacién que Zystem Solution puede transferir a través de dicho enlace por
unidad de tiempo). Los anchos de banda recomendados para estos procesos son de 64,
128, 2566, 512 Kbps hasta 1Mbps. A medida que el numero de usuarios crezca, iran
aumentando su ancho de banda para mantener la calidad de servicio hacia sus clientes.

Entre los clientes o usuarios que actualmente reciben los servicios de la empresa Zystem
Solution se encuentran los siguientes:

® En las siguientes secciones describiremos mas profundamente estos médulos o subsistemas.



¢ Lineas Dedicadas: Los clientes beneficiados con este servicio son las empresas y
entidades financieras entre las que se tienen: Banco Los Andes, Infocred,
Ecofuturo, Banco Sol, Prodem, etc. Actualmente los clientes que gozan de este

servicio alcanzan a un total de 25.

e Lineas de Internet: Entre los clientes que reciben este servicio estan: Estudiantes,
Cafés Intemets, Personas Particulares, etc. En total de clientes que adquieren este

servicio alcanzan a 36.

Dentro de los principales servicios que ofrece Zystem Solution son los siguientes: Internet
en ambientes propios de Zystem Solution, Internet (On Line y ADSL), Linea dedicada de
transmision de datos (LTR), Aplicacidon (web hosting, e-mail, transferencia de datos y

busqueda de software) y Apoyo (Banco de datos y soporte técnico).

Figura 3.1 Organigrama de la Empresa Zystem Solution

B = = ===

Fuente: [Empresa Zystem Solution]

Para llevar a cabo todas las tareas, y dar cumplimiento eficiente a los servicios ofertados, la
empresa Zystem Solution tiene una estructura organizacional (Ver Figura 3.1) capaz de
responder, en forma efectiva, a los retos que enfrentara en los préximos afos.



La empresa Zystem Solution se divide en las siguientes areas funcionales: Administracion
Financiera, Comercializacion, Produccidn y Servicios, la Junta Directiva y la Gerencia
General.

3.2.2 Planificacién Inicial del Proyecto

Para poder cumplir con los objetivos establecidos en el proyecto y desarrollar todas las
fases que contempla la metodologia RUP, es hecesario realizar una planificacion temporal
respecto al tiempo de trabajo que tomara la conclusion del Sistema SINAC. La planificacion
del presente proyecto estara en base al tiempo estimado por la empresa Zystem Solution

para desarrollar el sistema. Se tiehen aproximadamente 24 semanas 0 5 meses.

En las siguientes tablas se muestra la planificacién inicial para cada fase del proyecto.

Tabla 3.1 Plan de Actividades de las Cuatro Fases del Proyecto

N°® Actividades Semanas | Iteraciones
1 FASE DE INICIO 4
1.1 | Elaborar la vision del proyecto (propésito alcance y objetivos) 1 1
1.2 | Elaborar la planificacion temporal del proyecto 1 1
1.3 | Elaborar el caso de negocio 2 1
1.4 | Realizar las estimaciones del proyecto 2 1
1.5 | Desarrollar el modelo del negocio (identificar actores, casos de 34 1
negocio y el modelo inicial del negocio)
1.6 | Desarrollar el modelo de requisitos (requisitos funcionales, no 34 1
funcionales y complementarios)
2 FASE DE ELABORACION 6
2.1 | Realizar el modelo del negocio que incluye: 5-6 1

Diagramas de Actividades

Lista de Actividades

Lista de Informaciones

Elaboracion de un plan de contingencias de riesgos
2.2 | Realizar el Modelo de Requisitos que incluye: 6-7 1
Identificacién de los Casos de Uso
Descripcién de los Casos de Uso
Definicion del Modelo Conceptual
Diagramas de Estados

2.3 | Realizar el modelo de Andélisis y Disefio que incluye: 7-8 1
Diagrama de Secuencia
Diagrama de Colaboracién
Diagrama de Clases
Modelo de Datos
Arquitectura del Sistema
2.4 | Realizar el Modelo de Implementacion en donde se incluye: 8-9 1
Diserio de interfaces del prototipo operacional




3 FASE DE CONSTRUCCION 10
3.1 | Diagrama de Componentes 10 1
3.2 | Diagrama de Despliegue 10 1
3.3 | Implementacion de esquema de base de datos 11-12 1
3.4 | Codificacion del Sistema 12-20 1-2
3.4 | Implantacién y puestas en marcha el sistema 20-21 1-2
3.5 | Planificacion de pruebas 20-21 1-2
3.6 | Realizacion de las pruebas 20-22 1-2

4 FASE DE TRANSICION 3
4.1 | Desarrollar manuales de usuario 22 1
4.2 | Instalacion del Sistema 22-23 1
4.3 | Capacitacion a los usuarios 23-24 1
4.4 | Corregir fallas en la implementacién 24 1

Fuente: [Elaboracién Propiaf

Los hitos que se marcan al final de cada una de las fases se describen en la siguiente tabla

Tabla 3.2 Descripcién de Hitos por Fase

Fase

Descripcion

Hito

Fase de Inicio

En esta fase se hace un plan de desarrollo del proyecto que
incluye: una planificacion inicial respecto al tiempo, una descripcion
del proposito, alcance y objetivos del proyecto, se plantea la
organizacién que se llevara a cabo, se muestra una primera version
del Caso Inicial de Negocio, El Modelo de Casos de Uso y la
Arquitectura Inicial, finalmente se identifican los riesgos y costos
mas significativos.

El Hito que marca el fin de
esta fase es la aceptacion
de todo este plan de
desarrollo del proyecto por
parte de los supervisores.

En esta fase se desarrolla esencialmente un prototipo de la

La revisiéon y aceptacion

Fase de arquitectura (incluyendo las partes mas relevantes del sistema). El | del prototipo de la
Elaboracién |modelo de Casos de Uso completo al menos hasta el 80%, un arquitectura marcan el
Modelo de Analisis y Disefio al menos de un 10%. Hito de€l final de esta fase.
Fase de Durante la fase de construccién se terminan de analizar y disefiar El Hito que marca el fin de
Co [todos los casos de uso, refinando el modelo de Analisis y Disefio. El | esta fase es la versién
nst | producto se construye en base a 2 iteraciones, cada una final del sistema SINAC
ruc | produciendo una versién actualizada del sistema. con una capacidad
cié operacional inicial.
n
El Hito que marca el fin de
esta fase incluye: la
En esta fase se prepara la version final del sistema SINAC 3ntrega de t95:ia
Fase de asegurando su implementacién de manera adecuada incluyendo la ocumentacion del
T guranc - Y cto, incluyendo los
Transicion | capacitacion a los usuarios. proyecto, Y

manuales, la finalizacion
del entrenamiento de los
usuarios y la instalacién

del producto final.

Fuente: [Elaboracién Propiaj




3.2.3 El Caso del Negocio

El Caso del Negocio proporciona la informacién necesaria, desde el punto de vista del
sistema.

a) Descripcion del Sistema

En este punto se realiza una descripcion del sistema, delimitando su alcance,
estableciendo las relaciones con otros sistemas dentro de la empresa e identificando los
usuarios mas representativos.

Como mencionamos en el Punto 3.2.1.1 el Sistema SINAC, esta disefiado para
administrar, gestionar, realizar el control y seguimiento de reclamos de servicio por parte
del cliente, dando una solucion oportuna y adecuada. Ademas el Sistema SINAC se
encargara de automatizar tareas como: baja de servicio, rehabilitacidon de servicio y orden
de servicio las cuales se detallan a continuacion:

¢ Orden de Trabajo de Servicio:

Paso 1: Cliente y encargado de ventas se juntan para confeccionar el pre-contrato
segun especificaciones y politica de la empresa, en dos ejemplares: 1. Para el cliente
y 2. Para la oficina técnica.

Paso 2: La parte técnica, con el pre-contrato N° 2, visita al cliente para verificar si
cumple con los requisitos para darles el servicio. Si cumple, da un VoBo a los pre-
contratos N° 1y N° 2. Si no cumple, se da un plazo, y se vuelve a visitar al cliente.

Paso 3: Tesoreria y Cobranza recepcionan el pre-contrato y lo dejan en un archivo

temporal, hasta que el cliente pague el anticipo correspondiente.

Paso 4: El cliente viene a la empresa con su pre-contrato N° 1, se anexa el pre-
contrato N° 2, y con esto, se confecciona el recibo de Ingreso: 1. Para el cliente, 2.
Para contabilidad y 3. Para tesoreria y cobranza. Factura: 1. Para el cliente y 2. Para
contabilidad.



Paso 5: Contabilidad con el recibo de ingreso N° 2, Factura N° 3, confeccionara un

comprobante contable y crea el mayor de cliente en el sistema y lo archiva.

Figura 3.2 Flujo de informacion del proceso de Orden de Trabajo de
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Servicio
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Fuente: [Empresa Zystem Solution]



Paso 6: Ventas recepciona el pre-contrato N°® 1 — N° 2, con los VoBo para la

instalacion. Los cuales son la base, para confeccionar la orden de trabajo en tres
ejemplares: 1. para el tesorero, 2. Para ventas y 3. Para el cliente. Se confecciona el
contrato definitivo. El pre-contrato y el contrato de servicio se archivan juntos.

Se confecciona la orden de trabajo extemo, para la empresa que se encargara de
extender el cableado. En dos ejemplares: 1. Para la empresa externa, 2. para ventas
(Archivo).

Paso 7: Técnica, realizara el trabajo de instalacion del servicio y si necesita

materiales, debera confeccionar, el requerimiento de material, terminado el trabajo y
con el VoBo del jefe se manda a contabilidad.

Paso 8: Termminado el trabajo y con el VoBo del jefe se pasa a los mayores y control

del mayor cliente.
En la Figura 3.2 se presenta el Flujograma para el procedimiento de Orden de trabajo
de Servicio que explica de manera grafica la secuencia de tareas que se realizan en

este proceso.

Baja de Servicio:

Paso 1: El cliente se apersona a la empresa y solicita la baja del servicio. El personal

de atencion al cliente le entrega el formulario de “Baja de Servicio”. Se lo realiza en
dos copias: 1. Contabilidad y 2. Técnica.

Paso 2: Contabilidad recepciona el formulario de “Baja de Servicio” y revisa en

pantalla si tiene deuda y si es asi emite el formulario de “Estado de Cuenta” en dos
ejemplares que lo remite a tesoreria y cobranza.

Paso 3: Técnica recepciona el formulario de “Baja de Servicio” y procede a cortar el

servicio al cliente.



Paso 4: Tesoreria y cobranza, recepciona el Estado de Cuenta y lo remite uno al
cliente y otro se va a archivo temporal, esperando con un plazo de 10 dias para su

cancelacion.

El cliente cancela dentro del plazo, se le emite la factura en dos ejemplares: 1.
Original cliente, 2. Copia contabilidad y el recibo de ingreso en tres ejemplares: 1.
Original cliente, 2. Copia tesoreria y cobranza y 3. Contabilidad. Si no se cancela

dentro del plazo, se emite y aplica los pasos para cliente en mora.

Paso 5: Contabilidad, recepcion la factura y recibo de ingreso y procede a dar de baja
en el sistema de clientes apoyado con el formulario de Solicitud de Baja.

Figura 3.3 Flujo de informacion del proceso de Baja de Servicio
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Fuente: [Empresa Zystem Solution]



En la Figura 3.3 se presenta el Flujograma para el procedimiento de Baja de Servicio.

o Rehabilitacion de Servicio:

Figura 3.4 Flujo de informacion del proceso de Rehabilitacion del

Servicio
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Fuente: [Empresa Zystem Solution]



Paso 1: Tesoreria y cobranza, saca un reporte de cliente en mora con dos facturas

vencidas.

Paso 2: Con €l reporte se analiza y se procede al corte del servicio.

Paso 3: El cliente se apersona a la empresa y paga |la deuda atrasada y el pago por
la rehabilitacion del servicio. Se confecciona el recibo de ingreso en tres ejemplares:
1. Cliente, 2. Atencion al cliente, 3. Contabilidad factura en dos ejemplares: 1. Cliente
y 2. Contabilidad.

Paso 4: Técnica recibe la orden de rehabilitacion y procede a habilitar la cuenta del

cliente.

Paso 5: Contabilidad registra el ingreso por mora y el costo por la rehabilitacion y

actualiza el mayor de cliente.

En la Figura 34 se presenta el Flujograma para el procedimiento de Rehabilitacion
del Servicio que explica de manera grafica la secuencia de tareas que se realizan en
este proceso.

e Atencion de Reclamos de Servicio:

Paso 1: Las denuncias por fallas de conexién o por errores en el cobro, pueden
recibirse por via telefénica, escrita o personal. Se ha destinado una casilla y un
numero telefénico exclusivo.

El encargado de atencion al cliente, llenara el “Formulario de reclamos’ si
corresponde |o remitira a la parte de falla de servicio o a contabilidad inmediatamente.

Paso 2: El encargado de la parte técnica, recepcionara dicho formulario y respondera
en un plazo ho mayor a una hora y media, resolver el problema en un plazo ho mayor
a dos horas. Si el problema es complicado debera solicitar los servicios de planta
extema y dar solucion en menos de dos horas y méaximo doce horas. Si procede

llenara el formulario de Requerimientos de Material.



La parte técnica, debera llevar una estadistica de los clientes y de las fallas. Averiguar

las causas y que no vuelvan a ocurrir en un futuro cercano.

Paso 3: Contabilidad recepciona el Formulario de reclamos y analizara dicha
denuncia y si procede se corregira en el sistema y se informara al cliente en una Nota
de Aclaraciéon. Si no procede el reclamo, se remitird el formulario con los datos de
prueba a la atencion al cliente.

Paso 4: La atencion al cliente, cita al cliente y le da las pruebas y después de esto, se

procede a archivarlo.

Figura 3.5 Flujo de informacion del proceso de Atencién de reclamos
del Servicio
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Fuente: [Empresa Zystem Solution]



En la Figura 3.5 se presenta el Flujograma para el procedimiento de Atenciéon de
Reclamos del Servicio que explica de manera grafica la secuencia de tareas que se
realizan en este proceso.

b) Identificacién de Subsistemas

Los subsistemas identificados estan en relacién al alcance del proyecto. Para desarrollar el

Sistema SINAC se identificaron los siguientes subsistemas o médulos’:

Figura 3.6 Identificaciéon de Subsistemas
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Fuente: [Elaboracion Propia]

Es importante sefalar que existe dependencia entre los subsistemas anteriormente
identificados, es por eso que analizando los elementos compartidos entre ellos, o las

interfaces entre subsistemas, se logra determinar que uno depende del otro y viceversa.

