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INTRODUCCION

Elaboracién de un sistema Web para maximizar la productividad de los ingenieros de
soporte en una empresa.
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INTRODUCCION

Las Tecnologias de la Informacion han cambiado radicalmente la manera en la que se
trabaja en todas las empresas, instituciones y negocios del mundo. Lejos han quedado los
dias en los que los que las propuestas, minutas, contratos, 6rdenes de servicio y de compra
y todo tipo de documentos vitales eran redactados a mano o con una maquina de escribir. En
estos dias, la informacion y los datos de una empresa ya no son almacenados en grandes e
inmanejables pilas de papel y los trabajadores ya no tienen que invertir una excesiva
cantidad de tiempo valioso en la busqueda de los mismos.

Desde que nacieron las Tecnologias de la Informacién y a lo largo de toda su historia, los
métodos de almacenaje y busqueda datos e informacion han evolucionado de manera
continua y constante. A medida que pasa el tiempo, mas informacion puede ser guardada en
dispositivos mas pequefios y de operacion mas rapida; el equipo de computo consta de
hardware cada vez mas sofisticado, capaz del manejo de un volumen de informacion cada
vez mayor. Es asi como, hoy en dia, podemos realizar complicadas consultas de informacion
en tan solo una fraccién de segundo; obtener los datos requeridos mediante una operacion
gue en décadas anteriores podia ser miles de veces menos eficiente.

Sin embargo, no es Unicamente el hardware el que ha se ha visto sujeto a un progreso y a
una evolucion sorprendente y sin precedentes. El software, naturalmente, ha alcanzado
también el nivel de complejidad y sofisticacion necesario para manejar y explotar, de manera
optima y sencilla, la capacidad del equipamiento y los dispositivos a nuestro alcance. Es el
software el que nos permite definir, estructurar, manipular y consultar las grandes cantidades
de informacién almacenadas y procesadas por el hardware.

Asi también, otra herramienta que ha supuesto una completa revolucién en practicamente
todos y cada uno de los aspectos de la vida actual es Internet. La capacidad de comunicarse
de una manera virtualmente instantanea con casi cualquier parte del mundo para transmitir y
compartir una gran variedad de informacién de todo tipo ha derivado en una total y completa
evolucion de la manera en la que los seres humanos interactuamos Este gran avance es
ampliamente visible tanto dentro del ambito de los negocios como de cualquier otro.

Es mediante esta combinacion de recursos y elementos tecnoldgicos de vanguardia que las
empresas de hoy en dia pueden optimizar y mejorar sus procesos, metodologias, estrategias
y, en general, la manera en la que operan. Es gracias a este gran avance tecnoldgico que
cada vez pueden utilizarse menos tiempo y recursos para lograr mas y mejores resultados
gue impacten al objetivo del negocio de una manera positiva, eficiente y dptima derivando, en
tltima instancia, en una mejor productividad del personal y, por ende, de la empresa misma.



ELABORACION DE UN SISTEMA WEB PARA MAXIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE LOS
INGENIEROS DE SOPORTE DE UNA EMPRESA.

Y es a partir de esta premisa que hemos decidido explotar todas las ventajas que este nuevo
mundo de oportunidades Yy ventajas tecnolégicas nos otorga para desarrollar una sencilla
pero poderosa herramienta web de caracter administrativo que nos permita potenciar y
optimizar la productividad de una empresa de Tecnologias de Informacion. De manera
especifica, buscamos lograr la eficiencia de los ingenieros de soporte de la empresa en
cuestion con la eficacia oportuna, permitiéndoles a éstos llevar un seguimiento puntual y
uniforme sobre sus métricas e indicadores de desempefio.

Asi, consideramos que es posible lograr que la productividad de este personal pueda ser
medida de manera homogénea y bajo métricas precisas, que reflejen los avances de trabajo
y eficiencia de los mismos. Finalmente, hemos de lograr la automatizacién del proceso de
documentacion subsecuente, a fin de que los ejecutivos de soporte puedan generar reportes
claros, concisos y uniformes sobre el desempefio de dichos ingenieros de manera practica.
De esta manera, a continuacion describiremos qué temas abordaremos los autores en cada
capitulo del presente trabajo, para finalmente concluir cdmo es que se pretende alcanzar la
meta especificada previamente: alcanzar el mayor grado posible de eficiencia y eficacia en el
trabajo de los ingenieros de soporte de la empresa de Tecnologias de Informacion en
cuestion.

En el primer capitulo del presente trabajo se abordan temas histéricos esenciales para el
desarrollo del mismo. Estos cubren antecedentes, caracteristicas principales, ventajas y
desventajas, entre otras cosas importantes, de los distintos componentes tecnoldgicos a
tratar durante capitulos posteriores.

En el segundo capitulo se estudia a la empresa para la cual se quiere elaborar una solucién
integral de documentacion y reporteo de métricas y KPIs. Se analiza la situacion actual de la
misma, asi como la organizacion y logistica bajo la cual se rige dicha empresa. Se explican a
detalle los indicadores, métricas y procesos a los cuales estdn sujetos a cumplir los
trabajadores de la organizacion.

En el tercer capitulo se desarrolla el analisis de la problematica descrita en el capitulo
segundo, para posteriormente estructurar una solucion informatica completa, objetiva e
integral que satisfaga las necesidades del negocio. En base al analisis desarrollado se
propone entonces, de manera concreta, una solucion integral y completa a incorporar en la
empresa y se abordan, de manera general, los aspectos técnicos mas criticos que
influenciaran al desarrollo de la misma.

En el cuarto capitulo se describe a detalle el proceso de construccion y desarrollo de la
solucion informatica propuesta. Esta se desarrolld bajo una metodologia de agil llamada
SCRUM, la cual se describe a detalle en este mismo capitulo. Se plantea también la relacion
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costo-beneficio de la implementacion del Sistema Web a desarrollar, asi como las
proyecciones de los beneficios que conlleva la implementacion de la herramienta.

Finalmente, en el quinto capitulo se desarrollan los manuales de instalacion, técnico, de
operacion y de usuario del sistema Web desarrollarlo para Seguimiento a KPIs. El objetivo es
indicar a los distintos usuarios del sistema las correctas y mejores practicas de uso de la
herramienta para alcanzar un completo y 6ptimo desemperio de la misma.

De esta manera, y con los temas a desarrollar en los capitulos descritos, el presente trabajo
concluye con el desarrollo de un Sistema Web de seguimiento a KPIs cuyo objetivo es el de
maximizar la productividad de los ingenieros de soporte de la empresa de Tecnologias de
Informacién involucrada. Asimismo, se busca obtener el mayor grado de eficiencia y eficacia
posible en el trabajo de los mismos y producir, de manera homogénea estandarizada,
artefactos de reporteo ejecutivo sencillos y accesibles, pero completos, que cumplan con los
requerimientos de informacién de los ejecutivos de soporte de esta empresa.

Asi pues, haciendo uso de la tecnologia informética actual y de todos los aspectos de la
misma mencionados durante el marco teorico, capitulo |, de este trabajo, se concluye el
mismo con la construccion y propuesta de implementacion del sistema descrito.






CAPITULO 1: MARCO TEORICO

En el primer capitulo del presente trabajo se abordan temas histéricos esenciales para el
desarrollo del mismo. Estos cubren antecedentes, caracteristicas principales, ventajas y
desventajas, entre otras cosas importantes, de los distintos componentes tecnoldgicos a
tratar durante capitulos posteriores.






MARCO TEORICO

1.1 BASES DE DATOS.

1.1.1 Marco historico de las Bases de Datos.

El origen del concepto de bases de datos data desde que existian todo tipo de registros,
registros de cosechas, bibliotecas, censos, etc., todos aquellos casos en los que se
necesitara recopilar, almacenar y consultar informacion. Sin embargo, la busqueda era lenta
y poco eficaz.

Las tarjetas perforadas fueron el primer medio para ingreso y almacenamiento de datos.
Subsecuentemente, se dio origen a las cintas magnéticas, para automatizar la informacion y
hacer respaldos. Esto se implement6é en las nuevas industrias, cubriendo la necesidad de
almacenar informacion a través de mecanismos automatizados.

En la época de los sesenta, inician las primeras generaciones de bases de datos de red y las
bases de datos jerarquicas, ya que era posible guardar estructuras de datos en listas y
arboles. En los setenta, Edgar Frank Codd, definié el modelo relacional y publicé una serie
de reglas para los sistemas de datos relacionales a través de su articulo “Un modelo
relacional de datos para grandes bancos de datos compartidos”. Este hecho dio paso al
nacimiento de la segunda generacién de los Sistemas Gestores de Bases de Datos. Afos
después, Lawrence J. Ellison desarrolld el Sistema Relacional de Software, actualmente
utilizado casi omnipresentemente en los sistemas relacionales de Base de Datos.

En la década de 1980 se desarroll6 SQL (Structured Query Language) que efectia
consultas, recupera informacion y hace cambios de forma sencilla da una base de datos;
SQL se volvid, en poco tiempo, el estandar de la industria. Una década después, en los afios
noventa, la investigacion gir6 en torno a las bases de datos orientadas a objetos. Estas
demostraron tener mucho éxito a la hora de gestionar datos complejos.

Se cre6 también la tercera generacion de sistemas gestores de bases de datos. Se
empezaron a agregar nuevas expresiones regulares, consultas recursivas, disparadores o
triggers y algunas caracteristicas orientadas a objetos. En la actualidad, las tres grandes
compafiias que dominan el mercado de las bases de datos son IBM, Microsoft y Oracle.

1.1.2 Concepto de una Base de Datos.

Una base de datos (BD) es una serie de datos organizados y relacionados entre si, los
cuales son recopilados y explotados de manera directa por los sistemas de informacion de
una empresa o negocio en particular.

Un Sistema de Gestion de Bases de Datos (SGBD) es un tipo de software muy especifico
dedicado a servir de interfaz entre la base de datos, el usuario y las aplicaciones que la
utilizan. En otras palabras, puede definirse como una agrupacion de programas que sirven
para definir, construir y manipular una base de datos, permitiendo asi almacenar y
posteriormente acceder a los datos de forma rapida y estructurada.
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1.1.3 Caracteristicas de las Bases de Datos.

Las bases de datos deben tener, por lo menos, las siguientes caracteristicas para lograr
buen uso y desempefio.

% Integridad: Garantiza la calidad y autenticidad de los datos de la BD. Es decir, si se
especifica un tipo de dato para una columna, ésta no debe permitir otro valor fuera del
rango especificado. Asegura que la insercion, modificacion y eliminacién de datos,
sean ejecutadas por personas autorizadas. La integridad de datos pertenece a una de
las siguientes categorias: Integridad de entidad, integridad de dominio, integridad
referencial e integridad definida por el usuario.

% Redundancia: Hace referencia al almacenamiento de los mismos datos varias veces
en diferentes lugares. Al actualizar datos, éstos deben modificarse en todas sus
ubicaciones. Esto puede provocar problemas como: mas espacio de almacenamiento
e incremento de trabajo en las consultas. Pero la redundancia es necesaria, ya que
mejora el rendimiento en las consultas a las bases de datos.

L)

% Consistencia: Se define como la coherencia entre todos los datos de la BD. Cuando
se pierde la integridad también se pierde la consistencia. Pero la consistencia también
puede perderse por razones de funcionamiento. Por ejemplo: una transaccién no
finalizada satisfactoriamente.

L)

1.1.4 Modelos de Datos.

1.1.4.1 Jerarquico.

Una base de datos de este tipo almacena la informacién en una estructura jerarquica que
enlaza los registros en forma de estructura de arbol, en donde un nodo “padre” de
informacion puede tener varios nodos “hijo”.

En el modelo jerarquico, las relaciones entre datos se establecen siempre a nivel fisico: los
datos se almacenan en la forma de registros, donde cada registro consta de un conjunto de
campos. Un conjunto de registros con los mismos campos se denomina fichero.

El modelo jerarquico facilita relaciones padre-hijo, es decir, relaciones 1:N (uno a varios). No
existen relaciones N:M (muchos a muchos), salvo que se simulen mediante varias relaciones
1:N.

En el modelo jerarquico existen varias limitaciones como:

o Duplicidad de registros: No se garantiza la inexistencia de registros duplicados. Esto
se puede dar en los campos "llave”.
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o Integridad referencial: No existe garantia de que un registro hijo esté relacionado con
un registro padre valido, ya que es posible borrar un nodo padre sin eliminar antes los
nodos hijo. De esta manera, los nodos hijos quedan relacionados con un registro
invalido o inexistente.

1.1.4.2 Modelo de red.

El modelo de red organiza sus datos en registros y conjuntos. Los registros contienen
campos, los cuales pueden ser organizados jerarquicamente. Los conjuntos definen de una a
varias relaciones entre registros.

Ya que el modelo de red es una variacion del modelo jerarquico, es construido sobre el
concepto de multiples ramas (estructuras de nivel inferior) emanando de uno o varios nodos
(estructuras de nivel alto), pero se diferencia en que las ramas pueden estar unidas a
multiples nodos. El modelo de red es capaz de representar la redundancia en datos de una
manera mas eficiente que en el modelo jerarquico. Los registros pueden ser localizados por
valores claves, lo que deriva en un funcionamiento de recuperacion eficiente.

Al disefiar una base de datos de red se parte de un esquema entidad-relacion (ER).
Trabajando con entidades normales, y por cada entidad, se crea un tipo de registros con
muchos o todos sus atributos, cuyos campos, ademas, pueden ser simples o compuestos.
Para cada entidad débil se crea un tipo de registro que la represente y ésta, a su vez, se
debe relacionar con la entidad de la que depende. Es recomendable que los vinculos de 1:1
y 1:N no sean recursivos. En el caso de la relacion de 1:1 se elige cualquiera de los dos
registros como propietario y al otro como miembro. Si la relacion es 1:N, se escoge como
propietario al registro que representa a la entidad que esta al lado 1 de la relacion y como
miembro al registro que representa a la entidad que esta al lado N de la misma. Al trabajar
con relaciones de N:M, es necesario crear un registro especial; éste serd miembro de
aquellos dos registros que representan a las entidades de la relacién. Estos Ultimos se
conocen como “registros propietarios”.

1.1.4.3 Entidad-relacion.

Este modelo fue propuesto por Chen en la década de 1970, como una representacion
conceptual de los problemas y con el objetivo de representar a un sistema de forma global;
denominado diagrama Entidad-Relacion. Sus elementos fundamentales son las entidades y
las relaciones.

La entidad es un "objeto" con existencia independiente. Una entidad esta descrita y se
representa por sus caracteristicas o atributos. Los atributos son las caracteristicas que
definen, describen o identifican a una entidad, y sélo se utilizan o implementan las que se
consideren mas relevantes. La relacion describe cierta dependencia entre entidades y
permite la asociacién de las mismas. Otras caracteristicas que destaca este modelo son las
llaves, las cuales constituyen un atributo de las entidades y permiten identificar
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inequivocamente a cada una de ellas. Asimismo, permiten que las relaciones entre entidades
se distingan una de otra.

En este modelo existen restricciones enfocadas a mantener los datos almacenados en la BD.
Existe, por ejemplo, la correspondencia de cardinalidades, en donde éstas indican el nimero
de entidades con las que puede estar relacionada una entidad dada. Los diferentes tipos de
correspondencias se mencionan a continuacion:

» Uno a Uno: Una entidad de A se relaciona Unicamente con una entidad en B vy
viceversa.

» Uno a varios: Una entidad en A se relaciona con cero o muchas entidades en B. Pero
una entidad en B se relaciona con una Unica entidad en A.

» Varios a Uno: Una entidad en A se relaciona exclusivamente con una entidad en B.
Pero una entidad en B se puede relacionar con 0 o muchas entidades en A.

» Varios a Varios: Una entidad en A se puede relacionar con 0 o muchas entidades en
B y viceversa.

El modelado de datos no basta con esta técnica; son necesarias otras mas para obtener el
modelo a implementar en una BD. Algunas técnicas son: transformacion de relaciones
multiples en binarias, normalizacién de una BD, conversion en tablas, etc.

1.1.5 Tipos de Base de Datos.

1.1.5.1 Base de Datos Distribuidas (BDD).

Una base de datos distribuida es un conjunto de mdultiples BD relacionadas, que se
encuentran distribuidas en diferentes espacios légicos e interconectados por una red de
comunicaciones. Tienen la capacidad de realizar procesamiento autbnomo, lo que permite
realizar operaciones locales o distribuidas. Un usuario puede acceder en cualquier lugar a los
datos como si estos fueran accedidos de forma local.

Para realizar la distribucion de las bases de datos es importante saber bajo qué esquema se
estaran comunicando los datos. Existen cuatro alternativas principales:

a) Centralizada.
b) Replicada.

C) Fragmentada.
d) Hibrida.

a) Centralizada: En esta alternativa, la BDD se localiza Unica y especificamente en una
locacion central y los usuarios se encuentran distribuidos.

12
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b) Replicada: En este esquema, cada nodo debe tener su copia completa de la base de
datos. La desventaja es el alto costo en el almacenamiento de la informacion. Esta
alternativa es conveniente si s6lo se va a escribir pocas veces y leer muchas, y donde
la disponibilidad y fiabilidad de los datos sea de maxima importancia.

c) Fragmentada: Soélo hay una copia de cada elemento, pero la informacion esta
distribuida a través de los nodos. Como los fragmentos no se duplican, disminuye
entonces el costo de almacenamiento, pero se sacrifica disponibilidad y fiabilidad de
los datos. Para esta alternativa se debe tomar en cuenta la granularidad de la
fragmentacion. La fragmentacion se puede realizar también de tres formas:

% Horizontal: Los fragmentos son subconjuntos de una tabla.

% Vertical: Los fragmentos son subconjuntos de los atributos con sus
valores.

%

% Mixta: Se almacenan fragmentos producto de restringir y proyectar una
tabla.

d) Hibrida: En la variacion hibrida simplemente se representa la combinacion de los
esquemas de fragmentacion y replicacion. Se fragmenta la relacion y, a su vez, los
fragmentos son selectivamente replicados a través del sistema de BDD.

Para poder hacer la mejor eleccion se deben tomar en cuenta ciertos criterios, como:
localizacion, disponibilidad y fiabilidad de los datos, capacidades y costos de
almacenamiento, distribucion y carga de procesamiento, uso del sistema, entre otros.

Para definir la arquitectura para la BDD es necesario considerar los siguientes factores:

» Distribucion: definir si los componentes del sistema se localizan en una o mas
computadoras.

» Heterogeneidad: Saber si el sistema es heterogéneo, esto se sabe si existen
componentes que se ejecutan en diversos sistemas operativos, de diferentes fuentes,
etc.

» Autonomia: Se puede presentar en diferentes niveles, los cuales son:
o Autonomia de disefio: Habilidad de un componente del sistema para decidir
cuestiones relacionadas a su propio disefo.

o Autonomia de comunicacion: Habilidad de un componente del sistema para
decidir como y cuando comunicarse con otros SGBD (Sistema Gestor de Bases
de Datos).

o Autonomia de ejecucion: Habilidad de un componente del sistema para ejecutar
operaciones locales como quiera.
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Al implementar una BDD podemos mencionar ciertas ventajas, entre ellas, una estructura
organizacional, autonomia la BD, disponibilidad de informacion, buen rendimiento al
balancear la carga de trabajo y escalabilidad. Pero no se debe dejar de lado las deficiencias
con las que aun cuenta una BDD, como la complejidad, la seguridad y la integridad de los
datos, y la falta de estandares y metodologias para poder implementar un buen sistema de
base de datos distribuido.

1.1.5.2 Base de Datos Espaciales (BDE).

Una Base de Datos Espacial se define como un conjunto de tecnologias que facilitan la
disponibilidad y acceso a los datos espaciales. La BDE almacena los datos geogréaficos y sus
atributos, almacena metadatos, los medios para crear, visualizar y evaluar los datos
(catdlogos y mapas en Web) y algiin método para facilitar el acceso a los datos geogréficos.
Las BDE facilitan el acceso a la informacion relacionada geograficamente usando un
conjunto minimo de préacticas, protocolos y especificaciones estandar.

Para un funcionamiento éptimo se requiere de servicios adicionales o software para apoyar
las aplicaciones de los datos. Se deben considerar los acuerdos organizacionales necesarios
para coordinar y administrar los niveles: local, regional, nacional o transnacional. La
infraestructura proveera el ambiente ideal para conectar las aplicaciones a los datos a través
de un conjunto de estandares y politicas.

En este tipo de bases de datos es necesario establecer un cuadro de referencia para definir
la localizacion y relacion entre objetos, ya que los datos manejados en este tipo de bases de
datos tienen un valor relativo. Los sistemas de referencia espacial pueden ser de dos tipos:

s Georreferenciados: Son aquellos que se establecen sobre la superficie terrestre. Son
los mas comunes, ya que es un dominio manipulable, perceptible y que sirve de
referencia.

% No georreferenciados: Son sistemas que tienen valor fisico, pero que pueden ser
utiles en determinadas situaciones.

La construccion de una BDE implica un proceso de abstraccion para pasar de la complejidad
del mundo real a una representacion simple que pueda ser procesada por el lenguaje de las
computadoras. Este proceso de abstraccion tiene diversos niveles, generalmente en capas
tematicas y dependiendo de la utilidad que se vaya a dar a la informacién a compilar.

La dificultad consta, en primer lugar, en la abstraccion que requieren las computadoras y que
implica trabajar con primitivas béasicas de dibujo; toda la complejidad de la realidad es
reducida a puntos, lineas o poligonos. En segundo lugar, existen relaciones espaciales entre
los objetos geograficos que el sistema no puede obviar; la topologia, que en realidad es el
método matematico-l6gico usado para definir las relaciones espaciales entre los objetos
geograficos, puede llegar a ser muy compleja, ya que son muchos los elementos que
interactian sobre cada aspecto de la realidad.
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Un dato espacial es una variable asociada a una localizacion del espacio. Normalmente se
utilizan datos vectoriales. Estos pueden ser expresados mediante tres tipos de objetos
espaciales:

» Puntos: Se encuentran determinados por las coordenadas terrestres medidas por
latitud y longitud.

» Lineas: Objetos abiertos que cubren una distancia dada y comunican varios puntos o
nodos, aunque debido a la forma esférica de la tierra también se le consideran como
arcos.

» Poligonos: Figuras planas conectadas por distintas lineas u objetos cerrados que
cubren un area determinada, como por ejemplo paises, regiones o lagos.

Asi se facilita la expresion y almacenamiento de los objetos espaciales. La ubicacion de los
puntos se almacena en coordenadas, mientras que la ubicacién de lineas queda en un
conjunto de coordenadas y los poligonos en un circuito cerrado de coordenadas. La otra
forma de expresar datos espaciales es mediante rasterizacion, a través de una malla que
permite asociar datos a una imagen; es decir, se pueden relacionar paquetes de informacion
a los pixeles de una imagen digitalizada.

Los datos espaciales se caracterizan por su haturaleza georreferenciada (refiere la posicion
relativa o absoluta de cualquier elemento sobre el espacio, contiene la localizacién a
considerar explicitamente en cualquier analisis) y multidireccional (ya que existen relaciones
complejas no lineales, es decir que un elemento cualquiera se relaciona con su vecino y
ademas con regiones lejanas, por lo que la relacién entre todos los elementos no es
unidireccional).

1.1.5.3 Base de Datos Orientadas a Objetos (BDOO).

En una base de datos orientada a objetos, la informacién se representa mediante objetos y
las relaciones se mantienen por medio de inclusion logica. Las entidades estan
representadas como clases. La auto-descripcién se obtiene porque las clases son meta-
objetos que contiene los nombres de atributos y métodos de sefal. Integrando las
caracteristicas de una base de datos con las de un lenguaje de programacion orientado a
objetos, resulta un sistema gestor de base de datos orientada a objetos (SGBDOO, Sistema
de Gestion de Base de Datos Orientada a Objetos).

Un ODBMS extiende los lenguajes con datos persistentes de forma transparente, control de
concurrencia, recuperacion de datos, consultas asociativas y otras capacidades. Los ODBMS
son recomendables para los sistemas que necesitan un buen rendimiento en la manipulacion
de tipos de dato complejos, tienen una integracion transparente con el programa escrito
orientado a objetos, al almacenar exactamente el modelo de objeto usado a nivel aplicativo,
lo que reduce los costes de desarrollo y mantenimiento.

De forma general, cada objeto esta asociado con:
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% Un conjunto de variables que contiene los datos del objeto; las variables corresponden
a los atributos del objeto.

% Un conjunto de mensajes a los que responde; cada mensaje puede 0 no tener
pardmetros o tener uno o varios. Los mensajes constituyen el intercambio de
solicitudes entre los objetos.

% Un conjunto de métodos, cada uno de los cuales implementa un mensaje en el codigo.
El método devuelve un valor como respuesta al mensaje.

Los principales conceptos que se utilizan en las BDOO son:

Identidad de objetos: En una BDOO cada objeto tiene una identidad Unica. Esta identidad
Unica suele ser generada por el sistema y es conocida como OID. El valor de un OID es sélo
conocido por el sistema, quien lo utiliza a nivel interno para identificar cada objeto de manera
Unica y para crear y manejar las referencias entre objetos.

Constructores de tipos: Se utilizan para los estados de los objetos complejos. Los objetos
complejos se pueden construir a partir de otros objetos. Una forma de representarlos es
considerar al objeto como tripleta (i, ¢, v), donde i es el OID, ¢ es un constructor (indicacion
de como se construye el valor del objeto) y v es el estado del objeto.

Encapsulamiento: La estructura de los objetos y sus operaciones pueden ser aplicadas
también, y se incluyen en las definiciones de clases de los objetos.

Manejo de objetos complejos: Se considera objeto complejo al que requiera un area de
almacenamiento sustancial y no forme parte de los tipos de datos estandar que suelen tener
los SGBD. En un SGBDOO, este manejo puede lograrse definiendo un nuevo tipo de datos
abstracto para los objetos no interpretados, ademas de ser suministrados los métodos para
seleccionar, comprar y exhibir tales objetos.

1.1.6 Administracion de una Base de Datos.

Para que una Base de Datos tenga un funcionamiento 6ptimo y adecuado no soélo basta con
saber disefarla, escoger el mejor modelo o tipo de Base de Datos a implementar, elegir el
mejor software y hardware, etc., también hay que administrarla de manera apropiada. Entre
algunos aspectos a implementar para la buena administracion de una Base de Datos se
pueden mencionar soporte, gestion, configuracién y mantenimiento, entre otros.

Hay personas especializadas en la administracion de la base de datos, quienes deben
conocer la informacion y las necesidades de la empresa. Estas personas se encargan de la
integridad, seguridad y disponibilidad de los datos, disefian, despliegan y monitorean
servidores de la base de datos, definen procedimientos de respaldo y recuperacion, definen
las verificaciones de seguridad e integridad, disefian planes de contingencia, analizan y
reportan datos corporativos que ayuden a la toma de decisiones en la inteligencia de
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negocios, etc. También establecen politicas de acceso y poder de modificacion en los datos
a los diferentes usuarios de la Base de Datos, con la finalidad de tener un buen control y
seguridad de los datos.

No se debe olvidar la documentacion, ya que esta es muy importante en todo sistema. En
este caso se deben documentar modificaciones que han sido efectuadas, como fueron
realizadas y cuando fueron establecidas. Si surge algun problema en el futuro y no se cuenta
con la suficiente y eficiente documentacién para solucionarlo, éste puede causar un gran
impacto en tiempo y costo a la empresa o negocio. Para identificar un cambio es de suma
importancia mantener un registro de los formatos de prueba y de las ejecuciones de las
pruebas efectuadas.

1.1.7 Beneficios de la implementacion de una base de datos.

Mencionaremos algunas de las ventajas que se obtiene al tener una Base de Datos,
entendiendo por qué las BD tienen un papel importante en los negocios y empresas de la
actualidad, y por qué en los ultimos afios han evolucionado de una manera sorprendente.

v' Los datos pueden compartirse: Todo dispositivo que esté conectado a la Base de
Datos podra tener acceso a ella.

v Se mantiene la integridad de los datos: Las restricciones de integridad son
fundamentales y de crucial importancia.

v' Seguridad: Al asegurar que el Unico medio de acceso a la base de datos sea a través
de canales adecuados.

v' Disponibilidad de datos: Los datos se pueden consultar en cualquier momento y
desde cualquier lugar.

v' Costo mas bajo: Si se implementa de una buena manera se puede ahorrar una gran
cantidad econdmica.

v' Ahorro en tiempo de consulta: Comparando con los registros en papel, una Base de
Datos es increiblemente mas rapido poder consultar la informacién deseada.

v' Ahorro de espacio: El espacio de almacenamiento se reduce drasticamente.

1.2 Redes de datos.

1.2.1 Marco histérico de las Redes de Datos.

A principios del siglo XIX se cre6 la primera gran red de telecomunicaciones, el telégrafo. En
ésta, cada torre debia encontrarse a distancia visible a la siguiente, ya que cada torre repetia
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la informacion transmitida hasta llegar a su destino. Posteriormente, a esta red se unio la red
telefonica y juntas conformaron los principales medios de transmision de datos a nivel
mundial.

En las primeras redes construidas para comunicacion entre una computadora y terminales
remotas, se recurrié a las lineas telefénicas, ya que éstas permitian el traslado rapido y
econdémico de datos. Para lograr esto, se utilizaron procedimientos y protocolos ya existentes
para establecer la comunicacion, ademas de incorporarse moduladores y demoduladores
para establecer el canal fisico de transmision y habilitar la transformacion de las sefiales
digitales en anal6gicas adecuadas para la transmision de informacion por medio de un
modem.

En la década de los 1960 se crean las primeras redes privadas con concentradores locales y
remotos. Se comienza el uso de la conmutacion de paquetes, método mediante el cual se
fragmentan los mensajes transmitidos en varias partes, son encaminados hacia su destino y
se ensamblan al llegar a su destino.

La primera red experimental de conmutacion de paquetes se uso en el Reino Unido, en los
Laboratorios Nacionales de Fisica. Otro experimento similar lo llevé a cabo en Francia la
Sociedad Internacional de Comunicaciones Aeronduticas. Hasta finales de la década de
1960 llega a los Estados Unidos de Norteamérica, donde comenzé a utilizarla el ARPA, o
Agencia de Proyectos Avanzados de Investigacion para la Defensa, por sus siglas en inglés.

El ancestro de Internet, pues, fue creado por la ARPA y se denomind ARPANET. El plan
inicial se distribuy6 en 1967. Los dispositivos necesarios para conectar ordenadores entre si
se llamaron IMP (Procesador de Mensajes de Informacion, por sus siglas en inglés). El
primero se instal6 en la Universidad del Estado de California, y posteriormente se instalaron
otros en las universidades de Santa Béarbara, Stanford y Utah. Los demas nodos que se
fueron afiadiendo a la red correspondian principalmente a empresas y universidades que
trabajaban con contratos de defensa.

A principios de 1970 surgieron las primeras redes de transmision de datos destinadas
exclusivamente a este propdsito, como respuesta al aumento de la demanda del acceso a
redes a través de terminales para poder satisfacer las necesidades de funcionalidad,
flexibilidad y economia. Se comenzaron a considerar las ventajas de permitir la comunicacion
entre computadoras y entre grupos de terminales, ya que dependiendo del grado de similitud
entre computadoras era posible permitir que compartieran recursos en mayor o menor grado.

Internet significa de “interconexion de redes”, y el origen real de la Internet se sitla en 1972,
cuando, en una conferencia internacional, representantes de Francia, Reino Unido, Canada,
Noruega, Japon y Suecia discutieron la necesidad de empezar a ponerse de acuerdo sobre
protocolos de comunicacion, es decir, sobre una forma estandar de enviar informacion por la
red, de manera que todo el mundo la entendiera.
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La primera red comercial de datos fue la TransCanada Telephone System’s Dataroute, a la
que posteriormente siguio el Digital Data System de AT&T. Estas dos redes, para beneficio
de sus usuarios, redujeron el costo y aumentaron la flexibilidad y funcionalidad del Internet.

El concepto de redes de datos publicas emergié simultaneamente. Algunas razones para
favorecer el desarrollo de redes de datos publicas fue que el enfoque de redes privadas era
muchas veces insuficiente para satisfacer las necesidades de comunicacion de un usuario
determinado. La falta de conectividad entre redes privadas y la demanda potencial de
informacion entre ellas en un futuro cercano favorecieron el desarrollo de las redes publicas.

1.2.2 Definiciéon de las Redes de Datos.

Una red de datos puede definirse como un conjunto de dispositivos interconectados entre si
a traves de un medio fisico o no fisico, que intercambian informacion y/o comparten recursos.

Considerando el tamafio de una red, podemos clasificarlas de la siguiente manera:

» PAN (Personal Area Network) o red de area personal.- Conformada por dispositivos
utilizados por una sola persona. Con un rango de alcance de pocos metros.

» LAN (Local Area Network) o red de area local.- Su alcance se limita a un area de
pocos metros, como una habitacion, un edificio, un avion, etc.

» CAN (Campus Area Network) o red de area de campus.- Los dispositivos de la red
son de alta velocidad que conecta redes de area local por areas geogréficas limitadas,
COmMo un campus universitario, una base militar, etc.

> MAN (Metropolitan Area Network) o red de area metropolitana.- Disefiadas para la
conexién de equipos a lo largo de una ciudad entera. Una MAN puede ser propiedad
exclusivamente de una misma compafia privada, o puede ser una red de servicio
publico que conecte redes publicas y privadas, es decir, varias LAN’s.

» WAN (Wide Area Network) o red de area amplia.- Su alcance geografico es mas

extenso, empleando medios de comunicacion como satélites, cables interoceanicos,
fibra dptica, etc.

1.2.3 Componentes basicos de una Red de Datos.

Se mencionan, a continuacién, algunos de los componentes basicos necesarios para
construir una red de datos, asi como su funcionamiento e importancia dentro de la misma.

» Servidor.- Es una computadora que provee servicios de red a otras computadoras
denominadas clientes. Algunos de los servicios habituales son los servicios de
archivos, que permiten a los usuarios almacenar y acceder a éstos desde una

19



ELABORACION DE UN SISTEMA WEB PARA MAXIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE LOS
INGENIEROS DE SOPORTE DE UNA EMPRESA.

20

computadora cliente, y los servicios de aplicaciones, que realizan tareas en beneficio
directo del usuario final.

Tarjeta de conexion a la red.- Toda computadora que se conecta a una red necesita
de una tarjeta de interfaz de red que soporte un esquema de red especifico, como
Ethernet, ArcNet o Token Ring. La compatibilidad a nivel fisico y l6gico se convierte en
una cuestion relevante cuando se considera el uso de cualquier tarjeta de red. Es
necesario asegurarse que la tarjeta pueda funcionar en la estacion deseada, y de que
existen programas controladores que permitan al sistema operativo de la computadora
enlazarlo con sus protocolos y caracteristicas a nivel fisico.

Repetidor.- Es un dispositivo electrénico que recibe una sefial débil o de bajo nivel y
la retransmite a una potencia o nivel mas alto, de tal modo que se puedan cubrir
distancias mas largas sin degradacion o con una degradacion tolerable.

Puente (Bridge).- Es un dispositivo de interconexion de redes de computadoras.
Conecta dos segmentos de red como una sola red usando el mismo protocolo de
establecimiento de red. En un bridge, el segundo segmento transmite cualquier trama
con cualquier destino para todos los otros nodos conectados, en cambio el primero
sélo transmite las tramas pertenecientes a cada segmento. Esta caracteristica mejora
el rendimiento de las redes al disminuir el trafico de datos en la red.

Central (Hub).- Es un dispositivo que permite centralizar el cableado de una red y
facilitar la ampliacion de la misma. Esto significa que el dispositivo recibe una sefial y
la repite, emitiéndola por sus diferentes puertos, excepto en el que ha recibido el
paquete, de forma que todos los puntos tienen acceso a los datos. También se
encarga de enviar una sefal de interrupcion a todos los puertos si se detecta una
colision.

Switch.- Su funcidn es interconectar dos o mas segmentos de red, de manera similar
a los puentes (bridges), pasando datos de un segmento a otro de acuerdo con la
direccibn MAC (Control de Acceso al Medio) de destino de las tramas en la red.

Enrutador (Router).- Es un dispositivo que marca el camino mas adecuado para la
transmision de mensajes en una red completa. Este define el mejor camino para
enviar los datos dependiendo del tipo de protocolo que se esté utilizando.

Estacion de trabajo.- Es una computadora conectada a la red, denominada estacion
de trabajo o cliente. Se encarga de sus propias tareas de procesamiento.

Software.- Programas relacionados con la interconexién de equipos informaticos, es
decir, programas necesarios para que las redes de computadoras funcionen. Los
programas de red hacen posible la comunicacién entre las computadoras, permiten
compartir recursos (software y hardware) y ayudan a controlar la seguridad de dichos
recursos.
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1.2.4 Topologias de las Redes de Datos.

Ahora, para poder establecer el intercambio de informacion en la Red, existen varias
topologias. Una topologia es la forma en como esté disefiada la red y permite mantener un
control de cdmo se comunicaran los dispositivos conectados a la red.

La topologia de red se define como una familia de comunicacion usada por las computadoras
que conforman a la red para intercambiar datos. Entre las mas conocidas podemos
mencionar las siguientes:

R/
A X4

X/

o%

Topologia de arbol.- Es llamada asi por su apariencia estética; desde la primera
estacion de trabajo se ramifica la distribucion de servicios, dando lugar a nuevas redes
0 subredes.

Punto a punto.- La topologia mas simple y basica de conexién, en donde dos
terminales se conectan directamente una con otra. Como ejemplo tenemos la telefonia
convencional.

Topologia en malla.- En esta topologia, cada dispositivo tiene un enlace punto a
punto con todos los dispositivos de la red. Se le da el término “dedicado”, lo que
significa que el enlace conduce el trafico anicamente entre los dos dispositivos que
interconecta.