" Ver Punto 3.2.1



c) Descripcion de los Subsistemas

La descripcidn de cada subsistema es como sigue:

e Subsistema de Atencion de Reclamos: Comprende:

V ¥V ¥V V ¥V V¥V V

Verificacién y validacion de usuario
Verificacién y validacion de datos

Busqueda de clientes

Busqueda de informacién histérica de reclamos
Actualizacién de reclamos

Generacion de formulario de reclamos
Almacenamiento en la base de datos

e Subsistema de Orden de Trabajo: Comprende:

vV V ¥V V ¥V V V V¥V

Verificacién y validacion de usuario

Verificacion y validacion de datos

Generacion del formulario de orden de trabajo

Entrega de equipos LTR

Entrega de Equipos de Intemet

Generacién de formulario de entrega de equipos LTR
Generacion de formulario de entrega de equipos de Intemet
Almacenamiento en la base de datos

e Subsistema de Baja de Servicio: Comprende:

VvV V ¥V ¥V V¥V V¥V

Verificacién y validacion de usuario

Busqueda de informacidn de entrega de equipos
Recojo de equipos LTR

Recojo de equipos de Internet

Generacién de formulario de baja de servicio
Actualizacién de la base de datos



e Subsistema de Rehabilitacion de Servicio: Comprende:

Verificacién y validacion de usuario

Busqueda de informacién de entrega de equipos
Verificacién de informacion

Cambio de equipos LTR

Cambio de equipos de Intemet

Generacién de formulario de cambio de equipos
Rehabilitacién de equipos LTR

Rehabilitacion de equipos de Intemet

Generacion de formulario de rehabilitacion de servicio

vV V ¥V V ¥V V V V¥V V¥V V¥V

Actualizacién de la base de datos

¢ Subsistema de Clientes: Comprende:

Verificacién y validacion de usuario
Adicién de nuevos clientes

Modificacién de la informacién de clientes
Eliminacion de clientes

YV V ¥V Vv V¥

Listados de clientes existentes

e Subsistema de Personal: Comprende:

Verificacién y validacion de usuario
Adicion de nuevo personal

Modificacion de la informacion del personal
Eliminacion de personal

vV V.V V¥V V¥V

Listados de clientes existentes
e Subsistema de Inventarios: Comprende:
> Verificacién y validacion de usuario

> Validacion y validacion de datos
> Inventario de equipos



¢ Subsistema de Informes y/o Reportes: Comprende :

Verificacién y validacion de usuario
Reportes de reclamos de clientes
Reportes de ordenes de trabajo
Reportes de bajas de servicio
Reportes de cambios de equipos
Reportes de rehabilitaciéon de servicios

VvV V V V V V¥V V

Reportes de inventarios

d) Gestion de Riesgos

El riesgo es un problema potencial que puede ocurrir o no, y que puede afectar a los
futuros acontecimientos. Por esta razén es necesario evaluar su probabilidad de aparicién,
estimar su impacto y establecer un plan de contingencia.

Identificacion del riesgo.- El método que utilizamos para identificar los riesgos
consiste en la creacion de una lista de comprobacién de elementos de riesgo

enfocada a un subconjunto de riesgos conocidos en las siguientes categorias:

" Tamafio del producto (TA)

" Impacto en el Negocio (IN)

" Caracteristicas del Cliente (CC)

. Definicién del Proceso (DP)

" Entorno de Desanrollo (ED)

" Tecnologia a Construir (TC)

" Tamafio y Experiencia de la Plantilla (TP)

Para evaluar los riesgos del proyecto, se realizan una serie de preguntas ordenadas
por su importancia relativa para el éxito del proyecto (Ver Anexo D).

Proyeccion del Riesgo.- Mediante una tabla de riesgos intentamos proyectar el
riesgo del proyecto de una manera sencilla (Ver Tabla 3.3).



Los valores de impacto se dividen en cuatro categorias: 1 (catastrofico), 2 (critico), 3

(marginal), y 4 (despreciable).

Tabla 3.3 Tabla de Riesgos

Probabilidad
Estimacién de tamario significativamente baja 60% 2 RSGR
Mayor numero de usuarios de los previsto 70% 2 RSGR
Menos reutilizacion de la prevista 70% 3 -
Resistencia de los usuarios al sistema 80% 2 RSGR
Fecha de entrega ajustada 60% 3 -
Cambio de requisitos por parte def cliente 30% 4 -
La tecnologia no alcanza las expectativas 20% 4 -
Falta de informacion de las herramientas 75% 2 RSGR
Interaccion de SW con HW no probado 50% 3 -
Personal del proyecto sin experiencia 30% 3 -
Falta de disponibilidad de personal 20% 4 -
Movilidad de personal 40% 4 -
Falta de capacitacion al usuaro 60% 2 RSGR
Cambios de personal 70% 2 RSGR

Fuente: [Elaboracién Propiaj

Una vez completadas las cuatro primeras columnas de la tabla de riesgos se
priorizara los riesgos de primer orden del proyecto teniendo en cuenta los riesgos
de alto impacto con una probabilidad moderada a alta y los riesgos de poco impacto
pero de gran probabilidad, deben ser etiquetadas con RSGR (plan de Reduccién,

Supervision y Gestién de Riesgo).

Los riesgos mas altos identificados en el proyecto son los siguientes:

" Estimacion del tamafio del software significativamente bajo
" Mayor htiimero de usuarios de lo previsto

" Resistencia de los usuarios al sistema

" Falta de informacion de las herramientas

" Falta de capacitacién al usuario

" Cambios de personal



e) Analisis de Costos

En este punto se presenta una estimacion del costo que implica el desamollo e
implementacion del Sistema SINAC. Para tal efecto realizaremos un analisis de estimacion
de costos. Este procedimiento cuantificara la inversioh econdmica de cada uno de los
recursos que se emplearan para el desarrollo del Sistema. Los costos se dividen en dos
grupos: costos directos y costos indirectos.

o Costos Directos: Son aquellos recursos utilizados en el desarrollo del sistema desde
el inicio hasta su finalizacion y entrega al usuario.

. Costo del Estudio del Sistema: En este punto, el factor mas importante es el
tiempo que se toma en cuenta en la construccién del sistema. Como se detallo en la
Tabla 3.1, el tiempo estimado para llevar a cabo esta tarea es aproximadamente 25
semanas o 5 meses distribuidos en las cuatro fases de la metodologia RUP.

En nuestro medio, el salario que percibe un Ingeniero de Software promedia entre los
200 a 600 3Sus, por lo tanto el costo estimado para la construccion del sistema seria:

. Tiempo equivalente en meses es de 5.

] Costo de estudio del sistema = 5 meses x 200 $us = 1000 Sus

o Costo de Mano de Obra: Para la programacion e implementacién del sistema
adicionalmente es hecesario contratar [os servicios de otro personal, entre los que se

tienen:

DESCRIPCION SALARIO
($us)
Ingeniero de Software 250
Programador en sistemas 100
Transcriptor 60
TOTAL 410

Este costo no es tomado en cuenta por tratarse de un proyecto de grado que no
busca fines de lucro.



Costo Estimado de Hardware y Software: Respecto a este punto, la empresa dio a
conocer que cuenta con las respectivas licencias de software, ademas de contar con
el hardware y equipamiento de redes necesarios para el funcionamiento del sistema,
por tal razon el consto en este punto no es tomado en cuenta.

Esfuerzo y costo estimado del desarrollo de Software: Tomado en cuenta las
caracteristicas que tendra el sistema, se decidié utilizar el modelo COCOMO basico

para la estimacion de costes del sistema. (Ver Tabla 3.4)

Tabla 3.4 Modelo COCOMO Basico

Proyecto de Software a, | by, | o | dy
Organico 2.4 1.05 2.5 0.38
Semiacoplado 3.0 1.12 2.5 0.35
Empotrado 3.6 1.20 2.5 0.32

Fuente: [Pressman, 1997]

Con el modelo COCOMO se realizara el calculo del esfuerzo para el desarrollo del
sistema en funcidn del tamafio del programa expresado en lineas de codigo (LDC).

Segun la complejidad intermedia y tamafio del proyecto, este sera desarrollado en el
modo semiacoplado.

Estimacion LDC: Tomando en cuenta el enfoque directo, el tamafo del software se
puede medir en lineas de cddigo (LDC). Considerando el humero de componentes
estandar, como son los médulos, reportes, pantallas, etc. del sistema ademas de
contar con la experiencia y la informacién de proyectos histéricos podemos estimar el

tamano del software.

Tabla 3.5 Estimacion de LCD

FUNCION LDC ESTIMADA
Interfaz de Usuario y facilidades de control 2500
Gestién de base de datos 2690
Acceso a consultas 1700
Facilidad para la impresién de la informacion 800
7690 LDC Estimadas

Fuente: [Elaboracién Propiaf



Estimacién del esfuerzo necesario:
E = a,KLDC", = 3.0 x (7.69) ' "* = 30 personas / mes

Estimacién del tiempo necesario:
D= ¢,E% = 25x(30) "% = 9 meses

Numero de personas para €l proyecto:
N=E/D=30/9 = 3personas

Costos Indirectos: Estos costos solo seran de apoyo, ho se implicaran dentro del
proyecto, ya que solo soh materiales extras que son necesarios para el desarrollo del

sistema.

Materiales de Apoyo:

MATERIAL TOTAL (Bs)
200
Material de 500
escri
torio
Otros
700
Total

El monto estimado es de Bs. 700, que en ddélares es valorado en aproximadamente
$us 94.

Costo Total del Proyecto: Este costo se determina con la suma del costo directo

mas el costo indirecto.

COSTOS DETALLE MONTO ($us)
Directos Estudio del sistema 1000
Mano de obra 0
Costo estimado del Hardware 0
Costo estimado del Software 0
Indirectos Materiales de Apoyo 94
Total 1094




Con esta estimacion de costos, se puede ver que el desarrollo del sistema es factible
parala empresa.

3.2.4 Modelo del Negocio

El modelo del negocio describe los procesos en términos de casos de uso y actores del
contexto que se corresponden con los procesos del sistema y los usuarios [JACOO].

El modelado del negocio del proyecto esta enmarcado dentro de las delimitaciones del
contexto del sistema y describe los procesos exactos relacionados con los actores y casos

de uso encontrados.

a) Actores del Negocio

¢ C(liente e (Cobranzasy Tesoreria

e Departamento de Ventas o Departamento de Contabilidad
e Departamento Técnico e Atencioén al Cliente

e Gerencia

b) Casos de Uso del Negocio

e Atencion de Reclamos e Rehabilitacion de Servicio
¢ Orden de Trabajo ¢ Informes y/o Reportes
e Baja de Servicio e |nventarios

¢) Modelo Inicial del Caso de Uso del Negocio

La siguiente figura muestra el diagrama de negocio para el sistema SINAC.

3.2.5 Modelo de Requisitos

El objetivo de este flujo de trabajo es definir con precision, completitud y correccién las

caracteristicas del sistema SINAC. Estas caracteristicas las presentamos en forma de

requisitos o capacidades con las que el sistema cumplir.



Figura 3.7 Diagrama de Casos de Uso del Negocio
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a) Requisitos Funcionales

Tabla 3.6 Requisitos Funcionales de SINAC

CASO DE USO PROCESO REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
) ., Formulario con solicitud de nombre de usuario o login.
Verificacién y Confirmar o negar el acceso al sistema mediante verificacién en la base
validacion de de datos.
usuano Conexién a la base de datos.
Verificacion de datos | Blsqueda en la base de datos para evitar redundancias.
C Casillas del formulario validadas.
Validacién de datos . > " . L
Mensajes de confirmacion de adicion de la informacion
Permitir biisqueda histérica de reclamos del cliente.
Atencion de Busqueda de Implementar criterios de bisqueda.
Ingreso de informacién
Generacion de Vista preliminar de formulario de reclamos.
Formulario de Impresion de formulario de reclamos.
Recamos
Almacenamiento en Adicién de la informacién de atencién de reclamos
la base de datos Almacenamiento fisico en la base de datos MySQL
CASO DEUSO PROCESO REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
. ., Formulario con solicitud de nombre de usuario o login.
Verificacion y Confirmar o negar el acceso al sistema mediante verificacién en la base
validacién de de datos.
usuario

Orden de Trabajo

Conexion a la base de datos.

Verificacién de datos

Blusqueda en la base de datos para evitar redundancias.

Validacién de datos

Casillas del formulario validadas.
Mensajes de confirmacion de adicion de la informacion

Generacion de orden
de trabajo

Ingreso de informacioén
Vista preliminar de la orden de trabajo

Impresién de 1a orden de trabajo

Generacion de entrega
de equipos

Vista preliminar de entrega de equipos LTR, y equipos de Internet.
Impresion de entrega de equipos LTR, y equipos de Internet..

Generacion de factura

Vista preliminar de la factura.
Impresion de la factura.

Almacenamiento en la
base de datos

Adicién de la informacién de orden de trabajo
Almacenamiento fisico en la base de datos MySQL.

CASO DE USO PROCESO REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
. .. Formulario con solicitud de nombre de usuario o login.
. . Verificacién y Confirmar o negar el acceso al sistema mediante verificacién en la base
Baja de Servicio validacién de de datos
usuario .

Conexion a la base de datos.

Generacion del
formulario de baja de
servicio

Criterios de busqueda de equipos LTR y de Internet
Ingreso del tipo de baja

Confirmacién de baja

Vista preliminar de formulario de recojo de equipos.
Impresion de formulario de recojo de equipos.




Actualizacién dela
base de datos

Actualizacién de las tablas relacionadas con la baja de servicio.

CASO DE USO

PROCESO

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Rehabilitacion de

Verificacién y
validacién de
usuario

Formulario con solicitud de nombre de usuario o login.

Confirmar o negar el acceso al sistema mediante verificacién en la base
de datos.

Conexién a la base de datos.

Verificacién de
informacién

Cuadros de dialogo que permitan la confirmacion de datos.

Cambio de equipos

Busqueda de equipos
Cambio de equipos en mal estado

Generacion de

Vista preliminar de formulario de cambio de equipos.

Impresion de cambio de equipos.
Vista preliminar de formulario de rehabilitacion de equipos.

5ervici° formularios
Impresion de rehabilitacién de equip os.
Actualizacién de las tablas relacionadas con la rehabilitacién de servicio.
Actualizacién dela
base de datos
CASO DE USO PROCESO REQUERIMIENTOS FUNCJONALES
) ., Formulario con solicitud de nombre de usuario o login.
Verificacién y Confirmar o negar el acceso al sistema mediante verificacién en la base
validacién de de datos.
usuano Conexién ala base de datos.
Vista preliminar de reporte de reclamos de clientes.
Repartes de reBamas Impresién de reporte de reclamos de clientes
de clientes P R '
Reportes de ordenes Vista prgllmlnar de reporte de ordenes de_trabajo.
- Impresion de reporte de ordenes de trabajo.
de trabajo
Informes y . — i _
Reportes Vista preliminar de reporte de bajas de servicio.
Reportes de bajas de
servicio Impresion de reporte de bajas de servicio.
Vista preliminar de reporte de rehabilitacion de servicio.
Reportes de Impresion de reporte de rehabilitacion de servicio.
rehabilitacién servicio | Vista p_rgliminar dereporte de _cambio d_e equipos.
y de cambio de Impresion de reporte de cambio de equipos.
equipos
Reportes de Vista preliminar de reporte de inventarios.
inventarios Impresién de reporte de inventarios.
CASO DE USO PROCESO REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
. » Formulario con solicitud de nombre de usuario o login.
Verificacion y Confirmar o negar el acceso al sistema mediante verificacién en la base
validacion de de datos.
usuano Conexién a la base de datos..
Inventarios Verificacion de datos | Blsqueda en la base de datos para evitar redundancias.

Validacion de datos

Casillas del formulario de adicién validadas.

Adicion de datos

Adicién de la informacion de inventarios.
Almacenamiento fisico en la base de datos MySQL.