Una red en malla completamente conectada necesita n(n-1)/2 canales fisicos para
enlazar n dispositivos. Para conectar los enlaces, cada dispositivo de la red debe tener
puertos de entrada/salida (E/S).

Topologia en estrella.- En esta topologia hay un controlador central con un enlace
punto a punto con cada dispositivo conectado a la red. Debido al tipo de conexion, no
se permite el trafico directo entre dispositivos. El controlador actla como un
intercambiador: si un dispositivo quiere enviar datos a otro, éste envia los datos al
controlador, que los retransmite al dispositivo final.

Esta topologia tiene la ventaja de ser barata, ya que so6lo necesita un enlace de
entrada/salida para comunicarse con cualquier dispositivo. Es mas facil la instalacion y
configuracion de la red.

Topologia en bus.- Una topologia de bus es multipunto. Un cable largo actia como
una red troncal que conecta todos los dispositivos en la red. El cable troncal puede
tenderse por el camino mas eficiente y, después, los nodos se pueden conectar al
mismo mediante lineas de conexion de longitud variable.

Topologia en Anillo.- En esta topologia, cada dispositivo tiene una linea de conexion
dedicada punto a punto, interconectandolo Unicamente con los dos dispositivos que
estan a su lado. La sefial pasa a lo largo del anillo en una direccion, o de dispositivo a
dispositivo, hasta que alcanza su destino. Cada dispositivo del anillo incorpora un
repetidor.
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Figura 1.1 Topologias de red.
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1.2.5 Estandares y arquitectura de las Redes de Datos
1.2.5.1 Modelo OSI.

El modelo de redes OSI fue desarrollado en 1980 por la Organizaciéon Internacional de
Estandares (ISO), una federacion global de organizaciones que representa aproximadamente
a 130 paises. Es un marco de referencia, formado por siete capas para la definicion de
arquitecturas en la interconexién de los sistemas de comunicaciones.

En la existencia de muchas tecnologias, fabricantes y compafiias dentro del mundo de las
comunicaciones, nace la necesidad de crear una normativa estandarizada. De este modo, no
importa la localizacién geografica o el lenguaje utilizado, ya que todos deberan atenerse a
unas normas minimas para poder comunicarse entre Si.

Como ya se habia mencionado, este modelo esta dividido en siete capas, las cuales se
explican a continuacion.
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Figura 1.2 Capas del Modelo OSI.
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Recuperada el 30 de Octubre de 2013.
http://www.info-ab.uclm.es/labelec/solar/Comunicacion/Redes/images/Modelos/OSI.gif

Capa fisica.- Define la manera en la que los datos se convierten fisicamente en
sefales digitales en los medios de comunicacion (pulsos eléctricos, modulacion de luz,
etc.).

Capa de enlace de datos.- Proporciona una transferencia de datos sin errores de un
nodo a otro a través de la capa fisica, lo que permite a las capas superiores la
transmision sobre fiable de informacion a través del enlace. Esta capa se encarga de
establecer y se terminar el vinculo l6gico entre dos nodos.

Capa de red.- Permite administrar las direcciones y el enrutamiento de datos, es
decir, controla el funcionamiento de la subred de comunicacion. Decide la mejor ruta y
método de enrutamiento de datos basandose en las condiciones de la red, la mejor
ruta de acceso, prioridades de servicio y otros factores.

Capa de transporte.- Transporta los datos, su divisibn en paquetes y la
administracion de potenciales errores de transmision. Garantiza que los mensajes se
entregan sin errores, en la secuencia correcta, sin pérdidas o duplicaciones.

Capa de sesion.- Define el inicio, mantenimiento y la finalizacion de las sesiones de
comunicacion entre los equipos de la red.
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% Capa de presentacion.- La capa de presentacion da formato a los datos que deberan
presentarse a la capa de aplicacion. Esta capa traduce los datos del formato utilizado
por la aplicacién al formato adecuado para la transmision de informacién durante la
emision y viceversa, durante la recepcion. Se encarga también del cifrado de los datos
transmitidos.

% Capa de aplicacion.- Actta como la ventana para los usuarios, aplicaciones y
procesos que tengan acceso a servicios de red. Permite el acceso directo a la
informacion contenida, procesada y transmitida por las 6 capas anteriormente
descritas.

1.2.5.2 Modelo TCP/IP

TCP/IP (Protocolo de control de transmisién/Protocolo de Internet), representa las reglas de
comunicacion para Internet y se basa en la nocién de direccion IP. Una direccién IP es una
etiqueta numérica que identifica, de manera ldgica y jerarquica, a la interfaz de un dispositivo
dentro de una red que utilice el protocolo IP. Debido a que el conjunto de protocolos TCP/IP
se cred con fines militares, esta disefiado para cumplir con una cierta cantidad de criterios.

El modelo TCP/IP, describe un conjunto de guias generales de disefio e implementacion de
protocolos de red especificos para permitir que un equipo pueda comunicarse en una red.
TCPI/IP provee conectividad de extremo a extremo especificando cémo los datos deberian
ser formateados, direccionados, transmitidos, enrutados y recibidos por el destinatario.

El modelo TCP/IP cuenta con 4 capas de abstraccién. Las capas estan jerarquizadas. Cada
capa se construye sobre su predecesora. El nimero de capas y, en cada una de ellas, sus
servicios y funciones son variables con cada tipo de red. Sin embargo, en cualquier red, la
mision de cada capa es proveer servicios a las capas superiores haciendo transparente el
modo en que esos servicios se llevan a cabo. De esta manera, cada capa debe ocuparse
exclusivamente de su nivel inmediatamente inferior, a quien solicita servicios, y del nivel
inmediatamente superior, a quien devuelve resultados.

Las funciones de las diferentes capas son las siguientes:

R/

s Capa de acceso a la red.- Define la forma en la que los datos deben enrutarse, sea
cual sea el tipo de red utilizada.

24


http://es.kioskea.net/contents/histoire/internet.php3

MARCO TEORICO

% Capa de Internet.- Proporciona el
paguete de datos (datagrama).

Define los datagramas y administra Modelo TCP/IP

las nociones de direcciones IP.

Permite el enrutamiento de Nivel de Aplicacion
tadram t Servicios de re::ia aplicaciones.

da e.lg amas (paque e.s de datos) Ia Fepresentacion de los datos.

equipos remotos junto con la Cormunic acidn entre dispositivos de la red.

administraciéon de su divisién al ser

emitidos y su ensamblaje cuando se )
reciben. Nivel de Transporte

Conexion extrermo a extremo y

fiakilidad de los datos.

X/
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Capa de transporte.- Brinda los
datos de enrutamiento, junto con los Nivel de Int X

: : ivel de Interne
mecanismos que pgrmlten conocer el Detarrinacion de ruta & |F
estado de la transmision. iDireccionamiento 1Ggico).

% Capa de aplicaciéon.- Incorpora T M ) ]
aplicaciones de red estandar. Direccionamiento fisico (MAC v LLC)
Sefal v transmisian binaria.

1.2.5.3 Tipos de estandares.

. , Recuperada el 30 de Octubre de 2013.
Durante las primeras décadas del uso y http://1.bp.blogspot.com/-cuYtulOxPlg/Ua7-

generalizacion de las redes de datos, el N A L, L EOIAKZ[0zz0 s
inconveniente mas comun en la

comunicacion entre redes era la falta de

compatibilidad, ya que cada fabricante

contaba con ciertas caracteristicas. Es por ello que se cred la necesidad de elaborar y
disefiar ciertos estandares de comunicacion y operacion. Los estandares son modelos
generales y de acuerdo global claramente definidos, que proporcionan guias a los
fabricantes, vendedores, agencias de gobierno y otros proveedores de servicios, para
asegurar el tipo de interconectividad de sus dispositivos. Asi, es posible puede crear y
mantener un mercado abierto y competitivo entre los fabricantes de los equipos y garantizar
la interoperabilidad de los datos, la tecnologia y los procesos de telecomunicaciones.

Los estandares de transmision de datos se pueden clasificar en tres categorias:

» De facto (“de hecho” o “por convencion”).
» De jure (“por ley” o “por regulacion”).
» De acuerdo.

Los estandares de facto se dividen en dos, propietario y no propietario. Los estandares de
propietario son originalmente inventados por una organizacion comercial para el
funcionamiento de sus productos. Los estandares no propietarios son desarrollados por
grupos o comités que los han transferido al dominio publico.
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Los estandares de jure han sido legislados por un organismo oficialmente reconocido. Los
estandares de facto suelen ser establecidos por fabricantes que quieren definir la
funcionalidad de un nuevo producto de tecnologia.

Los estandares de acuerdo son aquellos que son definidos por convenio, alianza o pacto
entre proveedores, usuarios, fabricantes, entre otros.

1.2.5.4 Organismos de estandarizacion.

Hay muchas organizaciones que se dedican a la definicion y establecimiento de estandares
para datos y comunicaciones, a continuacion se mencionaran algunos de ellos.

% Organizacién Internacional de Estandares (ISO): Organizacion Internacional para la
Estandarizacion. Organizacion dedicada a acuerdos mundiales sobre estandares
internacionales en una amplia variedad de campos. Su funcién es promover el
desarrollo de normas internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion para
todas las ramas industriales a excepcién de la eléctrica y la electronica.

% Union Internacional de Telecomunicaciones - Sector de Estandares de
Telecomunicaciones (ITU-T anteriormente el CCITT): Desarrolla estandares para
telecomunicaciones. Estas especificaciones definen la manera en que se establecen
las conexiones de datos entre los dispositivos de red, su control y terminacién, asi
como las conexiones fisicas como cableado y conectores

L)

o%

% Instituto Nacional Americano para la estandarizacién (ANSI).

X/

% Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos (IEEE): Es un grupo profesional a
nivel internacional involucrado en el desarrollo de estandares para la computacion,
comunicacion, ingenieria eléctrica y electronica.

La ITU es el organismo oficial mas importante en telecomunicaciones y esta integrado por
tres sectores o comités: el primero de ellos es la ITU-T, cuya funcién principal es desarrollar
bosquejos técnicos y estandares para telefonia, telegrafia, interfaces, redes y otros aspectos
de las telecomunicaciones. El segundo es la ITU-R, encargado de estandares de
comunicaciones que utilizan el espectro electromagnético, como la radio, television
UHF/VHF, comunicaciones por satélite, microondas, etc. El tercer comité ITU-D, encargado
de la organizacion, coordinacién técnica y actividades de asistencia.

1.2.6 Administracion de Redes de Datos.
Para que una red funcione en las mejores condiciones y de una manera Optima se tiene que
administrar de una manera adecuada. Por esta razén, mencionaremos a continuacion

algunas de las areas a considerar para una buena administracion en la red. Es importante
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tener una red bien administrada, en donde se definan los controles, procesos y acciones
adecuadamente, para mantener la confiabilidad de los usuarios.

v

Administracion de la configuracién.- Consiste en obtener informacién de los
dispositivos conectados a la red y usarla para realizar cambios en la configuracion asi
como agilizar las consultas. Se debe tomar en cuenta:

o Acceso rapido a la informacién de los equipos.
o Facilitar la configuracién remota de los equipos.
o Inventario actualizado de los equipos y dispositivos de la red.

Administracion de fallas.- Es la encargada de documentar y reportar los errores de
la red. Se debe conocer cuantos paquetes incorrectos se producen, cuantas veces es
necesario retransmitir paquetes en la red. Se debe tomar en cuenta:

o Localizar, diagnosticar y corregir problemas en la red.
o Aumentar la confiabilidad y efectividad de la red.
o Productividad de los usuarios de la red

Administracién del desempenfo.- Es primordial garantizar el eficiente desempefio de
la red y monitorear las estadisticas de trafico de red. Se debe tomar en cuenta:

o Las acciones que son tomadas es para asegurar que la red sea accesible y se
encuentre lo menos congestionada posible.

o Servicio consistente a los usuarios.

o Realizar acciones de aislamiento y resolver los problemas de la red.

Administracién de la seguridad.- Se deben evitar los accesos no autorizados,
ataques de virus, usuarios no autorizados o mal intencionados, etc. Se debe tomar en
cuenta:

Proteger la informacién de la red por medio de los controles.
Controles de accesos debidamente establecidos para usuarios.
Proteger la red contra ataques malintencionados.

Mantener la confianza del usuario de la red.

o O O O

Administracién de la contabilidad.- Se encarga de los costos de la red a los
usuarios y departamentos. Es necesario conocer cuantas veces se hace uso de los
recursos; puede basarse en el numero de bloques de informacion que se leen o
escriben en un servidor determinado. Se debe tomar en cuenta:

o Realizar la medicién de uso que hacen los usuarios de los recursos de la red
para determinar costos a los usuarios o departamentos.

1.2.7 Beneficios de la implementacion de una Red de Datos.
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Al implementar una Red de Datos, se pueden enlistar ciertas ventajas, como las siguientes:

» Posibilidad de compartir hardware y software.

» Transferencia de diferentes tipos de archivos, como: documentos, imagenes, audio-
video, etc.

» Al compartir hardware y software se minimizan costos.

» Brinda Seguridad.

» Al compartir recursos e informacion existe un ahorro en tiempo.

1.3 Aplicaciones Web.
1.3.1 Antecedentes

Hoy en dia, muchas empresas deben su éxito en gran parte a una aplicacibn Web, por la
facilidad y multiples recursos que ésta provee. Pero el concepto de aplicacion Web no es
nuevo; en 1987 Larry Wall desarrollé “Perl”, un lenguaje para el desarrollo de aplicaciones
Web; esto fue antes de que el Internet tuviera acceso al publico.

En 1995, Rasmus Lerdorf desarrolla el lenguaje PHP con lo que todo el desarrollo de
aplicaciones Web se generalizé. Mas tarde, Netscape, el navegador Web mas antiguo y
popular, anuncié una nueva tecnologia: “JavaScript”, la cual permiti6 a los programadores
cambiar de forma dindmica el contenido de una pagina Web, que hasta el momento era
estatico.

En 1996, los desarrolladores Sabeer Bhatia y Jack Smith lanzaron “Hotmail”, un servicio de
correo en linea que permitié, por primera vez, acceder y consultar el correo electronico al
publico estando en cualquier sitio, tnicamente mediante el uso de un explorador web. En el
afio 1997 llega la plataforma Flash, utilizada para afiadir contenido interactivo a sitios Web. El
mismo afio, Google desarroll6 su primer motor de busqueda en linea, lo que facilito
enormemente la busqueda de informacion en Internet. Google innové y se convirtié en uno
de los referentes mas prolificos en cuanto a las aplicaciones Web.

En 2003 es fundado MySpace, plataforma de lanzamiento para otras aplicaciones Web como
YouTube y Slide.com. En el 2004, en una conferencia de la Web 2.0 a cargo de John Battelle
y Tim O'Reilly, se menciona por primera vez el concepto de "Web como plataforma”, cuya
innovacion allané el camino para futuras aplicaciones Web, es decir, un software que
aprovecha las ventajas de la conexion a Internet y se delega el uso tradicional de la
computadora.

El sitio interactivo de Digg también se puso en marcha e innovo la forma de crear y encontrar
contenido en Internet. Se lanz6 también Facebook, que estaba abierto sélo a los estudiantes
de cierta universidad norteamericana. Desde entonces, Facebook se ha convertido en el
medio de comunicacion mas utilizado en Internet. Twitter, por su parte, se puso en marcha
en 2006.
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La aparicion del iPhone en el 2007, fue sin duda la llegada de la nueva moda para las
plataformas moviles y aplicaciones Web, que ahora son accesibles por medio de teléfonos
inteligentes.

Con el paso del tiempo las aplicaciones Web fueron més faciles de usar y con una
funcionalidad mas completa. El impacto de éstas sobre cdmo operar un negocio, transmitir y
recibir informacion, e incluso en la vida cotidiana de las personas, es considerable y de
magnitudes sorprendentes. Las aplicaciones Web ofrecen la oportunidad de conectar a los
usuarios entre si, las empresas con sus clientes, a los organismos de gobierno con sus
beneficiarios, etc.

1.3.2 Qué es y como funciona una aplicacién Web.

Una aplicacion Web facilita el logro de una tarea especifica en la Web. La aplicacion Web,
por lo tanto, permite al usuario interactuar directamente con el sistema y sus datos, todo en
forma personalizada. Esto se logra con la interaccion de un conjunto de paginas y con
diversos recursos en un servidor Web, incluidas bases de datos y, por supuesto, redes de
datos. Se realizan consultas a dichas bases de datos, asi como creacién de registros e
insercidon de informacién, solicitudes, pedidos y multiples tipos de consultas de informacion
en linea en tiempo real.

1.3.2.1 Como funcionan las aplicaciones Web.

El funcionamiento de una aplicacion Web empieza en el almacenamiento de los datos en una
base de datos (BD). El contenido de esta BD es llenado través de formularios.

Las paginas que se generan a partir de esos contenidos son llamadas dindmicas, lo que
hace referencia a que éstas se generan a partir de una solicitud o consulta que realiza un
dispositivo (cliente) a un servidor Web. Cuando el cliente hace la solicitud accediendo a
alguno de los comandos disponibles se realiza la consulta a la BD, y es entonces cuando el
sistema muestra una pagina Web con el contenido que esté programado en la consulta.

Una aplicacion Web es un conjunto de paginas Web estaticas y dinamicas. A continuacién se
explicard brevemente y de manera muy general como funcionan éstas:

» P&agina Web estéatica.- Es aquélla que no cambia cuando un usuario la solicita al
servidor Web. Un sitio Web estatico consta de un conjunto de paginas y de archivos
HTML relacionados alojados en un equipo que ejecuta un servidor Web. El servidor es
un software que suministra las paginas cada vez que haya una peticion. La peticion de
una pagina se genera cuando el usuario hace clic en un vinculo de una pagina Web,
elige un marcador en un navegador o introduce una URL en el cuadro de texto. El
contenido final de una pagina Web estatica lo determina el disefiador de la pagina.

En la figura 1.4 se ejemplifica el funcionamiento de este tipo de paginas.
1. El navegador Web solicita la pagina estatica.
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2. El servidor localiza la pagina.
3. El servidor Web envia la pagina al navegador solicitante.

este proceso:

Paginas Web dinamicas.- En éstas, el servidor modifica las paginas antes de
enviarlas al navegador solicitante. Cuando el servidor Web recibe una peticion para
mostrar una pagina dinamica, éste transfiere la pagina a un software especial
encargado de finalizar la pagina. Este software especial se denomina servidor de
aplicaciones. El servidor de aplicaciones lee el codigo de la pagina, finaliza la pagina
en funcion de las instrucciones del cédigo y elimina el codigo de la pagina. El
resultado es una pagina estatica que el servidor de aplicaciones devuelve al servidor
Web, que a su vez la envia al navegador solicitante. Lo Unico que el navegador recibe
cuando llega la pagina es codigo HTML puro. A continuacion se incluye una vista de

Fiaura 1.5 Paaina Web dinamica.

Fiaura 1.4 Paaina Web estética.

Servidor Web
<HTML>

<p>H1 |
</HTML> —-

Respuesta

Navegador Web Navegador Web

Servidor Web

<HTML>

<p>H1 -
</HTML>

Servidor de
aplicaciones

L Peticion —T L <HTML>
Peticion —3»

</HTML>

Pagina Web estética. Ultima version en: http://help.adobe.com/es_ES/dreamweaver/cs/using/images/ds_process_static.png

Pagina Web dinamica. Ultima version en: http://help.adobe.com/es_ES/dreamweaver/cs/using/images/ds_process_dynamic.png

Fecha de consulta: 30 de Octubre de 2013
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En la figura 1.5 se ejemplifica el funcionamiento de este tipo de paginas.

1. El navegador Web solicita la pagina dinamica.

2. El servidor Web localiza la pagina y la envia al servidor de aplicaciones.
3. El servidor de aplicaciones busca instrucciones en la pagina y la termina.
4. El servidor de aplicaciones pasa la pagina terminada al servidor Web.

5. El servidor Web envia la pagina finalizada al navegador solicitante.
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Acceso a una base de datos. El uso de una base de datos para almacenar contenido

permite separar el disefio del sitio Web del contenido que se desea mostrar a los
usuarios del sitio. Se carga contenido en una BD y, seguidamente, se hace que el sitio
Web recupere el contenido en respuesta a una solicitud del usuario. A esta instruccion
se le llama consulta. Una consulta consta de criterios de busqueda expresados en un
lenguaje de BD. Un servidor de aplicaciones no se puede comunicar directamente con
una base de datos; esto se logra mediante un controlador, que actia como un
intérprete. Una vez que el controlador establece la comunicacion, la consulta se
ejecuta en la BD y se crea un juego de registros. Un juego de registros es un conjunto
de datos extraidos de una o varias tablas de una BD. El juego de registros se
devuelve al servidor de aplicaciones, que emplea los datos para completar la pagina.

Figura 1.6 Acceso a una Base de Datos a través de la pagina Web.

Imagen 3

Respuestd e

Navegador Web

Peticion —3»

SERVIDOR WEB

g Juego de
<p>data <¢— < registros
< /HTML>

Servidor de

aplicaciones
<HTML>

— ~— Consulta

</HTML>

Controlador -
de Base de
base de datos datos

Acceso a una Base de Datos a través de una pagina Web.
Ultima version en: http://help.adobe.com/es_ES/dreamweaver/cs/using/images/ds_process_complete_popup.png
Fecha de consulta: 6 de noviembre.

En la figura 1.6 se muestra el proceso de consulta de base de datos y de devolucion
de los datos al navegador:

1. El navegador Web solicita la pagina dinamica.
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. El servidor Web localiza la pagina y la envia al servidor de aplicaciones.

. El servidor de aplicaciones busca instrucciones en la pagina.

. El servidor de aplicaciones envia la consulta al controlador de la base de datos.

. El controlador ejecuta la consulta en la base de datos.

. El' juego de registros se devuelve al controlador.

. El controlador pasa el juego de registros al servidor de aplicaciones.

. El servidor de aplicaciones inserta los datos en una pagina y luego pasa la pagina al
servidor Web.

9. El servidor Web envia la pagina finalizada al navegador solicitante.

O~NOUITDEWN

1.3.3 Consideraciones técnicas.
1.3.3.1 Arquitectura Cliente-Servidor.

La arquitectura cliente-servidor es un modelo de comunicaciones en la que todos los clientes
estan conectados a un servidor, en el que se centralizan los diversos recursos y aplicaciones
con los que se cuentan y que se ponen a disposicién de los clientes cada vez que €stos son
solicitados.

El cliente es el que inicia solicitudes o peticiones. Tiene un papel activo en la comunicacion,
ya gque espera y recibe las respuestas del servidor. Normalmente interactia directamente con
los usuarios finales mediante una interfaz gréfica de usuario. El servidor espera a que le
lleguen las solicitudes de los clientes, desempefiando un papel pasivo en la comunicacion.
Tras la recepcién de una solicitud, la procesa y luego envia la respuesta al cliente.

1.3.3.2 Arquitectura de tres niveles.
En la arquitectura en tres niveles podemos identificar los siguientes elementos:

% Cliente.- Solicita los recursos, equipado con una interfaz de usuario para la
presentacion.

% Servidor de aplicaciones (también llamado software intermedio).- Proporciona los
recursos solicitados, pero requiere de otro servidor para hacerlo.

% Servidor de datos.- Proporciona al servidor de aplicaciones los datos que éste le
solicito.

La arquitectura en tres niveles permite un mayor grado de flexibilidad y seguridad, ya que se
puede definir independientemente para cada servicio y en cada nivel; esto también provee un
mejor rendimiento.

1.3.3.3 Interfaz.

Las interfaces Web tienen ciertas limitaciones en las funcionalidades que le ofrecen al
usuario, aunque con la evolucion de las herramientas de desarrollo Web y navegadores mas
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flexibles, permiten desarrollar paginas y sitios con niveles de funcionalidad altamente
flexibles y robustos.

Hay funcionalidades comunes que son soportadas por las tecnologias Web estandar. En
aquellas funcionalidades que no lo son, generalmente se utilizan lenguajes interpretados
(scripts) en el lado del cliente. Especialmente para ofrecer una experiencia interactiva que no
requiera recargar la pagina. Recientemente se han desarrollado tecnologias para coordinar
estos lenguajes con las tecnologias en el lado del servidor.

1.3.3.4 Lenguajes de programacion.

En la actualidad hay una gran variedad de lenguajes de programacion para desarrollar en la
Web, los cuales han surgido por la tendencia y necesidades de las plataformas. A
continuacion se mencionaran algunos de los programas de desarrollo, que han sido
destacados por su popularidad o facilidad de uso.

» Lenguaje HTML.- Acrénimo en inglés de HyperText Markup Language, en espariol
Lenguaje de Marcas Hipertextuales. Desarrollado por el World Wide Web Consortium
(W3C). Desde el surgimiento de Internet se han publicado sitios Web gracias al
lenguaje HTML, que es un lenguaje estatico y los archivos pueden tener las
extensiones (htm, html). Entre las ventajas que se pueden mencionar son: Sencillo de
entender, ya que permite escribir hipertexto, es un lenguaje estructurado, maneja
archivos pequefios y despliegue rapido. Las desventajas son: Es un lenguaje estatico,
la interpretacion de cada navegador puede ser diferente, el disefio es lento y las
etiquetas son muy limitadas, lo que provoca el uso excesivo de la gran mayoria de
ellas.

» Lenguaje Javascript.- Creado por Brendan Eich en la empresa Netscape
Communications. Este es un lenguaje interpretado; no requiere compilacién. El cédigo
Javascript puede ser integrado dentro de las paginas Web. Para evitar
incompatibilidades, el World Wide Web Consortium (W3C) disefi6 un estandar
denominado DOM (en inglés Document Object Model, en su traduccion al espafiol
Modelo de Objetos del Documento). Sus ventajas son: Es seguro y fiable, el cédigo se
ejecuta en el cliente, los script tienen capacidades limitadas, por seguridad. Entre sus
desventajas se pueden mencionar: Cdadigo visible por cualquier usuario, que debe
descargarse completamente.

» Lenguaje PHP.- Por su acrénimo Hypertext Pre-processor, desarrollado por PHP
Group. PHP es un lenguaje de script interpretado por el servidor utilizado para la
generacion de paginas Web dinamicas, embebidas en paginas HTML y ejecutadas en
el servidor. No necesita ser compilado para ejecutarse. Para su funcionamiento
necesita Apache o IS con las librerias de PHP. La mayor parte de su sintaxis ha sido
tomada de los lenguajes de programacion C, Java y Perl. Los archivos cuentan con la
extension .php.

Sus ventajas son: Muy facil de aprender, es un lenguaje multiplataforma, de licencia
libre e incluye una gran cantidad de funciones.
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» Lenguaje ASP.- Desarrollado por Microsoft para el desarrollo de sitios Web
dindmicos. En inglés significa Active Server Pages, o bien, Paginas Activas del
Servidor. Para el desarrollo en este lenguaje es necesario tener instalado Internet
Information Server (11S). ASP no necesita ser compilado para ejecutarse. El codigo
ASP puede ser insertado junto con el cédigo HTML. Los archivos cuentan con la
extension .asp. Entre sus desventajas observamos que es un codigo “desorganizado”,
ya que se necesita escribir mucho codigo para realizar funciones sencillas. Es una
tecnologia propietaria, hospedaje de sitios Web costosos.

» Lenguaje ASP.NET.- Sucesor de la tecnologia ASP, fue lanzado al mercado mediante
una estrategia de mercado denominada .NET. El ASP.NET fue desarrollado para
resolver las limitantes de su antecesor ASP. Los archivos cuentan con la extension
.aspx. Es un lenguaje orientado a objetos, controles de usuario personalizados,
division entre la capa de aplicacion o disefio y el cédigo, mayor velocidad y mayor
seguridad. Es un lenguaje que consume muchos recursos.

» Lenguaje JSP.- Es un lenguaje para la creacion de sitios Web dinamicos, acronimo de
Java Server Pages. Esta orientado a desarrollar paginas Web en Java. JSP es un
lenguaje multiplataforma. Creado para ejecutarse del lado del servidor. JSP fue
desarrollado por Sun Microsystems. Comparte ventajas similares a las de ASP.NET,
desarrollado para la creacion de aplicaciones Web potentes. Posee un motor de
paginas basado en los servlets de Java. Para su funcionamiento se necesita tener
instalado un servidor Tomcat.

» Lenguaje Python.- Es un lenguaje creado en los noventa por Guido van Rossum.
Considerado como un lenguaje mas limpio para programar. Permite la creacion de
todo tipo de programas incluyendo sitios Web. Su codigo es interpretado y no
compilado. Es un lenguaje de programacion multiparadigma, orientado a objetos,
estructurado y funcional.

1.3.4 Uso empresarial.

Como ya se ha mencionado, el avance tecnoldgico del Internet y de los dispositivos moviles
es algo que, en la actualidad, esta siendo integrado cada vez mas dentro de las empresas.
Es por esto que actualmente se esta apostando por el desarrollo de aplicaciones Web, para
asi permitir una interaccion con el usuario cliente o consumidor mas oportuna y eficaz.

Para el desarrollo de las aplicaciones Web, se puede optar por desarrollar una aplicacion
totalmente nueva o simplemente por adaptar una aplicacién de escritorio para ser usada con
una interfaz Web. Estos ultimos programas permiten al usuario pagar una cuota mensual o
anual para usar la aplicacion, sin necesidad de instalarla en el dispositivo del usuario. A esta
estrategia de uso se la denomina software como servicio, un modelo de negocio que esta
atrayendo la atencién de la industria del software.
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Las aplicaciones Web permiten desplegar a un bajo costo un software a una gran cantidad
de dispositivos con navegadores que corran en diferentes sistemas operativos. Se eliminan
asi los costos de instalacion. Pero, para poder tener un fuerte impacto en el usuario con la
aplicacion Web, no basta con desarrollar la aplicacion y que ésta sea funcional, también se
deben de considerar ciertos aspectos como:

% Tener un buen disefo y una interfaz amigable, practica e intuitiva.
% Publicidad. Es muy utilizada por las empresas para promocionar y difundir sus
productos y servicios.

R/

% Un posicionamiento en los primeros lugares de los motores de busqueda.

El impacto del uso del Internet y de las aplicaciones Web llegé a tal grado en el que se cre6
el concepto negocio electronico, que textualmente quiere decir electronic business, o en
espafol negocio electronico. La idea central del negocio electronico es la venta de productos
por Internet, aunque no se limita a esto Unicamente. Con el negocio electronico, la venta
como tal es mucho menos burocrética, ya que las transacciones se realizan en linea. Esto
conlleva a una automatizacion en el proceso de venta, a diferencia del que se realiza en una
tienda o almacén tradicional.

1.3.5 Ventajas y desventajas
Como con todo elemento informatico, y especificamente tratando con software, las
aplicaciones web cuentan con ciertas ventajas y desventajas de disefio, construccion,

implementacion y uso que vale la pena mencionar:

v' Ahorran tiempo.- Se pueden realizar tareas sencillas sin necesidad de descargar ni
instalar ningun programa. Esto le atrae al usuario porque todo es mas rapido.

v" No existen problemas de compatibilidad.- S6lo se debe contar con un navegador
web actualizado para poder utilizarlas.

v" No ocupan espacio.- Tampoco le quitan espacio de memoria al usuario.

v' Actualizaciones inmediatas.- Como a la aplicacion Web la gestiona el propio
desarrollador, al ingresar a ella estamos usando siempre la Gltima version.

v' Consumo de recursos bajo.- Dado que gran parte (o0 ninguna) de la aplicacién no se
encuentra en nuestro dispositivo, muchas de las tareas no consumen recursos.

v" Multiplataforma.- Se pueden usar desde cualquier sistema operativo porque sélo es
necesario tener un navegador web.

v' Portables: Es independiente del dispositivo de donde se acceda, ya que la
informacion y los datos de la aplicacion siempre seran consultados a partir de un unico
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repositorio de informacién que se visualizara y manipulara de igual manera entre
dispositivos.

v' La disponibilidad es alta.- El servicio se ofrece desde multiples localizaciones para
asegurar la continuidad del mismo.

A pesar de que las aplicaciones Web aportan un panorama muy prometedor para su
desarrollo e implementacion, también tienen ciertos inconvenientes. Con frecuencia existe
menos disponibilidad y flexibilidad que en las aplicaciones de escritorio, lo cual se debe a que
las funcionalidades que se pueden realizar desde un navegador son mas limitadas que las
gue se pueden realizar desde el sistema operativo. La disponibilidad depende de un tercero:
el proveedor de la conexion a Internet o el que provee el enlace entre el servidor de la
aplicacion y el cliente.

1.4 Metodologias de desarrollo.

1.4.1 Definicion y caracteristicas de una metodologia de desarrollo.

El Instituto Nacional de Tecnologias de la Comunicacién define “metodologia” de la siguiente
manera: “Una metodologia es un conjunto integrado de técnicas y métodos que permite
abordar de forma homogénea y abierta cada una de las actividades del ciclo de vida de un

proyecto de desarrollo™.

Se trata de un proceso de desarrollo software detallado y completo. Las metodologias de
desarrollo definen artefactos, roles y actividades, junto con practicas y técnicas
recomendadas. Una metodologia para el desarrollo de software es un marco de trabajo que
se usa para estructurar, planificar y controlar el proceso de desarrollo de cierto programa
informético. Comprende los procesos a seguir sistematicamente para idear, implementar y
mantener un producto software desde que surge la necesidad del producto hasta el
cumplimiento de los objetivos por el cual fue creado.

Para que el desarrollo de un software tenga éxito, depende de un gran numero de
caracteristicas y aspectos a considerar, los cuales son vitales para el éxito del mismo.

Existen dos clasificaciones de metodologias: las metodologias tradicionales, que se basan en
una fuerte planificacién durante todo el desarrollo, y las metodologias agiles, en las que el
desarrollo de software es incremental, cooperativo, sencillo y adaptado. En la siguiente tabla
se muestran las caracteristicas generales de las dos clasificaciones.

Metodologias agiles Metodologias tradicionales

Basadas en heuristicas provenientes de | Basadas en estandares, seguidos por el
practicas de produccion de codigo. entorno de desarrollo.
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Diseflados para cambios constantes durante
el proyecto.

Cierta resistencia a los cambios.

Proceso menos controlados, con pocos
principios.

Proceso mucho mas controlado, con
numerosas normas.

No existe contrato tradicional o es mas
flexible.

Existe un contrato prefijado

El cliente es parte del equipo de desarrollo.

El cliente interactta con el equipo de
desarrollo mediante reuniones.

Grupos de trabajo pequefios (menores de 10
integrantes) y trabajando en el mismo sitio.

Grupos grandes y algunas veces
distribuidos

Enfocados a proyectos de desarrollo a corto
plazo.

Enfocados a proyectos de desarrollo a largo
plazo.

Pocos roles

Mas roles

Menos énfasis en la arquitectura del software.

La arquitectura del software es esencial y se
expresa mediante modelos.

Centran su atencion en llevar una
documentaciéon exhaustiva de todo el
proyecto y en cumplir con un plan de
proyecto

1.4.2 Modelos de Desarrollo Convencionales.

1.4.2.1 Modelo en Cascada.

El modelo en cascada es un proceso de desarrollo secuencial, de forma que el inicio de cada
etapa debe esperar a la finalizacién de la inmediatamente anterior. Este modelo fue uno de
los primeros introducido y seguido ampliamente en la ingenieria de software. La innovacion
consistié en dividir en fases el desarrollo del proyecto.

La primera descripcién formal del modelo en cascada aparecié en un articulo publicado en
1970 por Winston W. Royce, aunque Royce no usé el término cascada en este articulo. En la
figura 1.7 se ejemplifica el modelo y las fases con las que cuenta.

Ventajas del modelo en cascada:

Es simple y facil de usar.

v

v' Es un modelo en el que todo esta bien organizado y no se mezclan las fases.

v' Funciona bien para proyectos pequefios, en donde, las especificaciones estan bien
definidas desde el principio y no exista la posibilidad de cambiar.
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v' Debido a la rigidez del modelo es facil de gestionar ya que cada fase tiene entregables
especificos y un proceso de revision.

Inconvenientes del modelo en cascada:

7

% En la realidad, rara vez, un proyecto es meramente secuencial, lo que puede llevar a
una mala implementacion del modelo, y por consecuente lleve al fracaso.

X/
°e

Dificilmente un cliente establece al principio todos los requisitos necesarios. Esto
provoca un gran atraso, ya que este es muy restrictivo y no permite movilizarse entre
fases.

R/

% Los resultados y/o mejoras no son visibles progresivamente, el producto se ve cuando
ya esta finalizado. Esto también implica el tener que tratar con requisitos que no se
habian tomado en cuenta desde el principio, y que surgieron al momento de la
implementacion, lo cual provocard que haya que volver de nuevo a la fase de

requisitos.
Figura 1.7 Modelo de desarrollo en cascada.
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Modelo de desarrollo en cascada.

Ultima version en: Dante Cantone. Implementacion y debugging, electrénico. Editorial: Manuales USER.
http://www.redusers.com/noticias/publicaciones/lpcu097/

Fecha de consulta: Sentiembre de 2012.
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1.4.2.2 Modelo de Procesos Incrementables.

Figura 1.8 Modelo de procesos incrementales.
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Modelo de procesos incrementales.

Ultima version en: Dante Cantone. Implementacion y debugging, electrénico. Editorial: Manuales USER.
http://www.redusers.com/noticias/publicaciones/Ilpcu097/

Fecha de consulta: Septiembre de 2012.

El modelo iterativo e incremental es un proceso ciclico, desarrollado en respuesta a la rigidez
y debilidades del modelo en cascada.

El desarrollo incremental es una estrategia programada y en etapas, en la que las diferentes
partes del sistema se desarrollan en diferentes momentos, a diferentes velocidades y se
integran a medida que se completan. Este modelo es de programacion de reproceso en la
que el tiempo se separa para revisar y mejorar partes del sistema. En cada iteracion se
hacen modificaciones del disefio y se afiaden nuevas capacidades.

El procedimiento en si consiste en el paso de Inicializacion, el paso de Iteracién y la lista de
control del proyecto.

El paso de inicializacion.- Crea una version base del sistema. Se ofrece un muestreo de los
aspectos clave del problema y se propone una solucién gue sea lo suficientemente simple de
entender e implementar facilmente.

Paso de iteracion.- Se crea una lista de control de proyecto que contiene un registro de
todas las tareas que necesitan ser realizadas. Incluye elementos como nuevas
caracteristicas a ser implementadas y areas de redisefio de la solucién existente. La lista de
control se revisa constantemente como resultado de la fase de analisis. La iteracion implica
el redisefio y la implementacion de una tarea de la lista de control del proyecto. El nivel de
detalle del disefio no esta establecido por el enfoque iterativo. El analisis de una iteracion se
basa en la retroalimentacion del usuario y las facilidades de andlisis del programa
disponibles. Esto implica analisis de la estructura, modularidad, usabilidad, fiabilidad,
eficiencia y éxito de los objetivos. La lista de control del proyecto se modifica en vista de los
resultados del analisis.
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Desventajas del modelo incremental.

v' Debido a la interaccién con los usuarios finales para retroalimentacion, la inclusion de
nuevas caracteristicas puede llevar a avances extremadamente lentos.

v No se recomienda utilizar el modelo en desarrollos grandes, ya que el consumo de
recursos y tiempo podria aumentar de manera exponencial al incluir nuevos
requerimientos.

1.4.2.3 Modelos Evolutivos.
1.4.2.3.1 Construccion de Prototipos.

El modelo de construccion de prototipos comienza con la recoleccion de requisitos. El
desarrollador y el cliente encuentran y definen los objetivos globales para el software.
Entonces aparece un disefio rapido. El disefio rapido se centra en una representacion de
esos aspectos del software que seran visibles para el usuario/cliente. El disefio rapido lleva a
la construccion de un prototipo. El prototipo lo evalUa el cliente/usuario y se utiliza para
refinar los requisitos del software a desarrollar. La iteracion ocurre cuando el prototipo se
pone a punto para satisfacer las necesidades del cliente, permitiendo al mismo tiempo que el
desarrollador comprenda mejor lo que se necesita hacer.

Figura 1.9 Modelo evolutivo. Construccién de prototipos.
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Y
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Subciclo de prototipado

Modelo evolutivo. Construccién de prototipos.

Ultima version en: Dante Cantone. Implementacion y debugging, electrénico. Editorial: Manuales USER.
http://www.redusers.com/noticias/publicaciones/lpcu097/

Fecha de consulta: Septiembre de 2012.

Ventajas del modelo de construccién de prototipos.
v' Ofrece visibilidad del producto desde el inicio del ciclo de vida con el primer prototipo.

Esto puede ayudar al cliente a definir mejor los requisitos y a ver las necesidades
reales del producto.
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v' Permite introducir cambios en las iteraciones siguientes del ciclo. Permite la
realimentacién continua del cliente.

v'El cliente reacciona mucho mejor ante el prototipo, sobre el que puede experimentar,
sobre una especificacion escrita.

v Este modelo reduce el riesgo de construir productos que no satisfagan las
necesidades de los usuarios.

Inconvenientes del modelo de construccién de prototipos.

v" Puede ser un desarrollo lento.
v' Se hacen fuertes inversiones en un producto desechable ya que los prototipos se
descartan. Esto puede hacer que aumente el costo de desarrollo del producto.

1.4.2.3.2 Modelo evolutivo espiral

El modelo en espiral fue desarrollado por Barry Boehm en 1985. Las actividades de este
modelo se conforman en una espiral, cada bucle representando un conjunto de actividades.
Las actividades no estan fijadas a priori, sino que las siguientes se eligen en funcién del
analisis de riesgos, comenzando por el bucle anterior.

El modelo tiene en cuenta el riesgo en el desarrollar software. Para ello, se comienza
evaluando las posibles alternativas de desarrollo, se opta por la de riesgos mas asumibles y
se hace un ciclo de la espiral. Si el cliente desea seguir haciendo mejoras en el software, se
vuelven a evaluar las nuevas alternativas y riesgos y se realiza otra vuelta de la espiral,
continuando este proceso hasta que llegue un momento en el que el producto software
desarrollado sea aceptado y no necesite seguir mejorandose con un nuevo ciclo.

Este modelo de desarrollo combina las caracteristicas del modelo de prototipos y el modelo
en cascada. El modelo en espiral esta pensado para proyectos largos, grandes, complejos,
caros y complicados.

Al ser un modelo de ciclo de vida orientado a la gestion de riesgos se dice que uno de los
aspectos fundamentales de su éxito radica en que el equipo que lo aplique tenga la
necesaria experiencia y habilidad para detectar y catalogar correctamente riesgos.

El proceso empieza en la posicion central. Desde alli se mueve en el sentido de las agujas
del reloj. Para cada ciclo habra cuatro actividades:

1. Determinar o fijar objetivos.- Se definen recursos, responsabilidades, hitos
requerimientos, especificaciones, manuales y restricciones.

2. Andlisis del riesgo.- Se estudian todos los riesgos potenciales (técnicos y de gestion)
y se seleccionan una o varias alternativas propuestas para reducir o eliminar los
riesgos.
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3. Desarrollar, verificar y validar.- Se desarrollan las tareas y actividades de prueba.
Se realiza el andlisis de alternativas e identificacion de resolucién de riesgos
Dependiendo del resultado de la evaluacion de riesgos, se elige un modelo para el
desarrollo con un enfoque evolutivo.

4. Planificar.- Se revisa todo lo elaborado evaluandolo y decidiendo si se continua con
las siguientes fases y se planifica la proxima actividad.

Figura 1.10 Modelo evolutivo. Modelo espiral.

Determinar objetos,
alternativas y restricciones.

Evaluar alternativas, identificar
y resolver los riesgos

Planificar las fases siguientes. Desarrollar y verificar el
producto del siguiente nivel.

Modelo evolutivo. Modelo espiral.

Ultima version en: Dante Cantone. Implementacion y debugging, electrénico. Editorial: Manuales USER.
http://www.redusers.com/noticias/publicaciones/Ilpcu097/

Fecha de consulta: Septiembre de 2012.

El analisis de riesgos se realiza de forma explicita y clara. Por ello, se consideran las
siguientes ventajas para esta metodologia de desarrollo:

v' Reduce riesgos del proyecto.
v Incorpora objetivos de calidad.
v Integra el desarrollo con el mantenimiento.

Ademas es posible tener en cuenta mejoras y nuevos requerimientos sin romper con el
modelo, ya que el ciclo de vida no es rigido ni estatico. Mediante este modelo se produce
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software en etapas tempranas del ciclo de vida y es adecuado para proyectos largos de
mision critica.

Entre los inconvenientes del modelo se pueden mencionar:

% Se genera mucho trabajo adicional.

% Al ser el andlisis de riesgos, exige un alto nivel de experiencia y cierta habilidad en los
analistas de riesgo.

% Esto puede llevar a que sea un modelo costoso.

1.2.3 Modelos de Desarrollo Agiles

Los métodos agiles deben permitir a los desarrolladores adaptar las practicas de trabajo de
acuerdo con las necesidades del proyecto individual. Las practicas son actividades y
productos concretos que son parte del método de trabajo.

El desarrollo de software agil hace uso de metodologias que promueven:
% Un proceso de gestion de proyectos que fomenta la inspeccion y adaptacion frecuente.

% Una filosofia lider que fomenta trabajo en equipo, organizacion propia Yy
responsabilidad.

% Un conjunto de mejores practicas de ingenieria que permite la entrega rapida de
software de alta calidad.

% Un enfoque de negocio que alinea el desarrollo con las necesidades de los clientes y
los objetivos de la compafia

El desarrollo &gil hace una planificacion minima. Las iteraciones son estructuras de tiempo
pequefias, conocidas como “time-boxes”, que usualmente duran de 1 a 4 semanas. De cada
iteracion se ocupa un equipo realizando un ciclo de desarrollo completo, incluyendo
planificacion, andlisis de requisitos, disefio, codificacion, pruebas unitarias y pruebas de
aceptacion. Esto ayuda a minimizar el riesgo general, y permite al proyecto adaptarse a los
cambios rapidamente. La documentacion se produce a medida que es requerida por los
agentes involucrados. Se requerirdn multiples iteraciones para liberar un producto o nuevas
caracteristicas.

1.4.3.1 Programacion Extrema (XP)
La programacion extrema es un enfoque de la ingenieria del software formulado por Kent
Beck. Esta metodologia pone méas énfasis en la adaptabilidad que en la previsibilidad. XP

considera los cambios de requisitos un aspecto natural, inevitable e incluso deseable del
desarrollo de proyectos.
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Se puede considerar a la programacion extrema como la adopcion de las mejores
metodologias de desarrollo de acuerdo a lo que se pretende llevar a cabo con el proyecto y
aplicarlo de manera dinamica durante el ciclo de vida del software.

El ciclo de vida ideal de XP consisten en 6 fases: exploracién, planificacion de la entrega,
iteraciones, produccion, mantenimiento y muerte del proyecto.

En la propuesta de Beck, los roles en XP son:

>

Cliente: Utiliza “historias de usuarios”, en donde describe brevemente los requisitos
funcionales y no funcionales del sistema; asigna la prioridades y describe las pruebas
funcionales para validar la implementacion.

Programador: Produce el cédigo del sistema y escribe las pruebas unitarias.

Encargado de pruebas (tester): Ayuda al cliente a escribir las pruebas funcionales.
Ejecuta las pruebas y difunde los resultados al equipo de trabajo.

Encargado de seguimiento (tracker): Realiza el seguimiento del progreso de cada
iteracion. Verificando estimaciones realizadas y tiempo real invertido, proporcionando
realimentacién al equipo y futuras estimaciones.

Entrenador (coach): Responsable del proceso global. Debe proveer guias al equipo
aplicando practicas XP y que se sigan correctamente.

Consultor: Miembro externo del equipo, con conocimientos especificos, puede ayudar
en el desarrollo del proyecto si surge algun problema.

Gestor (big boss): Es el vinculo entre clientes y programadores; ayuda a que el
equipo trabaje efectivamente creando las condiciones adecuadas.

Los principios basicos de la programacion extrema son: simplicidad, comunicacién,
retroalimentacion y coraje.

7
°e

X/
°
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Simplicidad: Es la base de XP, simplifica el disefio para agilizar el desarrollo y facilitar
el mantenimiento. Se aplica la simplicidad en la documentacion.

Comunicacion: La comunicacion se realiza de diferentes formas. Para los
programadores el cédigo comunica mejor mientras mas simple sea. Debe comentarse
s6lo aquello que no va a variar. Las pruebas unitarias son otra forma de comunicacion
ya que describen el disefio de las clases y los métodos al mostrar ejemplos concretos
de cémo utilizar su funcionalidad.

Retroalimentacion (feedback): La comunicacion con el cliente es constante, lo que
ayuda, a minimizar la pérdida de tiempo en rehacer partes que no cumplen con los
requisitos y ayuda a centrarse en los que son realmente importantes.
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% Coraje o valentia: Se necesita para adoptar la simplicidad. Asi como para el trabajo
en equipo.

XP describe cuatro actividades en el proceso de desarrollo de software.
v' Codificar: En XP el cddigo es

elemental para el desarrollo de r 111 Programacién Extrema, )
software. Ciclos de planeacion/Retroalimentacidn.

v' Probar: Esencial en XP, ya que
no se debe de liberar el ("Plan e liberacién

software sin hacerse las
(Plan de iteracian

pruebas correspondientes. XP
| Pruebas de aceptacidn I

usa pruebas unitarias Yy
pruebas de aceptacion basadas
en los requisitos dados por el
cliente.

[ Reuniones diarias ]

v Escuchar: Para que Ilos
programadores encuentren cual
debe ser la funcionalidad del
sistema, deben escuchar vy
entender las necesidades del
negocio, las necesidades de los
clientes y dar a los clientes
retroalimentacion  sobre el |'W ’
problema, para mejorar el
propio entendimiento del cliente
sobre el problema.

[Negnciacinn er#ﬂres]

[F'ruehas unitariasl

|F'rngrama|:ién en pares]'

v' Disefar: Se debe de estructurar la organizacion de la I6gica del disefio. Un buen
disefio evita dependencias dentro del sistema.

1.4.3.4 Modelo Scrum

En 1986, Hirotaka Takeuchi e lkujiro Nonaka describieron un enfoque integral que
incrementaba la velocidad y flexibilidad del desarrollo de nuevos productos comerciales. El
enfoque fue llamado Scrum, el cual es un proceso agil que se puede usar para gestionar y
controlar desarrollos complejos de software y productos usando practicas iterativas e
incrementales.

Scrum es un esqueleto de proceso que incluye un conjunto de practicas y roles predefinidos.
Los roles principales en Scrum son:

v' ScrumMaster.- Mantiene los procesos y trabaja junto con el jefe de proyecto.
v' Duefio del Producto.- Representa a las personas implicadas en el negocio y
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Durante cada iteracién (sprint- periodos de tiempo), tipicamente un periodo de 2 a 4 semanas
(longitud decidida por el equipo), el equipo crea un incremento de software operativo. El
conjunto de caracteristicas que entra en una iteracién viene del “backlog” del producto, que
es un conjunto priorizado de requisitos de trabajo de alto nivel que se han de hacer. Los
items que entran en una iteracion se determinan durante la reunién de planificacion de la
iteracion. Durante esta reunion, el Duefio del producto informa al equipo de los items en el
backlog del producto que quiere que se completen. El equipo determina entonces a cuanto
de eso puede comprometerse a completar durante la siguiente iteracion. Durante una
iteracion, nadie puede cambiar el backlog de la iteracidn, lo que significa que los requisitos
estan congelados para esa iteracion. Cuando se completa una iteracion, el equipo demuestra

el

v' Equipo.- Incluye a los desarrolladores.

uso del software.
Figura 1.12 Scrum.

Entradas de ScrumMaster - ﬁ“
usuarios finales,

clientes, equipoy Refinamiento de la Reunidndiaria
otros interesados Pila de Producto

l l l de artefactos
i fifiis Sprint
" 1-4 Semanas ii'ii?i
Dueno de Producto Equipo .
e % . Revision
= \ Elequipoelige \ =
[3 = \ aquese e
: n&gy / compromete [/ [
G 5 /hacerenel Sprint / A 2 ;
T — ! : Sin cambios Icromens ae
o Reunionde  Pilade Sprint  en Duracion ni Objetivos  Potencialmente
e Planificacién Entregable
n | <
2 | de Sprint
Ki 3 (dos partes) if""'
Pila de
Producto Retrospectiva

Scrum.

Ultima version en: http://4.bp.blogspot.com/-Afy9fiog22Y/T7j_Z0K9BMI/AAAAAAAAAGY/NL-ZTqveq_w/s1600/Scrum.png
Fecha de consulta: 14 de octubre de 2013.

Scrum adopta un enfoque empirico, aceptando que el problema no se puede entender o
definir completamente, centrdndose en cambio en maximizar las habilidades del equipo para

entregar rapidamente y responder a los requisitos emergentes.
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Una de las mayores ventajas de Scrum es que es muy facil de entender y requiere poco
esfuerzo para comenzar a usarse. Una parte importante de Scrum son las reuniones que se
realizan durante cada una de las iteraciones. Hay distintos tipos: Scrum diario, reunién de
planificacion de iteracion (sprint), reunion de revision de iteracion: al final del ciclo de la
iteracion, iteracion retrospectiva y lujo de proceso de SCRUM

A continuacion se enumeran algunas de las practicas del modelo Scrum:

1. Los clientes se convierten en parte del equipo de desarrollo.

2. Scrum tiene entregables intermedios con funcionalidad, que funcionan como otras
formas de procesos de software agiles. Esto permite al cliente conseguir trabajar con
el software antes y permite al proyecto cambiar los requisitos de acuerdo con las
necesidades.

3. Se desarrollan planes de riesgos y mitigacion por parte del equipo de desarrollo, la
mitigacion de riesgos, la monitorizacién y la gestién de riesgos se lleva a cabo en
todas las etapas y con compromiso.

4. Transparencia en la planificacion y desarrollo de médulos, permitir a cada uno saber
guién es responsable de qué y cuando se debe de entregar.

5. Se realizan varias reuniones con las personas involucradas en el negocio para
monitorizar el progreso.

1.4.3.5 Proceso Unificado de Rational (RUP)

Creado en 2003 por la Rational Software Corporation. Se trata de un marco de trabajo de
proceso adaptable, con la idea de ser adaptado por las organizaciones de desarrollo y los
equipos de proyecto de software que seleccionaran los elementos del proceso que sean
apropiados para sus necesidades.

Los creadores y desarrolladores del proceso se centraron en el diagnéstico de las
caracteristicas de diferentes proyectos de software fallidos. De esta forma intentaron
reconocer las causas raiz de tales fallos. También se fijaron en los procesos de ingenieria del
software existentes y sus soluciones para estos sintomas. La salida de su estudio fue un
sistema de mejores practicas del software al que llamaron RUP.

RUP se basa en un conjunto de médulos o elementos de contenido, que describen qué se va
a producir, las habilidades necesarias requeridas y la explicacion paso a paso describiendo
cdmo se consiguen los objetivos de desarrollo. Los mddulos principales, o elementos de
contenido, son:

» Roles.-Un rol define un conjunto de habilidades, competencias y responsabilidades
relacionadas.

» Productos de trabajo.- Un producto de trabajo es el resultado de una tarea,
incluyendo documentos y modelos elaborados en el proceso.
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» Tareas.- Una tarea describe una unidad de trabajo asignada a un rol que proporciona
un resultado significante.

Para el modelo RUP existen cuatro fases en el ciclo de vida del proyecto, cada fase tiene un
objetivo clave y un hito al final que denota que el objetivo se ha logrado. Las cuatro fases en
las que divide el ciclo de vida del proyecto son:

» Fase de iniciacion, se define el alcance del proyecto.

> Fase de elaboracion, se analizan las necesidades del negocio en mayor detalle y se
define sus principios arquitectonicos.

» Fase de construccion, se crea el disefio de la aplicacion y el cédigo fuente.

> Fase de transicion, se entrega el sistema a los usuarios.

RUP prop_orcior_lf';l un prototipo al final Figura 1.13 Proceso Unificado de Rational RUP.
de cada iteracion y dentro de cada

iteracion, las tareas se categorizan en
nueve disciplinas, las cuales son:

Fases
Flujo de trabajo de procesos mcspoion Bsborscsiony,  construcsion  Transiion

Modelado del negeclo ———_‘___ e

> Seis disciplinas de ingenierfa: i pe— !
. . Andlisis & Disefia i i :
o Modelaje de negocio. R I P——

o Requisitos. B ——
o Andlisis y disefio. | I:::'i:: T =y
o Implementacion. Bl S
Flujo de trabajo de soporte .
o) ruepas. ] ] P |
o Despliegue Manejo de configuraciones —-—'_ -
' Administracién del proyecto e w0 o ool e
. Entorns s P 0 e
» Tres disciplinas de soporte seraions |t | 1o [ o | e | o | e | o
Gestion de la predminares #1 | &£ | #n lanetlene2l am Lomer
O
configuracion 'y  del
cambio Proceso Unificado de Rational (RUP).
L, Ultima versién en: https://encrypted-tbn1.gstatic.com/images?q=tbn:
o Gestidon de proyectos. ANd9GCcSVsDISIMVhYC772G059eXXTKICUzGjlbdES8ZPLUgHDOZ9SKP1_
o Entorno Fecha de consulta: 14 de octubre de 2013.

1.5 Metodologia de procesos.
1.5.1 Definicion de metodologia.

Una metodologia, de acuerdo a varias definiciones consultadas en la red, se refiere al
conjunto de instrucciones o procedimientos racionales utilizados para alcanzar una gama de
objetivos que rigen los conocimientos o cuidados especificos en una investigacion cientifica,
una exposicion doctrinal o una tarea especifica. Alternativamente, puede definirse a una
metodologia como el estudio o elecciéon de un método pertinente para la realizacion de un
determinado obijetivo.
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No es correcto llamar metodologia a cualquier procedimiento, ya que es un concepto que en
la gran mayoria de los casos resulta demasiado amplio, siendo preferible referirse a éste
como un método.

La complejidad de una metodologia no debe llegar nunca a aquella de un algoritmo. En el
mejor de los casos, una metodologia provee una aproximacion general y una coleccién
heuristica. Sin embargo, puede componerse de una gran variedad heuristica, un vocabulario
preciso, hojas de verificacion, hojas de trabajo y procedimientos especificos para el logro de
tareas muy particulares que garanticen que diferentes equipos bien entrenados abordaran
distintas tareas de una manera razonablemente consistente y llegaran, frecuentemente, a los
mismos resultados.

1.5.2 Procesos y procesos de negocio.
1.5.2.1 Definicién de proceso.
El concepto de proceso describe a una accién de avance o de progreso al paso del tiempo, o
bien, a un conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fendmeno natural o necesarias
para concretar una operacion artificial.
En la serie de normas internacionales 1ISO 9000 ("Sistemas de Gestion de la Calidad") se
define a un proceso como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan entre si, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Es posible observar cuatro elementos en la estructura basica de cualquier proceso:

% Entradas: Elementos que ingresan al sistema que realiza el proceso. Cuentan con

ciertas caracteristicas definidas de antemano que les permiten ser aceptadas o
rechazadas.

X/

% Salidas: Productos o servicios destinados al consumidor final. Es fundamental que
éstos cumplan con la calidad exigida por el proceso; en caso contrario, no aportaran el
valor afiadido esperado.

Con frecuencia, la salida de un proceso constituye la entrada de otro proceso similar.
Si la entrada del proceso subsecuente no cumple con la calidad esperada, entonces la
salida tampoco lo hara, provocando una cadena que desemboca en el consumidor
final.

% Recursos o factores del proceso.

v' Personas: Llevan a cabo el proceso. Aportan valor tanto en el concepto fisico
como en el de competencias, habilidades necesarias, formacién requerida, etc.

v' Materiales: Con qué se lleva a cabo el proceso, en términos de materias
primas o semielaboradas. No se trata Unicamente en materiales fisicos, ya que,
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por ejemplo, en empresas de servicio la informacion también es una materia
prima.

v Infraestructura: Con qué herramientas se apoya el personal que realiza el
proceso, tales como instalaciones, maquinaria, hardware, software, etc.

v' Método: Cual es la reparticion del trabajo, como se hace y cuando se hace.

% Sistema de control.- Formado por los indicadores de desempefio, objetivos y cuadros
de mando que determinan la toma de decisiones. Este sistema es fundamental para
evaluar el desarrollo del proceso, corregir deficiencias y mejorarlo continuamente.

Figura 1.14 Estructura de un proceso.

RECURSOS
(Factores del
proceso)

ENTRADAS SALIDAS
(Input’s) |:> PROCESO |:> (Output’s)

SISTEMA
DE
CONTROL

Estructura de un proceso.
Ultima version en: http://arpcalidad.com/definicion-de-proceso/
Fecha de consulta: 20 de agosto de 2013,11:35 p.m.

1.5.2.2 Proceso de negocio.

Se denomina proceso de negocio a un conjunto de tareas relacionadas, realizadas para
lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso de negocio tiene sus entradas,
funciones y salidas. Las entradas son requisitos que deben tenerse antes de que una funcién
pueda ser llevada a cabo. Cuando una funcion es aplicada a las entradas del proceso, se
tendran ciertas salidas resultantes.

Los procesos de negocio pueden ser medidos y estan orientados al rendimiento; cuentan con
resultados especificos, los cuales se entregan a los clientes o “stakeholders”. Estos
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resultados cuentan con un cierto valor agregado respecto de las entradas originales del
proceso.

Puede resumirse, entonces, que un proceso de negocio corresponde a un conjunto de
actividades que, como un todo, crean valor para el cliente interno o externo a partir de unas
entradas definidas.

Los procesos de negocio deben cumplir con una serie de caracteristicas para ser
considerados como tales. Han de contener actividades con un proposito particular
establecido y deben ser ejecutados colaborativamente por un grupo de personas con
distintas especialidades. Con frecuencia, estos procesos cruzan las fronteras de un area
funcional, e invariablemente son detonados por agentes externos o clientes de dicho
proceso.

1.5.2.3. Tipos de procesos de negocio.

No existe un estandar definido para la clasificacién de los procesos de negocio. Sin embargo,
en este trabajo se presenta aquella que los autores consideramos como la mas breve y
concisa, pero completa.
% Procesos de Gestion.
v" Son los procesos estratégicos de la organizacion.

v' También son denominados procesos de liderazgo o de staff.

v Establecen las bases para el correcto funcionamiento y control de la
organizacion.

v" Proveen de informacion al resto de los procesos para elaborar planes de
mejora continua.

v' Algunos ejemplos son: la gestion por procesos, la mejora continua, la
evaluacion de la satisfacciéon del cliente, los procesos de medicion de la salud
del sistema de gestion, la definicion de los objetivos y politicas globales de la
organizacion, etc

% Procesos operativos.

v' Transforman los recursos o entradas en el producto/servicio agregandoles valor

conforme a los requisitos del cliente, tanto externo como interno.

v' Son aquéllos que le otorgan a la organizacién su potencial de produccion y
rentabilidad.

v' Son los responsables de lograr los objetivos base de la empresa.

51



ELABORACION DE UN SISTEMA WEB PARA MAXIMIZAR LA PRODUCTIVIDAD DE LOS
INGENIEROS DE SOPORTE DE UNA EMPRESA.

v' Ejemplos de procesos operativos son: el proceso productivo, el proceso
logistico, el proceso de compras, el proceso de ventas, etc.

% Procesos de apoyo.
v Proporcionan recursos al resto de los procesos segun los requisitos de éstos.

v' Algunos ejemplos son: la gestion financiera, el mantenimiento de
infraestructura, la gestion de proveedores, la politica de formacion, la gestion de
personal, etc.

1.5.2.3 Gestién de procesos de negocio.

Se le llama gestibn o administracion de procesos de negocio (Business Process
Management o BPM en inglés) a la metodologia corporativa cuyo objetivo es la mejora del
desempefio (Eficiencia y Eficacia) de la organizacion a través de la gestion de los procesos
de negocio. Estos procesos deben disefiarse, modelarse, organizarse, documentarse y
optimizarse de manera continua.

BPM es el entendimiento, visibilidad y control de los procesos de negocio de una
organizacion. Un proceso de negocio representa una serie de actividades o pasos de tareas
gue pueden incluir, personas, aplicativos, eventos de negocio y organizaciones. Estos
procesos de negocio deben ser documentados y actualizados para ayudar a la organizacion
a comprender lo que se esta logrando a través del negocio y lo que puede mejorarse del
mismo.

Para soportar esta estrategia, se requiere un conjunto de herramientas que den el soporte
necesario al ciclo de vida del BPM. Este conjunto de herramientas se denominan Sistemas
de Gestion de Procesos de Negocio (BPMS - Business Process Management Systems) y con
ellas se construyen aplicaciones BPM. Por lo general, éstas siguen una notacién comun,
denominada Notacion de Gestibn de Procesos de Negocio (BPMN - Business Process

Figura 1.15 Modelo de calidad del proceso de gestion. Incluye el circulo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar).

Administracion

Modelo de calidad del
proceso de gestion.
Ultima versién en:
http://commons.wikimedia.
org/wiki/File:Modelo_de_Pr
oceso_(Gesti%C3%B3n_d
e_Calidad).svg

Fecha de consulta:
20/agosto/2013,10:57 p.m.
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Management Notation).
Una categorizacion atil de los diferentes BPMS disponibles es:

» BPM enfocada a las personas: Aquellos que priorizan la participacion humana en el
proceso, proveyendo adecuadas interfaces de usuario y herramientas colaborativas.

» BPM enfocada a Tecnologias de Informacidn: Aquellos que priorizan la integracion
de aplicaciones durante el proceso, proveyendo herramientas para sincronizar las
interacciones entre diferentes sistemas.

» BPM enfocada a la documentacién: Aquellos que priorizan la gestion de los
documentos involucrados en los procesos.

1.5.3 Herramientas para la mejora y el control de procesos.
1.5.3.1. Introduccién a las herramientas.

Para comprender un proceso y mejorarlo a través de una aproximacion sistematica, es
necesario conocer algunas herramientas y técnicas de mejora de procesos. El uso efectivo
de éstas depende de la experiencia del personal que lleva a cabo el proceso y de que este
mismo personal sea el que las emplea. Se habla, en este caso, del nivel operativo del
proceso, pero también es necesario que el nivel gerencial muestre compromiso con el
aseguramiento de la calidad y la mejora continua de los procesos.

Las herramientas y técnicas mas comunmente utilizadas para la mejora de procesos, son:

Metodologias de resolucion de problemas, tales como DRIVE.
Diagramas de causa y efecto.

Andlisis de Pareto.

Control estadistico de procesos (SPC).

Diagramas de control.

Listas de verificacion.

Diagramas de dispersion.

Histogramas.

AN N N N NN

DRIVE es una metodologia de analisis de resolucion de problemas que puede ser utilizada
como parte de la mejora de procesos. Consiste en la realizacion de las siguientes
actividades:

% Definir el alcance del problema, el criterio medicion del éxito y los entregables y
factores de éxito.

% Revisar la situacion actual, comprender los antecedentes e identificar y recolectar
informacion (desempefio, areas de problema, mejoras, etc).
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% Identificar mejoras o soluciones al problema. Buscar cambios para potenciarlas y
mantenerlas.

% Verificar que las mejoras derivaran en beneficios que satisfagan el criterio de éxito
definido. Priorizar y probar las mejoras.

% Ejecutar el plan de implementacién de las soluciones y de las mejoras, planear una
revision y obtener retroalimentacion del proceso.

Por su parte, el control estadistico de procesos (SPC) es una herramienta para la
administracion de éstos, pero se trata también de una estrategia para reducir la variabilidad
en los productos, entregas, materiales, equipamiento, actitudes y procesos, factores que
constituyen la principal causa de problemas de calidad. EI SPC revelara si un proceso se
encuentra “bajo control” — estable y exhibiendo solo pequefias variaciones aleatorias — 0 Si
esta “fuera de control” y requiere atencion. También detecta automaticamente cuando el
desempefio se deteriora y puede asistir con una reduccién de defectos a largo plazo,
identificacion de causas de problemas, reduccién o eliminacion de causas de variacion y
ayudar en el alcance de un nivel de desempefio lo méas cercano posible al ideal.

En el control estadistico de procesos, los nimeros y la informacion son la base para la toma
de decisiones. Ademas de requerir herramientas para la recoleccion de informacion, también
se necesitan algunas que sirvan para interpretarla.

1.5.3.2. Analisis de las herramientas.
1.5.3.2.1 Diagrama de causa y efecto

Una forma util y sencilla de llevar un seguimiento de las entradas que afectan a la calidad
del producto es el diagrama de causa y efecto. También es Util como una etapa preliminar a
la lluvia de ideas.

El problema investigado es mostrado al final de una flecha horizontal, mientras que las
causas potenciales se muestran con flechas secundarias que convergen hacia el problema
final. Cada flecha puede contener mas elementos secundarios que representan los factores
més basicos de cada factor en cuestion.

1.5.3.2.2 Andlisis de Pareto.

El andlisis de Pareto puede ser utilizado para analizar las ideas resultantes de una lluvia de
ideas. Es util para identificar los problemas vitales (aquéllos que presentan un mayor impacto
en el resultado del proceso) y sus causas. El diagrama de Pareto aporta una representacion
pictérica de la informacion, ordenada descendentemente de acuerdo a la frecuencia con la
gue ocurren los eventos analizados.
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Usualmente, los diagramas de Pareto revelan que un 80% de los defectos se atribuyen a un
20% de las causas. Este fenomeno es conocido como la regla del 80/20.

Figura 1.16 Diagrama de Causa Yy efecto Figura 1.17 Analisis de Pareto.
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1.5.3.2.3 Diagrama de control.

Una de las herramientas clave para el control estadistico de procesos es el diagrama de
control. Es utilizado para monitorear procesos que se encuentran bajo control, utilizando
medias y rangos definidos. Este diagrama presenta los datos de manera cronolégica,
mostrando como cambian los valores con el tiempo. Por encima y por debajo de la media del
gréfico, se dibujan limites de control y de accién. Estos limites actian como sefiales o reglas
de decision y dan a los operadores informacion sobre el proceso y su estado de control.

Los diagramas de control son utiles como registros histéricos de los procesos durante el
desarrollo de los mismos y como un apoyo para detector y predecir cambios.

Figura 1.18 Diagrama de control.
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1.5.3.2.4 Hoja de verificacion. Figura 1.19 Hoja de verificacion.

El propésito de una hoja de verificacion es la |Hoia de verificacidn

eficiente recoleccién y estructuracion informacion  |integracion Analisis
sobre hechos particulares. Permite al analista del Busgqueda
proceso asegurarse de que los resultados Composicion
entregados son aquellos buscados desde el [Consume Busqueda X
principio. La informacion se recolecta mediante la Metricas
afiadidura de marcas en categorias o items Maonitareo
determinados. Esto simplifica las tareas de analisis. calidad Seguridad
Disponibilidgd x
. . ., Confiabilidad| x
1.5.3.2.5 Diagrama de dispersion. Utilidad

Un diagrama de dispersion es una representacion
grafica de cdmo una variable cambia con respecto
a o0 en relacion a otra. Las variables son
organizadas en ejes opuestos el uno al otro y la
dispersion de los puntos muestra una medida de
tendencia en la correlacion resultante. \

Figura 1.20 Diagrama de dispersion.

Por ejemplo, puede ocurrir que dos variables estén X )
relacionadas de manera que al aumentar el valor 4 ;'(“(X
de una, se incremente el de la otra. En este caso se / 5
hablaria de una correlacion positiva. Si, en cambio, X XX\
la variacion de la primera variable es inversamente —— ——
proporcional a la de la segunda, entonces se tiene

una correlacion negativa. Asi también, si los valores

de ambas variables se revelan independientes

entre si, se afirma entonces que no existe correlacién entre ellas.

1.5.3.2.6 Histograma.

Un histograma es un registro de variacién o distribucion, en donde los datos se agrupan en
celdas y su frecuencia se representa como barras. Comunmente las estadisticas por si
mismas no proporcionan una imagen completa e informativa del desempefio de un proceso.
El histograma, siendo un grafico de barras especial, se utiliza para mostrar las variaciones
cuando se proporcionan datos continuos como tiempo, peso, tamafio, temperatura,
frecuencia, etc. y/o tomar decisiones enfocandose en los esfuerzos de mejora que se han
realizado.

Su uso es conveniente para grupos de datos muy grandes, particularmente cuando el rango

de valores es amplio. Muestra una medida de la magnitud de la variacion, resalta areas
inusuales e indica la probabilidad de ocurrencia para valores particulares.
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Figura 1.21 Histograma.

1.5.4 Metodologias para la mejora de los procesos de negocio.
1.5.4.1 Seis Sigma.

Seis Sigma es una metodologia disefiada para eliminar defectos (aproximando el valor a
controlar a un minimo de seis desviaciones estandar entre la media y el limite de
especificacidbn mas cercano) en cualquier proceso, desde la manufactura a lo transaccional y
desde el producto hasta el servicio. La representacion estadistica de Seis Sigma describe
cuantitativamente el desempefio de un proceso. Para llegar a Seis Sigma, un proceso no
debe producir mas de 3.4 defectos por cada millon de oportunidades. Asi, un defecto es
descrito como cualquier cosa fuera de las especificaciones del cliente. Entonces, una
oportunidad en Seis Sigma es la cantidad total de posibilidades para que ocurra un defecto.

Seis Sigma se enfoca en la mejora de los procesos y la reduccion de las variaciones a traves
de la implementacion de proyectos de mejora; esto es logrado a través del uso de las sub-
metodologias de Seis Sigma: DMAIC y DMADV. El proceso DMAIC (definir, medir, analizar,
mejorar, controlar) es un sistema de mejora para aquellos procesos existentes que caigan
por debajo de las especificaciones y que deben ser mejorado de manera incremental. Por su
parte, el proceso DMADV (definir, medir, analizar, diseiar, verificar) es un sistema de mejora
utilizado para desarrollar nuevos procesos o productos en niveles de calidad Seis Sigma.

1.5.4.2 Cuadro de mando integral.

El cuadro de mando integral es un sistema de planeacion estratégica y administracion que se
utiliza de manera extensiva en negocios y en la industria, gobierno, y organizaciones no
lucrativas en todo el mundo para alinear las actividades del negocio a la vision y estrategia
de la organizacion, mejorar comunicaciones internas y externas y monitorear el desempefio
de la organizacion contra los objetivos estratégicos. El cuadro de mando integral se origin6
como un marco de medicién de desempefio que afiadia medidas estratégicas no-financieras
de desempefio a las métricas tradicionales financieras para darles a los gerentes y ejecutivos
una vision mas balanceada del desempefio organizacional.

El cuadro de mando integral ha evolucionado desde sus primeros usos como un simple
marco de medicién de desempefio y se ha convertido en un sistema completo de planeacion
estratégica y administracion. Este nuevo sistema transforma el plan estratégico de una
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organizacion, desde un documento pasivo hacia las 6rdenes directas de la organizacion. No
solo provee medidas de desempefio, también apoya a los planificadores en la identificacién
de qué es lo que debe hacerse y cdmo debe ser medido, ademas de permitir a los ejecutivos
el ejercer sus estrategias.

1.5.4.3 CMML.

Otra metodologia especializada, creada por el Instituto de Ingenieria de Software (SEI) de la
Universidad Carnegie Mellon. Esta metodologia fue originalmente disefiada para evaluar el
nivel de madurez de las organizaciones de desarrollo de software, siendo expandida después
para ser utilizada en cualquier proceso de negocio. Segun CMMI, la manera mas efectiva
para evaluar la madurez de los procesos de una organizacion es mediante el estudio de las
habilidades de los gerentes de la misma. De manera similar, un programa de cambio basado
en CMMI define, en efecto, un grupo de habilidades y capacidades que los gerentes de la
organizacion en cuestién deberan dominar.