Fuente: [Elaboracién Propiaf




b) Requisitos No Funcionales

Dentro de los requisitos que no contempla el desarrollo del sistema podemos mencionar:

e FEl sistema debe poder conectarse a cualquier manejador de base de datos
existente en el mercado (Oracle, Informix, SQL Server, PostGree, etc.).

e El sistema administrara la informacién contable de la empresa.

e El sistema podra ser accedido por cualquier persona.

o El sistema podra ser accedido desde cualquier lugar

c¢) Requisitos Complementarios

Los requisitos complementarios que se contempla son los siguientes:

e Los usuarios del sistema deben poseer conocimientos basicos del manejo de
computadoras y de programas de computacion.
e Losusuarios debe poseer conocimientos sobre la utilizacién de Intemet.

¢ Voluntad institucional y del personal para la aceptacion y el uso del sistema.

3.3 FASE DE ELABORACION

La fase de elaboracion establece la arquitectura base del sistema SINAC y define las
lineas que se seguirian para el desarrollo del proyecto, por lo que cuida enfocarse en lo

mas esencial de este.
3.3.1 Modelo del Negocio
Una vez identificados los principales casos de uso del sistema (Ver Figura 3.7), el modelo

de negocio en la fase de elaboracidn nos pemite modelar y describir su comportamiento
representandolo como un flujo secuencial sus actividades.



a) Diagrama de Actividades

Hacemos uso de los diagramas de actividades para describir las actividades de los
procesos de negocio que se van a asistir o automatizar con el sistema.

Figura 3.8 Diagrama de Actividades — Atencion de Reclamos
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Fuente: [Elaboracién Propia]

Los Diagramas de Actividades correspondientes a los demas casos de uso, estos se
enhcuentran en el Anexo E.



b) Plan de Contingencia de Riesgos

Al finalizar el modelo de negocio, debemos afrontar los riesgos identificados en la fase de
inicio, proponiendo un plan de contingencia de riesgos. La estrategia que aplicamos en
este caso para cada riesgo es la siguiente:

Estimacion del tamano del software significativamente bajo
e Reutilizacion de codigo fuente.
e Utilizacion de objetos y clases preprogramadas.

e Optimizacién del codigo fuente

Mayor namero de usuarios de lo previsto
e Cambiar a otro gestor de base de datos como PostGree.

e Asignacién de permisos y acceso de acuerdo a las hecesidades de los usuarios.

Resistencia de los usuarios al sistema
¢ Encontrar las causas que determinan la resistencia al sistema.
o Explicar las bondades del huevo sistema mediante charlas informativas

e Reforzar la capacitacion en el uso del sistema

Falta de informacion de las herramientas
e Contratar personal adicional con experiencia en las hermramientas

e Tomar cursos de capacitacion adicionales

Falta de capacitacion al usuario
e Generar diferentes tipos de manuales de usuarios

e (Capacitacion pemanente.

Cambios de personal

e Contratar personal capacitado para suplir algunos puestos vacantes



3.3.2 Modelo de Requisitos

Tras realizar el modelado del negocio la siguiente tarea que nos ocupa es el modelado de
requisitos en el cual pasamos a identificar los casos de uso para posteriormente
describinos mas profundamente y paralelamente elaborar un modelo conceptual en el que
se plasma gréficamente la relacién entre las informaciones encontradas en el modelado del

hegocio.
a) Identificacion de Casos de Uso

En este punto tenemos que identificar los casos de uso del proceso del hegocio del sistema
SINAC.

Figura 3.9 Diagrama de Casos de Uso — Atenciéon de Reclamos
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Cada actividad encontrada en el modelado del negocio es candidata a ser caso de uso.
Analogamente todos los roles encontrados en el modelado del negocio son candidatos a
ser actores.

El Caso de Uso Atencion de Reclamos de la Figura 3.9, el actor principal o funcionario
encargado de la recepcion de reclamos por parte del cliente de la empresa, introduce el
reclamo al sistema SINAC para elaborar el formulario de reclamos y almacenar esta
informacion en la base de datos histérica de reclamos.

Los Diagramas de Casos de Uso restantes se encuentran en el Anexo F.

b) Descripcion de los Casos de Uso

En este punto tenemos que describir mas profundamente cada uno de los casos de uso

gue hemos encontrado.

e Caso de Uso Atencion de Reclamos:

Caso deUso: | RELCAMOS
Descripcion: El cliente solicita al operador del sistema el registro de reclamos.
Propésito: Registro en la base de datos de reclamos
Actores: Cliente, Operador, SINAC, Base de Datos

1. El operador ingresa al sistema SINAC
Flujo Principal: | 2. SINAC presenta la pagina principal.

3.Caso de Uso Solicita de Login y Pasword.

1. Si existe error en la carga de la pagina inicial
Sub- Flujos: 1.a. Mostrar error

1.b. Finalizar Caso de Uso

Caso deUso: | SOLICITA LOGIN Y PASWORD
Descripcion: El sistema realiza la solicitud al usuario para que ingrese su Login y Pasword
Propadsito: Autentificar el acceso al sistema
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. SINAC presenta la pantalla de ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Login y Pasword.

1. El usuario no cuenta con login y pasword
Sub- Flujos: 1.a. Finalizar Caso de Uso.




Caso deUso: | INGRESO DE LOGIN Y PASWORD
Descripcion: | El usuario ingresa su Login y Pasword
Proposito: Buscar el la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: 2. Caso de Uso Validacion.
1. El usuario no esta autorizado
Sub- Flujos: 1.a. Caso de Uso Sdlicita Login y Pasword.
1.b. Finalizar Caso de Uso.
Caso deUso: | SOLICITUD DE INFORMACION DE RECLAMO
Descripcion: El sistema solicita al usuario la introduccién de la informacién de reclamo del cliente
Propésito: Grabar en la base de datos informacion del reclamo
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. SINAC presenta la pantalla para la introduccién de la informacién de reclamo.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Informacién de Reclamo.
1. El usuario no cuenta con la informacién que se requiere
Sub- Flujos: 1.a. Si: finaliza caso de uso
Caso deUso: | INGRESO DE INFORMACION DE RECLAMO
Descripcion: | El usuario ingresa toda la informacién de reclamo.
Proposito: Grabar en la base de datos informacion del reclamo
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Introduce la informacién de reclamo.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Validar.
3. Caso de Uso Busqueda Historial
1. Cancelar el Caso de Uso
Sub- Flujos:
Caso deUso: | SOLICITUD DE INFORMACION DEL CLIENTE
Descripcion: El sistema solicita al usuario la introduccién de la informacién del cliente
Propésito: Grabar en la base de datos informacion del cliente
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. SINAC presenta la pantalla para la introduccién de la informacién del cliente.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Informacién de Cliente.
1. El usuario no cuenta con la informacién que se requiere
Sub- Flujos: 1.a. Si: finaliza caso de uso
Caso deUso: | INGRESO DE INFORMACION DEL CLIENTE
Descripcion: | El usuario ingresa toda la informacién de cliente.
Propadsito: Grabar en la base de datos informacion del cliente
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Introduce la informacién del cliente.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Validar.

Sub- Flujos:

1. Cancelar el Caso de Uso




Caso deUso: | VALIDAR
Descripcion: El sistema verifica la existencia de los datos del usuario en la base de datos.
Proposito: Buscar en la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Blsqueda de login y pasword a |a base de datos
Flujo Principal: 2. Acceso al menu principal
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | BUSCAR HISTORIAL
Descripcion: El usuario solicita al sistema la blsdueda de informacion histérica de reclamos.
Proposito: Buscar en la base de datos la informacion de anteriores reclamos del mismo cliente
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El sistema presenta la pantalla de informacién histérica del reclamo
Flujo Principal: 2. Caso de Uso Guardar
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | GUARDAR RECLAMO
Descripcion: | Almacenar en la base de datos el reclamo del cliente.
Proposito: Guardar la informacion en las tablas relacionadas al reclamo del cliente
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Guardar en la base de datos.
Flujo Principal:
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | IMPRIMIR FORMULARIO DE RECLAMOS
Descripcion: Presentar una vista previa del formulario de reclamos del cliente
Propoésito: Imprimir el formulario de reclamos.
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El usuario solicita al sistema la vista previa del formulario de reclamos
Flujo Principal: | 2. El sistema presenta la vista preliminar del formulario de reclamos
Ninguno
Sub- Flujos:

El resto de la descripcion de los casos de uso se encuentra en el Anexo G.

c) Modelo Conceptual Inicial

Para construir este modelo se hace uso de una lista de informaciones obtenida a partir de
los diagramas de actividades. En esta lista se encuentra la siguiente informacion:
Autorizacion, Formulario de Reclamos, Historial de Reclamos, Orden de Trabajo, Solicitud
de Baja, Cambio de Equipos, Rehabilitacién de Servicio, Personal, Clientes, ftems de

Inventario, y Reportes.




El siguiente paso es encontrar huevos conceptos a partir de la especificacién del problema
y de la descripcion de los casos de uso. En nuestro caso encontramos los siguientes

conceptos adicionales que tenemos que considerar para crear el modelo conceptual: Tipo
de Reclamo, Equipos, Materniales, Entrega de Equipos, Tipo de Equipos, Tipos de Baja.

Figura 3.10 Modelo Conceptual Inicial
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Tras determinar los conceptos tenemos que encontrar las asociaciones entre ellos y las
reflejamos en el modelo conceptual expresado en la Figura 3.10.

d) Diagrama de Estados
Un diagrama de estados describe todas las secuencias de estados y acciones por las que
puede pasar cada uno de los subsistemas durante su ciclo de vida como reaccién a

distintos eventos.

Figura 3.11 Diagrama de Estado — Atencién de Reclamos
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Fuente: [Elaboracién Propia]

El resto de los Diagramas de Estado se encuentran en el Anexo H.

3.3.3 Modelo de Analisis y Disefio

La meta del Analisis y Disefio es ensefiar cémo el sistema sera realizado en la fase de

implementacién.



El propdsito del analisis y disefio es traducir los requerimientos en especificaciones que
describan como se implementa el sistema. Para realizar esta traduccion se deben entender
los requerimientos y transformarlos a un disefio, seleccionando las mejores estrategias
para su implementacion. Dentro del proyecto se debe establecer una arquitectura robusta
para poder disefiar un sistema que facilite su comprension, construccion y evolucion.
Después, se debe ajustar el disefio para acoplaro con el entorno de implementacion,
disefidandolo para que sea ejecutable, estable, escalable y que pemita poner a prueba su
funcionamiento.

a) Diagrama de Secuencias
En este punto tratamos de determinar las operaciones que demandan los actores del
sistema. Para ello utilizamos diagramas de secuencia en los que intervienen los actores de

caso de uso asi como las operaciones que reclama cada actor del sistema.

Figura 3.12 Diagrama de Secuencia — Atencion de Reclamos
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El resto de los Diagramas de Secuencia se encuentran en el Anexo .

b)

El diagrama de clases muestra la estructura estatica del sistema modelado. Construimos el

Diagrama de Clases

diagrama de clases a partir del modelo conceptual y los diagramas de secuencia.

Figura 3.13 Diagrama de Clases

Empresa
a‘g: Hid _empresa
,%;Codlgo cliente
%Nombva empresa
“’Dlr _empres a
Telefono_empresa
’Fg’;E mail_empres a

.n

Reclamo

[58M ro_tick et
[#d_personal
“ Nro
F echa
£ Hora
FaC odigo_cliente
=3Fers ona_atendio
@T‘lpo reclfamo
,a [ es cripcion
w5l nidad_azignada
,a&ld_s olucion

Ecrealo
| ®modificar)
’Qelimina 6}

tbuzcan)
[ Histar

1.
I
I

I
1.n

Cliente

8 odio_cliente
sgabombre
sPaterno

[pahtatarno
b omicilio
ke — - — — { [giTelef ono

MgFecha_atta

WMEcrean)
[Emodifican)

[#eliminan)

Bcrear()
;_éguavdal()
F @eliminar)
[ Bistar)
s
1
I
|
I
i
“H..n

R ehab lit acion

[l _rehabilta
gld_enhega

Is3Fe cha_r eh abilita
|z tiv o

olucidn
:%d solucién
[zt echa

b

=4 -.':’ crear)
e A guardavo

eliminarQ

i, Qrden
[gil d_weden
Légac odigo cliere
[=43F ec ha_recepc ion
%F echa_ertrega
x}TrahaJo

|t odigo_personal

Baia

g{jld baja
I'd_entrega

~ Fas ona_entre ga "/’
%Perso na_recibe

yFecha_bada

_ﬂcve a)
iﬁg uard a()

b Cambio
'\ﬁl d_cambio

[l d_entrega

[ d_equipo

::\Ejl d_equpo_nuevo
i,r;aPevsona_woje e
[=iPersona_recibe

(Aot o_cambio
|=#4F echa_cambio

Ferea)
/ '___g uardarQ)
e limin aQ
-"_ listarQ)

eimn an) ~.
[ Blistar) N

T Personal
ol i%CodigoPevsonal

- .djc odigo_personal

1 ';1‘7- THcrear()
P quardan)

-‘-D! Hcrear()
i %guavdavo

[=5Nombre
=#aCargo

Hcrear))

[l d_entrega
3ld_equipo
zilnterface

pC es o1i0s
Cadigo_cliente
\:ﬁFecha entrega

aliminar()

[Elld_equipo
"Tlpo

E3

Al gModelo

\_“gNum_s el
',| [ escripeion

lzaF echa_compra

aliminarQ)
&m odifican)
Hliztar)
Sbuscar()

Fuente: [Elaboracién Propiaf




En el diagrama de clases de la Figura 3.13 mantenemos las asociaciones y atributos
existentes en el modelo conceptual. Ademas incluimos todos los métodos que hayan ido
apareciendo en los diagramas de secuencia.

c) Modelo de Datos
En esta actividad se define la estructura fisica de datos que utilizara el sistema a partir del
modelo de disefio de clases (Ver Figura 3.13), obteniendo asi un modelo de base de datos

relacional presentada en la Figura 3.14.

Figura 3.14 Diserio de la Base de Datos del Sistema SINAC [Propial.
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Fuente: [Elaboracién Propiaf



d) Arquitectura del Sistema

La arquitectura del sistema esta presentada en un entomo multiusuario dando alcance a
los diferentes departamentos y secciones con los que cuenta la empresa.

Al disenar el sistema SINAC, se tomoé en cuenta los dos tipos de arquitectura que sugiera
la metodologia RUP: la arquitectura fisica y la arquitectura logica, asi como la techologia e

infraestructura que se empleara para implementar sus funcionalidades.

La arquitectura logica del sistema esta basado en el modelo de “tres capas”. La siguiente
figura muestra el diagrama con la vista l6gica de la arquitectura del sistema SINAC.

Figura 3.15 Arquitectura Légica del Sistema SINAC.
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La capa de presentacién, es la primera capa donde se desarrolla la interfaz para
el usuario final (el cliente).

La capa de negocios, es la capa intermedia en donde ocurren la mayoria de los
procesos, en esta capa se procesan todas las peticiones de informacion que
realiza el usuario del sistema vy las dirige a la capa de base de datos, procesa la
respuesta y envia nuevamente de los clientes. Para cumplir con este objetivo
usaremos el servidor Web Apache 2.2 que es uno de los sistemas mas utilizados
actualmente y que tiene la capacidad de atender a un numero significativo de
clientes que interactuan con el sistema de forma agil y segura.

La capa de datos y almacenamiento, e€s la tercer capa en donde se da
respuesta a los requerimientos de la capa intermedia. La tercera capa es puede
ubicarse en un servidor independiente conocido como servidor de base de datos,
pero en el sistema que se estd desarrollando, estara dispuesta en la misma
magquina. La aplicacién que utilizaremos como servidor de base de datos es el
MySQL, que brinda seguridad a la informacién y al almacenamiento de éstos,
ademas de tener la facilidad de crear consultas sin tener que filtrar o procesar la
informacion.

La arquitectura fisica trata de la utilizacion de recursos en téminos del hardware vy

software necesarios para el funcionamiento del sistema. Estos componentes son descritos

a continuacioén:

Browser cliente: |a parte de |la aplicacion de los clientes necesita el browser para
solicitar al servidor Web paginas HTML y PHP. Estos browsers pueden ser
Intemet Explorer, Forefox, etc.

Servidor Web: es el punto de acceso principal para los browsers de los clientes
gue acceden al sistema sélo a través del servidor Web. El servidor Web que
hemos utilizado es Apache 2.2.

Conexion HTTP: es el protocolo utilizado entre los browser de los clientes y el
servidor Web.



Paginas HTML: son todas las paginas Web con una interfaz para el cliente que

no tienen procesamiento en el lado del servidor.

o Pagina servidor: son todas las paginas Web que realizan procesamiento en el

servidor. Se ha utilizado paginas desarrolladas en PHP.

e Servidor de aplicaciéon: es la herramienta principal para ejecutar la légica de
negocio en el lado del servidor. Es el responsable de ejecutar el codigo de las
paginas servidor. Utilizamos el servidor de aplicacién Apache 2.2.

¢ Base de datos: la base de datos utilizada es MySQL.

e Script cliente: usamos JavaScript embebido dentro de algunas paginas HTML
para conseguir una interfaz mejorada, afiadiendo funcionalidad como la validacion

de formularios, e incrementando el aspecto grafico de las paginas.

Figura 3.16 Arquitectura Fisica del Sistema SINAC [Propia].
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3.3.4 Modelo de Implementacion

En la implementacion las clases de la fase de disefio son convertidas en ficheros fuentes, y
ejecutables cbdigo utilizando un lenguaje de programacién. La programacion es una fase
separada durante la cual los modelos son convertidos a ¢codigo y el sistema es realizado a
través de la implementacion produciendo los fuentes (archivos de cddigo fuente, archivos

de encabezados, etc.).

a) Diseno de Interfaces

Completamos el modelo de implementaciéon haciendo referencia al diserfio de interfaces del
Sistema SINAC.

Figura 3.17 Pantalla de Acceso al Sistema SINAC.
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Fuente: [Sistema SINAC]

La pantalla de la Figura 3.17, muestra la pagina de inicio al Sistema SINAC, en la que el
usuario del sistema tiene que autentificarse ingresando su Nombre de Usuario y su

Contrasena.



La Figura 3.18, presenta la pantalla principal del sistema. En esta interfaz el usuario tendra
acceso a todas las funcionalidades del Sistema SINAC, organizadas en un menu ubicado
en la parte izquierda de la pantalla, que incluye todas las opciones referidas a los

subsistemas identificados.

Figura 3.18 Pantalla Principal del Sistema SINAC.
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Figura 3.19 Sub-Menu del Médulo Atencion de Reclamos, Sistema SINAC.
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La Figura 3.19, presenta un submenu con todas las opciones del médulo Reclamos. En
este médulo podemos realizar las operaciones de Adicionar Reclamo, Buscar Reclamo, e

Historial de Reclamos.
La Figuras 3.20 presenta el formulario de atencién de reclamos. En este formulario el
usuario del sistema llena la informacidén referente al reclamo del cliente. Esta pantalla

ofrece las opciones de busqueda de clientes y de historial de reclamos.

Una vez llenada la informacién del reclamo, el sistema proporciona las opciones de

Guardar la Informacién, Buscar Reclamo y de Vista Preliminar del formulario de reclamos.

Figura 3.20 Pantalla Atencién de Reclamos, Sistema SINAC.
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Fuente: [Sistema SINAC]

La Figuras 3.21 muestra dos formatos del formulario de reclamos del cliente. La primer
pantalla presenta el formato en pantalla, y la segunda pantalla muestra una vista preliminar

de impresion.



Figura 3.21 Pantalla Presentacion Preliminar del Formulario de Reclamos.
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Fuente: [Sistema SINAC]
La Figura 3.22, presenta el submenu con las opciones del médulo Orden de Trabajo. En
este modulo podemos realizar las operaciones de Generar Orden de Trabajo, Entrega de

Equipos LTR, y Entrega de Equipos de Internet.

Figura 3.22 Sub-Menu del Médulo Orden de Trabajo, Sistema SINAC.
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Fuente: [Sistema SINAC]

La Figuras 3.23 presenta el formulario de orden de trabajo. En este formulario se introduce
la informacién concerniente a la orden de trabajo del cliente. Esta pantalla ofrece las

opciones de guardar, busqueda de clientes, e impresion de la orden de trabajo.



Figura 3.23 Pantalla Atencion de Orden de Trabajo, Sistema SINAC.
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Figura 3.24 Pantalla Presentacién Preliminar del Formulario de Orden de Trabajo.
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La Figuras 3.25 presenta el formulario de Entrega de Equipos LTR. En este formulario el
se introduce la informacion del cliente de la empresa y del equipo a entregar. Esta pantalla
ofrece las opciones de Almacenamiento de la informacion, e impresion de formulario de

entrega de equipos.

Figura 3.25 Pantalla Entrega de Equipos, Sistema SINAC.

T sistema de Infermacin de Atencion al Chents - Microsolt Intesmet Balorer

Sychivo  Bdudn Ywo Cavorkos  Heramentes  Ayuda 4
e . © B p o 5 o - &
Atrés it Deterer actusdzar Tnizo Dirsqaeds Favorkas Histarial Cerren Trrgrmie

v L bt SINACertiegs LTR 7haprn_eupo = MCDEMRCUTER Gunar ca_squpos TAINE Téamodeb_squips = Soorpi 201400 % £ D ey _serie_squpc=S3L v |

Do’ il e Wl A Qe
Sistema e Informacion de Atencion al Cienis

=
Tipot ODEMFDUTER | BuscarEquipa

Marcas TAINET

Moislo: Scorpia 1400 Series
- Nt de |2 002E004F
_m _
Interfoce: OIS0 jack: R4S jack for DEL link
Un cordon de alirentacion de energis,

Una rozeta con conector RJ-45
Accesorioss (henbra), Dos patch cord RJ-45 (mache |

clientes | Banca Los Andes Prociedin + |

Ewtremo: Agencia Ville Copacabans

Enlacer Hancs Los andes & Agencia Vills Copacsts

& Lt £ Ireranet locsl

Fuente: [Sistema SINAC]

Figura 3.26 Pantalla Presentacion Preliminar del Formulario de Entrega de Equipos.
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La pantalla de la Figura 3.27 muestra la opcion Baja de Servicio. En esta interfaz el

usuario del sistema lleva a cabo el proceso baja de servicio.

Figura 3.27 Pantalla Baja de Servicio, Sistema SINAC.
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La Figura 3.28, presenta el submenu con las opciones del médulo Rehabilitacion. En este
méddulo podemos realizar las operaciones de: Cambio de Equipos LTR, Cambio de Equipos

Internet, Rehabilitacion de Equipos LTR y Rehabilitacién de Equipos de Internet.

Figura 3.28 Sub-Menu del Médulo Rehabilitacion, Sistema SINAC.
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La pantalla de la Figura 3.29 muestra la opcién Cambio de Equipos LTR. En esta interfaz
el usuario del sistema lleva a cabo el proceso de cambio de equipos, ademas de realizar la

impresién del formulario de cambio de equipos.

Figura 3.29 Pantalla Cambio de Equipos LTR, Sistema SINAC
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Fuente: [Sistema SINAC]
La Figura 3.30, presenta el submenu con las opciones del moédulo Clientes. En este
modulo podemos realizar las operaciones de: Adicidn, Modificacion, Eliminacién y Listados

de Clientes.

Figura 3.30 Sub-Menu del Médulo Clientes, Sistema SINAC.
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Fuente: [Sistema SINAC]



La pantalla de la Figura 3.31, muestra la opcion Adicionar Clientes. En esta interfaz el

usuario del sistema ingresa la informacién de un nuevo cliente.

Figura 3.31 Pantalla Adicion de Clientes, Sistema SINAC.
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Fuente: [Sistema SINAC]

La Figura 3.32, presenta el submenu con las opciones del médulo Reportes.

Figura 3.32 Sub-Menu del Médulo Reportes, Sistema SINAC.

=-h OPCIONES DE REPORTES:

Reporte de Atencidn de Reclamos
Reporte de Entrega de Equipos
Reporte de Bajas de Servicio
Reporte de Cambio de Equipos

Reporte de Rehabilitacien de Servicio

Reporte de Herramientas

Reportes de Inventarios Reporte de Equipos

Fuente: [Sistema SINAC]



La Figura 3.33, muestra algunas opciones de reportes.

Figura 3.33 Reportes, Sistema SINAC.
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Fuente: [Sistema SINAC]

3.4 FASE DE CONSTRUCCION

Durante la fase de construccién, el resto del sistema es analizado, disefiado y construido
usando las bases arquitectdénicas desarrolladas durante la fase de elaboracién. Esta fase

culmina cuando el sistema ha sido completado, probado y esté listo para operar.
3.4.1 Modelo de Analisis y Diseno
El modelado de analisis y disefio en la fase de construccién consiste en completar el

disefio del Sistema SINAC. Para ello hacemos uso de los Diagramas de Componentes y de

Despliegue.



a) Diagrama de Componerntes

El diagrama de componentes de la Figura 3.34 muestra la organizacién y las
dependencias de los componentes 16gicos del sistema SINAC.

Figura 3.34 Diagrama de Componentes Comunes Sistema SINAC
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Fuente: [Elaboracién Propial

b) Diagrama de Despliegue

Figura 3.35 Diagrama de Despliegue Sistema SINAC
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Fuente: [Elaboracién Propial




La vista de despliegue del sistema (Ver Figura 3.35) representa la configuracién de los
nodos de procesamiento en tiempo de ejecucion, representados por las terminales que
acceden al servidor principal mediante la red local (LAN).

3.4.2 Modelo de Implementacion

La implementacion es la puesta en marcha del Sistema de Informacién de Control y
Seguimiento de Atencidn al Cliente para la Empresa Zystem Solution, “SINAC” realizando
una integracion total de los subsistemas que se identificaron. Esta implementacion
dependeré del cumplimiento de los siguientes requerimientos:

a) Requerimientos de Software

Para el funcionamiento del sistema, se requieren las siguientes caracteristicas del lado del
servidor:

¢ Sistema Operativo Windows 2000/XP/2003 Server, o Linux Fedora Core 5.

e Servidor de paginas Web Apache 2.2.

e Servidor de base de datos MySQL.

Los requerimientos minimos del lado del cliente son los siguientes:
o El Sistema SINAC se ejecuta bajo una plataforma de Sistema Operativo Windows
Me/2000/XP/2003.
¢ Navegador de paginas Web o Bowser como Internet Explorer, Forefox, Opera,

etc.

b) Requerimientos de Hardware

Para instalar el Sistema SINAC, se requiere un servidor con las siguientes caracteristicas:
e Pentium IV.
e Memoria RAM de 1 Gb.
e Procesador 3 G.
e Disco duro de 160 GB



c) Comunicaciones

Protocolo de comunicaciones de Internet TCP/IP.

3.4.3 Seguridad de la Informacién

a) Autentificacion

Esta propiedad permite asegurar el origen de la informacién, es decir, que la identidad del
emisor pueda ser valida. La identidad del usuario es verificada mediante la validacién del
usuario y su contrasefia. En el sistema SINAC, se verifica la identidad del usuario y se

determina que operaciones que puede realizar. (Ver Figura 3.36)

Figura 3.36 Control de Acceso al Sistema

Mardbre:  [rosemary

Contrazena: | aeeaseess

Ingresar Limpiar

Fuente: [Sistema SINAC]
b)  Confidencialidad
Para ello se definen niveles de usuarios, que son los Unicos autorizados para el acceso a la
informacién. Cada nivel de usuario esta asociado a un rol otorgado por el administrador del

sistema (Ver Tabla 3.7).

Tabla 3.7 Combinacion en Paralelo

NIVEL ROL
1 Operador
2 Administrador

Fuente:[Elaboracion Propia]



c) Disponibilidad

Para esto se implanta el uso de variables de sesion, las cuales permiten que después de la
autentificacion del usuario y una vez autorizado el ingreso al sistema, este tiene acceso a la
informacion sin restricciones, sin embargo, una vez que nho se realiza ninguna transaccién
durante un periodo de tiempo determinado, automaticamente se niega la estadia en el
sistema.

3.4.4 Pruebas

La prueba es una serie de pasos bien planificados que dan como resultado una cormrecta
construccion del software. Si se considera a la prueba en el contexto de la Ingenieria del
Software, seglin Pressman, se realizan dos tipos de pruebas: las pruebas de caja blancay
las pruebas de caja hegra.

a) Pruebas de Caja Blanca

La prueba de caja blanca o caja de cristal es un método de disefio de casos de prueba que

usa la estructura de control del disefio procedimental para obtener casos de prueba.

La prueba del camino basico es una técnica de caja blanca, que permite obtener una
medida de la complejidad I6gica del disefio procedimental y usar esa medida como guia
para la definicién de un conjunto basico de caminos de ejecucién. Se realizara esta prueba
a los modulos mas importantes del sistema.

e Atencion de Reclamos.

La Figura 3.37 muestra el Diagrama de Flujo y el Grafo Factorizado del Proceso Atencidn
de Reclamos, en donde:

= Numero de Nodos N=15

= Numero de Aristas A=19

= Numero de Regiones R=6

= Numero de Nodos Predicado NP=5



La Complejidad Ciclomatica:
= V(G)= #de Regiones=6
» V(G)=A-N+2=19-15+2=6

= V(GE NP+1=5+1=6

Figura 3.37 Grafo de Flujo Atencién de Reclamos

guandar

Fuente: [Elaboracién Propiaf




La complejidad ciclomatica es 6, esto quiere decir que existen 6 caminos independientes
para el proceso de Atencion de Reclamos.

Numero de caminos independientes:

-8-9-10-11-12-13-14-15
-8-10-11-12-13-14-15
-8-9-10-11-12-13-15
-8-10-11-12-13-15
-11-12-13-14-15
-11-12-13-15

Camino Independiente 1: 1 -2 - -
Camino Independiente 2: 1 -2 — -
Camino Independiente 4. 1 — 2 —

3-4-5-6
3-4-5-6
Camino Independiente 3: 1-2-3-4-5-6
3-4-5-6
Camino Independiente 5: 1-2-3-4-5-6

3-4-5-6

N NN NN~

Camino Independiente 6: 1 — 2 —

¢ Orden de Trabajo.

La Figura 3.38 muestra el Diagrama de Flujo y el Grafo Factorizado del Proceso Orden de
Trabajo.

= Numero de Nodos N=10
= Numero de Aristas A=12
* Numero de Regiones R=4

= Numero de Nodos Predicado NP=3
La Complejidad Ciclomatica:

= V(G)= #de Regiones = 4

" V(G)=A-N+2 =10-12+2=4

= V(GE NP+1=3+1=4

La complejidad ciclomatica es 4, esto quiere decir que existen 4 caminos independientes
para el proceso de Orden de Trabajo.



Figura 3.38 Grafo de Flujo Orden de Trabajo
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Fuente: [Elaboracién Propiaj

Camino Independiente 1: 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

Camino Independiente 2: 1-2-3-4-5-6-7-8-10

Camino Independiente 3: 1-2-3-4-5-6-7-5-6-7-8-9-10
Camino Independiente 4. 1-2-3-4-5-6-7-5-6-7-8-10

¢ Baja de Servicio.