Asi, CMMI, como una metodologia o prescripcion para el cambio, define un programa de
entrenamiento para los gerentes de la organizacién. No provee ninguna ayuda especifica o
directa para la mejora de procesos, pero asume que si se incrementan las habilidades de los
gerentes en la administracién de procesos, se llegara eventualmente a un mejor desempefio
de dichos procesos.

Figura 1.22 CMMI (Capability Maturity Model Integration).

Optimizado
Enfoque en la mejora “Se actta para mejorar
conunue las mediciones”
Administrado
Proceso medido y cuantitativamente
controlado “Se miden las actividades”
Proceso caracterizado Peﬁ"_'do .
para la organizacién y Se ejecutan los planes
proactivo

Proceso caracterizado para EESt'on?do - -
proyectos y en ocasiones Se plamﬁcan las actividades

es reactivo

poco controlado y

Proceso impredecible No gestionado
S "E| trabajo se realiza mediante el heroismo individual”
reactivo

CMMI (Capability Maturity Model Integration).
Ultima version en: http://www.pdcahome.com/cmmi-mejora-de-procesos-en-industria-tecnologica/
Fecha de consulta: 20/agosto/2013,11:17 p.m.

58



CAPITULO 2: PROBLEMATICA DE LA EMPRESA

En el actual capitulo se estudia a la empresa para la cual se quiere elaborar una solucion
integral de documentacion y reporteo de métricas y KPIs. Se analiza la situacion actual de la
misma, asi como la organizacion y logistica bajo la cual se rige dicha empresa. Se explican
a detalle los indicadores, métricas y procesos a los cuales estan sujetos a cumplir los
trabajadores de la organizacion.






PROBLEMATICA DE LA EMPRESA

2.1 Planteamiento del Problema

En toda empresa de tecnologia se requiere llevar un registro actualizado, fiable y completo
de las actividades que el personal de la misma realiza, mas aun si el éxito o el fracaso de
estas tareas deriva, a mayor o menor plazo, en una remuneracidbn econémica o0 en un
estimulo o compensacién de algun otro tipo. Los KPIs, o indicadores clave de desempefio,
de una organizacion estan disefiados en buena parte para coadyuvar al seguimiento puntual
y estratégico del progreso de estas tareas, las cuales a su vez deben estar alineadas con las
necesidades y objetivos de la empresa.

Figura 2.1 Paradigma de los KPlIs.

Gran parte de este seguimiento se realiza mediante la elaboraciéon de documentacién de
diversos tipos, ya sea de manera fisica, digital o ambas. Graficos, hojas de verificacion,
notas, cuestionarios, hojas de calculo, etc; todos estos documentos sirven al empleado para
llevar un seguimiento claro y conciso de sus objetivos, sus metas y el progreso logrado en
cada una de ellas. En ultima instancia, estos documentos también son utiles para que, a
partir de su contenido, se generen reportes ejecutivos que muestren un resumen de la
situacion actual de desempefio y sea posible evaluar al respectivo personal de manera clara
y objetiva.

Sin embargo, la creacion de esta documentacién no llega sin un costo en tiempo; hoy en dia,
este recurso es uno de los que deben ser mejor administrados para mantener un nivel
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adecuado de desempefio. El invertir gran parte de este tiempo en la elaboracion de
documentos, fisicos o digitales, no es una opcién atractiva para el personal de una empresa
gue tiene que cumplir también con muchas mas tareas de mayor importancia y complejidad.

Para el desarrollo del presente trabajo, los autores hemos realizado una investigacion a
fondo de la situacion de negocio actual de una empresa de Tecnologias de la Informacion.
Esta organizacion cuenta con una presencia muy importante en el correspondiente mercado
de tecnologia, tanto a nivel nacional como mundial. Asi pues, tratandose de una entidad tan
grande y compleja, es natural que la misma se encuentre dividida en diversas lineas de
negocio.

De manera breve y muy general, la empresa analizada esta segmentada en las siguientes
areas:

X/
X4

L)

Administracion y Finanzas.
Departamento Legal.
Desarrollo de Hardware.
Desarrollo de Software.
Instalaciones.
Marketing.

Negocios Globales.
Recursos Humanos.
Seguridad.

Servicios al Cliente.
Ventas y Consultoria.

R/ R/ X/ R/ X/
EX IR X R X SR X I XS

X/
X4

X/ X/ R/
L X GIR X IR X R

e

*

En este trabajo de tesis, los autores nos enfocaremos en el area de Servicios al Cliente, la
cual tiene como tareas principales el monitoreo y mejoramiento de la satisfaccion del cliente
con los productos y servicios de la empresa asi como la aportacion de apoyo y soporte
técnico al mismo. Asimismo, cuenta con las tareas secundarias de venta de servicios
avanzados de soporte y renovacion de los correspondientes contratos. A las personas
dedicadas al cumplimiento de estas tareas las denominaremos Ingenieros de Soporte,
mientras que aquellos individuos dedicados al monitoreo, seguimiento y evaluacion del
cumplimiento puntual de dichas actividades seran llamados Ejecutivos de Soporte.

Nos hemos dedicado al andlisis a fondo de esta area de la empresa debido a que a ésta le
aguejan ciertos problemas logisticos y operativos que nos han otorgado la oportunidad de
idear, disefar y desarrollar un sistema que, potencialmente, cuente con la capacidad de
mejorar el uso de los procesos estandar de la organizacion.

Dicho esto, hemos de abordar la explicacién de la problematica en cuestibn comenzando por
mencionar que el personal operativo (ingenieros de soporte) de esta area debe cumplir con
una gran cantidad de indicadores de desempefo, cada uno de ellos con su propio grado de
complejidad y dificultad. Para estos ingenieros, la documentacion subsecuente a los
correspondientes procesos debe ser realizada de manera practica y sencilla, sin dejar de
lado la completitud y precision de la misma.
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Por otro lado, y como ya se menciond antes, el personal ejecutivo (Ejecutivos de Soporte)
requiere la generacion de reportes completos, concisos y homogéneos, que les permitan dar
seguimiento de manera rapida y Optima al progreso del cumplimiento de las metas y
objetivos de la empresa, reflejados éstos en los indicadores de desempefio de los ingenieros
de soporte. Para este personal, no basta la generacion de documentacion muy breve,
resumida o escueta, pues es de su mayor interés el conocer a detalle el grado de adopcion
de los distintos procesos empresariales entre el personal operativo, asi como el progreso en
el cumplimiento de los mismos. He aqui el nacleo del problema: los ingenieros de soporte no
cuentan con un periodo de tiempo suficiente para realizar manualmente una documentacion
completa, mientras que los ejecutivos desean que se cumpla tanto el trabajo operativo como
la documentacion precisa del mismo.

Asi pues, la falta de tiempo para el llenado de formas, cuestionarios, anotaciones, hojas de
verificacion, etc. es una problematica actual y muy presente en el area de Servicios al Cliente
de la empresa en cuestion, sector en el cual labora el personal previamente mencionado. Es
por eso que se considera que la creacion de una herramienta que simplifigue y homogeneice
el proceso de creacion y revision de la documentacién requerida por los ejecutivos del area,
resolveria una necesidad basica y siempre presente.

A manera de valor agregado, esta herramienta también deberia apoyar al personal operativo,
los ingenieros de soporte, en el seguimiento puntual, estratégico y practico, del cumplimiento
dia a dia de sus indicadores de desempefio. Es asi como el ingeniero de soporte percibira
también una oportunidad de valor en la herramienta, pues ya no solo estara generando
reportes para satisfacer las necesidades del personal ejecutivo.

2.2 Antecedentes y situaciéon actual
2.2.1 Antecedentes de la problemética.

Hemos mencionado antes que la problemética tratada en este trabajo de tesis agueja al area
de Servicios al Cliente de una empresa de Tecnologias de la Informaciéon con presencia
global y cuya fuerza de labor se encuentra dividida en una gran variedad de areas de
negocio distintas. Pero, ¢exactamente a qué se dedica esta organizacién y por qué es tan
importante para la misma el mantener una operacion éptima en todas sus lineas de negocio?

Comenzaremos por mencionar que esta empresa esta dedicada al desarrollo de Software y
Hardware y, naturalmente, a la venta y soporte técnico del mismo. Dado que esta
organizacion cuenta con subsidiarias en todo el planeta, requiere del establecimiento de
metas y métricas globales que avancen los objetivos de negocio de manera homogénea y
formal a través de todas ellas.

Es necesario mencionar también que el area de Servicios al Cliente de la empresa cuenta
con una presencia importante en todas y cada una de estas subsidiarias locales, lo cual
denota la importancia y criticidad de esta linea de negocio para la correcta y satisfactoria
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operacion de la organizacion. El grado de éxito y satisfaccion con el que opere esta area tan
importante depende directamente, desde luego, de la efectividad y eficacia con la que labore
el personal de la misma, a saber, ingenieros y ejecutivos de soporte.

Ya hemos mencionado previamente, de manera muy breve, que la labor de un ingeniero de
soporte se enfoca, primariamente, en el monitoreo y mejoramiento de la satisfaccion del
cliente con los productos y servicios de la empresa asi como la aportacion de apoyo y
soporte técnico al mismo. Por otro lado se busca también que estos ingenieros apoyen a la
venta de servicios avanzados de soporte y renovacion de los correspondientes contratos.

Para realizar estas tareas, el ingeniero de soporte debe llevar un seguimiento puntual y
preciso de sus reuniones con los clientes de la empresa y de los mas importantes temas
discutidos en ellas, asi como de las estadisticas de adopcion y uso de las mejores practicas
de los procesos de soporte, tanto de manera proactiva como de manera reactiva. Es también
necesario que este personal lleve un registro breve, pero concreto, de sus comunicaciones
con los miembros de otras areas internas de negocio con el fin de impulsar el cumplimiento
de sus objetivos secundarios.

Estan también, por otra parte, los ejecutivos de soporte. Este personal juega un papel,
naturalmente, mas enfocado a la logistica y administracion de los procesos que los
ingenieros de soporte ejecutan. A estos ejecutivos les interesa contar con métricas e
indicadores que les permitan evaluar el desempefio del personal que labora bajo su mando,
como a los ingenieros de soporte, entre otros. Asi pues, para otorgar un medio estandarizado
de evaluacion a todos los ejecutivos de la organizacion, se adoptd el uso de Indicadores
Clave de Desemperio en los procedimientos logisticos de la empresa en cuestion.

Se ha mencionado previamente que el
objetivo primario de los Indicadores Clave
de Desempefio (KPIs, por sus siglas en
inglés) es el alinear los objetivos de todos
y cada uno de sus trabajadores de las
diferentes lineas de negocio con las

metas a corto y largo plazo de la empresa :

como un todo. Mediante el cumplimiento, Indicadores
seguimiento y documentacién de los Clave de
mismos, los ejecutivos al mando de estas Desempeﬁo

distintas lineas de negocio pueden
evaluar, de manera imparcial, el
desempeio de las personas que laboran
bajo su mando.

Asi pues, para los ingenieros de soporte
de la empresa de Tecnologias de la
Informacion en cuestion, se definid una

serie de KPIs con la finalidad de perseguir
siempre los objetivos de venta Figura 2.2 Indicadores Calve de Desempefio KPIs.
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satisfaccion de los clientes y entrega de servicio alineados a los estandares definidos por la
empresa. De igual manera, cada uno de estos ingenieros de soporte debia monitorear de
manera constante el progreso en el cumplimiento de estos indicadores de desempefio, para
asi poder generar documentacion completa y de calidad, con el objetivo final de que sus
logros y avances puedan ser medidos de manera imparcial y homogénea entre el grupo.
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Fiaura 2.3 Importancia de la documentacion.

Sélo con esta documentacion es posible que los ejecutivos del area de Servicios al Cliente,
donde laboran los ingenieros de soporte, lleven a cabo las evaluaciones de desempefio
pertinentes, asegurandose asi de que las metas de la empresa estan siendo perseguidos sin
desviaciones que afecten a los objetivos del negocio.

2.2.2 Situacion actual.

Ahora pues, una vez establecida la vital importancia del papel que juega la documentacion
en el proceso de evaluacion del desempefio de los ingenieros de soporte y del area de
Servicios al Cliente como un todo, debemos establecer también que es precisamente esta
labor de monitoreo, seguimiento y documentacion del trabajo la que, paradojicamente, impide
gue los ingenieros de soporte de la empresa puedan cumplir de manera eficaz y éptima con
sus demas KPIs, dado que la falta de tiempo impide un foco dedicado en éstos. La realidad
del trabajo del ingeniero de soporte es que este proceso consume gran parte de su tiempo y
no le permite focalizarse en el cumplimiento de sus objetivos de negocio.

Esta disyuntiva deriva en el hecho de que, frecuentemente, esta documentacion no esta
completa u homogeneizada entre el grupo e, incluso, entre el area de Servicios al Cliente, lo
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gue ocasiona complicaciones durante la evaluacién del desempefio de la misma. Asi también
las evaluaciones, una vez que han sido completadas, indican un desempefo pobre en el
cumplimiento del trabajo del ingeniero de soporte, indicando como causa raiz la falta de
tiempo con que éste cuenta para, precisamente, llevar a cabo su trabajo.

Aunado a esta problematica estd el hecho de que, frecuentemente, el volumen de
informacion involucrada en la creacion de esta documentacion es inmanejable e impractico.

En conclusién, el ingeniero de soporte no cuenta con el tiempo suficiente para realizar ambas
tareas de manera satisfactoria, tanto el cumplimiento puntual de sus objetivos de negocio y el
seguimiento de sus indicadores de desempefio, como la documentacibn completa,
comprehensiva y homogénea del progreso de estas tareas. Ya que las primeras actividades
son indispensables y practicamente imposibles de acortar en lo que a tiempo y esfuerzo se
refiere, la creacion de un medio que permita optimizar y acelerar el proceso de
documentacion se ha convertido ya en un requerimiento de negocio para la empresa.

2.3 Alcance de la problematica

Ahora gue ya se ha descrito detalladamente la situacion actual de la problemética que aqueja
a la empresa analizada, es momento de evaluar el alcance de la misma en los distintos
niveles de la organizacién. Asi, sera posible definir la escala de operacion de la solucion a
proponer y la mejor manera de integrarla de manera Optima con todas las areas afectadas
por la problematica.

Asi pues, después de haber realizado una investigacion exhaustiva de la estructura de la
empresa analizada, asi como de la manera en la que la problematica a tratar afecta a la
misma, hemos definido dos areas mayores de afectacion, mismas que deberan ser atendidas
por la solucién integral propuesta. La estructura de ésta debera integrarse completamente
con la estructura de la organizacion.

» Alcance geografico: Latinoamérica. Dado que la problematica a tratar no se limita a
la subregion del pais local, sino a toda la regién latinoamericana, la solucion a elaborar
debe ser implementada a nivel regional. Es de vital importancia mencionar que las tres
mayores subregiones de Latinoamérica (México, Brasil y Cono Sur) cuentan con una
estructura muy similar del area de Servicios al Cliente, por lo que se ven aquejadas de
una manera practicamente idéntica por la misma problematica.

> Alcance dentro de la organizacién: Area de Servicios al Cliente. La falta de tiempo
del ingeniero de soporte para cumplir con todas las tareas a él asignadas deriva en
gue éste se enfoque mas y le dé mas importancia a los procesos operativos, a saber:

v' Satisfaccion del cliente.
v Soporte técnico.

v" Venta de productos.

v" Renovacién de contratos.

66



PROBLEMATICA DE LA EMPRESA

Soporte Técnico

Satisfaccion

del Cliente

Venta de Renovacion de
Productos contratos

Figura 2.4 Procesos Operativos.

Asi pues, se deja de lado o se le resta importancia al proceso de documentacion, tanto
proactivo como reactivo. Esto tiene una repercusion directa en la informacion que ven
los ejecutivos de soporte y, a consecuencia de esto, en el proceso de toma de
decisiones correspondiente.

Cabe también mencionar, como parte del alcance de la problematica dentro de la
organizacién, que el proceso de documentacion cuenta con dos fases individuales, las
cuales se ven igualmente afectadas:

v' Fase proactiva: Enfocada a generar planes de prevencion para problemas
potenciales, antes de que estos ocurran.

v' Fase reactiva: Se concentra en la documentacién de las acciones tomadas
para resolucion de aquellos problemas que no pudieron ser prevenidos.

Conociendo esta parte del comportamiento de la problemética, hemos de definir ahora cuales
son los mayores aspectos de la misma, es decir, dividirla en problemas menores que puedan
ser analizados, abordados y contrarrestados de manera individual. Asi, la solucién propuesta
deberd abarcar cada uno de estos aspectos individualmente, para después integrar los
distintos planes de mitigacién generados en una unica solucién integral.

Veamos pues, cual es el nucleo del problema y qué situaciones u ocurrencias son las
causantes del mismo:

Al no contar con una plantilla o un formato estandarizado para la documentacion, cada
ingeniero de soporte genera ésta de una manera diferente a los demas y con la informacion
gue en ese momento considera mas importante o conveniente. Queda asi, para el ejecutivo
de soporte, la dificil tarea de realizar evaluaciones homogéneas e imparciales sin contar con
una documentacion estandarizada, puntual y homogénea para todos los miembros del area.

Entonces, con el objetivo de identificar los aspectos mas particulares que dan origen a la
problemética en cuestion, para después abordarlos individualmente, mencionaremos
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aquellas situaciones identificadas como un comun denominador de los distintos problemas
que afectan a la organizacion en cuanto a cumplimiento de objetivos y administracion del
tiempo de trabajo:

% Falta de tiempo para cumplir con todos los objetivos de negocio y, al mismo tiempo,
realizar la documentacion correspondiente para éstos.

% Disminucion de la importancia del proceso de documentacion, el cual deberia ser
considerado critico para el éxito del ingeniero de soporte, pues conforma una
herramienta facilitadora para que éste genere planes de accion, proactivos o reactivos,
y sea capaz de llevar un control preciso y puntual de los mismos.

X/
°e

Documentacion no homogénea ni estandarizada, lo que deriva en evaluaciones no
siempre precisas ni completamente imparciales, asi como en un proceso de
planeacion, mitigacion y toma de decisiones frecuentemente no bien informado. Es
posible llegar al extremo, incluso, de tomar decisiones de impacto ejecutivo que no
sean del todo acertadas.

% Documentacion incompleta o no-uniforme, tal vez de poca calidad y ocasionalmente
imprecisa.

L)

Asi, a manera de conclusién para esta parte de nuestro analisis, hemos enunciado los cuatro
mayores aspectos que, a consideracion de los autores, conforman la causa raiz de la
problemética a mitigar.

2.4 Métricas y procesos a evaluar.

Continuando con nuestro analisis de la empresa de Tecnologias de la Informacion tratada en
el presente trabajo, hemos ahora de identificar las métricas y los procesos de la organizacion
qgue deberan ser integradas con la solucién propuesta. Asi, podremos conocer cual es la
mejor y mas optima manera de elaborar esta ultima.

Hemos dicho antes que los ingenieros de soporte cuentan con varias métricas e indicadores
de desempefio especificos. Estos deben ser elaborados, monitoreados, completados y
documentados de manera precisa, completa y puntual. Hemos ya también mencionado que
las cuatro mayores areas de interés de la division de Servicios al Cliente son:

» Satisfaccion del cliente.

» Soporte técnico.

» Venta de productos.

% Renovacion de contratos.

DO

e

Ahora bien, recordemos que la problematica analizada en la presente obra tiene como causa
raiz la falta de tiempo y de correcta administracion del mismo para cumplir, de manera eficaz
y eficiente, con todos y cada uno de los muchos aspectos de estas cuatro métricas
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principales, asi como con la documentacion asociada a ellas. Finalmente, sabemos también
gue cada una de los mayores objetivos de la organizacion cuenta con ciertos indicadores de
desempeiio disefiados para otorgar a los ejecutivos de soporte una visibilidad sencilla, pero
completa, del progreso del cumplimiento de los mismos.

Ahora bien, abordando el tema del desarrollo de la solucién a proponer, los autores hemos
decidido considerar como aspectos criticos del disefio de la misma a las cuatro mayores
meétricas del area, pues es de nuestro mayor interés proveer a la organizacion de una
solucién integral, misma que pueda brindar apoyo para la mitigacion de todos los aspectos
de la problematica hasta ahora tratada.

Asi pues, enunciaremos ahora las métricas de la empresa a evaluar, asi como una breve
descripcion de los indicadores de desempefio que cada una de ellas posee:

% Satisfaccion del cliente: Focalizada en el cumplimiento de las politicas de soporte
técnico de la empresa desde la perspectiva de los clientes de la misma. El objetivo
principal consiste en lograr que toda aquella entidad o persona que cuente con un
contrato activo de soporte técnico perciba el gran valor que la empresa esta
comprometida a otorgar en sus servicios.

Cuenta con los siguientes indicadores clave de desempefio:

v Comunicacién con el cliente: Para conocer la opinion del cliente sobre los
productos y servicios de la empresa es indispensable, por supuesto, que ambas
organizaciones cuenten con una buena comunicacién entre sus respectivos
representantes.

Con este indicador se evalUa el grado de relacionamiento y comunicacion que
el ingeniero de soporte ha logrado entablar dentro de la organizacion de su(s)
cliente(s).

v' Experiencia con el servicio: Enfocado a conocer qué tipo de experiencias,
buenas o malas, ha tenido el personal del cliente con la empresa, ya sea
directamente o a través del ingeniero de soporte.

v' Actualidad de los productos: Tiene por objetivo el cercano monitoreo de las
versiones de los productos de la empresa con los que cuenta la organizacién
del cliente. Es de vital importancia el que esta ultima se encuentre siempre en
las versiones mas recientes del software utilizado.

v Renovaciones: Se evalla la rapidez, asertividad y habilidad con la que el
ingeniero de soporte logra renovar contratos de soporte que estan por expirar.

v' Cobranza: Indica los montos de los contratos que el ingeniero de soporte ain

no ha sido capaz de renovar o que no se encuentran del todo liquidados.
Mientras mayor sea el nUmero, menos favorable es la evaluacion.
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% Uso del soporte técnico: Enfocada al monitoreo del uso, por parte del cliente, de las

herramientas y mejores practicas de soporte que la empresa pone a su disposicion. A
mayor grado de adopcion de estos materiales, mayor serd la calificacion que obtendra
el ingeniero de soporte correspondiente.

Cuenta con los siguientes indicadores de desempefio:

v' Uso de herramientas de monitoreo de SW: De manera breve y concisa, este

indicador tiene por objetivo el conocer el grado de adopcion de las herramientas
de monitoreo software por parte de la organizacion del cliente.

Uso de herramientas de monitoreo de HW: Al igual que el indicador anterior,
éste cuenta con el objetivo de medir la adopcién de las herramientas de
monitoreo, pero en este caso de hardware.

Uso de la enciclopedia virtual: Se evalua el grado de uso, por parte de la
organizacion del cliente, por supuesto, de la enciclopedia virtual que la empresa
pone a disposicion de éste en su portal web.

Porcentaje de solicitudes de servicio auto-reparables: En la enciclopedia
virtual del area de Servicios al Cliente se encuentran documentados todos los
casos conocidos de conflictos con el software de la empresa. Fue creada con el
fin de que aquellos clientes que tengan problemas con sus productos puedan
“auto-resolver” la mayoria de sus dificultades técnicas con ayuda de la
documentacion en linea, sin necesidad de crear una solicitud de servicio.

Una solicitud de servicio cuya solucién ya se encuentre documentada en linea
se considera una inconveniencia.

% Venta de productos y renovacién de contratos: Tomadas ambas métricas como

una sola, ya que comparten sus indicadores de desempefio. Se enfocan en el
monitoreo de la cantidad de productos que vende y contratos que renueva el ingeniero
de soporte en un periodo predefinido.

Los indicadores de desempefio correspondientes son:

v Monto trimestral total venta/renovaciéon: Un numero concreto que denota la

cantidad de ingresos para la empresa, derivados de ventas de productos y
renovaciones de contratos realizados por el ingeniero de soporte.

v’ Monto trimestral total previsto para el proximo periodo: Una cantidad

similar a la anterior, pero estimada a futuro por el ingeniero de soporte para el
siguiente periodo fiscal.
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v' Reputacion percibida por el cliente: Evaluacion que indica, de manera
imparcial, la reputacion que el cliente percibe de la empresa, de acuerdo al trato
del ingeniero de soporte al proponer y concretar ventas y renovaciones.

v' Implementaciones criticas: NUmero de proyectos criticos del cliente en los
gue el ingeniero de soporte ha logrado llevar la exitosa implementacion de
productos de la empresa. Ademas de la cantidad, también se considera el
desempeiio que han tenido los productos dentro de la implementacion y, de
existir inconveniencias, la rapidez y eficiencia con la que el area de Servicios al
Cliente, a través del ingeniero de soporte, respondié al problema.

v Complejidad contractual: Se evalla en cuantos distintos niveles de la
organizacion del cliente (niveles operativos, gerenciales y ejecutivos) se ha
logrado establecer una relacion contractual formal a través del ingeniero de
soporte.

Adicionalmente al conocimiento de éstas métricas y de sus respectivos indicadores de
desempefio, requerimos también de la evaluacion de ciertos procesos de la empresa para
conocer la mejor forma en que la solucion integral propuesta se adapte completamente a la
manera de operar de la misma, asi como a sus objetivos de negocio. No basta con conocer
gué métricas deben evaluarse; también debemos saber cual es la mejor manera de
evaluarlas.

Asi pues, los procesos a evaluar, son:

7
L X4

X/

K/
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Evaluacion del desempefio: Proceso llevado a cabo tanto trimestral como
anualmente, mediante el método de cuadro de mando integral, para la evaluacion del
desempeiio de los ingenieros de soporte por parte de los ejecutivos de soporte.

Considera a las cuatro principales métricas y le otorga, a cada una, un puntaje con un
peso predefinido dentro de la calificacion definitiva de la evaluacion.

Evaluacion de la comunicacién: Proceso cuyo objetivo es evaluar la calidad de la
comunicacion establecida por el ingeniero de soporte con los demas miembros del
area de Servicios al Cliente, asi como el grado de proactividad y liderazgo que éste
demostrd en la elaboracién y comunicacion de los planes de accion para con el resto
de su equipo.

Visibilidad de la actividad: Proceso enfocado al monitoreo y evaluaciéon del grado de
visibilidad con el que cuenta la actividad del ingeniero de soporte, no solo ante los
ejecutivos de Servicios al Cliente, sino también ante el resto del personal del area.

Este grado de visibilidad depende directamente de la proactividad y asertividad que el

ingeniero de soporte demuestre al comunicar sus actividades, objetivos y logros ante
el resto de la organizacion.
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Evaluacion de Evaluacion de Visibilidad de la
desempeio comunicacion actividad
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Implementacione s criticas
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Figura 2.5 Procesos, métricas y KPIs a evaluar.
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CAPITULO 3: ANALISIS Y DIAGNOSTICO

En el presente capitulo se desarrolla el analisis de la problematica descrita en el capitulo
segundo, para posteriormente estructurar una solucion informética completa, objetiva e
integral que satisfaga las necesidades del negocio. En base al andlisis desarrollado se
propone entonces, de manera concreta, una solucion integral y completa a incorporar en la
empresa y se abordan, de manera general, los aspectos técnicos mas criticos que
influenciaran al desarrollo de la misma.
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3.1 ANALISIS DE REQUERIMIENTOS DE LA EMPRESA

Durante el presente capitulo, los autores especificaremos cuales son los requerimientos de la
empresa de Tecnologias de Informacién a satisfacer, con el desarrollo de la solucion integral
propuesta. Cabe mencionar que, por ahora, no se tomaran en cuenta prioridades en tiempos
y recursos de desarrollo, simplemente se enlistaran las diversas formas en las que la
herramienta a desarrollar podria, potencialmente, satisfacer las necesidades del negocio.

3.1.1 Funciones que, de manera ideal, deberia cumplir la herramienta.

De manera sencilla y concreta, la aplicacion debe permitir al ingeniero de soporte
documentar, tanto de manera proactiva como reactiva, el progreso logrado en el
cumplimiento de sus objetivos e indicadores de desempefio, asi como los logros alcanzados
en cada uno de estos para todas y cada una de sus métricas.

La herramienta deberia de abarcar, idealmente, todas las métricas e indicadores de
desempeiio del ingeniero, permitiéndole a éste desarrollar un proceso de documentacion
completo y comprehensivo, que cuente con todo el detalle necesario para dejar plasmado
hasta el mas minimo esfuerzo o accion realizada. Ademas, debe generar reportes con el
mismo grado de detalle para el ejecutivo de soporte, permitiéndole a éste visualizar,
mediante reportes, graficos, histogramas, indicadores de estado y tablas la situacidén actual
del progreso de todos los indicadores de desempefio de cada uno de los ingenieros de
soporte bajo su mando.

En Ultima instancia, este trabajo deberia derivar, proactivamente, en la generacion de planes
de accion por parte del ingeniero para solucion de problemas y expansion de servicios con
cada uno de sus clientes y de los miembros de su equipo de negocio. Asimismo, de manera
reactiva, se busca que el ejecutivo de soporte cuente con la capacidad de realizar una
evaluacion homogénea, uniforme e imparcial sobre el grado de desempefio de cada
ingeniero de soporte.

3.1.2 Métricas y otros aspectos a incorporar en la herramienta.

Como se menciond en el capitulo Il del presente trabajo de tesis, las métricas que deben
incorporarse invariablemente a la solucion integral a desarrollar son las que se mencionan a
continuacion. Se incluyen también en el listado los indicadores clave de desempefio
correspondientes a cada una de estas métricas:

% Satisfaccion del cliente: Focalizada en el cumplimiento de las politicas de soporte
técnico de la empresa desde la perspectiva de los clientes de la misma. El objetivo
principal consiste en lograr que toda aquella entidad o persona que cuente con un
contrato activo de soporte técnico perciba el gran valor que la empresa esta
comprometida a otorgar en sus servicios.
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Cuenta con los siguientes indicadores clave de desempefio:

v

Comunicacién con el cliente: Para conocer la opinion del cliente sobre los
productos y servicios de la empresa es indispensable, por supuesto, que ambas
organizaciones cuenten con una buena comunicacion entre sus respectivos
representantes.

Con este indicador se evaltua el grado de relacionamiento y comunicacion que
el ingeniero de soporte ha logrado entablar dentro de la organizacion de su(s)
cliente(s).

Experiencia con el servicio: Enfocado a conocer qué tipo de experiencias,
buenas o malas, ha tenido el personal del cliente con la empresa, ya sea
directamente o a través del ingeniero de soporte.

Actualidad de los productos: Tiene por objetivo el cercano monitoreo de las
versiones de los productos de la empresa con los que cuenta la organizacion
del cliente. Es de vital importancia el que esta ultima se encuentre siempre en
las versiones mas recientes del software utilizado.

Renovaciones: Se evalla la rapidez, asertividad y habilidad con la que el
ingeniero de soporte logra renovar contratos de soporte que estan por expirar.

Cobranza: Indica los montos de los contratos que el ingeniero de soporte adn
no ha sido capaz de renovar o que no se encuentran del todo liquidados.
Mientras mayor sea el nUmero, menos favorable es la evaluacion.

% Uso del soporte técnico: Enfocada al monitoreo del uso, por parte del cliente, de las

herramientas y mejores practicas de soporte que la empresa pone a su disposicion. A
mayor grado de adopcion de estos materiales, mayor serd la calificacion que obtendra
el ingeniero de soporte correspondiente.

v

Cuenta con los siguientes indicadores de desempefio:

Uso de herramientas de monitoreo de SW: De manera breve y concisa, este
indicador tiene por objetivo el conocer el grado de adopcién de las herramientas
de monitoreo software por parte de la organizacion del cliente.

Uso de herramientas de monitoreo de HW: Al igual que el indicador anterior,
éste cuenta con el objetivo de medir la adopcion de las herramientas de
monitoreo, pero en este caso de hardware.

Uso de la enciclopedia virtual: Se evalta el grado de uso, por parte de la
organizacién del cliente, por supuesto, de la enciclopedia virtual que la empresa
pone a disposicion de éste en su portal web.
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v

Porcentaje de solicitudes de servicio auto-reparables: En la enciclopedia
virtual del area de Servicios al Cliente se encuentran documentados todos los
casos conocidos de conflictos con el software de la empresa. Fue creada con el
fin de que aquellos clientes que tengan problemas con sus productos puedan
“auto-resolver’” la mayoria de sus dificultades técnicas con ayuda de la
documentacion en linea, sin necesidad de crear una solicitud de servicio.

Una solicitud de servicio cuya solucién ya se encuentre documentada en linea
se considera una inconveniencia.

% Venta de productos y renovacion de contratos: Tomadas ambas métricas como
una sola, ya que comparten sus indicadores de desempefio. Se enfocan en el
monitoreo de la cantidad de productos que vende y contratos que renueva el ingeniero
de soporte en un periodo predefinido.

Los indicadores de desempefio correspondientes son:

v

Monto trimestral total venta/renovacién: Un namero concreto que denota la
cantidad de ingresos para a empresa derivados de ventas de productos y
renovaciones de contratos realizados por el ingeniero de soporte.

Monto trimestral total previsto para el préximo periodo: Una cantidad
similar a la anterior, pero estimada a futuro por el ingeniero de soporte para el
siguiente periodo fiscal.

Reputacion percibida por el cliente: Evaluacion que indica, de manera
imparcial, la reputacion que el cliente percibe de la empresa, de acuerdo al trato
del ingeniero de soporte al proponer y concretar ventas y renovaciones.

Implementaciones criticas: NUumero de proyectos criticos del cliente en los
gue el ingeniero de soporte ha logrado llevar la exitosa implementacion de
productos de la empresa. Ademas de la cantidad, también se considera el
desempefio que han tenido los productos dentro de la implementacion y, de
existir inconveniencias, la rapidez y eficiencia con la que el area de Servicios al
Cliente, a través del ingeniero de soporte, respondi6 al problema.

Complejidad contractual: Se evalla en cuantos distintos niveles de la
organizacion del cliente (niveles operativos, gerenciales y ejecutivos) se ha
logrado establecer una relacion contractual formal a través del ingeniero de
soporte.

Asi pues, las métricas y los indicadores previamente mencionados pueden ser visualizados,
también, a manera de estructura jerarquica en la figura 2.5 del Capitulo II: Procesos, métricas
y KPIs a evaluar.
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3.1.3 De manera obijetiva, ¢ qué grado de complejidad podria alcanzar la herramienta?

Tomando en cuenta lo mencionado en los apartados 3.1.1 y 3.1.2, es claro que la
herramienta podria alcanzar, potencialmente, un grado de complejidad extremo e indeseable.
Un claro ejemplo de complejidad innecesaria se daria si se deseara establecer todo tipo de
herramientas de reporteo, como gréficas, tablas, indicadores de color, etc. Para cumplir con
esta tarea, es claro que deberia contarse, también, con la informacion correspondiente
detallada a un grado innecesario para otorgar precision y fiabilidad a estos elementos.

En dltima instancia, y como consecuencia de inconveniencias como la mencionada
previamente, tanto el proceso de documentacion, como la documentacion misma,
conformarian una tarea y un producto innecesariamente extensos y complejos. Es necesario
enfocarse en las prioridades del negocio, detalladas mas adelante, para mantener a la
aplicaciéon a desarrollar siempre con un caracter 6ptimo y relativamente sencillo.

3.1.4 ¢ Qué tan complejo o sencillo deberia ser el software secundario requerido?

En directa dependencia al tipo de aplicacién construida, los requerimientos del software base
en cuanto a recursos consumidos variarian en menor o mayor grado, de manera positiva o
negativa. Sin embargo, una aplicacion de la naturaleza propuesta no tendria por qué ser una
gran consumidora de recursos. Dicho esto, la mayor parte de la carga de transacciones
recaeria sobre la base de datos, pero aun asi, el volumen de la informacién manejada no
representaria una desventaja.

Asi pues, se busca un software ligero y de poca demanda de recursos de hardware para la
implementacion de la aplicacién a desarrollar, ya que las funciones desempefiadas por la
misma no deberian conllevar a un proceso complejo y dificil de completar.

3.1.5 Tomando en cuenta el desarrollo mas comprehensivo y complejo, ¢cuanto
tiempo habria de invertirse en el mismo?

De acuerdo a la complejidad de la solucién integral a desarrollar, si se define el uso de
reportes, graficos, histogramas, indicadores de color y tablas a gran detalle para estructurar
la documentacion a generar, naturalmente se requeriria de distintos métodos para que el
usuario final pudiera proveer al sistema de toda la informacion requerida con el detalle
necesario. Tomando esto en cuenta, para que la aplicacion sea eficiente y practica, seria
necesario abordar un proceso de disefio mas comprehensivo y un desarrollo de una
complejidad técnica mayor.

Esto implicaria la elaboracion de una aplicacibn muy robusta, lo cual, aunado al hecho de
gue el equipo de desarrollo consta de dos personas, dejaria como Unica variable sin definir a
la metodologia de desarrollo elegida. De esta manera, y dependiendo del valor elegido para
esta Ultima variable, se estimaria un tiempo de desarrollo aproximado de entre 6 y 8 meses.
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3.1.6 Software con el que debera integrarse la herramienta desarrollada.

El sistema debe ser capaz de interactuar con una base de datos relacional, en la cual se
almacene y de la cual se extraiga toda la informacion utilizada para la generacion de la
documentacion deseada. Asi también, debe poder acoplarse al software de autenticacion
implementado en la intranet de la empresa en cuestion e integrarse con el mismo para
propositos de seguridad.