La Figura 3.39 muestra el Diagrama de Flujo y el Grafo Factorizado del Proceso Baja de
Servicio, en donde:



Numero de Nodos N=12

Numero de Aristas A=15

Numero de Regiones R=5

Numero de Nodos Predicado NP=4

Figura 3.39 Grafo de Flujo Baja de Servicio
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La Complejidad Ciclomatica:

= V(G)= #de Regiones=5
» V(G)=A-N+2 =15-12+2=5
» V(GF NP+1=4+1=5

La complejidad ciclomatica es 5, esto quiere decir que existen 4 caminos independientes
para el proceso de Baja de Servicio.

Camino Independiente 1: 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-11-12

Camino Independiente 2: 1-2-3-4-5-6-7-8-9-11-12

Camino Independiente 3: 1-2-3-4-5-6-7-8-12

Camino Independiente 4. 1-2-3-4-5-6-7-5-6-7-8-9-10-11-12
Camino Independiente 5:1-2-3-4-2-3-4-5-6-7-8-9-10-11-12

Los grafos de los procesos Cambio de Equipos, Rehabilitacién de Servicio, Inventarios y
Reportes son similares a los grafos encontrados anteriormente, en consecuencia el
proceso para deteminar la complejidad ciclomatica de estos procesos es analogo al

anterior.

b) Pruebas de Caja Negra

Este tipo de pruebas demuestran la funcionalidad operativa del sistema. Esto lo podemos
realizar mediante las pruebas de corrida del programa realizadas para verificar el
funcionamiento correcto de cada uno de los médulos del sistema.

En el presente proyecto las pruebas de caja hegra se las realiza bajo los siguientes niveles:

e Pruebas Unitarias, que se las realiza al momento de desarrollar cada uno de los
mébdulos del sistema.

e Pruebas de Integracién, esta prueba se realiza cuando todos los moédulos estan
disefiados y desarrollados, para luego integrarios y posteriormente realizar la prueba

general del sistema.



e Pruebas del Sistema, una vez integrados todos los mddulos, procedemos a la prueba
del sistema con datos e informacion real de la empresa.

¢ Pruebas de Implantacién, para esta prueba es importante contar con los requisitos de
hardware y software descritos en los anteriores puntos. Se dispondra de un periodo de
20 a 30 dias posteriores a la implementacion para evaluar la evolucion del sistema.

e Pruebas de Aceptacion, pasado el periodo de prueba se espera la aceptacion del

huevo sistema por parte de los funcionarios de la empresa.

La funcionalidad del sistema se corrobora con las pantallas de corrida que se muestran en
anteriores puntos.

3.5 FASE DE TRANSICION

En esta fase la actividad es baja en los cinco flujos de trabajo, ya que todo el trabajo ha
sido desarrollado y completado en las fases anteriores y se tiene un sistema estable,
integrado y probado. La Fase de Transicién es cuando €l producto de software ha sido
completado y se encuentra listo para ser entregado e implementado para los usuarios.

En esta fase el sistema esta suficientemente maduro para ser instalado y utilizado en el
ambiente de aplicacién, ademas se cuenta con toda la documentacién completa. De
acuerdo a la planificacién inicial durante un periodo de 20 dias se han realizado las
pruebas y las correcciones hecesarias con datos e informacion real de la institucion para
lograr el correcto funcionamiento, con |o que se cuenta con un producto estable y que
cubre las expectativas y los requisitos establecidos.



CAPITULO 4
CALIDAD DEL SISTEMA SINAC

4.1 INTRODUCCION

La norma 1SO-9126 define un modelo general de calidad basado en seis caracteristicas
principales para determinar la calidad del software a desarrollar: Confiabilidad,
Funcionalidad, Facilidad de Uso, Eficiencia, Mantenibilidad y Portabilidad.

4.2 CONFIABILIDAD

La confiabilidad del sistema se define en términos estadisticos como: “La probabilidad de
operacién libre de fallos de un programa de computadora en un entorno determinado y

durante un tiempo especifico”.

Para el analisis de cada subsistema se estudio la funcién exponencial como aplicacién de
la Teoria de Confiabilidad que se define como: “La confiabilidad R(f) de un componente
determinado durante un periodo t se define como la probabilidad de que su tiempo para
fallar excede a t’ [MOY 98], es decir:

P[T>t]=1-F(t)
Donde;:

R(t) = Confiabilidad de un componente o subsistema t.

F(t) = Probabilidad de falla de un componente o subsistema en el tiempo t.

T = Tiempo para fallar o la duracion del tiempo de trabajo sin falla.

A = Tasa de constantes de fallo (A = N° de fallas de acceso/N° total de accesos al
sistema).

t = Periodo de operacion de tiempo.



Para calcular la confiabilidad del sistema SINAC, hacemos uso del siguiente modelo:

Figura 4.1 Diagrama de Transferencia de Médulos del Sistema SINAC.
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Fuente: [Elaboracién Propiaf



Luego de realizar un periodo de pruebas en cada médulo del sistema en un tiempo de 3
horas continuas de uso t=3 se constato los siguientes datos:

Tabla 4.1 Confiabilidad de Médulos.

x t e-?\.t
R1 0.03 3 0.9
R2 0.03 3 0.91
R3 0.03 3 0.91
R4 0.03 3 0.91
R5 0.03 3 0.91
R6 0.03 3 0.91
R7 0.03 3 0.91
RS 0.03 3 0.91
RO 0.03 3 0.91
R10 0.03 3 0.91
R11 0.03 3 0.91
R12 0.07 3 0.81
R13 0.10 3 0.74
R14 0.03 3 0.91
R15 0.10 3 0.74
R16 0.07 3 0.81
R17 0.07 3 0.81
R18 0.03 3 0.91
R19 0.03 3 0.91
R20 0.10 3 0.74
R21 0.17 3 0.60
R22 0.13 3 0.67
R23 0.10 3 0.74
R24 0.03 3 0.91
R25 0.07 3 0.81
R26 0.03 3 0.91
R27 0.03 3 0.91
R28 0.03 3 0.91
R29 0.07 3 0.81
R30 0.03 3 0.91
R31 0.03 3 0.91
R32 0.13 3 067
R33 0.10 3 0.74
R34 0.17 3 0.60
R35 0.07 3 0.81
R36 0.10 3 0.74
R37 0.07 3 0.81
R38 0.07 3 0.81
R39 0.13 3 067
R40 0.17 3 0.60
R41 0.03 3 0.91
R42 0.03 3 0.91

Fuente: [Elaboracién Propiaf



Para hallar la confiabilidad del sistema en su conjunto se tomo en cuenta dos casos:
1. Cuando uno de los componentes falla, entonces el sistema en conjunto falla
(sistema en serie).

2. Cuando todos los componentes fallan en su conjunto (sistema en paralelo).

Tabla 4.2 Combinacion en Paralelo

RA( 1-[1-R12][1-R13][1-R14] 0.995
RB() 1-[1-R16][1-R17 0.963
RC(Y) T-[1-R18)[1-R19 0.992
RD(t) 1-[1-R20][1-R21] 0.896
RE(®) 1-[1-R22)[1-R23] 0.914
RF(Y) 1-[1-R24][1-R25][1-R26][1-R27 0.999
RG() 1-[1-R28][1-R29][1-R30][1-R31 0.999
RH(Y) T-[1-R32[1-R33[1-R34] __ 0.965
RI(t) 1-[1-R35][1-R36] 1-R37][1- R38][1- R39][1-RA0] 0.999
G) 1-[1-R15[1-RB] 0.989
RK() 1-[1-RD[1-RE] 0.999
RV®) | 1-[1-RL[1-RM][1-RN]J[1-RO][1-RP][1-RQ][1-RS][1-RTJ[1-RU] | 0.999

Fuente: [Elaboracién Propiaf

Tabla 4.3 Combinacion en Serie

RL() R3RA 0.89
RM(t) RA'RJ 0.89
RN() R5'RC 0.90
RO(t) R6'RK 0.90
RP() R7'RF 0.90
RO() R8'RG 0.90
RS() RY'RH 0.87
RT(Y) R10°RI 0.90
RU(Y) R11T'RAT 0.83
RW({) RT'RZRV R42 0.75 |

Fuente: [Elaboracién Propial

De donde concluimos que la confiabilidad del sistema SINAC es del 75%.

Este resultado implica que existe un 25% de probabilidad de que el sistema pueda fallar
cuando se exceda un determinado tiempo de uso continuo, debido a que puede existir
fallas en la conexion al sistema en los modulos R1 y R2, o que existan errores en la
entrada de datos, uso incomrecto del sistema por parte del usuario, problemas en el servidor
de base de datos o en el servidor de paginas Web, etc. Que pueden afectar los modulos



R3 al R41. El margen de error también puede deberse a fallas en los dispositivos
periféricos como ser impresoras, o la conexion de la red.

4.3 FUNCIONALIDAD

La funcionalidad del sistema ho se puede medir directamente, por esta razén cormresponde
derivarla mediante medidas directas como es el Punto de Funcién. Esta relacion se deriva
coh una relacion empirica del dominio de informacién y las evaluaciones de complejidad.

Para medir la funcionalidad del Sistema SINAC se deben determinar las siguientes cinco
caracteristicas del ambito de la informacion:

¢ Numero de entradas de usuario
¢ Numero de salidas de usuario

¢ Numero de peticiones de usuario
¢ Numero de archivos

¢ Numero de interfaces externas

Para calcular el punto de funcién se utiliza la siguiente relacién:

PF = Cuenta Total *(X + Min(Y )* S F, )

Donde;:

PF: Medida de funcionalidad.

Cuenta Total: Es la suma de los siguientes datos: N° de Entradas, N° de Salidas,
N° de Peticiones, N° de Archivos y N° de Interfaces extemas.

X: Confiabilidad del proyecto, varia de 1% al 100% (O a 1).

Min(Y): Error minimo aceptable al de complejidad.

T F;: Son los valores de ajuste de complejidad, donde (7 < i< 14).

Tomando en cuenta estos pasos, inicialmente definimos 1os siguientes puntos:



Numero de Entradas de Usuario:

Tabla 4.4 Calculo del Nuiumero de Entradas de Usuario.

ENTRADAS DE USUARIO

1 Atencion de Reclamos. 18

2 Orden de Trabajo. A

3 Baja de Servicio. 2

4 Rehabiltacion de Servicio. 6

5 Informacion de Clientes. 29

6 Personal de la Empresa. 4

7 Inventarios. 19

| 8 Informes y Reportes. 7
Total 119

Fuente: [Elaboracién Propiaj

Numero de Salidas de Usuario:

Tabla 4.5 Calculo del Numero de Salidas de Usuario

SALIDAS DE USUARIO

CANTIDAD

O~NOOCOTRWN =

Atencion de Reclamos.
Orden de Trabajo.

Baja de Servicio.
Repabiltacion de Servicio.
Informacion de Clientes.
Personal de fa Empresa.
Inventarios.

Informes y Reportes.

Total

Blzvoersdvoow

Fuente: [Elaboracién Propiaj

Numero de Peticiones de Usuario:

Tabla 4.6 Calculo del Numero de Peticiones de Usuario

ARCHIVO

Atencion de Reclamos.
Orden de Trabajo.

Baja de Servicio.
Rehabiltacion de Servicio.
Informacion de Clientes.
Personal de la Empresa.
Inventarios.

Informes y Reportes.

ddlobwobhvoe

Fuente: [Elaboracion Propiaf




Numero de Archivos:

Tabla 4.7 Caliculo del Numero de Archivos

ARCHIVO

CO~NOOCTE WN =

Tipo_Reclamo
Reclamos
Unidad
Empresa
Cliente
Rehabilitacién
Cambio
Orden
Entrega
Equipo
Solucion
Servicio

Baja

JEE VR W WA U U U U U W G G U W S

Fuente: [Elaboracion Propiaj

Numero de Interfaces Externas:

Tabla 4.8 Calculo del Numero de Interfaces Externas

ARCHIVO

1 Internet 1

2 Intranet 1

Total 2

Fuente: [Elaboracién Propiaj
Tabla 4.9 Factores de Ponderacion
PARAMETRO DE MEDIDA FACTOR 'Ijﬂ"ONDERACION
CUENTA SIMPLE MEDIO COMPLEJO | = | TOTAL
N° de entradas de usuario 119 3 4 6 = 476
X
N° de salidas de usuario 32 X 4 5 7 = 160
N° de peticiones de usuario 75 X 3 4 6 = 300
N° de archivos 13 X 7 10 15 = 130
N° de interfaces externas 2 X 5 7 10 = 14

Cuenta Tot 1080

Fuente: [Elaboracién Propiaf

La cuenta total de los puntos de funcion obtenidos se debe ajustar en funcién a las

caracteristicas ambientales del sistema. Los valores de ajuste de complejidad F; donde i

puede variar de 1 hasta 14 los valores de ajuste de complejidad basados en las respuestas

a las preguntas formuladas de la siguiente tabla:




Tabla 4.10 Valores de Ajuste de Complejidad [Propia].

& o
e |=|=s Z |s
m = |2 © e F
- 3 [ s | T |8 c i
N° CARACTERISTICAS DEL SISTEMA EI3|3|=2|E s
c = |l= = L
7 17
0o|1]|]2]|3]| 415
1 | Requiere el sistema copias de seguridad y de recuperacion confiables . 2
2 | Serequiere comunicacion de datos e | 5
3 | Existen funciones de procesamiento distribuido o 2
4 | El rendimiento es critico o 2
5 | Sera ejecutado el sistema en un entorno operativo existente y . 4
fuertemente utilizado
6 | Serequiere entrada de datos en linea e | 5
T_Requiere la entrada de datos interactiva que las transacciones de e | 5
entrada se lleven a cabo sobre multiples pantallas o variadas
opciones
8 | Se actualizan los archivos maestros de forma interactiva . 4
9 | Son complejas las entradas, las salidas, los archivos o las peticiones @ 4
10 | Es complejo el procesamiento interno . 4
11 | Se ha disefiado el cédigo para ser reutilizable . 4
12 | Estan incluidas en el disefio la conversion y la instalacion . 2
13 | Se ha disefiado el sistema para soportar multiples instalaciones en . 2
diferentes organizaciones
14 | Se ha disefiado la aplicacion para facilitar los cambios y para ser e | 5
facilmente utilizada por el usuario
[FACTOR DE AJUSTE DE COMPLEJIDAD 50

Luego para calcular el punto de funcion (PF) se utiliza la relacién siguiente:

PF = Cuenta Total * (X +Min(¥ )+ F,)
PF = Cuenta Total *(0.65+0.01%50)
Donde:
Cuenta Total: Es el total de puntos de funcion sin ajustar
0.01: Es el error de la confiabilidad del sistema

Y F;: Es la sumatoria de los factores de complejidad del proceso, la cual puede

variar en el rango de:

i=12...04]  [o<SF <70]



Si los factores de complejidad de proceso no influyen en nada en cada (X £, = 0), los puntos
de funcioén sin ajustar (Cuenta Total) seran disminuidos en un 35%, y si influyen demasiado
(£ F,= 70) éste valor sera aumentado en un 35%, asi:

0,065: es el pie de correccidn.