3.1.7 Tipos de aplicacion que podrian cumplir con los requerimientos del negocio.

Debe mencionarse que, de acuerdo al andlisis realizado sobre los requerimientos de la
empresa de Tecnologias de la Informacion en cuestion y de sus necesidades de negocio, los
autores del presente trabajo hemos determinado que existen dos tipos de aplicaciones de
Software que cumplirian con los requisitos a cubrir:

> Aplicacién de escritorio: Instalada en el equipo del usuario, ejecutada directamente
por el SO y cuyo rendimiento depende de diversas configuraciones de hardware
(RAM, HDD, CPU, etc). Su Unica comunicacion con el exterior se daria al momento de
insertar o extraer informacion de la base de datos; el resto del funcionamiento se
encontraria confinado al equipo en el que se ejecute.

Podria interferir con el desempefio de otras aplicaciones que el usuario se encuentre
utilizando, dependiendo de la potencia del sistema y de la necesidad de recursos de la
aplicacion.

» Aplicacién web: Ejecutada a través de un explorador web. No requiere instalacion ni
mantenimiento por parte del usuario. Su rendimiento depende de la velocidad de
conexiébn con la que cuente el equipo en donde se ejecuta, asi como de las
capacidades propias del explorador utilizado.

Requiere de una constante comunicacién con el exterior (del equipo) y de una
conexion a internet persistente, pero no interfiere con el desempefo de otro software
en ejecucion dentro del mismo equipo.

3.2 PRIORIDADES DEL NEGOCIO

Habiendo ya hecho mencion de aquellos requerimientos, menores y mayores, que la
empresa de Tecnologias de Informacion busca cubrir con la solucién integral a desarrollar,
hemos ahora de identificar aquellos de mayor importancia para dicha organizacion de
acuerdo a la criticidad de sus procesos de negocio. Asi pues, en este apartado del presente
capitulo, los autores enunciaremos las necesidades prioritarias que esta organizacion busca
cubrir con un mayor sentido de urgencia.
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A continuacion, mencionaremos cuales son y el porqué de las mayores prioridades del
negocio.

3.2.1 Funciones minimas que debe cumplir la aplicacion a desarrollar.

De manera esencial e indispensable, el sistema desarrollado deberia permitir a los ingenieros
de soporte la completa documentacion de todas sus métricas de negocio e indicadores de
desempeiio, asi como la generacion de los reportes correspondientes para las revisiones de
los ejecutivos de soporte. Sin embargo, los elementos de reporteo en cuestion podrian tener
un nivel de detalle especifico, dependiendo de la métrica que se aborde en cada uno de
ellos. Por ejemplo, no es estrictamente necesario incluir histogramas en toda la
documentacion generada, pues solo la que se refiere a Uso del Soporte Técnico cuenta con
informacion que podria ser mejor documentada y reportada a manera de una tendencia en el
tiempo.

Ahora bien, en el apartado de Satisfaccion del Cliente, se requiere de un calendario virtual
gue permita al ingeniero de soporte registrar un control de las juntas y reuniones que se
llevan a cabo con los clientes de la empresa por parte de los mismos ingenieros. Asi
también, al momento de evaluar los resultados de estos eventos, un reporte con indicadores
de color (semaforos) tendria el mayor sentido en la comparacion de la tendencia de
satisfaccion del servicio por parte del cliente.

Asi también, las métricas de negocio financieras, tales como las que seran documentadas en
el médulo de Ventas y Renovaciones, serian mejor visualizadas utilizando tablas y reportes
sencillos, dado que tanto los ingenieros como los ejecutivos de soporte ya cuentan con una
herramienta externa que los apoya en la generacion de graficas de las correspondientes
tendencias financieras.

3.2.2 Métricas y otros aspectos prioritarios a incorporar en la herramienta.

Dado que se requiere de una solucién integral la cual conforme, dentro de las posibilidades
del negocio, una fuente Unica de informacion para los ejecutivos de soporte, se considera
como una necesidad critica de negocio el incluir en el sistema todas las métricas de los
ingenieros de soporte con sus respectivos indicadores clave de desempeinio.

3.2.3 Grado de complejidad de la aplicacion.

Las distintas herramientas de reporteo mencionadas en el capitulo anterior (reportes,
gréficos, histogramas, semaforos y tablas) estaran todas presentes, dado el grado de detalle
requerido por las necesidades de la empresa, en el producto final. Sin embargo, todas ellas
solo se utilizaran en casos especificos en los que la visibilidad, claridad y transparencia
otorgada por las mismas sea indispensable. Dado que todas las métricas de negocio y los
indicadores clave de desempefio también deberan encontrarse en la herramienta, los autores
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creemos correcto decir que, como requerimiento del negocio, la solucion desarrollada
poseerd una complejidad media de elaboracion.

3.2.4 Recursos requeridos por la aplicacion.

Como ya también se hizo mencidon previamente, una aplicacion de esta naturaleza no
constituye una gran consumidora de recursos. Debido a que se ha elegido una aplicacion
web (posteriormente se detallara el porqué de esta decision), la mayor parte del peso del
funcionamiento de la herramienta recaera sobre el explorador web del equipo en donde se
ejecute la misma y sobre la red de datos en uso. Las transacciones con la base de datos son
relativamente sencillas, por lo que no representan una diferencia considerable en el
desempefio del software.

3.2.5 Tiempo de desarrollo.

Habiendo definido ya un grado de complejidad medio para el desarrollo de la solucién
integral propuesta, y tomando en cuenta las posibilidades de un equipo de trabajo de dos
personas, asi como la necesidad de la empresa en cuestion de evaluar la aplicacion en
cuanto sea concluido el desarrollo de la misma, se ha definido un tiempo de trabajo de cuatro
meses.

Para lograr este cometido, y dado que se requiere de un tiempo de desarrollo 6ptimo y se
cuenta con un numero muy reducido de programadores, se considera la posibilidad de utilizar
una metodologia agil de desarrollo de software. La demostracién de entregables funcionales
al consumidor final, entiéndase la empresa en cuestion, es un requerimiento secundario, el
cual podria ser cumplido mediante la utilizacion de un modelo iterativo de desarrollo.

3.2.6 Software de desarrollo.

Se ha mencionado ya que la aplicacion web desarrollada requerird tanto de una base de
datos en donde almacenar toda la informacion ingresada a la misma, como de un explorador
web para funcionar correctamente.

La empresa de Tecnologias de la Informacion en cuestion posee software Oracle de base de
datos, el cual no presenta limitacion alguna para un desarrollo de esta escala y alcance. Asi
también, el uso de este software por parte del equipo de desarrollo es mandatorio, ya que
este conforma el estandar de manejador de base de datos dentro de la organizacion.

El método de autenticacion sera manejado por la misma intranet de la empresa. Dicha
autenticacion se ejecuta en un sistema web completamente integrable con el software de
base de datos Oracle a través de una red privada virtual o VPN.
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Finalmente, las posibles restricciones existentes para el uso de un explorador web o de otro
dependeran directamente de la tecnologia utilizada para el desarrollo de la solucion. El
objetivo ideal es que la solucién desarrollada sea compatible con todos los mayores
exploradores web del mercado.

3.2.7 Tipo de implementacion.

Como ya también se especificd con antelacion, la aplicacidn no sera una de tipo escritorio; el
equipo de desarrollo, tomando en cuenta las prioridades del negocio en cuestion, ha optado
por llevar a cabo un desarrollo web. Se tomo esta decision para asi poder explotar al maximo
las capacidades y la infraestructura de la intranet corporativa que ya se encuentra
implementada dentro de la empresa de Tecnologias de la Informacién en cuestion. Asi
también, cualquier equipo con un explorador web y conexion a la red privada de la
organizacion podra ingresar al sistema en cualquier momento, desde cualquier lugar. Es asi
como se cumpliran, también, los requerimientos de portabilidad especificados.

Como parte de su estdndar de seguridad web, la organizacién en cuestion cuenta ya con
sistemas y protocolos de seguridad definidos y estandarizados, asi como con un sistema de
autenticacion propio de la misma, por lo que el uso y explotacion de estos recursos supone
una ventaja en el proceso de desarrollo de la solucion integral, pues no sera necesario
construir e implementar estas herramientas desde un inicio; bastara con adaptar el sistema a
aqguellas soluciones ya implementadas por la organizacion misma.

Asi también, tanto la red corporativa de la empresa, como la correspondiente red virtual
privada, manejan velocidades de conexién considerables, por lo que no se prevén a futuro
complicaciones con el desempefio de la herramienta desarrollada.

Por otro lado, se cuenta también con un estricto control del software que los empleados
instalan en sus equipos de trabajo, asi como con un sistema de registro y monitoreo para el
mismo, sea propietario de la empresa o ajeno a ella, por lo que la implementacién de una
aplicacion de escritorio podria suponer, a menor o mayor plazo, una complicacién técnica, y
hasta cierto punto burocratica, con la integracion de este sistema.

3.2.8 Riesgos potenciales.

El mayor riesgo previsto en cuanto a la implementacién del sistema desarrollado, cuyo
impacto podria realmente afectar a las prioridades del negocio, consistiria en un grado de
complejidad excesivo de la herramienta, aun con las restricciones previamente definidas.
Como se ha mencionado de manera exhaustiva en el capitulo anterior, el mayor problema de
los ingenieros de soporte es la escasez de tiempo y la deficiencia en la administracién del
mismo. Asi, si el uso y operacion del software destinado a apoyarlos en la mitigacion de
estas probleméaticas también supondra para ellos una labor complicada y de mucho consumo
de tiempo, entonces indudablemente se complicara el proceso de adopcion de la misma.
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Mas aun, se correra el riesgo de que los mismos ejecutivos de soporte de la empresa
perciban al sistema mas como una inconveniencia que como una solucion.

En conclusion, los autores hemos de ser extremadamente cuidadosos y conservadores con
el grado de complejidad de la aplicacién durante el disefio y el desarrollo de la misma, pues

se corre el riesgo de no cumplir con el objetivo del negocio y, mas aun, de agravar la

problematica que se busca solucionar.

Es por ello que se elabor6 un plan de contingencia con los aspectos de riesgos mas
importantes, estos se describen en la tabla. Pero para llegar al tipo de riesgo que implica la
problematica se tomé en cuenta la figura 1.4 andlisis de riesgo, que se muestra a

continuacion.

Figura 1.4 Andlisis de riesgo

Riesgo = Probabilidad de Amenaza * Magnitud de Dano

Medio Riesgo (8-9)

4

Magnitud de Dano

1 2 3 4
Probabilidad de Amenaza

Valores:

1 = Insignificante
2 = Baja

3 = Mediana

4 = Alta

Fecha de consulta: 30 de Noviembre de 2013

Ultima version en: http://protejete.files.wordpress.com/2009/07/pres_11_analisis_riesgo.jpg

En la siguiente tabla se enlistan los riesgos de mayor impacto, asi como los planes de

contingencia establecidos a cada riesgo.
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porte, medio=8 uso de recursos de | la misma.
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descritas en el punto anterior. .
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Se elaborarda un
manual rapido,
Si el modulo de Satisfaccion del descriptivo y breve
Cliente no se utiliza para el uso de la
adecuadamente, con la herramienta.
: Falta de la
necesaria reserva entre los .
: : , comunicacion 8
ingenieros de soporte y su Riesgo Se propondra una
i : , S adecuada entre N
equipo de trabajo, se hara un bajo=6 todos los capacitacion a

uso indiscriminado del mismo,
lo que ocasionara desdén hacia
la herramienta por parte del
personal involucrado.

involucrados.

fondo para que el
ingeniero de soporte
se familiarice con la
herramienta y se
facilite el uso de la
misma.

3.3 MEJORAS POTENCIALES Y RESULTADOS DESEADOS.

Habiendo ya mencionado y especificado cuales son los requerimientos de la empresa sobre
la solucion a desarrollar y las prioridades criticas de los procesos de negocio a implementar,
hemos ahora de evaluar cuales seran, de manera clara y concreta, las ventajas otorgadas
por el sistema desarrollado a los procesos en cuestion. El objetivo final de la solucion integral
desarrollada es satisfacer todos y cada uno de estos requerimientos, necesidades y
prioridades, de la mejor y mas efectiva manera posible.
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Cabe hacer notar que las mejoras pronosticadas sobre el negocio son aproximaciones
enfocadas a alcanzar el resultado ideal y la mejor capacidad de operacion y uso del sistema.
De acuerdo a la complejidad del mismo y a lo sencillo o complicado que resulte el proceso de
adopcién de la aplicacién, estas previsiones a futuro podrian variar, de manera positiva o
negativa.

Ahora bien, hemos de decir que la herramienta, de manera ideal, contara con la capacidad
potencial de afectar y mejorar, de manera directa y critica, a los procesos de negocio de la
empresa, pues esta destinada a automatizar y homogeneizar varios, o todos, los aspectos de
los mismos. Esta automatizacién tendra como resultado ideal la optimizacion de los tiempos
de trabajo de los ingenieros de soporte, asi como de la labor de monitoreo y evaluacion
realizada por parte de los ejecutivos de soporte, entre otros.

Profundizando mas en el tema, enlistaremos a detalle las mejoras potenciales sobre el
negocio:

% Menor tiempo requerido por parte de los ingenieros de soporte para el proceso de
documentacion de indicadores clave de desempefio, asi como de objetivos cumplidos.

%+ Menor tiempo requerido y mas precision e imparcialidad por parte de los ejecutivos de
soporte en la realizacién de las evaluaciones del desempefio de los ingenieros de
soporte.

% Informacibn mas concreta y homogénea disponible para los ejecutivos de soporte,
tanto para la evaluacion de sus subordinados como para la generacion de planes de
accion concisos y concretos derivados de la informacién documentada.

% Capacidad aumentada de accidon preventiva proactiva por parte de los ingenieros de
soporte, ya que la herramienta estara disefiada para facilitar la identificacion de
aquellos puntos criticos de atencién en el trabajo de cada ingeniero.

% Capacidad de comunicacion mejorada de manera relativa (en cuanto a comunicacion
de informacién critica cliente — empresa) con el resto del equipo de trabajo del area de
Servicios al Cliente.

% Capacidad de seguimiento estadistico de algunos indicadores de desempefio
incorporada a la evaluacion del ingeniero de soporte. Actualmente, artefactos
estadisticos como histogramas y graficos de control no son incluidos en la
documentacion, ya que su elaboracién conllevaria a un gasto de tiempo inaceptable.

La herramienta informatica a elaborar generara este seguimiento estadistico de
manera automatica.

% Centralizacion de la documentacion de toda aquella actividad enfocada a
interacciones con los clientes de la empresa, regida por las métricas e indicadores de
desempefio correspondientes. Debido a que se tratarAd de una aplicacion web se
contara con un sitio unico al que el personal de las distintas lineas de negocio podra
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acudir para adquirir mas conocimiento y visibilidad sobre las actividades de los
ingenieros de soporte.

Estas son, pues, las mayores y mas deseables mejoras sobre el negocio que la aplicacion a
desarrollar deberia otorgar y facilitar. Son también las capacidades que la solucion tendra
como objetivo a alcanzar, de acuerdo con las prioridades del negocio previamente
detalladas.

En la siguiente tabla se enuncian los aspectos que se pretenden optimizar en tiempo con la
implementacion de la herramienta, tomando en cuenta el tiempo que se invierte, en trabajo,
del ejecutivo de soporte y del ingeniero de soporte. Cabe mencionar que el tiempo que se
estima en la actualidad sobrepasa el 100% (problemética principal de los ingenieros de
soporte), y esto se soluciona con la implementacion de la herramienta. También es
importante aclarar que el tiempo invertido por el ingeniero de soporte es diferente al del
ejecutivo de soporte.

Tiempo invertido
estimado

. después de la
REEUEeEe [ implgmentacic')n

Aspecto a mejorar. [%0]

Tiempo invertido en

Esta medida se rige por el siguiente
pardmetro: El porcentaje de tiempo, en
trabajo, que se invierte en cada tarea.

Tiempo de los ingenieros de soporte.

Cumplimiento total de todos los indicadores de
desempeiio por parte de los ingenieros de > 100 100
soporte.

Elaboracion de la documentacion de
seguimiento a los indicadores de desempefio
por parte de los ingenieros de soporte.

25-30 15
(Informacién homogeneizada, centralizada y
concreta en la documentacion de los
indicadores de desempefio.)
Identificacion de puntos criticos en la ejecucion
de servicios al cliente por parte del ingeniero de 10 5

soporte.
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Comunicacion mas efectiva y eficiente entre el

ingeniero de soporte y su equipo de trabajo. 20 10
Elaboracion de material para el seguimiento
estadistico de algunos indicadores de 20 10

desempenio.

Cumplimiento de métricas e indicadores de
desempeiio financieros, de relacionamiento y 60 60
otros no relacionados con la documentacion.

Tiempo del ejecutivo de soporte.

Proceso de monitoreo y evaluacion por parte
de los ejecutivos de soporte al desempeiio de
los ingenieros de soporte.

20 - 30 15
(Informacién homogeneizada, centralizada y
concreta en la documentacion de los
indicadores de desempefio).
Seguimiento estadistico de algunos indicadores 20 10

de desempeiio.

Generacion y exportacion de reportes de
formato y estructura flexible basados en la 20 10
actividad de los ingenieros de soporte.

Alcanzadas estas metas y encontrandose en completa integracion con el negocio, la solucién
integral desarrollada contara con el potencial de mejorar enormemente la calidad, asi como
la eficiencia y la eficacia, del trabajo del personal del area de Servicios al Cliente. La mejora
de los procesos corporativos seleccionados contribuird, de manera integra, con el
mejoramiento de los tiempos de respuesta y de resolucion de problemas para los ingenieros
de soporte, pues conllevara a una atencion superior y de mas calidad a las necesidades de
los clientes y de la organizacion misma. Asi también, la optimizacion de estos mismos
procesos corporativos, analizada ahora desde la perspectiva de los ejecutivos de soporte,
resultara, potencialmente, en un mejor desempefio logistico interno del area de Servicios al
Cliente.

Asi pues, a manera de conclusion, se pronostica que la completa implementacién de la
solucion integral a desarrollar derivara en un potencial valor agregado sin precedentes para
el area de negocio involucrada, tanto de cara a los clientes empresariales de la misma, como
dentro de la empresa en comparacion con las areas de negocio restantes. Se espera que
estos excelentes resultados, a su vez y de manera indirecta, lleven a una mejor
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administracion de los recursos de la empresa, tanto humanos y de tiempo, como financieros,
partiendo desde el ahorro de los mismos.

3.4 DETERMINACION DEL ALCANCE DE LA HERRAMIENTA.

Tomando una aproximacién similar a la expresada en el apartado de “Alcance de la
problematica”, la definicién del alcance de la herramienta se establecera tomando en cuenta
los siguientes aspectos destacados:

» Alcance geografico: Limitado al divisional de operacion del area de Servicios al

Cliente, es decir, Latinoamérica. Dentro de éste, se deben considerar tres mayores
subregiones: México, Brasil y Cono Sur.

Asi pues, la solucion desarrollada debe poder ser utilizada en cada una de estas
subregiones de Latinoamérica, tomando en cuenta a los ingenieros de soporte y a los
ejecutivos que en ellas laboran. De igual manera, la herramienta debe ofrecer una
integracion uniforme y homogénea para la informacion ingresada en estas tres areas,
para asi poder ser visualizada de una Unica manera por los ejecutivos divisionales de
soporte.

Alcance dentro de la organizacion: Confinada, también, al area de Servicios al
Cliente, pero limitada Unicamente al enfoque de operacion de los Ingenieros y
Ejecutivos de Soporte. Las labores de otros miembros del area pertenecientes a
distintas lineas de negocio de objetivos mas especificos, como los vendedores de
servicios, personal de monitoreo avanzado y de apoyo técnico en sitio, no son
consideradas. Esto es debido a que las métricas e indicadores clave de desempefio
especificadas en capitulos anteriores fueron definidas por la organizacion unicamente
para el personal de Soporte, a saber, Ingenieros y Ejecutivos de Soporte.

El personal de las otras lineas de negocio mencionadas si es tomado en cuenta
dentro de la solucion integral a desarrollar, pero Gnicamente como agentes externos a
guienes los reportes, invitaciones y solicitudes generadas a partir de la herramienta
seran enviadas. Esta ultima funcionalidad se enfoca a cumplir con el objetivo de uno
de los tres mayores procesos a incorporar dentro de la solucién desarrollada:
Visibilidad de la actividad del Ingeniero de Soporte.

Asi pues, se desarrollaran varios modulos funcionales especificamente enfocados a abarcar,
de manera individual, a las tres mayores métricas definidas en el alcance de la problematica:

v Satisfaccién del cliente.
v' Soporte técnico.
v" Venta de productos y renovacion de contratos.

Como ya se ha mencionado previamente, la funcionalidad general de la solucion integral
desarrollada se enfocara tanto al monitoreo y seguimiento del progreso, por parte del
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ingeniero de soporte, del cumplimiento de cada una de estas métricas y sSus
correspondientes indicadores clave de desempefio, asi como a documentar los logros
obtenidos en el cumplimiento de los mismos. Se pretende, con esto, alcanzar una
funcionalidad integra y de valor tanto para el personal operativo como para el personal
ejecutivo.

De manera similar, se planea contar, en la herramienta, con apartados enfocados tanto a la
generacion de planes de accion proactivos (prevencion de errores en la labor del Ingeniero
de Soporte), como a la documentacion de caracter reactivo (elaborada para dar seguimiento
a problematicas que ya ocurrieron. Se cumple asi con el requerimiento del personal ejecutivo
de incorporar ambas fases del proceso de documentacién por parte de los Ingenieros de
Soporte.

Podemos decir entonces que la solucion integral a desarrollar abarcard, de manera
comprehensiva y completa, pero a la vez concisa y digerible, los distintos aspectos y
conflictos que dan lugar a las mayores probleméticas del negocio. Se planea, entonces, que
con el alcance definido para la herramienta en este capitulo se logre mitigar el riesgo y el
impacto de los distintos problemas que afectan a la organizacion en cuanto a cumplimiento
de objetivos y administracion del tiempo de trabajo.

Asi pues, de manera breve y clara, enlistaremos las cuatro mayores areas de atencién que la
herramienta brindara, de manera ideal, a los objetivos de negocio de la empresa de
tecnologias de la informacién en cuestion, asi como los aspectos de la problemética que
éstas se enfocaran a resolver. Es entonces que la herramienta debera:

% Simplificar el proceso de documentacion y monitoreo del progreso logrado en el
cumplimiento de los indicadores clave de desempefio de los ingenieros de soporte.
Este aspecto de la problemética se abordard mediante la implementacion de plantillas
de documentacion definidas de manera uniforme para todos los usuarios.

Las tablas, graficas y demas herramientas de reporteo seguiran una estructura unica y
simplificada, diseflada para dar al ejecutivo de soporte una vision breve, pero
completa, de los aspectos mas importantes que conforman a la documentacién
asentada en el sistema.

% Permitir al Ingeniero de Soporte llevar a cabo el proceso completo de documentacion
sin tener como consecuencia un impacto negativo en la administracion de su tiempo
de trabajo.

s Permitir al Ejecutivo de Soporte realizar evaluaciones de desempefio objetivas e
imparciales, mediante la visualizacion de reportes uniformes e igualitarios para todo el
personal operativo que labore bajo su mando. Asi también, apoyarle en la generacion
de planes de accién acertados y directos derivados del analisis de una documentacion
completa, precisa y certera.

% Otorgar al area de Servicios al Cliente, a lo largo de toda su operacién a nivel
divisional en Latinoamérica, un valor agregado en sus métricas y procesos de negocio,
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permitiéndole al personal que en ella labora enfocar mas recursos y esfuerzos al
cumplimiento de estas mismas directivas y objetivos. Asi también, concederle al area
en cuestion una percepcion de valor y reputacion aumentada de cara a sus clientes en
cuanto a eficiencia y un aire de competitividad mayor frente a otras areas de la
empresa misma y de la industria de las tecnologias de la informacion en general.



CAPITULO 4: PROPUESTA DE SOLUCION INTEGRAL

En este capitulo se describe a detalle el proceso de construccion y desarrollo de la
solucién informatica propuesta. Esta se desarrollé bajo una metodologia de agil llamada
SCRUM, la cual se describe a detalle en este mismo capitulo. Se plantea también la
relacion costo-beneficio de la implementacién del Sistema Web a desarrollar, asi como las
proyecciones de los beneficios que conlleva la implementacién de la herramienta.






PROPUESTA DE SOLUCION INTEGRAL

4.1 Lista de Software y Hardware.
4.1.1 Requisitos de Software.

Como ya se ha mencionado, para el desarrollo de la solucién integral a la problematica de
la empresa, no es necesario adquirir nuevos elementos de software, ya que se trabajo con
el equipo que la empresa en cuestion cuenta para reducir los costos en la implementacién
de la solucion. A continuacién se enlista lo necesario para poder implementar la
herramienta:

» Aplicacion de desarrollo Web: Es la herramienta mediante la cual se desarrollara
la solucién integral propuesta. Esta herramienta de desarrollo es llamada APEX
(Oracle Application Express). Se eligié debido a que la empresa cuenta con un
manejador de base de datos Oracle y esta herramienta estd completamente
integrada con dicha tecnologia. El entorno de desarrollo de APEX es Unicamente
web, lo que permite al desarrollador concentrarse en las caracteristicas vy
funcionalidades de las aplicaciones; esto nos permitié a los autores enfocarnos en
la l6gica del negocio, el manejo de la base de datos y el desarrollo de la interfaz
gréfica sin ser necesario el uso de diversos lenguajes de programacion, utilizando
Unicamente APEX y PL/SQL.

Figura 4.1 Interfaz grafica de APEX.
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El nucleo de Oracle Application Express consiste en un repositorio de metadatos
gue almacena las definiciones de las aplicaciones y un motor (llamado Motor de
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Application Express) que renderiza y procesa las paginas de las mismas. Se aloja y
opera completamente dentro de una base de datos Oracle. Estd compuesto
Unicamente de datos en tablas y grandes cantidades de codigo PL/SQL. La
esencia de Oracle Application Express es de aproximadamente 425 tablas y 230
paquetes PL/SQL que juntos contienen alrededor de 425,000 lineas de codigo.

El motor de Application Express realiza las siguientes funciones:

< Administracion del estado de sesion.
% Servicios de autenticacion.

«+ Servicios de autorizacion.

% Control de flujo de paginas.

<+ Procesamiento de validaciones.

% Renderizado y procesamiento.

Sistema Operativo: No serd necesario de un sistema Operativo en especifico,
pues la aplicacion Web se podra consultar en cualquier explorador Web con que
cuente el equipo de trabajo.

Explorador Web: Se podra utilizar el explorador Web que el usuario prefiera, pues
se busca que la solucion desarrollada sea compatible con todos los exploradores
web del mercado. La mayor parte del funcionamiento de la herramienta recaera en
el explorador, ya que dependera de la fluidez y velocidad de desempefio de éste,
tomado en cuenta otros factores como velocidad de la red y configuraciones del
equipo, que mas adelante se detallaran.

Figura 4.2 Exploradores Web.

8.0

» Red de Datos: Se utilizar4 la red de datos existente en la empresa, pues esta

maneja velocidades de conexién considerables, por lo que no se prevén a futuro
complicaciones con el desempefio de la herramienta desarrollada.

Software de seguridad: El método de autenticacién serd manejado por la misma
intranet de la empresa. Dicha autenticacion se ejecuta en un sistema web
completamente integrable con el software de base de datos Oracle a través de una
red privada virtual o VPN. Como parte de su estandar de seguridad web, la
organizacién en cuestibn cuenta ya con sistemas y protocolos de seguridad
definidos y estandarizados, asi como con un sistema de autenticacion propio de la



PROPUESTA DE SOLUCION INTEGRAL

misma, por lo que el uso y explotacion de estos recursos supone una ventaja en el
proceso de desarrollo de la solucion integral, pues no serd necesario construir e
implementar estas herramientas desde un inicio; bastara con adaptar el sistema a
aquellas soluciones ya implementadas por la organizaciébn misma

» Base de Datos: La herramienta serd capaz de interactuar con una base de datos
relacional, existente en la empresa (Base de Datos Oracle), en la cual se almacene
y se extraiga toda la informacion utilizada para la generacion de la documentacion
deseada. Las transacciones con la base de datos son sencillas, por lo que no
representan una diferencia considerable en el desempefio del software.

Figura 4.3 Base de Datos Oracle.
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4.1.2 Requisitos de Hardware.

Retomando nuevamente la idea de no aumentar los costos de implementacién de la
herramienta, ésta se llevara a cabo con el hardware existente en la empresa. A
continuacion se enlista lo que se necesita para poder hacer uso de la herramienta.

% Equipo del usuario: La herramienta estara disponible en los equipos de escritorio
de los usuarios, a través de un explorador Web. Esto permitird que cada usuario
trabaje con su equipo de trabajo cada vez que lo requiera.

% Dispositivos moviles: Se podrd hacer uso de dispositivos moviles, pues la
herramienta sera ejecutada a través de un explorador web. Su rendimiento depende
de la velocidad de conexion con la que cuente el equipo en donde se ejecute.

Cualquier equipo con un explorador web y conexion a la red privada de la organizacion
podrd ingresar al sistema en cualquier momento, desde cualquier lugar. Es asi como se
cumpliran, también, los requerimientos de portabilidad especificados.

% Red de Datos: La red corporativa de la empresa no requerird de ninguna

adaptacion especifica para el buen funcionamiento de la herramienta, por lo que se
trabajara con los recursos y configuraciones existentes.
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Servidor de Base de datos: Se trabajara con servidores capaces de manejar una
Base de Datos Oracle por dos razones: La primera y mas importante, es porque
este es el software implementado en la empresa. La segunda razon es porque la
Base de Datos Oracle esté disefiada para entregar un alto rendimiento, una gestién
simplificada, alta disponibilidad y una eficiencia rentable; incluye virtualizacion,
gestién de una nube privada y de sistemas de almacenamiento.

Servidor Web: Como servidor Web, se tendr4 un punto de acceso Oracle PL/SQL
embebido, ya que asi, la implementacion del sistema se facilita de manera
considerable. Este punto de acceso es una funcion integrada y nativa de la Base de
Datos Oracle, completamente compatible con Application Express, por lo que no se
pierde tiempo en implementar una solucién externa.

Servidor de aplicaciones: Como ya se menciond en la descripcion de Oracle
Application Express, el motor Apex realiza las funciones de: Administracién del
estado de sesion, servicios de autenticacion, servicios de autorizacion, control de
flujo de paginas, procesamiento de validaciones, renderizado y procesamiento. Por
esta razdn no es necesaria la utilizacion de un servidor de aplicaciones externo al
Hardware ya especificado. El motor Apex, en conjunto con el web listener de la
aplicacion, realizara todas las tareas correspondientes al servidor de aplicaciones
requerido.

Anteriormente se han detallado los elementos de software y hardware involucrados en la
implementacion de la herramienta. En el siguiente diagrama se muestra graficamente esta
interaccion y relacion de las funciones necesarias para un correcto desempefio y
funcionalidad del sistema.

Figura 4.4 Interaccion.
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Como parte de las capacidades de operacion del motor Apex, se tiene una arquitectura de
manejo asincrono de estado de sesion, la cual asegura un uso y consumo minimo de
recursos de CPU del servidor involucrado. La secuencia de consulta a la herramienta es
de la siguiente manera:

1. Cada navegador envia una solicitud URL que es traducida a la llamada Oracle Apex
PL/SQL correspondiente.

2. Después de que la base de datos procesa el codigo PL/SQL, los resultados
obtenidos se envian de regreso al navegador en formato HTML. Este ciclo sucede
cada vez que un navegador solicita o ingresa una pagina.

3. El estado de sesion es administrado en la base de datos y no requiere de una
conexion dedicada a la misma. Cada péagina visualiza los resultados en una nueva
sesion de la base de datos; asi, los recursos de ésta sélo se consumen cuando el
motor de Application Express procesa o renderiza una pagina.

4. EI motor de Application Express es accedido desde un navegador web a través de
un servidor web.

5. Las aplicaciones son renderizadas en tiempo real desde el repositorio de metadatos
almacenado en las tablas de la base de datos. El construir o extender alguna
aplicacidon no genera codigo, sino metadatos.

4.2 Metodologia de desarrollo.

4.2.1 Justificacion de la metodologia Scrum.

En todo desarrollo de proyecto se debe seguir o considerar una metodologia de trabajo,
para tener un control de actividades, secuencia y desarrollo del mismo, asi como asignar
roles y responsabilidades a los involucrados. Lo mencionado anteriormente tiene el
objetivo de desarrollar un proyecto exitoso, realizado en tiempo y forma y sin excesos de
presupuesto.

Para el desarrollo de este trabajo de tesis se tomd en cuenta la metodologia Scrum, ya
gue ésta satisface las necesidades de desarrollo de la solucion integral y de coordinacion
y fuerza de trabajo de las personas involucradas en dicho desarrollo. En el capitulo | se
mencionan las caracteristicas mas importantes de esta metodologia, sin embargo
retomaremos estas caracteristicas para comprender por qué se eligid6 esta metodologia
como la mejor opcién.

Scrum es una metodologia que se caracteriza por ser agil y flexible para gestionar el
desarrollo de software, pues permite que en cualquier momento se puedan introducir
cambios funcionales o de prioridad en el software. Estos cambios se abordan al inicio de
cada nueva iteracion sin ningun impacto importante en el desarrollo.
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El proceso de desarrollo se realiza de forma iterativa e incremental. Cada iteracion,
denominada Sprint, tiene una duracion de 2 semanas. Al final de cada iteracion se obtiene
como resultado una version del software, con nuevas funcionalidades, listas para ser
usadas. En cada nuevo Sprint se va ajustando la funcionalidad ya construida y se afiaden
nuevas funciones; se debe priorizar aquellas que aporten mayor valor de negocio y sean
realmente significativas hablando en términos funcionales.

Figura 4.5 Metodologia Scrum.
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Fecha de consulta: 3 de Marzo de 2014.
http://softeng.blob.core.windows.net/softengpublish/invar/7933ab40-b512-4acc-8b49-e37ebedddd45

Dicho en otras palabras, el proceso definido por esta metodologia de desarrollo se basa
en construir la funcionalidad de mayor valor para el cliente y, consecuentemente, con la
adaptacién, auto-gestion e innovaciéon de la idea original, se abordan las modificaciones
pertinentes. En los siguientes subcapitulos se describirA como se adopt6 la metodologia
Scrum para el desarrollo de la herramienta.

4.2.2 Roles.

A continuacion se describen los roles designados a los involucrados en este trabajo de
tesis, de acuerdo a los considerados en la metodologia Scrum:
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» Scrum master.- Los dos
integrantes que realizamos este Figura 4.6 Roles de Scrum.
trabajo de tesis fungimos como
Scrum masters, ya que nos
cercioramos de que los
procesos y las reglas de Srcum
se cumplan como es debido.
Analizamos los obstaculos que
se puedan presentar durante el
desarrollo de la herramienta y
los tratamos de tal manera que
no representaran un problema
significante para el desarrollo.

» Product owner (PO).- Este rol
se alternar4d entre los dos @
integrantes, mientras  uno M

presente la herramienta al final
de cada sprint, el otro

observara y dara Fecha de consulta: 3 de Marzo de 2014.
retroa”mentaCién' deSpUéS e| http://softeng.blob.core.windows.net/softengpublish

. L . ! /invar/7933ab40-b512-4acc-8b49-e37ebedddd45s.
papel se invertird. Al final de

cada sprint se analizaran vy

detallaran los nuevos

requerimientos, asi como las correcciones o modificaciones a los mismos, sin dejar
de lado la perspectiva del negocio.

» Team.- Los dos integrantes de este trabajo de tesis somos los desarrolladores, con
la capacidad de analizar, disefiar, desarrollar, realizar pruebas y documentacion
necesaria, para que al final de cada sprint se presente la herramienta con los
requerimientos que se establecen al inicio del mismo.

4.2.3 Sprint

Definiremos cada sprint con una duracién de dos semanas, ya que el desarrollo de
la herramienta consta de 3 meses, desde el disefio de cada modulo hasta las
pruebas efectuadas a los mismos. Al final se contara con seis sprints para el
desarrollo. En la siguiente tabla se enlistan estos seis sprints, definiendo los
objetivos a alcanzar durante cada uno y el producto final que se obtendra al final de
cada sprint.
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Objetivo Producto final
Analisis de la problematica y definicion de los L .
1 . . . Definicion de los modulos.
modulos con los que contara la herramienta.
Disefio de la interfaz
5 Definicion del disefio de la interfaz grafica. gréfica.
Disefo de los modelos de datos. Disefio de los modelos de
datos.
3 Programacion, construccion y pruebas del Modulo de ventas y
modulo de ventas y renovaciones. renovaciones.
4 Programacion, construccion y pruebas del Modulo de satisfaccion
modulo de satisfaccion del cliente. del cliente.
5 Programacion, construccion y pruebas del Modulo de uso del
modulo de uso del soporte. soporte.
6 Programacion, construccion y pruebas del Modulo de Administracion
modulo de Administracion del sistema. del sistema.

4.2.4 Componentes del producto.

v" Product backlog (Pila del producto).- Para poder obtener un producto de calidad
que satisfaga las necesidades del negocio, es necesario establecer los
requerimientos de la mejor manera, es decir, claros y sin ambigiedades. En el
capitulo Iy Ill se mencionaron a detalle estos requerimientos y las condiciones que
se necesitan cumplir para poder desarrollar la herramienta y que esta pueda
satisfacer las necesidades del negocio. No obstante, a continuacion se mencionan,
de manera general, los requerimientos de la herramienta, para poder tener claro lo
que es el product backlog.

1. La aplicacion debe permitir al ingeniero de soporte documentar, tanto de manera
proactiva como reactiva, el progreso logrado en el cumplimiento de sus objetivos
e indicadores de desempefio.

2. La herramienta debe abarcar todas las métricas e indicadores de desempefio del
ingeniero, permitiéndole a éste desarrollar un proceso de documentacion
completo y comprehensivo. Estas métricas e indicadores de desempefio se
encuentran desglosados y detallados en el capitulo 2.4.
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3. La herramienta debe generar reportes con el mismo grado de detalle para el
ejecutivo de soporte, permitiéndole a éste visualizar, mediante reportes, gréficos,
histogramas, indicadores de estado y tablas, la situacion actual del progreso de
todos los indicadores de desempeiio de cada uno de los ingenieros de soporte
bajo su mando. Esta es una necesidad critica del negocio, ya que los ejecutivos
de soporte necesitan informacion uniforme e integral para poder evaluar a los
ingenieros de soporte.

4. Una vez implementada la herramienta, esta debe derivar en la generacion de
planes de accién por parte del ingeniero para solucién de problemas y expansiéon
de servicios con cada uno de sus clientes y de los miembros de su equipo de
negocio. También se busca que el ejecutivo de soporte cuente con la capacidad
de realizar una evaluacion homogénea, uniforme e imparcial sobre el grado de
desempeiio de cada ingeniero de soporte.

v' Sprint backlog (Pila de sprint).- Para determinar el sprint backlog, se tomara en
cuenta la definicion de los sprints en el subtema 4.2.3, pero aqui se detallaran las
tareas de cada sprint, asignando horas por tareas.

Lo anterior cuenta con la finalidad de que los desarrolladores de esta herramienta
puedan tomar una tarea y ejecutarla como indique el cronograma y se pueda lograr
el objetivo del sprint en tiempo y forma.

En la siguiente imagen se muestra el cronograma con las tareas que se haran
durante el desarrollo y las horas invertidas con cada tarea, asi como la duracion de
cada Sprint. Aclarando que: para los dos primeros sprints se trabajaran 4 horas
diarias (de lunes a viernes) y en los siguientes 4 sprints se trabajaran 5 horas
diarias.
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v" Burn down chart.-

A continuacion se presenta la grafica burn down donde se muestra que el avance del
desarrollo sera o6ptimo de acuerdo a la distribucién de tiempos definida. Se cuenta, en este
caso, con un proceso de desarrollo, a primera vista, sobreestimado, ya que en los
primeros sprints no se abarcara todo el tiempo definido por un progreso ideal.

Figura 4.8 Burn down chart.
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4.2.4 Reuniones.

% Reunién de Planificacion del Sprint.- Como ya se menciond, cada uno de los 6
sprints tendra una duracién de dos semanas. Asi pues, se tendran seis reuniones
para la planificacion de cada uno de estos sprints, asi como para la definicion de
distribucion de tiempos y esfuerzos de los desarrolladores para cada tarea
involucrada.

Al final del ciclo Sprint, dos reuniones se llevaran a cabo: la “Reunion de Revision
del Sprint” y la de “Retrospectiva del Sprint” para corroborar que se han completado
todos los objetivos definidos para el sprint en cuestion.

% Reunion diaria- Estas reuniones diarias no deberan rebasar los 20 minutos, con la
finalidad de tener una retroalimentaciéon de las cosas que se hicieron el dia anterior,
lo que se hara hasta la siguiente reunion y determinar y plantear alguna
problematica que impida alcanzar el objetivo del sprint determinado.
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% Reunion de Revisidon del Sprint.- En esta reunién se revisara si los objetivos
planteados para el sprint fueron logrados o no, asi podremos monitorear el avance
que tiene el desarrollo. Si no fueron logrados los objetivos habra que replantear y
reorganizar el siguiente sprint para poder cumplir con las tareas pendientes. Estas
reuniones se realizaran al final de cada sprint y no tendran una duracion mayor a
las 4 horas.

4.3 Construccion del sistema.

Para el desarrollo y construccion de la Solucion Integral de Seguimiento a KPIs, los
autores y desarrolladores de este trabajo hemos considerado como principal prioridad el
cumplimiento de todos aquellos requerimientos de la empresa detallados en los capitulos
3.1 y 3.2. Asi pues, se hace un importante énfasis en la facilidad de uso del sistema
desarrollado, asi como en la funcionalidad proporcionada a los ingenieros de soporte para
gue éstos, de manera sencilla pero eficaz y completa, documenten la totalidad de sus
objetivos y métricas en la herramienta desarrollada.

Como parte de este cumplimiento de requerimientos, se considerard crear un modulo
operativo de la herramienta por cada métrica a evaluar dentro de la misma. El desarrollo
de este principio se describird a mas detalle en los capitulos 4.3.1 y 4.3.2. De manera
similar, se busca satisfacer estas necesidades a los distintos niveles jerarquicos que la
empresa define para sus empleados, a saber:

% Operativos: Los ingenieros de soporte, quienes deberan documentar su
informacion, objetivos, logros y metas dentro del sistema.

% Ejecutivos: Los ejecutivos de soporte, a quienes el sistema desarrollado les
reportara una gran utilidad mediante la generacion de reportes y estadisticas
homogéneos.

% Administrativos: Aquellos usuarios técnicos que daran mantenimiento al sistema y
lo manejaran al nivel mas bajo.

Como se ha mencionado de manera reiterada en capitulos anteriores, el equipo de
desarrollo y la misma implementacién de la Solucion Integral de Seguimiento a KPlIs tienen
como objetivo lograr un cambio sustancial en el indice de aprovechamiento de tiempo y
recursos de la empresa, mediante la optimizacion de la operacion del personal involucrado
en los procesos que conllevan al uso y gasto de estos mismos. Este objetivo conlleva un
re-disefio y una re-organizacién de estos procesos, asi como del area de Servicios al
Cliente de la empresa.

En el presente capitulo se busca describir los procesos de disefio, construccion y probado
del sistema Web a desarrollar que derivaran en la construccion de una herramienta que
cumpla con todos los objetivos, cambios y prioridades previamente descritos. El propdsito
de esta seccion es dar a conocer las actividades, el entorno y los elementos que
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conforman la elaboracion del sistema Web, basado este desarrollo en la metodologia
Scrum, la cual ya ha sido descrita con anterioridad.

En la elaboracion del presente Sistema de Seguimiento a KPIs se involucran tres
principales fases de desarrollo:

» Diseno.
» Programacion.
» Pruebas.

En el siguiente diagrama se muestra la interaccion de estos elementos, asi como aquellas
actividades y aspectos importantes que constituyen al proceso de construccion del sistema
Web.

Figura 4.9 Elementos para la construccion del sistema.
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En las proximas secciones del presente capitulo se describiran a detalle los distintos
componentes de las tres fases de desarrollo mostradas en la Figura 4.9.
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De acuerdo al esquema de elementos para la construccion del sistema Web, Figura 4.9,
se describiran ahora las tres fases de desarrollo previamente mencionadas:

4.3.1 Disefo

Con el objetivo de definir, de manera légica y completa, la estructura basica del sistema
Web a desarrollar, se analizaron varios aspectos de entrada o requerimientos sobre la
fase inicial del desarrollo, a saber, el disefio del sistema, los cuales se describen a
continuacion:
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» Métricas a considerar: Aquellas métricas e indicadores de desempefio

pertenecientes a los ingenieros de soporte y que deben ser incorporadas a la
herramienta para su futura documentacién, seguimiento y monitoreo. Estas se
métricas eligieron de manera jerarquica por su importancia, complejidad y/o por la
problemética que conllevan en cuanto a la elaboracién de documentacién por parte
de los usuarios.

Para realizar esta eleccion se plantearon las siguientes preguntas: ¢ Cuales son las
métricas mas importantes de los ingenieros de soporte?, ¢En cuales métricas se
invierte mas tiempo de seguimiento y documentacion?, ¢Cuales son las mas
conflictivas y dificiles de monitorear y documentar?, ¢ En qué métricas se requiere
un seguimiento prioritario?

Para un mayor detalle se puede consultar el capitulo 2.4; en éste se describen las
métricas en cuestion y en qué consiste cada una.

Funcionalidad general deseada: En este apartado se pretende abordar dos
aspectos principales. Primero, se plantea la funcionalidad que se desea tenga la
herramienta, pues con este planteamiento se obtiene una idea general de cuales
serian los parametros 6ptimos de funcionamiento de la misma, asi como sus
principios de interacciébn con el entorno. De manera similar, se plantean los
resultados que deben obtenerse a partir del uso del sistema, a saber, generacion de
documentacion, reportes, gréficas y estadisticas homogéneas y estandarizadas
entre usuarios, niveles jerarquicos y métricas.

La realizacion de estas dos actividades cuenta con el objetivo de determinar la
manera mas oOptima y sencilla en que los ingenieros de soporte puedan asentar
toda la informacion pertinente a partir de formularios sencillos, practicos, completos
y estandarizados.

Logica operacional deseada: Como deberian, de manera ideal, relacionarse e
interactuar entre si los distintos objetos y funcionalidades del sistema para contar
con el mayor grado posible de semejanza con la estructura organizacional de la
empresa. Este apartado cuenta con el objetivo de facilitar el proceso de adopcion
del sistema Web por parte del personal del area de Servicios al Cliente, dado que,
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mientras mas se asemeje la l6gica de operacion de la herramienta a aquella de los
procesos que los ingenieros y ejecutivos de soporte ya conocen, mas sencillo sera
gue este personal explote al maximo las capacidades del sistema desarrollado.

Modelo Entidad-Relacion de datos: Se definird la forma de interaccion y la
estructura organizacional de los datos del sistema. Para esta actividad se realizara
un modelo Entidad — Relacion, Figura 4.10, que involucre a todos los objetos
l6gicos de la herramienta que deberan ser asentados en una base de datos. En el
mismo se presentan Unicamente las llaves primarias y foraneas de las tablas
involucradas, con el objeto de indicar la relacion entre cada una de ellas y, a su vez,
conservar la simplicidad del diagrama.

Cabe mencionar que este apartado esta, naturalmente, estrechamente ligado con la
l6gica operacional definitiva con la que contard el sistema, asi como con la interfaz
grafica del mismo, por lo que se debera realizar este disefio estructural de datos
tomando en cuenta la total integracibn de estos tres apartados con los
requerimientos de la empresa previamente definidos. Asi, se busca realizar la
construccion de un modelo Entidad — Relacion sencillo, escalable y normalizado
gue se ajuste de manera transparente a la organizacion estructural de los procesos
operativos y gerenciales del &rea de Servicios al Cliente.

Figura 4.10 Modelo Entidad — Relacion del sistema Web.
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» Otros requerimientos: Se abordan en esta seccidn los requerimientos no
funcionales del sistema, es decir, aquellos que no tienen un impacto en la
funcionalidad del mismo, pero que son igualmente importantes debido al impacto
indirecto de complejidad, estética y sencillez de operaciéon que pueden conllevar
para la herramienta. Entre estos requerimientos es posible mencionar los
siguientes: Cantidad de secciones y ventanas por modulo, tamafio de los botones,
formato del texto y de los reportes, colores y estructura general de la interfaz, etc.

Como resultados o salidas de esta primera fase de desarrollo del Sistema de
Seguimiento a KPIs se obtuvieron cuatro apartados principales que, como se
describira en el capitulo 4.3.2, definieron la manera de abordar la fase de
programaciéon de dicho sistema. Estos resultados se describirdn a detalle en el
capitulo 4.3.2 a manera de entradas de la ya mencionada fase de programacion y
son los siguientes:

v’ Interfaz gréfica.

v' Arquitectura de datos.

v Arquitectura de médulos.

v Légica operacional definitiva.

4.3.2 Programacion

En esta seccion se describira el proceso de programacion del Sistema de Seguimiento a
KPIs mediante una relacion de entradas — salidas del mismo. Este proceso dio inicio
después de concluida la fase de disefio del sistema y desembocé en la creacion del
sistema completo y funcional que seria puesto a prueba en la uUltima fase de desarrollo: la
fase de pruebas.

Asi pues, se inicia este apartado con la descripcion de los aspectos resultantes de la fase
de disefio, mismos que sirvieron como “entradas” a la fase de desarrollo. Estos son:

s Interfaz grafica: Gran parte del éxito de la adopcién del sistema Web desarrollado
por parte de los usuarios del area de Servicios al Cliente radica en la sencillez,
eficiencia y fluidez con las que éste cuente, tanto en la manera de operacién del
mismo, como en la estética de la interfaz con la que éste se presente.

En la Figuras 4.11, 4.12, 4.13 y 4.14 se presenta un bosquejo de cémo se definig,
de manera general, la estructura de la interfaz de la herramienta; se consideraron
ciertos aspectos estéticos esenciales como: presentacion formal y agradable, pero
sencilla, un orden visual légico de los elementos desplegados, facilidad de uso y
navegacion, entre otras cosas.
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Figura 4.11 Bosquejo de la interfaz principal.
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Figura 4.12 Bosquejo de una interfaz de definicion de informacion.
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Figura 4.13 Bosquejo de una interfaz de evaluacion y documentacion de métricas.
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Figura 4.14 Bosquejo de una interfaz de reporteo.
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La estructura de esta interfaz define de manera directa ciertas partes del proceso
de programaciéon en Oracle Application Express, especificamente el tipo de
plantillas a utilizar y la organizacion personalizada que deba realizarse para lograr
apegarse de manera estricta al disefio propuesto. Asi pues, se opto por utilizar un
esquema jerarquico de doble barra de menus durante el desarrollo del sistema.

Arquitectura de modulos: También como parte de la fase de disefio, se definid y
estructurd la arquitectura de modulos con la que contaria el sistema y que deberian
ser construidos de manera segmentada e independiente como parte del proceso de
programacion del sistema. Asi, se definid6 un médulo por métrica, a excepcion de
aquellas métricas financieras. La distribucion definitiva de estos modulos concluyo
de la siguiente manera:

Métrica Mdédulo
Uso del soporte técnico. Uso del soporte técnico.
Satisfaccion del cliente. Satisfaccion del cliente.
Venta de licencias y servicios. Ventas y renovaciones.
Renovacion de contratos. Ventas y renovaciones.

Se decidi6 incluir a las dos métricas financieras dentro de un Gnico modulo dado
qgue las operaciones de monitoreo, seguimiento y reporteo sobre éstas son muy
similares entre si y su naturaleza econOmica resulta evidentemente sencilla de
incorporar en una unica entidad dentro del Sistema de Seguimiento a KPIs.

En contraste, las otras dos métricas definidas cuentan con un médulo dedicado
para cada una, dado que el proceso de monitoreo y reporteo para cada una de ellas
es unico e independiente.

Arquitectura de datos: Esta se defini6 mediante el diagrama Entidad — Relacion
mostrado previamente y se programo de manera puramente declarativa mediante el
“Taller SQL” de Oracle Application Express. Se siguié de manera puntual y exacta
la estructura definida por el mencionado diagrama y se buscara, como parte del
proceso de programacion, la mejor y mas completa y 6ptima manera de incorporar
esta arquitectura de datos a la arquitectura de la aplicacién desarrollada.

Logica operacional definitiva: Partiendo de la relacion definida entre la interfaz
grafica de sistema Web, el funcionamiento deseado el mismo, el framework interno
de Oracle Application Express y la arquitectura de datos definida, se estructuré la
|6gica operacional definitiva que regira al sistema desarrollado. Esta l6gica define la
manera de interactuar de todos los elementos previamente mencionados y se
ilustra, de manera muy general, mediante la Figura 4.11:
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Figura 4.15 Esquema de la l6gica operacional del sistema.

Sistema de Seguimiento a KPlIs.

Interfaz grafica mostrada en paginas y médulos
independientes mediante HTTP y CSS.

Componentes y objetos APEX Procesos y funciones Procesos, funciones y
definidos de manera declarativa. Javascript personalizados. procedimientos PL/SQL.

Definidas estas cuatro entradas del proceso de programacién, se detallara ahora el
desarrollo del mismo. Es necesario mencionar que la mayoria de la programacion web
involucrada se realiz6 de manera declarativa mediante Oracle Application Express a través
de un navegador web, ya que este producto permite realizar desarrollos complejos
mediante el uso de plantillas predefinidas. Los procesos, formatos e instrucciones
especificos de uso y explotacion de estas caracteristicas predefinidas pueden ser
consultados en su totalidad en la documentacion oficial de Oracle Application Express,
referenciada en la seccion de Bibliografia del presente trabajo de tesis.

Se detalla a continuacién el proceso de desarrollo de cada uno de los cuatro moédulos del
Sistema de Seguimiento a KPIs, haciendo mencion del proceso general de construccion
involucrado asi como los distintos artefactos y herramientas utilizados para ello.
Comenzando por el médulo de Ventas y Renovaciones, el desarrollo se detalla de la
siguiente manera:

» Ventas y Renovaciones: Para este modulo se definieron tres interfaces
principales: de definicién de factores, de evaluacion de clientes y de reporteo de
estadisticas. Cada uno de los formularios correspondientes fueron construidos
mediante la estructura predefinida de formularios de APEX, referenciando
Gnicamente aquellos objetos de la base de datos que debian ser modificados en
cada vista y ligandolos a los distintos elementos graficos del formulario en cuestion.
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Se realizd este proceso tanto para la definicion de factores a evaluar, como para la
evaluacion periddica de clientes. La actualizacion de datos para estos dos
apartados se manejo mediante la misma estructura predefinida.

De manera similar, para la creacion de los reportes interactivos del médulo, se
utilizé la estructura predefinida de reporteo de APEX, en donde Unicamente es
necesario codificar la consulta a la base de datos, resultando ésta en un reporte
estructurado editable de manera automatica. Las minimas modificaciones estéticas
requeridas para la presentacion de estos reportes se realizaron mediante codigo
CSS embebido en las planillas de los mismos.

Uso del Soporte Técnico: Durante la construccion de este moédulo se definieron
también tres interfaces principales de acuerdo a la funcionalidad deseada para el
mismo y a la estructura grafica estandarizada previamente definida durante la etapa
de disefo. Estas tres interfaces, sin embargo, son bastante mas complejas que las
descritas para el modulo anterior y se dividen de la siguiente manera: de analisis y
evaluacion de clientes, registro de contratos y visualizacion de reportes y graficos;
de visualizacion de estadisticas y gréficos de control divisionales, comparativos
entre regiones y dedicados; de generacion y visualizacion de reportes y graficos
ejecutivos, incluyendo histogramas y gréaficos de control.

Para el apartado de analisis y evaluacién de clientes, se utilizaron, en primer nivel,
las estructuras predefinidas de reportes de APEX y, en segundo nivel, las mismas
estructuras predefinidas formularios para secciones de manipulacion de datos e
informacion. Sin embargo, fue necesaria una personalizacion manual de los
reportes mediante cddigo Javascript para darle a éstos la visualizacion estética
requerida de semaforos indicativos de acuerdo a los estatus desplegados en ellos.
De manera similar, para los graficos de control de cliente, se utilizé la estructura
predeterminada de APEX para creacion de graficos; en ésta, solo es necesario
especificar, mediante una consulta a la base de datos con un formato especifico,
cudles son los datos a desplegar en el grafico en cuestion.

Para el apartado de estadisticas comparativas, se utiliz6 la misma estructura
detallada en el péarrafo anterior para creacién de graficos de control. Se incluyeron
seis graficos distintos en esta seccién, de acuerdo a los requerimientos de
informacion de la empresa en cuestion.

Finalmente, para el apartado de reportes ejecutivos, se utilizaron las estructuras
predefinidas de creacion de reportes interactivos, formularios, graficos de control e
histogramas. Se complementd las primeras con codigo personalizado Javascript
para la inclusiébn de semaforos de estatus. Asimismo, se incluyé codigo PL/SQL
para generar, de manera automatica, estos reportes de manera trimestral, con el
objetivo de que el usuario ejecutivo disponga de ellos de manera inmediata,
anicamente requiriendo la inclusion de comentarios del mismo.

Satisfaccion del Cliente: Este moédulo se dividi6 en dos secciones: registro,

edicién, monitoreo y gestidon de areas, por una parte, y reportes de satisfaccion del
cliente, por otra. Mientras que el segundo apartado utiliza Unicamente la estructura
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predeterminada de reportes interactivos de APEX para cumplir con su funcion, la
primera es vastamente mas compleja. Esto se debe a que no sélo permite al
usuario registrar, monitorear y editar areas y departamentos del cliente mediante los
formularios y reportes estandar de APEX; también le permite a éste acceder a otras
dos secciones secundarias del modulo: el historial de evaluaciones de satisfaccion
y el calendario de reuniones con cliente.

El historial de evaluaciones de cliente hace uso tanto de los reportes y formularios
estdndar del motor de Application Express, como de codigo Javascript
personalizado para obtener los requerimientos estéticos de los reportes mostrados
en esta seccion. Asi, un ingeniero de soporte es capaz de, en cualquier momento,
registrar una nueva evaluacion de satisfaccion del cliente especificado en la interfaz
principal, como de revisar aquellas que ya ha asentado en el sistema de manera
previa.

Por otra parte, el calendario de evaluaciones presenta al usuario operativo con la
capacidad de registrar las reuniones que ha tenido con sus clientes de manera
periddica, especificar el nivel de involucramiento en cada una y, de ser necesario,
enviar una notificacion via calendario electrénico a su equipo de trabajo. Mientras
que el calendario virtual se construyd utilizando la estructura predeterminada de
calendarios de APEX, la notificacibn via mensaje de calendario electronico se
construy6 utilizando un cédigo personalizado Javascript / PL/SQL que permite
realizar esta comunicacion a servidores externos de correo electronico sin
necesidad de una comunicacion SSL.

Administracion del Sistema: El Gltimo médulo del Sistema de Seguimiento a KPlIs
se construyd dividido en tres secciones: registro y edicion de clientes, reportes
histéricos y actuales de clientes y registro y edicion de usuarios. Para todas ellas se
utilizaron las ya muchas veces mencionadas estructuras predeterminadas de
formularios y reportes de Oracle Application Express, asi como ciertas
modificaciones estéticas llevadas a cabo mediante codigos Javascript
personalizados.

Las tres secciones realizan exactamente las mismas funciones que sus nombres
indican y no se realizd6 una personalizacion significativa en ninguna de ellas,
exceptuando el uso de diversas regiones predeterminadas de distintos tipos en
cada una de las paginas del presente médulo. Sin embargo, dada su naturaleza
administrativa y los grandes cambios de visualizacion que este médulo adquiere
dependiendo del tipo de usuario que lo consulte, asi como la multi-navegacion
requerida para explotarlo de manera completa, se utilizé6 un aditamento o “plug-in”
que permite a los distintos usuarios desplegar las ventanas de mas detalle en
mensajes emergentes o “pop-ups”. Este complemento recibe el nombre de
“SkillBuilders Modal Page plug-in” y fue obtenido del sitio de cdédigo abierto
mencionado en la bibliografia correspondiente.
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Cabe mencionar que cada usuario creado dentro del sistema cuenta con privilegios de
visualizacion distintos. Para cumplir con este requerimiento, todas las paginas y regiones
de cada uno de los moédulos del sistema cuentan con una evaluacion de privilegios previa
a su renderizado. Esta evaluacién se realiza mediante una sencilla consulta SQL que
permite al sistema reconocer si el usuario autenticado cuenta con los privilegios suficientes
de visualizacién para todos, alguno o ninguno de los apartados de la pagina que en ese
momento desee visualizarse.

Asi también, cada moddulo cuenta por separado con un método de autenticacion
independiente. Esta funcionalidad esta predeterminada por el motor de Oracle Application
Express y funciona bajo el principio de registro de usuario y contrasefia dentro del sistema.
Debe mencionarse que, para que los usuarios finales cuenten con su respectivo acceso al
Sistema de Seguimiento a KPIs, es necesario que un usuario administrativo primero
registre los privilegios correspondientes en el mismo. Mas informacion en el manual
administrativo del capitulo V.

Asi pues, a manera de conclusién y como se ha descrito ya durante el desarrollo del
presente capitulo, los resultados obtenidos de la correspondiente fase de programacion
del Sistema de Seguimiento a KPIs fueron los cuatro modulos operacionales del mismo,
desarrollados en su totalidad y completamente funcionales, asi como integrados de
manera completa y transparente con la base de datos utilizada y con el framework de
APEX. Estos cuatro apartados fueron transferidos, como se describira en el capitulo 4.3.3,
a la fase de pruebas y validacidon del sistema, cuyos resultados se describiran a detalle en
el mencionado capitulo. A manera de breve recapitulacion, estos médulos son:

v" Ventas y Renovaciones.

v' Uso del Soporte Técnico.

v' Satisfaccion del Cliente.

v" Administracion del Sistema.

4.3.3 Pruebas

Para el desarrollo de la fase de pruebas del presente trabajo de tesis, los autores
elaboramos una serie de actividades destinadas a comprobar y corroborar la correcta
funcionalidad, estética, facilidad de uso y adaptabilidad del sistema, entre otros aspectos
importantes del mismo. Cabe recordar que las pruebas de software consisten en un
proceso en el que se ejecuta el sistema desarrollado en un ambiente controlado con la
finalidad de descubrir errores que se hayan omitido o simplemente no se hayan
identificado. Asi pues, existe una amplia gama pruebas de software que se pueden aplicar
a un sistema de las caracteristicas que han sido descritas durante el desarrollo del
presente trabajo de tesis. Es por ello que se considera necesario definir cuales de las
diferentes pruebas existentes se aplicaran y que es lo que se evaluara en la ejecucion de
las mismas.
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Debe tenerse en cuenta que el objetivo de la ejecucion de dichas pruebas es mostrar la
existencia de errores y no la ausencia de los mismos. De esta manera se planea detectar
y verificar, entre otras cosas:

+ Fallas en el comportamiento légico.

% Fallas de implementacion, de calidad y/o usabilidad del sistema.
+ Defectos del software.

% Integracion adecuada de los componentes.

« Cumplimiento total y completo de los requerimientos del sistema.

En el caso del Sistema de Seguimiento a KPIs, se decidido desarrollar pruebas de caja
negra, de seguridad, de integracion y de aceptacion, con el objeto de verificar que el
sistema desarrollado cumple con su propésito y lo hace de una manera segura, 6ptima,
sencilla y coherente. Asi, para cada una de las pruebas realizadas se generaron planes de
mitigacion y correccién de errores en aquellas situaciones en las que se considero
necesario hacerlo, es decir, cuando la prueba realizada arroj6é un resultado negativo.

Naturalmente, en el caso de resultados negativos, una vez corregido el problema
identificado, las pruebas volvieron a ser ejecutadas de manera consecutiva varias veces,
con el fin de asegurar que el error habia sido corregido. Para ayudarnos en este obijetivo,
los desarrolladores elaboramos tablas de andlisis de pruebas, las cuales incluimos a
continuacion. En ellas se especifica, para cada tipo de prueba realizada, cuéles fueron los
elementos evaluados, qué resultado se buscaba de manera ideal, cual fue el resultado real
obtenido y, en caso de ser necesario, qué plan de correccion se genero.

Prueba de caja negra.
Plan de
correccion.

# Elemento a evaluar. Resultado deseado. Resultado obtenido.

Estadisticas, gréaficas
y reportes
procesados y N/A
desplegados de
manera correcta.

Procesamiento de Estadisticas, graficas y
figuras estadisticas y reportes procesados y
generacion correcta de | desplegados de
gréficos. manera correcta.

Consultas a la base de | REPOrtes coherentes y | Reportes coherentes

! estéticos, con y estéticos, con
2 | datos y generacion . D : 9 N/A
informacion correctay | informacién correcta
correcta de reportes.
estructurada. y estructurada.
Interfaz gréfica L?é?{;ize?:gg:saggn Habilitar el
Despliegue dinamico comprensible y o manejo
: L distribucion de "
3 | correcto de lainterfaz | estética, con una componentes automatico
grafica. correcta distribucion pon de aspecto
dependiendo del
de componentes. : . de APEX.
contenido de éstos.
Manipulacion de datos | Datos asentados en el | Datos asentados en
4 | correcta mediante sistema de manera el sistema de manera | N/A

formas y formularios. correcta e integra. correcta e integra.
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Visualizacion correcta
de elementos de

Usuarios ven 'y
acceden solo a

Usuarios ven 'y
acceden solo a

. : : N/A
acuerdo a los niveles aquellos objetos aquellos objetos
de acceso. permitidos por su rol. permitidos por su rol.
. . Personalizaciéon de Personalizacion de
Manipulacion correcta . . : .
reportes interactivos reportes interactivos
de reportes . . N/A
interactivos correcta mediante el correcta mediante el
) boton de “Actions”. boton de “Actions”.
Utilizar el
Envio correcto de Correcto envio de Mensajes de formato iCal
mensajes electronicos | mensajes de calendario electronico | .ics durante
através de la calendario electrénico | enviados en formato | la creacion
herramienta. sin manejo de SSL. de texto plano. del
mensaje.

Prueba de seguridad.

Plan de

Elemento a evaluar. Resultado deseado. Resultado obtenido.

Privilegios de
manipulacion de datos

Los usuarios pueden
manipular Gnicamente

Los usuarios pueden
manipular

Unicamente aquellos N/A.
de acuerdo a los aquellos datos "
: 1 datos permitidos por
niveles de acceso. permitidos por su rol. su rol
Procedimiento de Autenticaciones Autenticaciones
autenticacion solido e incorrectas son incorrectas son N/A.
integro. rechazadas. rechazadas.
, . Habilitar la
: Imposible acceder a Posible acceder a ”
Acceso directo a opcion de
L componentes componentes P
paginas y elementos | . .- : . . Revision de
: individuales mediante | individuales mediante )
mediante URL : > : L seguridad
. manipulacion de manipulacion de e
restringido. URLS URLS de pagina
' ' de APEX.
Crear
. . . . . : esquema de
Imposible visualizar Posible visualizar Y
Acceso denegado a . . autenticacio
: contenido para contenido para
usuarios no . . n que
: usuarios no usuarios no
registrados. . : excluya a
registrados. registrados. :
usuarios
“publicos”.
Autenticacion modular Autenticacion
Autenticacion modular compatible con la modular compatible N/A

correcta.

autenticacion general
del sistema.

con la autenticacion
general del sistema.
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#

Elemento a evaluar.

Integracion de
maédulos con la
estructura principal del
sistema.

Prueba de integracion

Resultado deseado.

Visualizacion correcta
de los médulos dentro
de la estructura

principal del sistema.

Operacién correcta de
modulos a traves del
area de trabajo del
sistema.

Manipulacion de

interfaz y datos
correcta dentro de la
estructura principal del
sistema.

Compatibilidad del
sistema integrado con
exploradores web.

Garantia de correcta

operacion del sistema
con los mayores

exploradores web.

Autenticacion modular
dentro del area de
trabajo del sistema.

Autenticacion modular
compatible con la
autenticacion general
del sistema.

Integracion de los

cédigos
personalizados con la
estructura predefinida
de APEX.

Funcionamiento
integro y correcto de
los codigos PL/SQL y
Javascript junto con la
estructura predefinida

de APEX.

Resultado obtenido. Plan de
correccion.
Codificar
las
Visualizacion secciones
aleatoriamente iFrame del
parcial de modulos sistema a
en ventanas semi- nivel
visibles. planilla’y no
a nivel
pagina.
Manipulacion de
interfaz y datos
correcta dentro de la N/A
estructura principal
del sistema.
Ninguno,
ya que es
Despliegue incorrecto el unico
de la interfaz principal | explorador
en Internet Explorer. que
presenta
problemas.
Autenticacion
modular compatible
N N/A.
con la autenticacion
general del sistema.
Funcionamiento
integro y correcto de
los codigos PL/SQL y
0 N/A
Javascript junto con
la estructura
predefinida de APEX.

# Elemento a evaluar.

Interfaz gréafica
1 comprensible e
intuitiva.

Prueba de aceptacion.

Resultado deseado.

Que el usuario
conozca, de manera
intuitiva y sencilla, en
donde se encuentra
cada componente del

sistema.

Resultado obtenido.

El usuario fue capaz
de identificar, de
manera intuitiva y

sencilla, en dénde se

encuentra cada
componente del

Plan de
correccion.

N/A

sistema.
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Que el usuario El usuario reconocio
Facilidad de reconozca que existe gue existe facilidad
navegacion entre facilidad de de navegacion entre N/A
componentes. navegacion entre secciones del
secciones del sistema. sistema.
El usuario fue capaz
Que el usuario utilice, de utilizar, sin
Facilidad de uso de sin ninguna ninguna
formularios y complicacion, las complicacion, las N/A
secciones interactivas. | secciones interactivas secciones
del sistema. interactivas del
sistema.
Facilidad de Reportes y graficos Reportes y graficos
interpretacion de intuitivos y facilmente | intuitivos y facilmente N/A
gréficos y reportes. interpretables. interpretables.
Que el usuario El usuario reconoci6
Coherencia de reconozca que, en que, en cada_
L cada seccion, se seccion, se despliega
pr|V|I¢g|os de acue_rdo despliega unicamente Unicamente e
al nivel del usuario. : o . : »
informacion pertinente informacion
a surol. pertinente a su rol.

Como puede observarse en los resultados plasmados en las tablas de andlisis de pruebas,
la ejecucion de éstas cumplié con el objetivo principal: la identificacion y correccion de
errores y fallas. Se elaboraron los planes de correccién pertinentes para cada una de ellas
a fin de garantizar la correcta funcionalidad del sistema.

Posterior a la ejecucion de estos planes de correccion y mitigacion de fallas y errores, nos
es posible garantizar la correcta funcionalidad del sistema y tener la certeza de que los
siguientes puntos se cumplen plenamente:

v' Cumplimiento total de requerimientos del sistema.

v' Desempefio correcto del mismo.

v' Seguridad del sistema garantizada a nivel base de datos, middleware y aplicacion.

v Operacion correcta y coherente de las distintas funciones légicas.

v Confiabilidad, seguridad, coherencia e integridad de los datos.

v’ Estabilidad, flexibilidad y escalabilidad del sistema.

v Disponibilidad garantizada del sistema a nivel base de datos, middleware y
aplicacion.

v Flexibilidad, coherencia y facilidad de uso de la interfaz grafica y del sistema
completo.

Concluye asi el proceso de construccion del Sistema de Seguimiento a KPIs, dando como
resultado un sistema Web con todas las caracteristicas previamente descritas, deseables
y obligatorias, todas ellas en un sistema de esta naturaleza.
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4.4 Plan de implementacion y capacitacion.

Es

necesario tener un plan de implementaciébn y capacitacion del sistema web

desarrollado, pues éste tendra un impacto transcendente e importante en los usuarios
finales, determinando tanto el periodo de preparacion antes de la disponibilidad general

del

sistema, como la facilidad con la que estos usuarios haran uso del sistema. Es por ello

gue a continuacion se muestra un diagrama con las etapas involucradas en el plan de
implementacion y posteriormente se desglosa a detalle.

Figura 4.16 Diagrama del plan de implementacion.

Implementacion
del sistema Web

1. Planeacion 2. Acondicionamiento 3. Instalacion 4. Capacitacion 5. Puesta en
de las instalaciones y pruebas del personal produccion

Cronograma. Preparacidn de las Instalacidn y Preparacion de la capacitacidn.
instalaciones. configuracion del
Plan de difusidn. sistema. - Eleccién de usuarios para
Preparacidn del las distintas capacitaciones.
HW necesario. Realizacign de
pruebas al sistema. - Disefio de la capacitacian.
Preparacidn del
SW necesario. Correcciones del - Determinar la duracidn de la
sistema. capacitacion.

Imparticion de la capacitacion.

1. Planeacién.- Como parte de la planeacion se hard uso de dos importantes
herramientas de planificacion: el cronograma y el plan de difusion.

Cronograma.- Jerarquizacion y calendarizacion de las actividades a realizar especificadas

en

el plan de implementacion y capacitacion, con la finalidad de tener un control y

seguimiento sobre las mismas. Asi, es posible evaluar el avance y los logros obtenidos en
cada fase de la planeacion. En este cronograma se especificaran los siguientes puntos de
control:
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Plan de difusion.- Se realizaran seminarios con la finalidad de dar a conocer la
herramienta a los usuarios finales; esta actividad no considera la subsecuente
capacitacion. Se mostraran las ventajas y alcances de operacion y gestion obtenidos
mediante el uso de esta herramienta. Como parte de este plan de difusion, se hara una
presentacion a nivel ejecutivo, enfocada a los ejecutivos de soporte, y una a nivel
operativo, dirigida a los ingenieros de soporte.

Figura 4.17 Plan de implementacién del sistema Web

Desarrolladores y capacitadores: Inicio: 17 de septiembre de 2013
Erika Sanchez Vazquez Fin: 21 de octubre de 2013
Carlos Francisco Sanchez Retana

Planeacion 335
Elaboracion y adaptacion del plan de implentacion 12 2 equipos de computo, papeleria.| 17 de sep al 19 de sep
Determinacion de las actividades a realizar 4 2 equipos de computo, papeleria.| 19 de sep al 20 de sep
Asignacidn de actividades al personal involucrado 4 2 equipos de computo, papeleria.| 20 de sep al 23 de sep
Asignacion de horas a cada tarea o actividad 2 2 equipos de computo, papeleria. 24 de sep
Elaboracion y adaptacidn del plan de difusion 8 2 equipos de computo, papeleria.| 24 de sep al 25 de sep
Equipo de computo, sala de
Presentacion ejecutiva 1.5 conferencias, proyector, equipo 26 de sep
de telepresencia, papeleria.
Equipo de computo, sala de
Presentacion operativa 2 conferencias, proyector, equipo 26 de sep
de telepresencia, papeleria
Acondicionamiento de las instalaciones 15
Preparacion y configuracion de la red 5 Equipos de computo y de red. 27 de sep
Preparacion y configuracion del Hardware 5 Eqm_pos de cémputo y 30 de sep
servidor(es).
Equipos de computo,
Preparacion y configuracion de la Software 5 servidor{es), Base de Datos y 1 de oct
Middleware APEX.
Instalacion y prueb 22
Instalacion del sistema 1 Eqw_pos de compito, . 2 de oct
servidor(es) y SW necesario.
. Equipos de cémputo,
Configuracion del sistema 2 servidor(es) y SW necesario. 2 de oct
Pruebas del sistema 5 Equipos de cémputo, 2 de oct al 3 de oct
servidor{es) y SVW necesario.
Andlisis de resultados de las pruebas 4 Eqm_pos de computo, . 3 de oct al 4 de oct
servidor(es), SW necesario y
- . . . . Equipos de cdmputo,
Mitigacion de riesgos y solucion de problemas 10 senvidor(es) y SW necesario. 4 de oct al 8 de oct
Capacitacion del personal 47
Definicion de la capacitacion 5 Equipos de cémputo, papeleria. 8 de oct al 9 de oct
Elaboracion de la capacitacion 30 Equipos de computo, papeleria. 9 de oct al 17 de oct
Equipos de computo, papeleria,
Imparticion de la capacitacion 12 proyector, sala de conferencias, 17 de oct al 21 de oct
equipo de telepresencia.
-Puesta en produccion °ee

*Se invertira el tiempo que sea necesario.
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2. Acondicionamiento de las instalaciones.- Se abarcara un determinado periodo
de tiempo para acondicionar y adaptar las instalaciones de la empresa para la
implementacion de la herramienta; se considerara la configuracion de red, hardware
y software requeridos. Cabe sefalar que no sera necesario realizar una
modificacion mayor a estas, ya que la herramienta fue disefiada para operar bajo
las condiciones ya determinadas por la infraestructura de la empresa, lo que
facilitara la configuracion del hardware en donde se alojara la herramienta.