Ahora reemplazando los valores respectivos tenemos que el punto de funcion de SINAC
es:

PF = Cuenta Total *(0.65+0.01%50)
PF =1080%*(0.65+0.01*50)

PF =1242

Comparando los valores de funcionalidad del sistema con el PF maximo que se puede

alcanzar:

PF =1080%(0.65+0.01%70)

PF =1458

Con maximos valores de ajuste a la complejidad se tiene que la funcionalidad real es:

FUNCIONALIDAD = (%j *100

FUNCIONALIDAD = 85%

Tomando en cuenta un factor de ponderacion medio (Ver Tabla 4.9), y los valores de
ajuste de complejidad de la Tabla 4.10, concluimos que la funcionalidad del sistema SINAC
es del 85%, esto quiere decir que el sistema tiene un 85% de probabilidad que funcione sin
riesgos a fallos de operatividad constante y un 15% de que el sistema colapse.



4.4 EFICIENCIA

El uso de los recursos del sistema determina el grado de eficiencia del mismo. El grado de
eficiencia que se espera del Sistema SINAC esta en funcidén a la cantidad de recursos
informaticos y del cédigo que fue necesario para su construccién, asi como de los
siguientes factores de calidad:

v El tiempo de uso del sistema

v Recursos que utilizados y reutilizados por el sistema

4.5 USABILIDAD

La ISO/IEC 9126, define a la usabilidad como: “La capacidad de un software de ser
comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el usuario, en condiciones especificas
de uso". Es muy dificil conocer con exactitud el grado de usabilidad que tiene un sistema
por ser un atributo muy subjetivo. Una de las altemativas para conocer el grado de
usabilidad del sistema, es la aplicacion de cuestionarios dirigidos al personal de la empresa
que utilizara el sistema, en el que se toman en cuenta aspectos del sistema como: el
disefio, la havegacion, los resultados obtenidos, y el tiempo de respuesta.

Tabla 4.11 Evaluacion de la Usabilidad

RESPUESTAS
PREGUNTA RESULTADO
Si Regular No
1 ¢Considera que aprendié a utiizar rapidamente el 5 1 1 86%
sisterna ?
2 (El sistema cuenta con interfaces dinamicas y o
agradables a la vista? 6 1 0 100%
3 ¢Lainformacién proporcionada en pantalla es completa? 4 0 0 100%
4 o El sistema permitié la retroalimentacion de
informacién? ¢ ! ! 86%
5 ¢ Esfacilllegar alas dferentes opciones del sistema? 6 0 1 86%
6 ¢ Sablaen que lugar del recorrido estaba, y donde
llegar? 3 1 1 86%
7/ cLarespuesta a las solicitudes por parte del sistema fue 6 1 0 100%
rapida?
8 ¢Las respuestas que el sistema proporciona son 6 0 1 86%
satisfactorias?
9 ¢ Las operaciones que el sistema solicita son 5 1 1 86%
entendibles?
10 ¢Durante el uso del sistema se produjo algtn error? 1 0 6 86%
USABILIDAD 90%

Fuente: [Elaboracion Propia]



Considerando las respuestas afimativas de los cuestionarios concluimos que el sistema
SINAC tiene un grado de usabilidad del 90%.

46 MANTENIBILIDAD
Utilizaremos métricas para poder medir la calidad del mantenimiento del sistema. Para este
fin utilizaremos el indice de madurez del software (IMS) el que proporciona unha

indicacién de la estabilidad de un producto de software.

El indice de madurez del software se calcula de la siguiente manera:

[ IMS =M, —(F, +F, +F. )|/ M,

Donde:
M;: nimero de mébédulos en la version actual
F.: numero de modulos en la version actual que se han cambiado
Fp: numero de modulos en la versidn actual que se han afadido
F.: numero de médulos en la version anterior que se han borrado en la versién
actual.

Calculando estos valores con los del sistema tenemos:
M =8
F.=1
Fr=0
F=0

A medida que el /MS se aproxima a 1, el producto se empieza a estabilizar.
IMS=[8-(1+0+0)]/8

IMS =087 =87%

Por lo tanto el sistema SINAC es estable en un 87%, que es la facilidad de mantenimiento
en la correccién de fallas o errores del sistema, y su adaptacion a nuevas necesidades. El
13% restante es el margen de error correspondiente a los cambios y modificaciones

efectuados al sistema desde el prototipo a la versidn actual.



4.7 PORTABILIDAD

La portabilidad es el esfuerzo necesario para transferir el programa de un entorno de
sistema hardware y/o software a otro. La portabilidad del sistema SINAC la dividiremos en
dos secciones: portabilidad del lado del servidor y portabilidad del lado del cliente.

¢ Portabilidad del lado del Servidor:

A Nivel de Software SINAC es portable bajo los siguientes sistemas operativos de la
familia Microsoft: Windows 2000, Windows XP, Windows 2003 Server, ademas de los
sistemas operativos libres como Linux.

A Nivel Servidor de paginas Web, SINAC es portable bajo Apache 2.2.

A nivel de datos SINAC utiliza una base de datos creada en MySQL, la portabilidad
se demuestra pues estas bases de datos pueden ser migradas a PostGree, SQL
Server, Oracle, etc.

A nivel hardware SINAC es portable bajo las siguientes caracteristicas minimas:
Pentium IV, Memoria RAM de 2566 Mb Procesador 1.7 Ghtz, Disco duro de 1 Gb.

e Portabilidad del lado del Cliente:

A Nivel de Software SINAC el ordenador del cliente funciona bajo cualquiera de los
siguientes sistemas operativos: Windows Me, Windows 2000, Windows XP,
Windows 2003 y Windows Vista, Linux.

SINAC funciona bajo cualquiera de los siguientes havegadores: Internet Explorer,
Mozilla Forefox, Opera, Netscape, etc.

SINAC es portable para el equipo del cliente que cuente con las siguientes
caracteristicas minimas: Pentium Ill, Memoria RAM de 128 Mb. Procesador 800 Ghtz,
Disco duro de 1 Gb.



CAPITULO 5

CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Al concluir el presente proyecto, se observa que se han realizado todas las actividades
propuestas al inicio y las conclusiones a las que llegaron son las siguientes:

)

Se desarrollé el Sistema de Informacion para el Control y Sequimiento de
Atencién al Cliente para la Empresa Zystem Solution, “SINAC”, empleando la
metodologia RUP. Con lo que se logré automatizar el manejo y gestion de la
informacién de atencion al cliente de manera integra, segura y confiable.
Actualmente el sistema se encuentra en un periodo de prueba y evaluacién por

parte de la empresa.

Se logré desarrollar los siguientes médulos principales:

Médulo Reclamos, el cual permite registrar los reclamos de los clientes de la
empresa, ademas de realizar el seguimiento del historial de reclamos.

o Médulo Orden de Trabajo, el cual permite registrar las ordenes de trabajo, y
las entregas de equipos a los clientes.

o Médulo Baja de Servicio, en el que se lleva a cabo la baja del servicio, y el
recojo de equipos.

o Médulo Rehabilitacion, en el que se lleva a cabo el cambio de equipos y la
rehabilitacion de servicio.



c) Se logré implementar reportes de: Atencién de Reclamos, Orden de Trabajo,
Entrega de Equipos, Baja de Servicio, Cambio de Equipos y Rehabilitacién de
Servicio.

d) Se realizaron pruebas de caja blanca y de caja negra para comprobar la
funcionalidad 6ptima del sistema, obtuviendo resultados adecuados y satisfactorios,
ademas se realiz6 pruebas de evaluacién de calidad, obteniendo los siguientes
resultados:

¢ La Funcionalidad es de 85%.
e La Confiabilidad es de 75%.
¢ La Mantenibilidad es de 87%.
e La Usabilidad es de 90%.

e) Se logré construir y estructurar una base de datos nueva para almacenar toda la
informacién de atencién al cliente, para esto se hizo uso del gestor de base de
datos MySQL.

f) Se establecieron mecanismos de seguridad para precautelar el acceso a la
informacién que brinda el sistema, estos mecanismos son:

e La Autentificacion utilizando nombres de usuario y contrasenas.
¢ Disponibilidad utilizando sesiones.

e La Confidencialidad utilizando roles para los usuarios.

5.2 RECOMENDACIONES

a) Se recomienda establecer mecanismos y controles de autoproteccidén al servidor
contra algun posible virus, debido a que el sistema envia informacion al disco duro
del servidor.

b) Se recomienda realizar copias de seguridad de la base de datos periédicamente,
para evitar pérdida de la informacién.



c)

Se recomienda la utilizacién de la techologia AJAX en la programacion de los
maodulos, con el fin de agilizar el proceso de consultas y generacidn de reportes.

Se recomienda la integracion del sistema SINAC con otros sistemas que maneja la
empresa en el area administrativa y financiera, como ser el sistema de contabilidad
y el sistema de facturacion, con el fin de centralizar toda la informacion.

Se recomienda la incorporacion de un nuevo modulo al sistema que permita
manejar la informacién del estado de cuentas de los clientes de la empresa con el
fin de complementar los médulos desarrollados.
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ANEXO A: ARBOL DE PROBLEMAS
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Fuente: [Elaboracion Propia]



ANEXO B: ARBOL DE OBJETIVOS
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Fuente: [Elaboracion Propiaf



ANEXO C: MATRIZ DEL MARCO LOGICO

SISTEMA DE INFORMACION, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE

ORIETIVOS

INDICADORES

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPLESTOS

FIN

Mejorar los procedimientos en el manejo de la
informacién oportuna y confiable parala
atencion al cliente.

La elaboracion de informes y reportes en el drea de
producdén y servicios se obtiene en menos de una

hora.

Informes o reportes emitidos por el personal
de la empresa encargado del éarea de
produccidn y servicios.

El debido uso e introduccion de la
informacion.

PROPOSITO

Desarrollar eimplementar un sistema de
informaci6n para el control ¥ seguimiento de
atencion al cliente.

La elaboracion y emision de reportes e
informes de la atencion al cliente en todos
sus procesos ge reduce en un 90%.

Los informes de la atencion al cliente en
todos sus procesos se obtienen con un
margen de error del 10%, lo cual permite
realizar comparaciones en el determinado
periodo de tiempo.

Con informes finales de los procesos que se
realizan para la atencion al cliente, se
mejorard lag planificaciones futuras en el
drea de produccion v servicios orientada al
cliente aproximadamente en un 95 %o

1. Informes emitidos porla gerencia,
tomando muy en cuenta los

resultados obtenidos en
comparacion de las gestiones
anteriores.

2. Informes de las personas a cargo
del area de produccion y servicios.

El uso debido del sistema por parte del
personal del 4drea de produccion ¥
servicios.

CONMPONENTES (Productos)
1. Subsistema de

gervicio y baja de servicios.

2. Subsistema de informacion para el
confrol ¥ seguimiento de atencion a
reclamos de servicio, baja de servicio,
rehabilitacion de servicio v orden de

trabajo de zervicio.

3. Modulo de elaboracion de baja de

gervicio ¥ de reclamos de servicio.

4. Modulo para realizar las consultas
sobre toda la informacidén de atencidn

al cliente.

informacién  para
generar reportes e informes de la
atencion de reclamos y reportes e
informes de orden de trabajo de

Con los resultados de reportes e informes de
la atencion de reclamozs ¥y reportes e
informes de orden de frabajo de servicio y
baja de servicios de cada periodo de tiempo,
apoya la planificacion de una mejor
atencion al cliente ¥ un mejor rendimiento
de la empresa para cada gestién por encima
del 85%4.

Simplifica los procedimientos en el control
v seguimiento de atencién a reclamos de
servicio, baja de servicio, rehabilitacién de
gervicio v orden de trabajo de servicio en un
95%, permitiendo una mejor vision sobre
este.

Con los resultados obtenidos de baja de
gervicio v de reclamos de servicio en cada
periodo de tiempo, se apoya a la
planificacién de nuevas v mas eficientes

1. Infomes por pate de los
encargados de produccion ¥y
servicios, certificando la
veracidad del contenido de los
datos en la base de datos.

2. Reportes e informes de la baja de
gervicio y de reclamos de servicio
generados por el sistema.

3. Reportes e informes comparati vos
con anteriores gestiones acerca de
los procesos de aftencibn a
reclamos de servicio, baja de
servicio, rehabilitacion de servicio
v orden de trabajo de servicio.

4. Certificacion de la empresa en la
realizacion del proyecto.

Se tiene al sistema bien alimentado.
El buen funcionamiento del sistema.

El sistema en pleno funcionamiento
desde el inicio.




fomas de atencion al diente con una
precision del 85%.

de la empresa respecto al manejo del
sistema.

4. Simplifica las tareas de blsqueda de
informacion respecto al estado actual del
cliente en un 95%, permitiendo una eficiente
¥ oportuna informacion.
ACTIVIDADES 1. Informacion necesaria de la empresa Documentacion de las enirevistas Disposicibn de los recursos
1. Entrevista con el personal de la respecto.a los pro_b,lemas. _ realizadas al perzonal de la empresa. ﬁn'tm_cieros para cada una de las
empresa. 2. Toda la informaci6n es reunida para un solo Formularios de  visitas técnicas actividades.
2. Levantamiento de la informaci6n. reSl}IFa_dO- [ realizadas a los clientes. Contar con el apoyo vy colaboracién
3. Anilisis de la informacién recopilada 3. Andlisis de las necesidades encontradas en Formularios de orden de trabajo del personal de las diferentes reas
(anélisis del sistema). la empresa, para pode'r 1”3501"31’135-_ realizados para los clienfes. de la empresa e.s!)eaalmentt? .del
4. Especificacién de los requerimientos 4. Dato_s tomgdos geglin la necesidad que Reportes e informes de baja de irea de produccién y S(?I:WClOS,
(ingenietia de requerimientos). requiere fel sistemna. . _ servicio, orden de trabajo de servicio, !:anto para la recopilacién de
5. Disefio del sistema. 5. Deﬁnlclt?n dela al_'qmtectura d(?l sistema v la atencion de reclamo de servicio, informacién  como  para el
6. Implementacion del sistema. tecnologia que se _1r'np1 eme_ntara. rehabilitacién de servicio, etc. mejoramiento de procedimientos.
7. Pruebas de la implementacion. ? IE{I;E?;IY Spr;ﬁoﬁrﬁiiztﬁa}e . S Infotm.aci.én ¥ documentaciép de los
8. Correccion de errores en el sistema. . fallas encontradaspen el ﬁmcionan?iento del procedu.n'lentos e o drea de
9. Elabmﬁaci(_ﬁt'l del manual del sistema. sistema produOlCl g; ¥ servicios.
10- E;I;a:;t;gs; gldifrssi(;?:rlnf la empresa, 8. Soluciones a fallas enconiradas. g futory revisor.
9. Guia completa del uso adecuado del
sistema.
10. Satisfaccion y entendimiento del personal

Fuente: [Elaboracion Propiaf




ANEXO D: PREGUNTAS PARA LA IDENTIFICACION DE
RIESGOS

¢ Riegos del Tamano del Producto.- La siguiente lista de preguntas sirven para la
comprobacidon de elementos de riesgos generales asociados con el producto de
software.

1 JEl tamafio estimado del proyecto en LDC es grande?
2 ¢Eltamano de la base de datos a crear es grande?

3. ¢Numero de usuarios del sistema es grande?

4 ¢La cantidad de software reutilizable es considerable?

¢ Riegos Relacionados con el Impacto en el Negocio.- La siguiente lista de preguntas

sirven para la comprobacion de elementos de riesgos asociados al impacto en el

hegocio.