3. Instalacion y pruebas.- Después de la configuracion del software y el hardware
necesarios para la correcta operacion del sistema web, se realizara la instalacion de
los distintos moédulos desarrollados y extensiones necesarias sobre la instancia
APEX previamente acondicionada. Asimismo, se llevardn a cabo aquellas
actividades de configuracion necesarias para preparar el sistema para su primer
uso, tales como:

» Creacion de usuarios.
» Asignacion de privilegios.
> Determinacion del modo de autenticacion del sistema.

Pruebas.- La finalidad de las pruebas es corroborar el correcto apego a los parametros de
operacion definidos para los siguientes dos principios:

« EIl buen funcionamiento de la herramienta, el cual se encuentra detallado en el
subcapitulo 4.3 y del cual se observé que no existio mayor problema.

% Cerciorarse que no exista ningun problema en la operaciéon conjunta de la
herramienta y los siguientes elementos: la base de datos, la red de datos, los
servidores y la instancia APEX, entre otros. Sobre este aspecto se centraran las
pruebas y correcciones necesarias, si es que las hubiera. Es importante obtener
resultados 6ptimos, ya que si existiera algun problema con la integracion entre
estos elementos podria comprometerse el correcto funcionamiento de la
herramienta.

Posteriormente se realizara un andlisis de los resultados obtenidos a partir de las pruebas
mencionadas anteriormente; en caso de identificarse algun conflicto, se elaborara un plan
para mitigarlo.

4. Capacitacion del personal.- Con la finalidad de entrenar a los usuarios en el uso
del sistema implementado y que éstos puedan operar de forma eficiente la
herramienta, se define esta etapa de capacitacion. En esta etapa se abordan desde
la planeacion de la capacitacion hasta la elaboracion e imparticion de los
correspondientes talleres y entrenamientos.

La capacitacidbn considera todos los aspectos necesarios para otorgar a los
usuarios finales el espectro completo de conocimientos y habilidades necesarias
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para la éptima operacion del sistema web. A continuacion se describiran los pasos
que deberan seguirse en la planeacion de dicha capacitacion:

v" Definicion de la capacitacion. Como ya se ha mencionado, se tendran dos
grupos de usuarios, por lo que se disefiara un taller para cada uno de ellos.
Asi, los talleres se separardn de la siguiente manera: Ejecutivos y operativos;
este Ultimo grupo contendra distintos modulos de entrenamiento, en directa
relacion con el tipo de usuario que desee capacitarse, a saber, ingeniero de
soporte o administrador técnico. Estos ultimos usuarios seran los encargados
de dar mantenimiento al sistema, asi como de gestionar y administrar
aguellos cambios a nivel organizacion que deban verse reflejados en el
mismo, tales como: registro de un nuevo cliente, de un nuevo usuario, un
nuevo proceso, etc.

v~ Elaboracién de la capacitacion. Se disefiara el proceso de capacitaciéon de
la herramienta con ayuda de diverso material fisico y digital. Como parte de
este material auxiliar se elaboraran: Una presentacibn con términos y
lenguaje facil de usar, en la que se ensefien elementos de importancia sobre
el uso del sistema, asi como una demostracion en vivo del uso de la
herramienta. Se elaboraran también manuales para distintos usuarios, de
manera que cada uno de ellos pueda adquirir un buen entendimiento de los
procesos en cuestion.

v~ Imparticion de la capacitacion. Se designara el orden y el tiempo en que
se impartirdn cada una de estas capacitaciones, talleres y entrenamientos,
ya que se invertirdn los recursos y el tiempo necesario a cada grupo de
usuarios para que éstos puedan dominar la herramienta y darle un uso
eficiente y eficaz.

5. Puesta en produccion.- Finalmente, se realizara la puesta en produccion del
sistema implementado, abarcando las tres areas de la division de manera
simultanea, a saber, México, Brasil y el resto de Sudamérica, asi como todos los
niveles organizacionales involucrados, Ingenieros de Soporte, Ejecutivos de
Soporte y Administradores Técnicos. Se realizara un monitoreo permanente y
persistente, mediante las bitacoras de la instancia APEX, sobre el desempefio y
operacion de la herramienta durante las subsecuentes 24 horas de la salida a
produccién.

4.5 Costo-beneficio

El objetivo del presente subtema es abordar los aspectos del proyecto concernientes a la
relacion costo-beneficio del mismo. Es importante realizar este analisis, ya que es
fundamental proporcionar una medida de rentabilidad a la organizacion que ha
implementado el sistema desarrollado, asi como especificar las ventajas del mismo y la
importancia de implementar esta herramienta para satisfacer las necesidades de negocio
de la empresa. Mas alla de destacar el beneficio que se obtendra gracias a la adopcion de
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esta herramienta, se hara hincapié en el bajo costo de la inversion por el desarrollo de la
de la misma.

Para poder entender mejor esta relacion de costo-beneficio y proveer un analisis
comprensible, se desglosara el mismo en tres puntos. Primero se hablara de todos los
costos que implica el desarrollo de la herramienta, después de todos los beneficios que se
obtendran con la puesta en produccion de la misma, y por ultimo se describira la relacion
entre estos dos puntos, debiendo concluirse que los beneficios son mayores que los
costos.

4.5.1 Costos.

El objetivo de desglosar los costos es tener presente lo que desea a invertir en una
herramienta generadora de valor para la empresa en cuestion. Es importante, porque
aunque el costo puede ser elevado, la intenciéon es hacer un énfasis en todo lo positivo
gue puede alcanzar dicha inversion.

Los costos de un proyecto pueden ser cuantificables y no cuantificables. Aquellos que son
cuantificables pueden expresarse en términos numéricos con 0 sin necesidad de
exhaustivos calculos. Los costos no cuantificables son aquellos egresos cuyo monto
exacto se desconoce, por su dificii complejidad en determinarlos y/o por su poca
relevancia para determinarlos con célculos. Estos pueden incluir aspectos como:
Papeleria, llamadas telefonicas, espacios, energia eléctrica, etc. Estos Ultimos se incluyen
con un margen de variabilidad a los cuantificables.

A continuacion se describiran los costos cuantificables que se involucran en el desarrollo e
implementacion de la solucién propuesta.

» Inversion: Aqui entran aspectos que se involucran antes del desarrollo como:
Estudios y disefios, terrenos, obra, maquinaria, equipos, dispositivos, permisos,
patentes e impuestos, capital de trabajo e imprevistos.

En el caso del presente proyecto, es un desarrollo de Sistema Web y se va a
implementar en una empresa que ya cuenta con cierta infraestructura, asi que la
inversiébn soélo considerara ciertos aspectos de la implementacion. Asi que se
descartaran elementos como: servidores, ampliacion o modificacién de la red,
equipos de trabajo, entre otras cosas.

Lo que se debe de considerar en este punto es el estudio y analisis de la empresa y
de su modelo de negocio para buscar una solucion integral, con el cumplimiento de
todos los requerimientos que sean necesarios. Con base a los requerimientos
obtenidos del estudio de la problematica de la empresa, se elabora el disefio de la
solucion.

» Operacién: Sueldos y salarios, servicios basicos, arriendos, materiales e insumos,
combustibles, permisos, patentes, publicidad, seguros e impuestos.
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En esta parte involucraremos el trabajo intelectual de los desarrolladores,
materiales e insumos requeridos, asi como el margen de variabilidad de los
insumos no cuantificables. También se involucrardn costos como la implementacion
de la herramienta y la capacitacion de los usuarios.

» Mantenimiento: Mantenimiento de equipos, repuestos, reposicion de equipamiento
menor, reparaciones periddicas.

En este aspecto sélo se proyectan necesidades de mantenimiento en:

v Los servidores. La empresa cuenta con este servicio desde hace tiempo, por
lo que no involucrara un impacto transcendente.

v Los dispositivos de trabajo, ya que forman parte del equipo de trabajo de los
usuarios. La empresa ya tiene contemplados estos costos fuera de la
implementacion de la solucion integral desarrollada.

v' De la herramienta. Considerado ya dentro de los sueldos y salarios de
aquellos usuarios finales que llevaran la tarea de administrar, gestionar y
mantener en Optimos niveles de operacion al sistema instalado.

Es de gran importancia considerar los costos involucrados en la realizaciéon de este
proyecto de desarrollo e implementacion, pues con este tipo de andlisis es posible medir la
productividad en la ejecucion del trabajo y tomar las mejores decisiones para la el negocio,
con el objetivo de incrementar la productividad y, en ultima instancia, los ingresos de la
empresa en cuestion.

4.5.2 Beneficios

Se ha hablado mucho de las ventajas e importancia que conlleva una correcta y optima
implementacion del sistema a implementar, pero es en este apartado en donde se
describiran con mas detalle las implicaciones de estos aspectos. Es también de gran
importancia resaltar la ventaja que conlleva la inversion en cuestion, pues los beneficios
obtenidos como resultado de esta implementacion seran mayores a los costos de
realizacion del mismo. Los beneficios més destacados y relevantes son los siguientes:

v Disponer de un sistema digital de informacién: Como ya se ha comentado, los
ingenieros de soporte de la empresa involucrada documentan sus procesos de una
manera personalizada y no estandarizada, o que es un gran problema para la
organizacibn en la que laboran, ya que la informaciébn presenta siempre
incongruencia, inconsistencia o falta de completitud en relacion a las métricas de
desempefio de la empresa. La implementacion de la solucién integral desarrollada
promete una homogeneizacion, centralizacion y mayor consistencia de la
informacion documentada. Asi, el proceso de toma de decisiones sera mas sencillo
y eficaz para los ejecutivos de soporte encargados de dicha tarea.
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Con respecto a los ingenieros de soporte, éstos contardn con la posibilidad de
documentar sus indicadores de desempefio de una manera mas agil, breve y
automatizada, lo que les reportard un enorme beneficio en rapidez y agilidad al
realizar un nuevo registro o nueva busqueda o consulta de esta informacion.

v" Mejora de procesos: Este es el principal problema de los ingenieros de soporte al
momento de cumplir con su trabajo en tiempo y forma, y que también perjudica
directamente al trabajo correspondiente a los ejecutivos de soporte. La
implementacion de la solucion integral desarrollada no solo beneficiara a los
ingenieros de soporte al reducir notablemente los tiempos de cumplimiento de sus
multiples tareas, ya que al agilizar este proceso los ejecutivos de soporte podran
realizar las respectivas tomas de decisiones en el tiempo previsto, sin necesidad de
invertirlo en procesar toda la informacion asentada de manera no estructurada ni
homogeneizada por parte de los ingenieros de soporte. Se optimizara también el
proceso de comunicacion entre los integrantes del equipo de trabajo.

En conclusién, se conduce a una importante reduccién en inversion de tiempo y
recursos. Asi pues, en la siguiente grafica se hace notar el tiempo en porcentaje
gue se busca optimizar en los procesos involucrados.

v' Personal motivado: Podriamos decir que el personal motivado es un valor
agregado, pues al contar con una herramienta que facilite la comunicacién entre
trabajadores, optimizar tiempos en sus tareas, tener un entorno de herramientas
modernas para el negocio, entre otras cosas, se origina un ambiente de trabajo mas
llevadero, agil y rapido, lo que ocasiona mayor productividad y mejores resultados
en el negocio.

4.5.3 Conclusion del analisis Costo-beneficio.

El objetivo principal del andlisis costo-beneficio de este proyecto de desarrollo e
implementacion es proporcionar una idea concisa y clara sobre el valor de la inversion
para el mismo.

Un punto que debe considerarse al momento de decidir si la adopcion de la solucion
integral propuesta es conveniente para el negocio podria resumirse de la siguiente
manera: Preguntarse qué consecuencias en tiempo, recursos y costos involucraria el no
realizar la inversion, ya que, por lo general, al no hacerlo existen pérdidas de ingreso a
largo plazo y el impacto sobre el modelo de negocio es perjudicial e invaluable. Por ello,
existe la importancia de cuestionarse ¢Cudl seria el costo de no hacer la inversion? en
lugar de ¢ Cual es el costo de hacerlo?

Se han desglosado los costos que involucran el desarrollo e implementacion del sistema

desarrollado, los cuales son en realidad pocos, ya que la empresa en cuestion ya cuenta
con cierta infraestructura requerida, por lo que sélo se invertiria en el desarrollo e
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implementacion de la solucién propuesta. Asi, los beneficios de la implementacion de este
sistema son incontables, pues derivara en una mejora al proceso de trabajo, lo que a su
vez implica que los requerimientos y las metas de la organizacién, alineadas al modelo de
negocio de la misma, gozardn de un avance y un crecimiento estables y constantes.

4.6 Proyeccion de resultados.

El objetivo principal de toda empresa es maximizar la productividad para incrementar sus
ganancias y mejorar su modelo de negocio. Para lograr esto, las empresas hacen
inversiones que promuevan la productividad en los trabajadores, asi como mejoras en los
procesos involucrados en el modelo de negocios; para decidir cual es la mejor inversion se
toma en cuenta una proyeccion de resultados.

En este subcapitulo trataremos aspectos relevantes de la proyeccion de resultados y todas
aguellas ventajas que conlleva la implementacion del sistema Web desarrollado. Para
hacer clara esta proyeccion de resultados nos auxiliaremos de graficos, comparando el
antes y el después de la implementacion de la herramienta, realizando un analisis de la
mejora de los procesos involucrados en la labor de los ingenieros y los ejecutivos de
soporte, basandonos en el lapso de un trimestre laboral.

Como ya se ha comentado, uno de los mayores beneficios de implementar el sistema Web
desarrollado es optimizar el tiempo que se invierte en realizar las tareas de los usuarios
involucrados; a continuacion se enlistan los procesos que se pretenden mejorar y los
parametros que se deberan optimizar con respecto al tiempo.
Mejora de procesos:
1. Informacion homogeneizada, centralizada, completa y concreta en la
documentacion de los indicadores de desempefio pertenecientes a los ingenieros

de soporte.

2. Comunicacién mas efectiva y eficiente entre el ingeniero de soporte y su equipo de
trabajo.

3. Confiabilidad, consistencia y eficiencia en el seguimiento estadistico del uso de
soporte técnico por parte de los clientes de la empresa.

4. Generacion y exportacién automatizada de reportes en formatos estandar.

5. ldentificacion de puntos criticos en la ejecucion y entrega de los servicios al cliente
por parte del ingeniero de soporte.

6. Homogeneizacion y simplificacion de la documentacion financiera relacionada a los
clientes de la empresa.
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7. Evaluaciéon del desempefio de cada ingeniero de soporte por parte del ejecutivo de
soporte correspondiente.

8. Toma de decisiones a nivel modelo de negocio por parte de los ejecutivos de
soporte.

Es de suma importancia contar con un buen manejo de la informacion y que esta sea
confiable y veridica. Es por ello que uno de los puntos importantes tras la implementacion
del sistema Web desarrollado, es contar con informacibn homogeneizada, centralizada,
completa y concreta, pues esto facilita y ayuda de manera importante a mejorar los otros
procesos mencionados.

Figura 4.18 Mejora de procesos

Porcentaje de utilizacion de recursos materiales por usuario en un
trimestre laboral.

8

* Antes de la implementacion B Después de la implementacion

Se muestran las proyecciones de los resultados a obtenerse mediante el uso de la
herramienta desarrollada después de la implementacion de la misma. Se concluye que el
porcentaje de utilizacion de recursos materiales y digitales por usuario en un trimestre
laboral, comparando este consumo antes y después de la implementacion de la solucién
integral desarrollada, se reduce en mas del 50%.

Parametros que se optimizaron con respecto al tiempo de los ingenieros de soporte:

1. Cumplimiento de todos los indicadores de desempeiio.

2. Elaboracion concreta, completa y homogeneizada de la documentacion.
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3. Identificacion de puntos criticos en la ejecucion de servicios al cliente.

4. Comunicacion mas efectiva y eficiente del ingeniero de soporte y su equipo de
trabajo.

5. Elaboracion completa y confiable de material estadistico para el seguimiento de
indicadores de desempefio.

6. Cumplimiento de métricas e indicadores de desempefio financieros, de
relacionamiento y otros no relacionados con la documentacion. Este punto no se ve
modificado después de la implementacion del sistema Web, ya que son factores
gue no se involucran con la herramienta.

Como se menciond en el capitulo I, el mayor de los problemas de los ingenieros de
soporte es la falta de tiempo en el cumplimiento de todas sus actividades de manera
puntual y en correcta forma, asi como la consistencia de los reportes que estos realizan.
Después de la implementacion del sistema Web desarrollado, se optimizara el tiempo
requerido para realizar estas actividades. En la siguiente grafica se muestra la diferencia
del tiempo invertido para la ejecucibn de estas tareas antes y después de la
implementacion de la herramienta.

Figura 4.19 Optimizacion del tiempo en la labor de los ingenieros de soporte.
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Se concluye que el porcentaje de inversion de tiempo por ingeniero de soporte en un
trimestre laboral, comparando esta inversion antes y después de la implementacion de la
solucion integral desarrollada, se reduce de 140% (carga excesiva de trabajo) a 100%
(carga ideal de trabajo).

Parametros que se optimizaron con respecto al tiempo de los ejecutivos de soporte:

Procesos de monitoreo y evaluacion de los ingenieros de soporte.

Seguimiento estadistico de algunos indicadores de desempefio.

Generacion de reportes a partir de la informacién documentada por los ingenieros.
Toma de decisiones ejecutivas de valor y cambio para el negocio.

hrwpE

Los ejecutivos de soporte son los usuarios que seran mayormente beneficiados. La mejora
de los procesos involucrados en sus tareas, el cumplimiento adecuado de las actividades
por parte de los ingenieros de soporte y la obtencién de informacion homogeneizada,
confiable, concreta, completa y centralizada, permitira a este personal realizar sus
actividades de manera eficiente y eficaz. Asi pues, les sera posible invertir en la
realizacion de sus tareas Unicamente la mitad del tiempo que solian tardar por la falta de
las caracteristicas previamente mencionadas en la informacion. En la siguiente grafica se
muestra la notable diferencia de tiempo invertido en el cumplimiento de las actividades de
este personal ejecutivo.

Figura 4.20 Optimizacion del tiempo en los ingenieros de soporte.
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Se concluye que el porcentaje de inversion de tiempo por ejecutivo de soporte en un
trimestre laboral, comparando esta inversion antes y después de la implementacion de la
solucion integral desarrollada, se reduce de 70% a 35%.

Tendencia ideal de satisfaccion y esfuerzo.

Por ultimo tenemos una grafica que involucra tanto a los ingenieros de soporte como a los
ejecutivos de soporte. En la grafica se muestra la tendencia ideal de satisfaccion del
personal versus el esfuerzo realizado por parte del mismo a través del tiempo. Estas dos
proyecciones son inversamente proporcionales, ya que a mayor satisfaccion, dominio y
grado de adopcion del sistema Web desarrollado, menor seré el esfuerzo invertido en el
cumplimiento de las tareas de cada usuario.

Figura 4.21 Tendencia de satisfaccion y esfuerzo por parte de los usuarios.
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En base a las conclusiones anteriores y con las graficas sefialando notablemente las
ventajas que se obtienen al implementar y adoptar la solucién integral desarrollada, es
posible concluir que la inversion en tiempo y recursos para la implementacién de dicho
sistema es viable y, de manera mas importante, muy favorable para la empresa de Tl en
cuestion, pues conllevara a un cambio significativo en el modelo de trabajo de la misma y
generard, en ultima instancia, una ganancia econémica indirecta en recursos materiales y
digitales. Asimismo y de manera paralela a los beneficios mencionados, la empresa
beneficiada logrard alcanzar una mayor productividad y mejores resultados por parte de su
personal, tanto ejecutivo como operativo.

Para las organizaciones, la creacion de un sistema de automatizacion muchas veces se

aprecia como un proceso complicado y costoso, pero la construccién de un sistema de
esta indole puede reportarle, a mediano y largo plazo, una gran utilidad a la empresa que
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lo implemente, ya que potencia el avance tecnologico de la organizacion y, por ende, su
eficacia, su eficiencia y su competitividad. Es por ello que aqui demostramos la
importancia que tiene el invertir en este tipo de sistemas, y que es necesario y favorable el
ver mas alla de la inversion y percibir todas aquellas ventajas y beneficios que derivaran
de la misma.
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CAPITULO 5: MANUALES DEL SISTEMA

En el presente capitulo se desarrollan los manuales de instalacion, técnico, de operacion y
de usuario del sistema Web desarrollarlo para Seguimiento a KPIs. El objetivo es indicar a
los distintos usuarios del sistema las correctas y mejores practicas de uso de la
herramienta para alcanzar un completo y 6ptimo desemperio de la misma.






MANUALES DEL SISTEMA

5.1 Manual Técnico.

En el presente manual técnico se abordaran todos aquellos tépicos relacionados con la
configuracion del sistema base sobre el cual opera la solucidén integral desarrollada. Este
sistema base es Oracle Application Express. Dado que el objetivo no es elaborar un manual
de uso de APEX, sino unicamente indicar aquellas configuraciones que deben realizarse al
sistema para que la herramienta desarrollada opere de manera correcta, s6lo se abordaran
los siguientes apartados:

Gestion y monitoreo del espacio de trabajo.

Gestién de usuarios y control de accesos.

Creacion de reportes y bitacoras de uso del sistema.

Consulta y analisis de reportes de errores, bugs y excepciones.

PwpnPE

Cabe destacar que, naturalmente, este manual técnico esta dirigido exclusivamente a los
administradores del sistema desarrollado, ya que las secciones debajo descritas sélo se
encuentran disponibles en la plataforma APEX para ellos.

5.1.1 Gestién y monitoreo del espacio de trabajo.

El primer y mas béasico aspecto de la administracion de una instancia de Oracle Application
Express consiste en la gestion del espacio de trabajo en el cual se aloja la misma. Es aqui en
donde todos los objetos, paginas y parametros se almacenan y de donde se obtienen al
momento de realizar una consulta.

Este primer apartado, asi como todas aquellas secciones dedicadas a la administracion de la
instancia APEX, se encuentra en la pagina principal de administracion de la instancia misma.
Para acceder a ella, debe utilizarse un explorador web y especificar el siguiente URL.:

http://hostname:8080/apex/home

Este URL, como su contexto lo indica, redirige al navegador hacia la pagina principal de la
instancia de APEX. A partir de ésta, en la barra de menus superior, puede accederse a la
seccion de Administracién. Es a partir de esta seccion desde donde pueden encontrarse
todos aquellos aspectos de gestiébn y monitoreo de la instancia en cuestién, mismos que se
explicardn en el presente manual técnico.

Se presenta ahora una captura de pantalla de la pagina principal de administracion de la
instancia APEX:
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Figura 5.1 Interfaz de administracion de APEX.
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En la figura 5.1 se ha resaltado, con un recuadro rojo, la primera opcion a desarrollar en este
manual y a la cual corresponde el titulo del presente apartado: Gestion y monitoreo del
espacio de trabajo.

Accediendo el usuario a esta primera opcion, se desplegara entonces la pagina central de
gestiébn y monitoreo del espacio de trabajo de APEX. Es importante resaltar que el apartado a
tratar en este manual se refiere a la opcion de “Workspace Utilization” de la siguiente interfaz:

Figura 5.2 Interfaz de gestion de servicio de APEX.
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Accediendo a la ultima opcion mostrada en la figura 5.2 se despliega la pagina de
configuracion y preferencias del espacio de trabajo de la instancia APEX. En este apartado,
el usuario puede visualizar y modificar:

> ldentificadores y privilegios en vigencia para el espacio de trabajo, para cada uno de
los cuales puede accederse a un reporte detallado mediante un click del ratén en el
item correspondiente. Vista mostrada en la figura 5.3.

Figura 5.3 Reporte del espacio de trabajo de APEX.

Show | 1 Day o

Workspace Summary Report

Workspace
Workspace Name: TESIS2014
Workspace |D: 2218123577717048
Report Generated: O4/21/2014 10:11:50 PM
Reporting Period: Lasi Day
Frovisioned : 01152014 12:18:51 PM - 2 monhe ago
Resource Manager Consumer Group:

Administrators: « ADMIN - KONTRA SGETEGMAIL COM
# KONTRASGT@GMAIL.COM - KONTRA SGTERGMAIL GOM
« ERISAVOREGMAIL COM - ERISAVIREGMAIL COM

Developers: 3

All Users: 15 Usems. Mosi mcenl usercraled 12 days ago
Allow application building: Yes
Allow SGL Workshop Use: Yes
Allow Websheet Development: Yes
Allow Use of Team Development: Yes
Allow Use of RESTful Services: Yes

Builder Notification Message:
Source |dentifier: TESIE201
Allow workspace to be purged: Yes
Last login: 042172014 10:08:44 PM - 3 minules ago

Files: 127 Fiks. corsuming 287K

» Espacio de almacenamiento asignado y especificaciones de cada uno de los
esquemas vinculados al espacio de trabajo en cuestién. Cada uno de estos valores es
editable mediante un click del raton sobre las vifietas mediante las cuales se
encuentran organizados cada uno de los aspectos visualizados. Vista mostrada en la
figura 5.4.
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Figura 5.4 Reporte de esquemas de la instancia APEX.

Workspace Schemas
Schemas: TESIS2014_SCHEMA
Tablespaces: APEX_22168220830717075 (0,05 GB {odal | 0.01 GB wed | 11.11 peran umed)
Privileges: ceale clusler, creale dimemsion. creale indexiype . creale jpb, ceale maleralzed view, creals opemlor, ceale procedurs, creals 58

Database Role Privileges:

Database Applications
Applications: 12
Application Pages: 178
Regions: 535

Application Mames: * 100. Salislaccion del Cliene v1.0 - TESIS
= 110. Sampk Dalabeses Applicalion
* 200, Verl=s y Renovaciones v1.0 - TESIS
& 300. Hermamienla Maesimvl.0 - TESIS
* 400, Usodel Sopore v1.0 - TESIS
& 500, Adminigtmcion del Sklemav1.0 - TESIS

» Especificaciones y condiciones de uso de las aplicaciones exportadas desde otras
instancias APEX, asi como del intérprete de comandos SQL integrado en el ambiente
APEX instalado. Vista mostrada en la figura 5.5.

Figura 5.5 Reporte de aplicaciones de la instancia APEX.
Packaged Applications
Applications: 1
Unlocked Applications: 1

Application Names: * Sampk Dalsbase Application (unkocked)

SOL Workshop
S0 Seripts: 0
S0L Script Results: 0

S0L Command History: 79

» Finalmente, se muestran también la cantidad y estado de los objetos y recursos de la
base de datos que se encuentran actualmente en uso por parte de la instancia APEX.
Cabe mencionar que las propiedades de cada una de estas entidades logicas son
editables, mediante un click del raton en el nimero correspondiente. Vista mostrada
en la figura 5.6.
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Figura 5.6 Reporte de objetos de la instancia APEX.

Database Object Counts by Object Type
INDEX: 88
TRIGGER: &3
TABLE: &
SEQUENCE: 40
LOE: @
FUNCTION: 2
PACKAGE: 2
PACKAGE BODY: 2

PROCEDURE: 1

10 Top Tables by Row Count, Reported by Schema
TESIS2014_SCHEMA

DEMO_STATES: 51
DEMO_ORDER_ITEMS: 49
PSTOOL_PRIVILEGES: 16
EMP: 14
DEMZ_PRODUCT_INFO: 10
DEMC_ORDERS: 10
ENTMR_COUNTRIES: 9
ENTMR_USER: 9
DEMC_CUSTOMERS: 7

DEMO TAGS:

o

Se ha mostrado, pues, la seccion administrativa de la plataforma correspondiente a la gestion
y monitoreo del espacio de trabajo. En la seccién contigua, este manual tratara el apartado
de gestién de usuarios y control de accesos.

5.1.2 Gestion de usuarios y control de accesos.

Partiendo nuevamente desde la interfaz principal de administracion de APEX, figura 5.7, se
presentara y explicara ahora la seccion de gestion de usuarios y control de accesos.
Resaltada en un recuadro rojo en la figura 5.7 se encuentra la opcién de “Manage Users and
Groups”, acceso que conducira al usuario a la pantalla principal de administracion de
usuarios.

Noétese que un breve reporte sobre el estado y la actividad de los mismos aparece, en la

figura 5.7, debajo de la opcion resaltada en el recuadro de color rojo. Este reporte y otros
similares se detallaran mas a fondo en la seccion 5.1.3 del presente manual técnico.
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Figura 5.7 Interfaz de administracion de APEX.
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A continuacion se puede observar a detalle, como parte de la figura 5.8, la pantalla principal
de administracién y gestiéon de usuarios de la plataforma APEX. NoOtese que se trata de un
reporte que indica la informacion de contacto de cada uno de los usuarios, el tipo de cuenta o
privilegios con los que cuenta el mismo, asi como el esquema de la base de datos al que se
encuentra asignado, el estado de su contrasefia y la fecha en la que fue registrado.

Podra apreciar el usuario que también se halla, en esta misma vista, un botéon de “Create

User” o “Crear Usuario”. Es a partir de esta opcion que pueden registrarse nuevos usuarios
en el sistema y definirse sus privilegios de acceso.

Figura 5.8 Administracion de usuarios de APEX.
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Haciendo pues click el usuario sobre el botén de “Create User’” mostrado en la figura 5.8, se
accede entonces al formulario de creacion de un nuevo usuario el cual, cabe mencionar, es
el mismo que se utiliza, también, para modificar la informacién de aquellos usuarios
previamente registrados.

En el presente formulario, se deben registrar datos de contacto del nuevo usuario, esquema
al que pertenecera y privilegios otorgados para el mismo, contrasefia inicial y grupo al que
pertenecera. A si mismo, debe especificarse si el nuevo usuario es un desarrollador de
sistemas APEX o no.

Figura 5.9 Creacién de un usuario en APEX.
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Asi pues, se concluye la presente seccion del manual técnico sobre creacidon y gestion de
usuarios y privilegios. En la siguiente y ultima seccién se abordardn a detalle todas las
opciones de monitoreo y reporteo a las cuales un administrador tiene acceso mediante la
pagina principal de administracion de APEX.

5.1.3 Creacion de reportes y bithcoras de uso del sistema.

En la presente seccién de este manual técnico se abordaran las instrucciones especificas
sobre coémo crear reportes y bithcoras de uso del sistema. Se proporcionaran también
capturas de pantalla de las diferentes interfaces que conforman el proceso en cuestion.

Asi pues, partiendo nuevamente de la interfaz principal de administracion de APEX, nos
centraremos en las dos ultimas opciones de la barra principal de esta pantalla, a saber,
Monitoreo de Actividades (Monitor Activity) y Reportes de Utilizacion (Utilization Reports).
Estas dos secciones se encuentran resaltadas con un recuadro rojo en la figura 5.10,
mostrada a continuacion:

Figura 5.10 Interfaz de administracion de APEX.
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Es asi que, haciendo el usuario un click del raton en la primera opcion mencionada,
Monitoreo de Actividades, navegara el mismo hacia la interfaz mostrada a continuacién en la
figura 5.11.

Figura 5.11 Monitoreo de actividades en APEX.
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Se trata del panel de control del monitoreo de actividades de la instancia APEX, mediante el
cual el usuario tiene acceso a:

» Vistas de pagina (Figura 5.12).
o Por vista.

Por usuario.

Por aplicacion.

Por aplicacion y pagina.

Por dia.

Por hora.

Por reporte interactivo.

O O O O O O

Figura 5.12 Monitoreo de uso de aplicaciones en APEX.
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Por desarrollador.

Por desarrollador (gréfica).
Por dia.

Por aplicacion.

Por cambios de aplicacion.
Por dia y mes.

O O O O O O

Figura 5.13 Monitoreo de actividad de usuarios en APEX.

Application Express

Home  Applieation Bulder % | SCL Workshop % | Team Develbpment v  [ESERINT=TETTIRS

* Adminisirdion Manilor Activily Page Views by User
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User Page Events/w| Percent of Total Percent of Total Pages Applications Average Elapsed Last View Content

KONTRA. SGT@GMAIL COM 18 wooo 10 3 16124 14 seconds ago 0

16 100,00

Elepsed lime columne are epored in seconds.

Figura 5.14 Monitoreo de actividad de desarrolladores en APEX.

Application Express
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Regresando el usuario a la interfaz principal de administracion de APEX, figura 5.15,
abordaremos ahora la seccion previamente detallada: Reporte de Utilizacion. Es dentro de
esta seccion en donde el usuario encontrara un calendario que muestra, a detalle, la
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actividad de cada usuario que ha ingresado al sistema, especificando el dia, la hora, la
aplicacion y las paginas accedidas dentro de la misma.

Figura 5.15 Interfaz de administracién de APEX.

Application Express

Home  Application Builder » | SQL Worshop | Team Development v  EERTT=T=10TR

#&  Administration
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Schemas 1 Crealed Lasi Week 0 Distinct Sessiors 1
Cpen Requesls 0 Eroms 0

Se muestra a continuacion una captura de pantalla del calendario de utilizacién del sistema,
figura 5.16:

Figura 5.16 Calendario de uso de aplicaciones de APEX.
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x 2 22 4 25 %

views: 48

users: 1

applications: 3

paes: 14
a 28 2 0
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5.1.4 Consulta y analisis de reportes de errores, bugs y excepciones.

Abordando pues la dltima seccidon de este manual y con la intencion de mostrar al usuario
administrador cual es la seccion apropiada para la consulta de reportes de errores, bugs y
excepciones, regresamos a la interfaz principal de administraciéon de APEX, en la cual hemos
ahora de enfocarnos en la opcion de Panel de Control (Dashboard).

Se muestra a continuacion, resaltado en un recuadro rojo, figura 5.17, el icono
correspondiente a la seccion previamente mencionada.

Figura 5.17 Interfaz de administracién de APEX.

Application Express

Home | Application Buikder % | SOL Workshop % | Team Devebpment v  [ECCCUNSTEUSE
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SOL Seripts o Cieated Lasl 24 Hours o Distine! Users 1
Schemas 1 Created Last Week o Distinct Sessions 1
Open Requests o Erors o

Se accede, a través de la opcion de “Dashboards”, al panel ilustrado en la figura 5.18, desde
donde el usuario administrador tiene la facultad de ingresar a, entre otras cosas, el reporte de
errores del sistema, el cual incluye también excepciones y bugs reportados por los usuarios
del mismo.

Figura 5.18 Monitoreo de accesos y errores en APEX.

Login Attempts Environment

ization Result

Application Errors Workspace Schema Reports

=1 Application Emors @ =] Schema Teblkspace Utilation
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Se muestra pues, en la figura 5.19, una captura de pantalla del reporte de errores, bugs y
excepciones del sistema, el cual indica qué aplicacién generd el evento en cuestion, desde
cudl de sus paginas, en qué fecha y a través de qué mensaje de error, asi como un breve
codigo de incidente destinado a especificar el contexto dentro del cual se generd dicho
incidente. Puede apreciarse, en la parte superior izquierda de esta imagen, la opcion que
permite al usuario determinar el rango de tiempo dentro del cual desea monitorear los errores
ocurridos.

Figura 5.19 Bitacora de errores y excepciones de APEX.

Application Express SIS2014 { Logout |
Home  Application Bulder v SQL Workshop v Team Devebpment v ESLIGEETTRD Q Search Usars
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0 I ERIGAOZOGHALGON  9dneap deniedl by Pace securiy check

WWY_FLOW_SECURITY

CRA-20087: APEX - - You do nol have access 1o his application. Plese conact the system adminiirmtor. - Access denied by Page

a0 1 ERISAVIR@CMAILCOM 9 clays ago WWV_FLOW_SECURITY

securily check
40 5 KONTRASGT@GMAILCON :—’:Dﬁcl:r,-s PREVENT Scor must have some vale. APEX_APPLICATION_PAGE_ITEMS
400 4311 KONTRA.SGTE@GMAILCOM ;Dﬁclays Faiked fo pase LOV SCL query! <p=CORAD0E04: "E'"PRIVILEGE": invalid iok milier/p APEX_APPLICATION_PAGE VAL
400 4311 KONTRA.SGTE@GMAILCOM j_g;m Faiked fo pase LOV SCL query! <p=CORAD0E04: "E'"PRIVILEGE": invalid iok milier/p APEX_APPLICATION_PAGE VAL
400 4311 HONTRA.SGT@GMAILCOM ;Dﬁclar,-s Faikd 1o pase LOV SCL query! <p-0RAD0204: "F"PRIVILEGE": invalid idk iliers/p APEX_APPLICATION_PAGE_VAL
400 4311 HONTRA.SGT@GMAILCOM ;Dﬁcl:r,-s Faikd 1o pame LOV SCL query! <p-0RAD0204: "F"PRIVILEGE": invalid idk ilier/p APEX_APPLICATION_PAGE_VAL
4000 4311 HONTRA.SGT@GMAILCOM j-zgwﬁ Faiked 1o parse LOV SCL query! <p-ORAD0936: missing expreesions/p= APEX_APPLICATION_PAGE_VAL
4000 4311 KONTRA.SGT@GMAILCON chﬁclar_\-s Faikd fo parse LOV S0L query! <p=0RALIT9Y: not & SELECTed expressions/p= APEX_APPLICATION_PAGE VAL

Concluye asi el presente manual técnico, en el cual se han abordado aquellas
configuraciones que deben realizarse al sistema para que la solucion integral desarrollada,
asi como la plataforma APEX, operen de manera correcta. Se recuerda al lector que este
documento esta dirigido a los usuarios administradores del sistema asi como a los
desarrolladores del mismo, ya que Unicamente este tipo de usuarios cuentan con los
privilegios necesarios para acceder a las vistas, reportes y paneles mencionados durante el
presente texto.
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5.2 Manual de Instalacion.