1. ¢Elsoftware incrementara los ingresos de la compafiia?
2. ¢Es razonable la fecha limite de entrega?
3. ¢La cantidad de informacion que se debe procesar es considerable?

¢ Riegos Relacionados con el Cliente.- La siguiente lista de preguntas sirven para la

comprobacion de elementos de riesgos asociados a los clientes.

1. ¢Elcliente esta dispuesto a mantener una comunicacion fluida?

2. (Elcliente esta dispuesto a invertir su tiempo en reuniones y revisiones?

3. ¢Tiene el cliente una idea formal de lo que se requiere? ;Se ha molestado en
escribirlo?

4.  /Esta dispuesto el cliente a dejar a su personal realizar el trabajo?

5.  iEntiende el cliente el proceso del software?

¢ Riegos Tecnologicos.- Para evaluar los riesgos tecnolégicos se debe contestar a la

siguiente lista comprobacién:



1. ¢Es nueva para la organizacion la tecnologia que se va a construir?

2. ¢Es necesaria para la organizacion la tecnologia a construir?

3. ¢Elsoftware interactua con hardware nuevo o no probado?

4.  ;Demanda los requisitos del cliente la creacion de algoritmos o tecnologia de
E/S?

¢ Riegos de Entorno de Desarrollo.- La siguiente lista de comprobacion de elementos

de riesgo identifica riesgos genéricos relacionados con el entomo de desarrollo.

1. ¢Tenemos disponible herramientas de gestion del proyecto de software?

2. ¢Existen herramientas de analisis y disefio disponibles?

3.  ¢Proporcionan las herramientas de analisis y disefio métodos apropiados para
el producto a construir?

4.  ;Hay disponibles compiladores o generadores de cédigo apropiados para el
producto a construir?

5. jHay herramientas disponibles de pruebas apropiadas para el producto a
construir?

6. JExisten expertos disponibles para responder todas las preguntas que sutjan
sobre las herramientas?

7.  ¢Es adecuada la ayuda en linea y la documentacién de las herramientas?



ANEXO E: DIAGRAMAS DE ACTIVIDADES

Figura E.1 Diagrama de Actividades — Orden de Trabajo
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Fuente: [Elaboracién Propiaf




Figura E.2 Diagrama de Actividades — Entrega de Equipos
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Figura E.3 Diagrama de Actividades — Baja de Servicio
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Figura E.4 Diagrama de Actividades — Cambio de Equipos
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Figura E.5 Diagrama de Actividades — Rehabilitacién de Servicio
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Figura E.6 Diagrama de Actividades — Inventarios
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Figura E.7 Diagrama de Actividades — Reportes
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ANEXO F: DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

Figura F.1 Diagrama de Casos de Uso — Orden de Trabajo
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Figura F.2 Diagrama de Casos de Uso — Entrega de Equipos
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Figura F.3 Diagrama de Casos de Uso — Baja de Servicio
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Figura F.4 Diagrama de Casos de Uso — Cambio de Equipos
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Figura F.5 Diagrama de Casos de Uso — Rehabilitacién de Servicio
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Figura F.6 Diagrama de Casos de Uso — Inventarios
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Figura F.7 Diagrama de Casos de Uso — Reportes
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ANEXO G: DESCRIPCION DE CASOS DE USO

e Caso de Uso Orden de Trabajo:

Caso deUso: | ORDEN DE TRABAJO
Descripcion: | El operador requiere el registro de una orden de trabajo.
Propésito: Grabar en la base de datos orden de trabajo
Actores: Cliente, Operador, SINAC, Base de Datos

1. El operador ingresa al sistema SINAC
Flujo Principal: | 2. SINAC presenta la pagina principal.

3. Caso de Uso Solicita de Login y Pasword.

1. Si existe error en la carga de la pagina inicial
Sub- Flujos: 1.a. Mostrar error

1.b. Finalizar Caso de Uso

Caso deUso: | SOLICITA LOGIN Y PASWORD
Descripcion: El sistema realiza la solicitud al usuario para que ingrese su Login y Pasword
Proposito: Autentificar el acceso al sistema
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. SINAC presenta la pantalla de ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: 2. Caso de Uso Ingreso de Login y Pasword.

1. El usuario no cuenta con login y pasword
Sub- Flujos: 1.a. Finalizar Caso de Uso.
CasodeUso: | INGRESO DE LOGIN Y PASWORD
Descripcion: | El usuario ingresa su Login y Pasword
Propadsito: Buscar el la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. Ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Validacién.

1. El usuario no esta autorizado
Sub- Flujos: 1.a. Caso de Uso Sdlicita Login y Pasword.

1.b. Finalizar Caso de Uso.

Caso deUso: | SOLICITUD DE INFORMACION DE LA ORDEN DE TRABAJO
Descripcion: El sistema solicita al usuario la introduccién de la informacion de la orden de trabajo
Propésito: Grabar en la base de datos informacion de la orden de trabajo
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. SINAC presenta la pantalla para la introduccién de la informacién de la orden de trabajo.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Informacién de Orden de Trabajo.

1. El usuario no cuenta con la informacién que se requiere
Sub- Flujos: 1.a. Finaliza caso de uso




Caso deUso: | INGRESO DE INFORMACION DE ORDEN DE TRABAJO
Descripcion: El usuario ingresa toda la informacién de la orden de trabajo.
Proposito: Grabar en la base de datos informacion de la orden de trabajo
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El usuario introduce la informacion de la orden de trabajo.
Flujo Principal: 2. Caso de Uso Solicitud de Informacién del Cliente.
3. Caso de Uso Guardar Orden
1. Cancelar el Caso de Uso
Sub- Flujos:
Caso deUso: | SOLICITUD DE INFORMACION DEL CLIENTE
Descripcion: El sistema solicita al usuario la introduccién de la informacién del cliente
Propésito: Buscar en la base de datos informacién del cliente
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Caso de Uso Busqueda de Cliente.
Flujo Principal:
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | BUSQUEDA DE CLIENTE
Descripcion: El usuario realiza la busqueda de la informacién del cliente de la empresa para completar
la informacion de la orden de trabajo.
Propadsito: Buscar en la base de datos informacién del cliente
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El sistema presenta una pantalla un listado de los clientes existentes.
Flujo Principal: | 2. Elusuario realiza la seleccién del cliente que requiere.
3. Caso de Uso Guardar Orden
1. Cancelar el Caso de Uso
Sub- Flujos:
Caso deUso: | VALIDAR
Descripcion: El sistema verifica la existencia de los datos del usuario en la base de datos.
Proposito: Buscar en la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Blsqueda de login y pasword a |la base de datos
Flujo Principal: | 2. Acceso al mend principal
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso de Uso: | GUARDAR ORDEN
Descripcion: | Almacenar en la base de datos toda la informacién de la orden de trabajo.
Propoésito: Guardar la informacion en las tablas relacionadas a la orden de trabajo.
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Guardar en la base de datos.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Imprimir Orden de Trabajo
Ninguno
Sub- Flujos:

Caso de Uso:

IMPRIMIR ORDEN DE TRABAJO




Descripcion: Presentar una vista previa del formulario de orden de trabajo
Propésito: Imprimir el formulario de orden de trabajo
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El usuario solicita al sistema la vista previa del formulario de orden de trabajo
Flujo Principal: | 2. El sistema presenta la vista preliminar del formulario de orden de trabajo
Ninguno
Sub- Flujos:

e Caso de Uso Entrega de Equipos:

Caso deUso: | ENTREGA DE EQUIPOS
Descripcion: El operador requiere el registro de entrega de equipos a clientes.
Propadsito: Registro en la base de datos de entrega de equipos
Actores: Cliente, Operador, SINAC, Base de Datos

1. El operador ingresa al sistema SINAC
Flujo Principal: | 2. SINAC presenta la pagina principal.

3. Caso de Uso Solicita de Login y Pasword.

1. Si existe error en la carga de la pagina inicial
Sub- Flujos: 1.a. Mostrar error

1.b. Finalizar Caso de Uso

Caso deUso: | SOLICITA LOGIN Y PASWORD
Descripcion: El sistema realiza la solicitud al usuario para que ingrese su Login y Pasword
Propadsito: Autentificar el acceso al sistema
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. SINAC presenta la pantalla de ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Login y Pasword.

1. El usuario no cuenta con login y pasword
Sub- Flujos: 1.a. Finalizar Caso de Uso.
Caso deUso: | INGRESO DE LOGIN Y PASWORD
Descripcion: | El usuario ingresa su Login y Pasword
Propadsito: Buscar el la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. Ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Validacién.

1. El usuario no esta autorizado
Sub- Flujos: 1.a. Caso de Uso Sdlicita Login y Pasword.

1.b. Finalizar Caso de Uso.

CasodeUso: | SOLICITUD DE INFORMACION DE LA ENTREGA DE EQUIPOS
Descripcion: El sistema solicita al usuario la introduccién de la informacién de la entrega de equipos
Propésito: Grabar en la base de datos informacién de la entrega de equipos
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. SINAC presenta la pantalla para la introduccién de la informacién de la entrega de
Flujo Principal: equipos.

2. Caso de Uso Ingreso de Informacién de Entrega de Equipos.

1. El usuario no cuenta con la informacién que se requiere
Sub- Flujos: 1.a. Finaliza caso de uso




Caso de Uso: | INGRESO DE INFORMACION DE LA ENTREGA DE EQUIPOS
Descripcion: El usuario ingresa toda la informacién de la entrega de equipos al cliente.
Propésito: Grabar en la base de datos informacién de la entrega de equipos
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Introduce la informacién de la entrega de equipos al usuario
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Solicitud de Informacién del Cliente.
3. Caso de Uso salicita Informacién del Equipos
4. Caso de Uso Guardar Entrega
1. Cancelar el Caso de Uso
Sub- Flujos:
Caso deUso: | SOLICITUD DE INFORMACION DEL CLIENTE
Descripcion: El sistema solicita al usuario la introduccién de la informacién del cliente
Proposito: Buscar en la base de datos informacién del cliente
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Caso de Uso Busqueda de Cliente.
Flujo Principal:
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | SOLICITUD DE INFORMACION DEL EQUIPO
Descripcion: El sistema solicita al usuario la introduccion de la informacién del (los) equipo(s) a entregar
al cliente
Propadsito: Buscar en la base de datos informacién del equipo
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Caso de Uso Busqueda de Equipo.
Flwo Principal:
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | BUSQUEDA DE CLIENTE
Descripcion: El usuario realiza la busqueda de la informacién del cliente de |la empresa en la base de
datos para completar la informacién de la entrega de equipos.
Propadsito: Buscar en la base de datos informacién del cliente
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El sistema presenta una pantalla un listado de los clientes existentes.
Flujo Principal: | 2. Elusuario realiza la seleccién del cliente que requiere.
3. Caso de Uso Guardar Entrega
1. Cancelar el Caso de Uso
Sub- Flujos:
Caso de Uso: | BUSQUEDA DE EQUIPO
Descripcion: El usuario realiza la busqueda de los equipos existente en almacén para entregar al cliente
de la empresa para completar |a informacién de la entrega de equipos.
Propadsito: Buscar en la base de datos informacién de los equipos
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El sistema presenta en pantalla un listado de los equipos existente en almacén.
Flujo Principal: | 2. El usuario realiza la seleccién del equipo que requiere entregar.

3. Caso de Uso Guardar Entrega

Sub- Flujos:

1. Cancelar el Caso de Uso




Caso deUso: | VALIDAR
Descripcion: El sistema verifica la existencia de los datos del usuario en la base de datos.
Proposito: Buscar en la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Blsqueda de login y pasword a |a base de datos
Flujo Principal: 2. Acceso al menu principal
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso de Uso: | GUARDAR ENTREGA
Descripcion: | Almacenar en la base de datos la informacién de la entrega de equipos al cliente
Proposito: Guardar la informacién en las tablas relacionadas a la entrega de equipos.
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Guardar en la base de datos.
Flujo Principal:
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | IMPRIMIR FORMULARIO DE ENTREGA DE EQUIPOS
Descripcion: Presentar una vista previa de impresién del formulario de entrega de equipos
Proposito: Imprimir el formulario de entrega de equipos
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El usuario solicita al sistema la vista previa del formulario de entrega de equipos
Flujo Principal: | 2. El sistema presenta |a vista preliminar del formulario de entrega de equipos
Ninguno
Sub- Flujos:

e Caso de Uso Baja de Servicio:

Caso deUso: | BAJA
Descripcion: El operador requiere realizar la baja del servicio prestado a algun cliente.
Propadsito: Registro en la base de datos de |a baja de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. El operador ingresa al sistema SINAC
Flujo Principal: | 2. SINAC presenta la pagina principal.

3. Caso de Uso Solicita de Login y Pasword.

1. Si existe error en la carga de la pagina inicial
Sub- Flujos: 1.a. Mostrar error

1.b. Finalizar Caso de Uso

Caso deUso: | SOLICITA LOGIN Y PASWORD
Descripcion: El sistema realiza la solicitud al usuario para que ingrese su Login y Pasword
Propésito: Autentificar el acceso al sistema
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. SINAC presenta la pantalla de ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Login y Pasword.

1. El usuario no cuenta con login y pasword
Sub- Flujos: 1.a. Finalizar Caso de Uso.




Caso de Uso:

INGRESO DE LOGIN Y PASWORD

Descripcion: | El usuario ingresa su Login y Pasword
Propésito: Buscar el la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. Ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Validacién.

1. El usuario no esta autorizado
Sub- Flujos: 1.a. Caso de Uso Sdlicita Login y Pasword.

1.b. Finalizar Caso de Uso.
Caso deUso: | SOLICITAN® DE TICKET
Descripcion: El sistema solicita al usuario la introducciéon del nimero de ticket de la entrega de equipos
al cliente

Proposito: Grabar en la base de datos informacién de la baja de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. Caso de Uso Buscar N° de Ticket.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Solicita Tipo de Baja

Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | BUSCAR N° DE TICKET
Descripcion: El usuario realiza la busqueda del numero de ticket del formulario de entrega de equipos.
Proposito: Buscar en la base de datos informacién de la entrega de equipos
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. El sistema presenta una pantalla un listado de los formulario de entrega de equipos
Flujo Principal: existentes.

2. El usuario realiza |a seleccién del nimero de ticket del formulario que requiere.

3. Caso de Uso Solicita Tipo de Baja

1. Cancelar el Caso de Uso
Sub- Flujos:
Caso deUso: | SOLICITUD DE TIPO DE BAJA
Descripcion: | El sistema solicita al usuario la seleccion del tipo de baja de servicio
Proposito: Grabar en la base de datos informacion de la baja de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. El sistema presenta una lista con los tipos de baja existentes
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Tipo de Baja.

3. Caso de Uso Confirmar Baja

4. Caso de Uso Guardar Baja

Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | INGRESO DE TIPO DE BAJA
Descripcion: El usuario selecciona de la lista el tipo de baja del servicio.
Propésito: Grabar en la base de datos informacion de la baja de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. El usuario selecciona el tipo de baja de servicio
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Confirmar Baja

2. Caso de Uso Guardar Baja

Sub- Flujos:

1. Cancelar el Caso de Uso




Caso deUso: [ CONFIRMAR BAJA
Descripcion: El sistema solicita al usuario la confirmacién de la baja de servicio
Proposito: Grabar en la base de datos informacion de la baja de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El sistema presenta una pantalla de confirmacién de la baja de servicio
Flujo Principal: 2. El usuario confirma o no la baja del servicio
2. Caso de Uso Grabar Baja.
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso de Uso: | GUARDAR BAJA
Descripcion: | Almacenar en la base de datos la informacién de la baja de servicio
Propadsito: Guardar la informacion en las tablas relacionadas a la baja de servicio.
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Guardar en la base de datos.
Flwo Principal:
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | IMPRIMIR FORMULARIO DE BAJA DE SERVICIO
Descripcion: Presentar una vista previa del formulario de baja de servicio
Propésito: Imprimir el formulario de baja de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El usuario solicita al sistema la vista previa del formulario de baja de servicio
Flujo Principal: | 2. El sistema presenta la vista preliminar del formulario de baja de servicio
Ninguno
Sub- Flujos:

e Caso de Uso Cambio de Equipos:

Casode Uso: | CAMBIO DE EQUIPOS
Descripcion: El operador requiere realizar el cambio de equipos entregados al cliente.
Propadsito: Registro en la base de datos del cambio de equipos
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. El operador ingresa al sistema SINAC
Flujo Principal: | 2. SINAC presenta la pagina principal.

3. Caso de Uso Solicita de Login y Pasword.

1. Si existe error en la carga de la pagina inicial
Sub- Flujos: 1.a. Mostrar error

1.b. Finalizar Caso de Uso

Caso deUso: | SOLICITA LOGIN Y PASWORD
Descripcion: El sistema realiza la solicitud al usuario para que ingrese su Login y Pasword
Proposito: Autentificar el acceso al sistema
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. SINAC presenta la pantalla de ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Login y Pasword.

1. El usuario no cuenta con login y pasword
Sub- Flujos: 1.a. Finalizar Caso de Uso.




Caso deUso: | INGRESO DE LOGIN Y PASWORD
Descripcion: | El usuario ingresa su Login y Pasword
Proposito: Buscar el la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Validacion.
1. El usuario no esta autorizado
Sub- Flujos: 1.a. Caso de Uso Sdlicita Login y Pasword.
1.b. Finalizar Caso de Uso.
Caso deUso: | SOLICITAN® DE TICKET
Descripcion: | El sistema solicita al usuario la introduccién del nimero de ticket de la entrega de equipos
al cliente
Propésito: Grabar en la base de datos informacion de la baja de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Caso de Uso Buscar N° de Ticket.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Solicita Tipo de Baja
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | BUSCAR N° DE TICKET

Descripcion:

El usuario realiza la busqueda del nimero de ticket del formulario de entrega de equipos.

Propésito: Buscar en la base de datos informacién de |a entrega de equipos
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El sistema presenta una pantalla un listado de los formularios de entrega de equipos
Flujo Principal: existentes.
2. El usuario realiza |a seleccién del nimero de ticket del formulario que requiere.
3. Caso de Uso Confirmar Cambio
1. Cancelar el Caso de Uso
Sub- Flujos:
Caso deUso: | SOLICITUD DE INFORMACION DEL EQUIPO NUEVO
Descripcion: | El sistema solicita al usuario la introduccion de la informacion del (los) equipo(s) a nuevos
a reemplazar
Proposito: Buscar en la base de datos informacién del (los )equipo(s)
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Caso de Uso Buscar Equipo Nuevo.
Flujo Principal:
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso de Uso: | BUSCAR EQUIPO NUEVO
Descripcion: El usuario realiza la busqueda de los equipos existentes en almacén para realizar el
cambio de equipos entregados al cliente de la empresa
Propadsito: Buscar en la base de datos informacién de los equipos
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El sistema presenta una pantalla los equipos existentes en almacén.
Flujo Principal: | 2. El usuario realiza la seleccién del equipo nuevo que se requiere cambiar.

3. Caso de Uso Confirmar Cambio

Sub- Flujos:

1. Cancelar el Caso de Uso




Caso deUso: | VALIDAR
Descripcion: El sistema verifica la existencia de los datos del usuario en la base de datos.
Proposito: Buscar en la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Blsqueda de login y pasword a |a base de datos
Flujo Principal: 2. Acceso al menu principal
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | CONFIRMAR CAMBIO
Descripcion: El sistema solicita al usuario la confirmacion del cambio de equipos
Proposito: Grabar en la base de datos informacion del cambio de equipos
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El sistema presenta una pantalla de confirmacion del cambio de equipos
Flujo Principal: 2. El usuario confirma o no el cambio de equipos
3. Caso de Uso Grabar Cambio de Equipos
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | GUARDAR CAMBIO DE EQUIPOS
Descripcion: | Almacenar en la base de datos la informacion del cambio de equipos
Propésito: Guardar la informacion en las tablas relacionadas al cambio de equipos.
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Guardar en la base de datos.
Flujo Principal:
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | IMPRIMIR FORMULARIO DE CAMBIO DE EQUIPOS
Descripcion: Presentar una vista previa del formulario de cambio de equipos
Propaosito: Imprimir el formulario de cambio de equipos
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El usuario solicita al sistema la vista previa del formulario de cambio de equipos
Flujo Principal: | 2. El sistema presenta la vista preliminar del formulario de cambio de equipos
Ninguno
Sub- Flujos:

e Caso de Uso Rehabilitacion de Servicio:

Caso deUso: | REHABILITACION DE SERVICIO
Descripcion: El operador requiere realizar la rehabilitacion del servicio al cliente.
Propésito: Registro en la base de datos de la rehabilitacién de servicio
Actores: Cliente, Operador, SINAC, Base de Datos

1. El operador ingresa al sistema SINAC
Flujo Principal: | 2. SINAC presenta la pagina principal.

3. Caso de Uso Solicita de Login y Pasword.

1. Si existe error en la carga de la pagina inicial
Sub- Flujos: 1.a. Mostrar error

1.b. Finalizar Caso de Uso




Caso de Uso:

SOLICITA LOGIN Y PASWORD

Descripcion: El sistema realiza la solicitud al usuario para que ingrese su Login y Pasword
Propésito: Autentificar el acceso al sistema
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. SINAC presenta la pantalla de ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Login y Pasword.
1. El usuario no cuenta con login y pasword
Sub- Flujos: 1.a. Finalizar Caso de Uso.
CasodeUso: | INGRESO DE LOGIN Y PASWORD
Descripcion: | El usuario ingresa su Login y Pasword
Propésito: Buscar el la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Validacién.
1. El usuario no esta autorizado
Sub- Flujos: 1.a. Caso de Uso Sdlicita Login y Pasword.
1.b. Finalizar Caso de Uso.
Caso deUso: | SOLICITAN® DE TICKET
Descripcion: El sistema solicita al usuario la introduccion del nimero de ticket de la entrega de equipos
al cliente
Proposito: Grabar en la base de datos informacion de la rehabilitacién de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Caso de Uso Buscar N° de Ticket.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Solicita Tipo de Baja
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | BUSCAR N° DE TICKET
Descripcion: El usuario realiza la busqueda del nimero de ticket del formulario de entrega de equipos.
Propadsito: Buscar en la base de datos informacién de la rehabilitacién de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El sistema presenta una pantalla un listado de los formularios de entrega de equipos
ﬂu__}o Pr]nc]pgl_' existentes.
2. El usuario realiza |a seleccién del nimero de ticket del formulario que requiere.
3. Caso de Uso Confirmar Rehabilitacion de Servicio
1. Cancelar el Caso de Uso
Sub- Flujos:
Caso de Uso: | VALIDAR
Descripcion: | El sistema verifica la existencia de los datos del usuario en la base de datos.
Propadsito: Buscar en la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Blsqueda de login y pasword a |a base de datos
Flujo Principal: | 2. Acceso al mend principal

Sub- Flujos:

Ninguno




Caso deUso: | CONFIRMAR REHABILITACION DE SERVICIO
Descripcion: El sistema solicita al usuario la confirmacién de la rehabilitacién de servicio
Proposito: Grabar en la base de datos informacion de la rehabilitacién de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El sistema presenta una pantalla de confirmacion del cambio de equipos
Flujo Principal: 2. El usuario confirma o no la rehabilitacién de servicio
3. Caso de Uso Guardar Rehabilitacién de Servicio
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso de Uso: | GUARDAR REHABILITACION DE SERVICIO
Descripcion: | Almacenar en la base de datos la informacién de la rehabilitacién de servicio
Propadsito: Guardar la informacion en las tablas relacionadas a la rehabilitacion de servicio.
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Guardar en la base de datos.
Flwo Principal:
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | IMPRIMIR FORMULARIO DE REHABILITACION DE SERVICIO
Descripcion: Presentar una vista previa del formulario de rehabilitacion de servicio
Propésito: Imprimir el formulario de rehabilitacién de servicio
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. El usuario solicita al sistema la vista previa del formulario de rehabilitacién de servicio
Flujo Principal: | 2. El sistema presenta la vista preliminar del formulario de rehabilitacién de servicio
Ninguno
Sub- Flujos:

e Caso de Uso Inventarios:

Casode Uso: | INVENTARIOS
Descripcion: El operador requiere realizar la adicién de items de inventarios de la empresa.
Propadsito: Registro en la base de datos de inventarios de la empresa
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. El operador ingresa al sistema SINAC
Flujo Principal: | 2. SINAC presenta la pagina principal.

3. Caso de Uso Solicita de Login y Pasword.

1. Si existe error en la carga de la pagina inicial
Sub- Flujos: 1.a. Mostrar error

1.b. Finalizar Caso de Uso

Caso deUso: | SOLICITA LOGIN Y PASWORD
Descripcion: El sistema realiza la solicitud al usuario para que ingrese su Login y Pasword
Proposito: Autentificar el acceso al sistema
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. SINAC presenta la pantalla de ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Login y Pasword.

1. El usuario no cuenta con login y pasword
Sub- Flujos: 1.a. Finalizar Caso de Uso.




Caso deUso: | INGRESO DE LOGIN Y PASWORD
Descripcion: | El usuario ingresa su Login y Pasword
Proposito: Buscar el la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: 2. Caso de Uso Validacion.
1. El usuario no esta autorizado
Sub- Flujos: 1.a. Caso de Uso Sdlicita Login y Pasword.
1.b. Finalizar Caso de Uso.
Caso deUso: | SOLICITA DATOS DEL EQUIPO
Descripcion: | El sistema solicita al usuario la introduccion de la informacion de equipos, materiales o
herramientas
Propésito: Grabar en la base de datos informacion de equipos, materiales o herramientas
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. SINAC presenta la pantalla para la introduccién de la informacién de equipos.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Informacién de Equipo.
1. Finaliza caso de uso
Sub- Flujos:
Caso deUso: | INGRESO DE INFORMACION DE EQUIPO

Descripcion:

El usuario ingresa toda la informacién de equipos, materiales o heramientas.

Propésito: Grabar en la base de datos informacion de equipos, materiales o herramientas
Actores. Operador, SINAC, Base de Datos
1. Introduce la informacién de equipos, materiales o herramientas.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Guardar Inventario
1. Cancelar el Caso de Uso
Sub- Flujos:
Caso deUso: | VALIDAR
Descripcion: | El sistema verifica la existencia de los datos del usuario en la base de datos.
Propésito: Buscar en la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Busqueda de login y pasword a la base de datos
Flujo Principal: | 2. Acceso al mend principal
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso de Uso: | GUARDAR INVENTARIO
Descripcidn: | Almacenar en la base de datos la informacién de equipos, materiales o herramientas.
Propadsito: Guardar la informacion en las tablas relacionadas al inventario de la empresa.
Actores. Operador, SINAC, Base de Datos
1. Guardar en la base de datos.
Flujo Principal:

Sub- Flujos:

Ninguno




Caso de Uso Reportes:

Caso deUso: [ INVENTARIOS
Descripcion: El operador requiere generar un reporte especifico
Propésito: Generar reporte
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. El operador ingresa al sistema SINAC
Flujo Principal: 2. SINAC presenta la pagina principal.

3. Caso de Uso Solicita de Login y Pasword.

1. Si existe error en la carga de la pagina inicial
Sub- Flujos: 1.a. Mostrar error

1.b. Finalizar Caso de Uso

Caso deUso: | SOLICITA LOGIN Y PASWORD
Descripcion: | El sistema realiza la solicitud al usuario para que ingrese su Login y Pasword
Propadsito: Autentificar el acceso al sistema
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. SINAC presenta la pantalla de ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingreso de Login y Pasword.

1. El usuario no cuenta con login y pasword
Sub- Flujos: 1.a. Finalizar Caso de Uso.
Caso deUso: | INGRESO DE LOGIN Y PASWORD
Descripcion: | El usuario ingresa su Login y Pasword
Propadsito: Buscar el la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. Ingreso de login y pasword.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Validacién.

1. El usuario no esta autorizado
Sub- Flujos: 1.a. Caso de Uso Sdlicita Login y Pasword.

1.b. Finalizar Caso de Uso.

Caso deUso: | SOLICITA TIPO DE REPORTE

Descripcion:

El sistema solicita al usuario la seleccién del tipo de reporte que necesite

Propadsito: Generar reporte
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. SINAC presenta en pantalla los diferentes tipos de reportes.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Ingresa Tipo de Reporte.

1. Finaliza caso de uso
Sub- Flujos:
Caso deUso: | INGRESA TIPO DE REPORTE
Descripcion: | El usuario selecciona el tipo de reporte que desea generar.
Propadsito: Buscar en la base de datos informacién del tipo de reporte seleccionado
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos

1. El usuario selecciona €l tipo de reporte que desea generar.
Flujo Principal: | 2. Caso de Uso Buscar Reporte

Sub- Flujos:

Ninguno




Caso de Uso:

BUSCAR REPORTE

Descripcion: El sistema realiza la bisqueda de la informacién para generar € tipo de reporte
seleccionado por el usuario.
Propadsito: Buscar en la base de datos informacién del tipo de reporte seleccionado
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Caso de Uso Ver Reporte
Flujo Principal:
1. Cancelar el Caso de Uso
Sub- Flujos:
Caso deUso: | VALIDAR
Descripcion: | El sistema verifica la existencia de los datos del usuario en la base de datos.
Propésito: Buscar en la base de datos el login y pasword del usuario
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Blsqueda de login y pasword a |la base de datos
Flujo Principal: | 2. Acceso al mend principal
Ninguno
Sub- Flujos:
Caso deUso: | VER REPORTE
Descripcion: | El sistema genera una vista preliminar del reporte seleccionado
Propésito: Generar reporte
Actores: Operador, SINAC, Base de Datos
1. Vista previa del reporte
Flujo Principal:

Sub- Flujos:

Ninguno




ANEXO H: DIAGRAMAS DE ESTADO

Figura H.1 Diagrama de Estados — Orden de Trabajo
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Figura H.2 Diagrama de Estados — Entrega de Equipos
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Figura H.3 Diagrama de Estados — Baja de Servicio
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Figura H.4 Diagrama de Estados — Cambio de Equipos
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Figura H.5 Diagrama de Estados — Rehabilitacion de Servicio
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Figura H.6 Diagrama de Estados — Inventarios
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Figura H.7 Diagrama de Estados — Reportes
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ANEXO I: DIAGRAMAS DE SECUENCIAS

Figura 1.1 Diagrama de Secuencia — Orden de Trabajo
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Figura 1.2 Diagrama de Secuencia — Entrega de Equipos
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Figura 1.3 Diagrama de Secuencia — Baja de Servicio
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Figura 1.4 Diagrama de Secuencia — Cambio de Equipos
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Figura 1.5 Diagrama de Secuencia — Rehabilitacién de Servicio
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Figura 1.6 Diagrama de Secuencia — Inventarios
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Figura I.7 Diagrama de Secuerncia — Reportes
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