En el presente manual se abarcara el tema de la instalacion de los distintos componentes de
la plataforma APEX necesarios para que la solucion integral desarrollada pueda ejecutarse
de manera correcta y Optima dentro de los sistemas de la empresa de Tecnologias de la
Informacién en cuestion. Existen tres aspectos de la instalaciond e la plataforma que deben
realizarse para tal efecto y que se presentaran a continuacion en el siguiente orden:

» Instalacion de la Base de Datos Oracle.
> Instalacion de Oracle Application Express.
» Instalacion de los distintos modulos de la herramienta desarrollada.

La instalacion y configuracion de los distintos componentes de la plataforma debe realizarse
en el orden especificado, ya que Oracle Application Express se aloja completamente dentro
de una Base de Datos Oracle previamente instalada y configurada. A su vez, la solucion
integral desarrollada y sus diferentes modulos y secciones se alojan en y funcionan sobre la
instancia Oracle Application Express (APEX) en cuestion.

Cabe mencionar que este manual esta dirigido a los administradores del sistema y/o
equipo(s) de computo (servidor(es)) en el cual se alojara la solucion desarrolla y, ademas, se
realizara la configuracion de los servidores virtuales web, de aplicaciones y de base de datos,
segun corresponda.

5.2.1 Instalacion de la Base de Datos Oracle.

Oracle Application Express 4.2 es compatible con sistemas de Base de Datos Oracle version
10 o superior. Sin embargo, se recomienda una version 11.2.0 o superior para un correcto
funcionamiento de los distintos modulos de la herramienta desarrollada, ya que algunos de
los procesos PL/SQL en ella definidos constituyen un manejo de datos s6lo compatible con
versioner 11.2.0 o posteriores.

Asi pues, se deja a criterio y discrecién del usuario la eleccién, tanto de la versién del
software de Base de Datos Oracle correspondiente, como el sistema operativo en el cual
desea realizarse la instalacion. Asi pues, este manual considera una instalacion de Oracle
Application Express sobre un sistema operativo Fedora 18, cuyo proceso de instalacion y
configuracion es practicamente idéntico al de las distribuciones Debian y plataformas
derivadas.

El presente manual no considera el proceso especifico y detallado de una Base de Datos,
pues la empresa a realizar la implementacion ya cuenta con el software instalado y
configurado. Es asi que en la figura 5.20 se muestra una captura de pantalla del Instalador
Universal de Oracle, Unicamente con propdésito ilustrativo y como referencia al proceso de
instalacién involucrado.
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Se hace énfasis en la version 11.2.0 de la Base de Datos Oracle desplegada en la figura
5.20.

A continuacion, y continuando con el orden de instalacion apropiado, se abordard pues la
instalacion y configuracion inicial de la instancia Oracle Application Express a utilizar como
plataforma para la solucion integral desarrollada.

Figura 5.20 Instalacién de la Base de Datos Oracle.

Oracle Database 11g Release 2 Installer - Installing database — Step 1 of 9

Configure Security Updates ORACLE 11g
gl DATABASE

) ) Prowide vour email address to be informed of security issues, install the product
w/ Configure Security Updates and initiate configuration manager. YWiew details.

s Installation Option

Em ail: kontra_sgt@hotmail.com |

Eazier for you if you use your My Oracle Support email
addreszfusername.

|:| | wizh to receive security updates via My Oracle Support.

Help Mext = Cancel

5.2.2 Instalacion y Configuracién de Oracle Application Express.

Habiendo pues instalado y configurado previamente el software de Base de Datos Oracle, se
deberé instalar y configurar la instancia APEX correspondiente. Se aborda, a continuacion, el
proceso correspondiente de manera completa y detallada, incluyéndose los scripts y codigos
gue deberan ejecutarse durante el proceso de instalacion, asi como la configuracion inicial
mandatoria.

Se inicia este proceso con el inicio del LISTENER de la base de datos, asi como el montado
y apertura de la misma, mediante la siguiente secuencia de comandos:

> |snrctl start
> sqlplus /nolog
> connect sys as sysdba
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> STARTUP

Noétese que es estrictamente necesaria que el usuario inicie una conexion a la base de datos
como administrador (DBA) de la misma, ya que de cualquier otra manera no podra realizarse
la configuracion de manera satisfactoria.

Se debera, como paso siguiente, deshabilitar la revision de complejidad de las contrasefias
de la base de datos. Se requiere la ejecucion del siguiente comando:

ALTER PROFILE DEFAULT LIMIT PASSWORD_VERIFY_FUNCTION NULL;

Es posible que la ejecucion del comando previamente mencionado devuelva un error
relacionado con la capacidad del pardmetro SHARED_POOL_SIZE. Si este es el caso, el
usuario debera ejecutar el comando mencionado a continuacion para corregir el problema y
continuar con la instalacion:

ALTER SYSTEM SET shared_pool_size=150M,;

Se procede a continuacion a crear el espacio de tabla (tablespace) requerido para la
instalacién de Oracle Applcation Express. Se debera ejecutar el comando:

CREATE TABLESPACE apex DATAFILE ‘'/uOl/app/oracle/oradata/orcl/apex01.dbf' SIZE
100M AUTOEXTEND ON NEXT 1M;

Una vez que el usuario reciba un mensaje de confirmacion sobre la creacion de este espacio
en el sistema, debe entonces proceder a ejecutar tres scripts distintos que le permitiran
realizar la configuracion administrativa preliminar de la instancia APEX. Asi pues, deben
ejecutarse, en la secuencia especificada, los siguientes scripts, de los cuales el segundo le
permitird al usuario indicar la contrasefia del administrador de la instancia APEX mediante la
linea de comandos del sistema.

@apexins.sql APEX APEX TEMP /i/

@apxchpwd.sql

@apex_epg_config.sql /tmp

Una vez concluida la ejecucion del ultimo script, serd necesario desbloquear la funcionalidad
de cuentas andnimas del software de la base de datos. EI comando especificado a

continuacion cumple con la mencionada tarea:

ALTER USER ANONYMOUS ACCOUNT UNLOCK;
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Ahora bien, de manera previa a la configuracion de conectividad de la instancia APEX, es
necesario que se habiliten los puertos correspondientes al protocolo HTTP, a saber, el puerto
8080. Debe aclararse que el proceso de configuracion de conectividad debajo descrito
corresponde a una implementacion conjunta de servidor web, de aplicaciones y de base de
datos mediante el uso del Punto de Acceso PL/SQL Embebido de la Base de Datos Oracle.
Si se desea realizar esta configuracion de forma manual para un servidor Apache externo,
debera seguirse el proceso correspondiente.

Asi pues, es necesario ejecutar el siguiente comando para conocer la configuracion actual de
puerto HTTP de la base de datos:

SELECT DBMS_XDB.GETHTTPPORT FROM DUAL,

Si el puerto especificado es 0, se debera ejecutar la siguiente instruccion para corregir el
error:

EXEC DBMS_XDB.SETHTTPPORT(8080);

A continuacion serd necesario extraer e instalar los archivos graficos de Oracle Application
Express. Para a realizacién de esta operacion se deberd ejecutar el script mencionado a
continuacion:

@apxIdimg.sql /home/oracle

IMPORTANTE: Se asume que el usuario administrador realizara la extaccion de los archivos
de Oracle Application Express desde el directorio /home/oracle/apex. De no ser asi, la ruta
especificada en el comando anterior variara.

Después de concluido el script anterior, se procede ahora a generar una lista de control de
accesos (ACL) de la base de datos para su uso por parte de la instancia APEX. El usuario
debera escribir el siguiente cédigo PL/SQL en la terminal desde la que se realice la
instalacion para tal efecto:

DECLARE
ACL_PATH VARCHAR2(4000);

BEGIN
SELECT ACL INTO ACL_PATH FROM DBA_NETWORK_ACLS
WHERE HOST ="' AND LOWER_PORT IS NULL AND UPPER_PORT IS NULL,;

IF DBMS_NETWORK_ACL_ADMIN.CHECK_PRIVILEGE(ACL_PATH, 'APEX 040200’
‘connect’) IS NULL THEN
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DBMS_NETWORK_ACL_ADMIN.ADD_PRIVILEGE(ACL_PATH,'APEX_040200',
TRUE, 'connect');

END IF;
EXCEPTION
WHEN NO_DATA_FOUND THEN

DBMS_NETWORK_ACL_ADMIN.CREATE_ACL(‘power_users.xml’, 'ACL que permite a
los usuarios conectarse, 'APEX_040200', TRUE, ‘connect’);

DBMS_NETWORK_ACL_ADMIN.ASSIGN_ACL('power_users.xml","*");
END;

/
COMMIT,;

Si se recibe el error ORA-44416: Invalid ACL después de concluida la ejecucion del script
anterior, se debera utilizar la siguiente consulta para indetificar la lista de accesos invalida:

SELECT ACL, PRINCIPAL

FROM DBA_NETWORK_ACLS NACL, XDS_ACE ACE

WHERE HOST ="

AND LOWER_PORT IS NULL

AND UPPER_PORT IS NULL

AND NACL.ACLID = ACE.ACLID

AND NOT EXISTS (SELECT NULL FROM ALL_USERS WHERE USERNAME =
PRINCIPAL);

Una vez obtenido un resultado por parte de esta consulta, se procedera a corregir el error
mediante el siguiente codigo PL/SQL que el usuario deberd escribir en su linea de
comandos:

DECLARE
ACL_ID
RAW(16);

CNT NUMBER;

BEGIN

SELECT ACLID INTO ACL_ID FROM DBA_NETWORK_ACLS
WHERE HOST ="' AND LOWER_PORT IS NULL AND UPPER_PORT IS NULL,;
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SELECT COUNT(PRINCIPAL) INTO CNT FROM XDS_ACE
WHERE ACLID = ACL_ID AND
EXISTS (SELECT NULL FROM ALL_USERS WHERE USERNAME = PRINCIPAL);

IF (CNT > 0) THEN

FOR R IN (SELECT PRINCIPAL FROM XDS_ACE WHERE ACLID = ACL_ID AND
NOT EXISTS (SELECT NULL FROM ALL_USERS WHERE USERNAME =

PRINCIPAL))
LOOP
UPDATE XDB.XDB$ACL
SET OBJECT_VALUE = DELETEXML(OBJECT_VALUE,

'/ACL/ACE[PRINCIPAL="||R.PRINCIPAL||"T)
WHERE OBJECT_ID = ACL_ID;
END LOOP;

ELSE
DELETE FROM XDB.XDB$ACL WHERE OBJECT_ID = ACL_ID;

END IF;
END;
/
COMMIT;

Una vez concluida la ejecucion de este codigo y solucionado el problema con la lista de
control de accesos, se deberd entonces ejecutar de nuevo el script que devolvio
originalmente el error ORA-44416: Invalid ACL, mediante el cual se realizara la correcta
configuracion y preparacion de la lista de control de accesos para la instancia APEX.
Finalmente, se debera especificar la concurrencia que manejara el servidor de Punto de
Acceso PL/SQL Embebido mediante la ejecucion de las siguientes tres intrucciones, una a
una, dentro de la linea de comandos:

SELECT VALUE FROM v$parameter WHERE NAME = 'job_queue_processes'

ALTER SYSTEM SET JOB_QUEUE_PROCESSES = <number>

ALTER SYSTEM SET SHARED_SERVERS =5 SCOPE = BOTH;
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Se concluye asi el proceso de instalacion de la instacia Oracle Application Express que
servira de plataforma base para la ejecucion. Se procede ahora a describir el proceso de
configuracion inicial de la misma.

De manera previa a la configuraciéon de la instancia APEX, la base de datos debe ser
desmontada y apagada. Los archivos de instalacion de APEX deberadn ser removidos
también.

> SHUTDOWN IMMEDIATE
> disconnect

> exit

> |snrctl stop

A continuacion, reinicie el LISTENER Oracle y encienda y monte de nuevo la Base de Datos
Oracle.

> |snrctl start

> sqlplus /nolog

> connect / as sysdba
> STARTUP

Para acceder a la péagina principal de administracion de la instancia APEX instalada, el
usuario administrador debe abrir un explorador web y especificar un URL con la siguiente
sintaxis:

http://hostname:port/apex/apex_admin

En donde:

v" Hostname: Es el nombre o direccion web del sistema en donde se encuentra
instalado el servidor Oracle XML DB HTTP.

v' Port: Es el numero de puerto asignado al servidor Oracle XML DB HTTP. En una
instalacion default, este nimero es 8080.

v' Apex: Es el descriptor de acceso a la base de datos (DAD) definido en el archivo de
configuracion de la misma.

Si existe algun error de instalacion de la instancia Oracle Application Express, la pagina web
consultada se desplegara en blanco. Para solucionar este problema, el usuario administrador
debera volver al directorio de instalacion de APEX mediante una linea de comandos y
ejecutar la siguiente instruccion:

@utilities/reset_image_prefix.sql

154



MANUALES DEL SISTEMA

De lo contrario, si el URL se despliega de manera correcta, el usuario llegara a la pagina de
inicio de Servicios de Administracion de Oracle Application Express. Se deberan especificar
los siguientes valores para iniciar la conexion:

% Username: Especifique “ADMIN”.

% Password: Especifique la contrasefia de administrador APEX que definié previamente
al ejecutar el script @apxchpwd.sql durante el proceso de instalacion.

Figura 5.21 P4gina de inicio de administracion de APEX.

Application Express

Application Express Administration Services

Username

ADMIN

{\ Password

Enter Application Express internal Login to Administration
administration credentials

Cuando realice su primera conexion al sistema de administracion APEX, debera realizar un
cambio de contrasefia. Una vez completada esta maniobra, reinicie su sesion. La pantalla
principal de administracion APEX se desplegara.

En la pagina desplegada, mostrada en la figura 5.22, el usuario administrador hallara las
cuatro opciones béasicas de administracion de la instancia APEX instalada:

» Gestionar solicitudes.

» Gestionar instancia.

» Gestionar espacios de trabajo.
» Monitorear actividad.

El presente manual solo considera el tercer apartado, Gestion de Espacios de Trabajo, ya
gue las demas secciones seran abordadas a detalle en el manual técnico del sistema.

Asi pues, la configuracién inicial de la instancia APEX requiere, en primer nivel, de la
creacion de un nuevo espacio de trabajo vinculado a un esquema de la Base de Datos
Oracle. Para esto, el usuario debera selccionar la opcion “Create Workspace”, resaltada en
un recuadro en la figura 5.22.
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Figura 5.22 P&gina principal de administracion APEX

Application Express
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No system message defined & Instance Tasks
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This instance is running in manual provisioning mode, so itwill not be accepting service requests Workspaces T Instance Settings
pace Purge Settings
Schemas 1
Applications 12 picIEERceia e
Create Workspace
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Aparecera la pantalla de Creacién de Espacio de Trabajo, mostrada en la Figura 5.23.

Figura 5.23 Pantalla de Creacién de Espacio de Trabajo.

Application Express

Home = Manage Requests v  Manage Instance v [MEEUEWERVLAIGETEVECR S Monitor Activity w Q ch

*

orkspaces | Create Workspace B

Identity Workspace  Identify Schema  Identify Administrator  Confirm Request

cancel

* Workspace Name

Tesis_2014
Workspace name alreacy axists

Workspace ID

Workspace Description

Tesis de Carlos y Erika para Ingenieria en
Computacidn

Tasks
& Create Multiple Workspaces

Application Express 4.2.4.00.08

En ella, el usuario debera especificar los siguientes datos:
» Nombre del Espacio de Trabajo: Debe ser Unico e independiente a otros.

> ID del Espacio de Trabajo: En blanco para que se genere de manera automatica.
» Descripcion del Espacio de Trabajo: Proposito de este espacio.
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Una vez asentada la informacion, presione “Next”.

Como siguiente paso, debera especificarse el esquema de la base de datos al cual se
vinculara el espacio de trabajo creado. Es posible utilizar uno existente o crear uno nuevo. En
caso de reusar un esquema existente, se desplegara una ventana con la lista de esquemas
disponibles (Figura 5.24).

Para crear un nuevo esquema, serd necesario especificar el nombre y la contrasefia para el
mismo. El usuario administrador debera también definir cual sera la cuota de espacio de
almacenamiento del espacio de trabajo actual dentro del esquema seleccionado, ya sea este
nuevo o previamente existente. Una vez asentada la informacion, presione “Next”.

Figura 5.24 Vinculacion de un espacio con un esquema.

Application Express M 1 Hy Welcome ADMIN ( Logout )
Home Manage Requests %  Manage Instance v [NEREGERULETEWA AN Monitor Activity v D80, ¢_flow.show?p_flow

Py rewsrwm— y— [ e cos a
e @ @4 Arrcossvs
Identity Warkspace  Identify Schema  Idenify Adminf| 2|
HRB
X
€ || cancal ORACLE OCM
S ORDDATA

OWBSYS
OWBSYS AUDIT
SPATIAL CSW ADMIN USR

Re-use existing schema? | Yes & SPATIAL WFS ADMIN USR
* g hema N TESIS2014 SCHEMA
chema Name ~
XSENULL
* Schema Password
Row(s) 1- 12
* Space Quota (MB)
Application Express 4.2.4.00.08
Workspace: INTERNAL User: ADMIN T R EREOEP PN, 2012, O rack, Al rights reserved

A continuacion, debera asignarse un administrador especifico para el espacio de trabajo
creado. Este puede ser el mismo administrador de la instancia Oracle Application Express o
uno nuevo.

Nétese que si se trata del mismo administrador que la instancia APEX, los detalles de
contacto deberan ser los mismos que los especificados durante la instalaciéon de la
plataforma APEX.

Se muestra pues la pantalla de Asignacion de Administrador, misma que se encuetra
desplegada en la Figura 5.25.

Al concluir el proceso de identificaciébn y asignacion de administrador, el usuario debera
seeccionar “Next”.
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Figura 5.25 Pantalla de asignacién de administracion.

Application Express

Home Manage Requests ¥  Manage Instance v [EEENEWERVVEEIEAENEN Monitor Activily v
A& | Manage Workspaces | Create Workspace

ldentity Workspace  Identify Schema  Identify Administrator  Confirm Request

* Administralor Username | ADMIN

* pdministrator Password | ssssseses
First Name
Last Name

* .
Email  kontra sgt@gmail.com

Workspace: INTERNAL User: ADMIN Language: en | Copyright @ 19¢

Se muestra, finalmente, la pantalla de Confimacion de Solicitud, Figura 5,26. Revise
detenidamente los detalles del nuevo espacio de trabajo y selecciones la opcién de “Create
Workspace” para concluir la creacion del espacio.

Figura 5.26 Pantalla de confirmacién de solicitud.

DMIN  ( Logout |

Application Express

Home = Manage Requests % = Manage Instance v [NEUESERUGIELEREIR SN Monitor Activity v
ﬁ Manage Workspaces Create Workspace

Identify Workspace  Identify Schema  Identify Administrator Cenfirm Request

€ | Cancel Create Workspace

You have requested to provision a new Workspace.

Workspace Information:

Name Tesis_2014

Security Group ID System Assigned

Description Tesis de Carlos y Erika para Ingenieria en Computa...
Administrator Information:

UserName ADMIN

E-mail kontra sgt@gmail.com

Schema Information:

Reuse Existing Schema Yes

Schema Name TESIS2014_SCHEMA
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Finalmente, de regreso a la pantalla principal de administracion APEX, Figura 5.27, el usuario
administrador deberé habilitar el acceso de los usuarios finales a la instancia APEX mediante

la seleccion del icono de “Manage Workspaces”.

Figura 5.27 Pantalla principal de administracion APEX.

Application Express

GLUCE Manage Requests v Manage Instance v | Manage Workspaces v Monitor Activity w

Instance Administration

I

Manage Instance

==

HI]ZI \

Manage Reguests

No system messags dsfined &

carlos.laptop:8080/apex/f7p=4050:130:2693197055539:NO::

Manage Workspaces

Create Workspace

Monitor Activity

Administration

Use this page to access and
perform administration tasks for
an entire Oracle Application
Express instance.

Provisioning

Manual

Instance Tasks

Feature Configuration

fencing Hegussts > Warkspace Summary + » —
This instance is running in manual provisioning mode, so it will not be accepting service requests -
Workspaces 1 nst
Purge Settings
Schemas 1
Works Tasks
Applications 12 lorkspace Tas
Create Workspace
Users 16

La pagina de administracion de espacios de trabajo,

opcion denominada “Manage Developers and Users”.

Figura 5.28 Pantalla de administracién de espacios de trabajo.

Application Express

Figura 5.28, aparecera. Seleccione la

= ADMIN ( Logout )

#A  Manage Workspaces

Workspace Actions

gnments

Home | Manage Requests ¥ | Manage Instance v [ENERERERVATESCSESRVAN \onitor Activity v

Workspace Reports

(=] Manage File Utilization

Manage Applications
=) Application Attributes
X =) Build Status

&) Parsing Schemas

Application

Q, search

Manage Workspaces

Aworkspace is a shared work
area where multiple developers
cancreate applications. Each
workspace has the privilege lo
parse as one or more database

schemas.

Current Status

1

Workspace Count

16

Workspace Users

- |
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Se despliega entonces la pantalla principal de gestién de usuarios, Figura 5.29, mediante la
cual el usuario administrador es capaz de crear y habilitar o deshabilitar a los usuarios finales
gue haran uso tanto del sistema APEX como de la solucion integral desarrollada. Mediante la
seleccidn de la opcion “Create User” aparecera el formulario de creacidén de usuario, a partir
del cual el administrador seleccionara los privilegios correspondientes (Figura 5.30).

Figura 5.29 Pantalla principal de gestion de usuarios.

Application Express W MIN ( Logout )
Home Manage Requests v | Manage Instance v VEGECERILIE EI AN Monitor Activity v Q, search
F Y Manage Developers and Users B
Developers and Users
Application Express internal
. 0 . applications (such as Application
User(a] Full Name  Workspace Default Schema Created Updated Password Workspace ID Builder, SGL Workshop, and so
# | ADMIN TESIS2014  TESIS2014 SCHEMA 4 monthsago 8 monthsaga - 2216123577717049 on) authenticats user credentials
against entries in the Application
& ADMIN INTERNAL - 47yearsago 3 minutes ago - 10 Express account reposilory. User
developed applications may use
& ANALISTA_SOPORTE01@EMPRESA.COM TESIS2014 TESIS2014_SCHEMA 3 weeks ago 3 weeks ago Reset 2216123577717049 that account repository as well for
authentication.
o ANALISTA_SOPORTE02@EMPRESA.COM TESIS2014 TESIS2014_SCHEMA  3weeksago  Jwesksago  Reset 2216123577717049
This report shows user name
& EJECUTIVO_SOPORTE@EMPRESA.COM TESIS2014 TESIS2014_SCHEMA 3 months ago 2 months ago 2216123577717049 entries in that repository by
workspace. Click the nams of a
&/ ERISAV02@GMAIL.COM TESIS2014 TESIS2014_SCHEMA 4 months ago 3 weeks ago Reset 2216123577717049 user in the report to edit that user,
orclick Create to create a new
/  GERENTE_SOPORTE_BR@EMPRESA.COM TESIS2014  TESIS2014_SCHEMA 3 monthsage 2 months ago 2216123577717049 user. Select the Reset link o
change the password for that
&/ GERENTE_SOPORTE_MCO@EMPRESA.COM TESIS2014 TESIS2014_SCHEMA 3 months ago 2 monthsago  Peset 2216123577717049 user
o GERENTE_SOPORTE_MX@EMPRESA.COM TESIS2014 TESIS2014_SCHEMA 3 months ago 2 months ago  Reset 2216123577717049
& ING_SOPORTEQ1@EMPRESA.COM TESIS2014 TESIS2014_SCHEMA 3 months ago 2 months ago 2216123577717049
NG SOPORTENS@ELPRESA COM TESiSonig ZEolconid SCHEMA A ontheagey O monthe oo Dece 1610357771 7040 |
=

Figura 5.30 Formulario de creacién de usuario.

Cancel Create and Create Another
User:

Show All | User Aftributes | Account Privieges | Password

User Attributes ~

*
Usernams | |

* Email Address
First Name
Last Name

Description

Default Date Format
Account Privileges ~
*
Workspace -~
*
Default Schema

Accessible Schemas (null for all)

Useris an administrator: ® ves O Mo
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5.2.3 Instalacion de Aplicaciones y Plug-Ins de APEX.

Se abordard a continuacion la ultima seccion del presente manual de instalacién. Esta
consiste en la instalacion de los distintos modulos que constituyen a la solucién integral
desarrollada, asi como de los complementos (plugins) necesario para el correcto
funcionamiento de los mismos.

Asi pues, desde la pagina principal de administracion de APEX, el usuario administrador
debera seleccionar el apartado de “Application Builder”, Figura 5.31, mediante el cual tendra
acceso al aspecto administrativo de las aplicaciones alojadas dentro de la instancia APEX.

Es entonces que, mediante el uso del boton de “Import”, resaltado en un recuadro en la

Figura 5.31, puede comenzarse con la importacion e instalacion de los archivos que
constituyen a los médulos de la herramienta a instalar, asi como de los respectivos plugins.

Figura 5.31 Pantalla de aplicaciones de APEX.

Application Express

Home QESMISCTNCAEIEN SOl Worlshop ¥ | Team Devebpment ¥ | Adminsimion ¥

#  Application Bullder

All Applications | Delsbese Applications | Websheel Applicafions | Packaged Applicatiors

Q- Go | Reporls | 2. TESIS - Applications by name G || om = || Actions v Reset || Import

Saved Repor = "TESIS - Applications by name” ®
" %7 tare ke %TESIS %
Application Nama(a| Type UserInterface  Group  Pages Updated By Updated ~ Run
500 Admingimcion del Sielemavi.0 - TESIS  Dalebese Applieation  Deskiop Uness igned 11 kormsgi@gnaileom 12 days ago u
300 Hemamierla Meestmvi.0 - TESIS Dalebese Applealion  Deskiop Uness igned 6 kormsgli@gmallcom 9 days ago u
100 Salistaccion del Clierde v1.0 - TESIS Dalehese Applicalion  Deskicp Unessigned 10 kormsgi@gmnalcom 5 weeks ag u
Dalebese Applealion  Deskiop Uness igned 15 kormsgi@gmaileom 10 days ago u
800 Verlss y Renovaciones v1.0 - TESIS Dalhege Application  Deskicp Unessigned 5 kormsgi@gmailcom 5 weeks ago Il

Asi, mediante el proceso de importacion de los archivos SQL de las aplicaciones, se accede
a las distintas pantallas que permiten al usuario administrador realizar la instalacion de la
solucion integral desarrollada mediante tres sencillos pasos:

v Seleccién de la aplicacion a instalar mediante el boton de “Browse”. Figura 5.32.

v Confirmacién de importacion del archivo seleccionado. Figura 5.33.
v Instalacion de la aplicacion correspondiente dentro del sistema. Figura 5.34.
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Figura 5.32 Seleccion de la aplicacion a instalar.

- >——@

Specify File Fike Impor Conlimation Ineiall

Salkect 1he ik youwish 1o impor 1o 1he expod Eposiory. Once impored, you can iretall your ik

1 1he impored fik & a packaged spplicalion expor, 1he irlallalion wizard will allw you 1o run 1he packaged inelallalion scrpls allar inzlalling 1he application delinilion.

* Impar tik 100591

- .
File Type: @ Dalahase Applicaiion. Page or Componen Expor

D Weks heel Applicaiion Expor
D Plug-in

O css Bxport

D Image Expor

) Fik Export

D Theme Expor

D User Interace Delauliz

D Team Developmenl Feedback

L8]

Fik Chamcier Sei [ Unicode UTF-8

Tashks
* llar Expor Reposilory
& Componen Expor

Figura 5.33 Confirmacion del archivo importado.

L) .

Specily Fik File Impart Canfirmation Iretall

The expor ik hes been impaned successiully.
I you wigh 1o Iretall now, click Next =,

‘fou can ako install this ik &l a ler fime by navigaling 1o 1he Bxpord Repoeiiory.

Current Application
Mo epplication sekcied

Tasks

» lanage Expor Reposory
* Prview Fik
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Figura 5.34 Instalacién de la aplicacion seleccionada.

Specily Fike Fike Impon Conlirmation Install

( Cancel Install Application

When you inetall an applicalion having 1he same 10 a8 an exisling spplicalion in 1he curmen workspace. 1he exisling application & dekled and 1hen eplaced by 1he new
gpplication. H you allempd 1o install an spplication having 1he 2ame 1D == an exizling spplicalion inadileen wokspace, abenign emr message displays. H you ae impoding a
peckaged Applicalion Express application. 1he isiallaion wizard will allow you 1o install s ugpording objecis.

Curer Wolkspace: TESIS2014
Expor Fike Wolkspace:  TESIS2014
Exporn Fike Wolkepace |D:  Z21612357771 7048
Expor Fik Application ID: 100
Expor Fik Version:  20012.01.01
Expor Fik Parsing Schema: Tesis24 _Schema

Applicalion Crigin: - This application was exported from the current workspace.

*Paming Schema | TESIS2014_SCHEMA| 3 |

*Buid Stats | Run and Build Application| & |

* .
Imstall As Application: () g4 Assign New Application 1D

@ Reuse Application |ID 100 From Export File

) Change Application 1D

» Tasks

Asi pues, concluido este proceso, el usuario administrador es llevado de vuelta a la pantalla
principal de aplicaciones de APEX, Figura 5.35, desde donde el mismo puede comenzar a
utilizar la solucién integral desarrollada y a configurarla para su uso por parte de los

ingenieros y los ejecutivos de soporte. Dicho proceso se abarca a detalle dentro del manual
operativo de la herramienta.

Figura 5.35 Pantalla principal de aplicaciones de APEX.

Application Express

Home QERGE VR SO Worshop » | Team Develbpment » | Adminitmtion »

#&  Application Builder

All Applications | Dalsbese Applications Websheel Applications Packaged Applications

2. TESIS - Applications by name o | H- 2= || Actions v Reset Impart

Q- Go | Reporis

Saved Repor = "TESIS - Applications by name” *®
B %7 ame ike %TESIS %
Application Name[a| Type User Interface Group Pages Updated By U pdated Run
500 Adminisiecion del Silema v10 - TESIS  Dalsbase Applicaiion  Deskiop Unzssigned 1 kordmsgi@gmailcom 12 days ago ﬂ
300  Hermmiena Meesimvl.0 - TESIS Dalebase Application  Deskiop Unzssigned 6 konmsgi@gmailcom 9 days ago ﬂ
100  Salilaccion de| Cliente v1.0 - TESIS Dalebase Application  Deskiop Unzssigned 10 kondmsgi@gmailcom 5 weeks ago ﬂ
400 Usode| Sopore v1.0 - TESIS Dalebase Application  Deskiop Uneesigned 15 konlmsgi@amailcom 10 days ago ﬂ
200 Venlzs y Renovaciores v1.0 - TESIS Database Applicaiion  Deskiop Unass igned 5  konlmsgi@gmailcom 5 weeks ago ﬂ
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Concluye asi el presente manual de instalacion, en el cual se ha abordado el proceso
completo de instalacion de la instancia Oracle Application Express, asi como de las
aplicaciones y médulos que conforman a la solucion integral desarrollada para los ejecutivos
e ingenieros de soporte de la presente empresa de Tecnologias de la Informacién. Este
manual estd destinado completamente a los usuarios administradores de los sistemas y
equipos servidores que alojan tanto a la base de datos, como a la instancia APEX y a la
herramienta instalada. SoOlo estos usuarios cuentan con privilegios para realizar todo el
proceso descrito dentro de presente manual.

5.3 Manual de Usuario.

En el presente manual de usuario se mostrara a detalle el correcto uso y configuracion de los
distintos médulos que conforman al sistema Web instalado. Asi también, dado que existen
dos tipos diferentes de usuarios a registrar en el mismo, se abordaran los puntos
previamente mencionados desde la perspectiva de estos dos tipos de usuario.

Asi pues, el desarrollo de este manual se enfoca en los siguientes apartados, tanto para
ingenieros de soporte como para ejecutivos de soporte:

Médulo de Ventas y Renovaciones.
Modulo de Uso del Soporte Técnico.
Médulo de Satisfaccion del Cliente.
Modulo de Administracion del Sistema.

YV VY

Se inicia el presente documento mostrando al usuario la interfaz de registro e ingreso al
sistema de seguimiento de KPIs. Como se muestra en la Figura 5.36, es necesario que el
usuario especifique su nombre de usuario y la contrasefia asignada previamente por el
administrador del sistema para ingresar correctamente a la herramienta. Una vez completada
la autenticacién, el usuario es llevado a la portada principal del sistema Web, Figura 5.37.

Figura 5.36 Interfaz de registro e ingreso.

Login
Username “ ]

( 1 —
Password ‘ ‘ | Login )

Entonces bien, habiendo ingresado el usuario a la portada principal del sistema, es posible
acceder, desde esta misma interfaz, a cualquiera de los cuatro médulos que conforman a la
herramienta de seguimiento a KPIs. Esta navegacién se realiza mediante las cuatro pestafias
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localizadas en la barra superior de la misma y en donde se indican, precisamente, los
nombres de los médulos en cuestion.

Figura 5.37 Portada principal del sistema.

Herramienta de Sequimiento a KPls B

Portada | Ventasy Renovaciones =~ Uso del Soporte Técnico ~ Satisfaccion del Cliente ~ Administracion del Sistema

Asi pues, a continuacion se describira a detalle el funcionamiento de los cuatro médulos
previamente mencionados. Se incluira, por supuesto, la descripcion a detalle de cada una de
las operaciones que los usuarios, dependiendo de su tipo de acceso (ingenieros de soporte 0
ejecutivos de soporte) pueden realizar en cada seccion del sistema Web.

5.3.1 Mddulo de Ventas y Renovaciones.

El médulo de Ventas y Renovaciones le permite al usuario realizar el registro de sus distintas
métricas financieras, a saber, ganancia de las ventas realizadas, renovaciones consolidadas
y crecimiento econdémico a futuro del cliente analizado, asi como diversos factores que
podrian afectar al entorno financiero del mismo. Esta accidn de registro se realiza mediante
el llenado periddico de formularios, cuya informacién se ve posteriormente traducida en
reportes que permiten al usuario y a los correspondientes ejecutivos llevar un monitoreo de
todas las acciones financieras relacionadas a un cliente.

Asi pues, ingresando el usuario a este mdodulo, podra apreciar, en primera instancia, la
interfaz de Factores de Andlisis de Venta, Figura 5.38.

Figura 5.38 Interfaz de Factores de Analisis de Venta.

Herramienta de Seguimiento a KPls s SR 2 B ]

Portada | Ventasy Renovaciones | Uso del Soporte Técnico = Satisfaccion del Cliente  Administracion del Sistema

Ven[as y Renovaciones Welcome: KONTRA SGTE@GMAIL.COM  Logout
Clientes y Candidatos a Evaluacion Reporte de Analisis de Venta
Factores de Analisis de Venta
Q- Go Actions =
Mo data found

En ella, los usuarios ejecutivos podran definir aquellos factores financieros que de manera
general afectan al entorno econdmico de los clientes de la empresa. Estos deberan ser
tomados en cuenta por el sistema al generar las cifras de analisis estadistico que formaran
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parte de los reportes de analisis de venta correspondiente. Basta con que el usuario ejecutivo
ingrese al menu de “Actions” presentado en esta interfaz para comenzar a asentar estos
registros.

Los usuarios no ejecutivos apreciaran unicamente una vista de “solo lectura” en esta primera
interfaz.

La siguiente interfaz, Figura 5.39, a la que los usuarios disponen de acceso mediante la
pestafia de Clientes y Candidatos a Evaluacion, permite a éstos realizar las evaluaciones
financieras periddicas previamente mencionadas. Los clientes sujetos a esta evaluacion
deben ser previamente registrados en el sistema por un usuario ejecutivo o administrador
mediante el modulo de Administracion del Sistema; véase el capitulo 5.3.4.

En esta vista se concentran todas aquellas empresas registradas como clientes de la
organizacién o como candidatos a serlo. Las evaluaciones pueden realizarse para todos ellos
sin restriccion. Cada ingeniero de soporte puede evaluar Unicamente a los clientes que le
hayan sido asignados, mientras que los usuarios ejecutivos gozan de completo acceso a
toda la informacion en cualquier momento.

Figura 5.39 Interfaz de Clientes y Candidatos a Evaluacion.

Herramienta de Seguimiento a KP'S Welcome: KONTRA SGT@GMAIL.COM  Logou

Portada | Ventas y Renovaciones | Uso del Soporte Técnico = Satisfaccidn del Cliente =~ Administracidn del Sistema

Ventas y Renovaciones

Faciores de Analisis de Venia Clientes y Candidatos a Evaluacion Reporte de Analisis de Venia

Aiio Fiscal | 2014 I

Welcome: KONTRA SGT@GMAIL.COM  Logout

Clientes Sin Evaluar Clientes Evaluados - Pendiente de Aprobacién Gerencial

; " AO  CLIENTE = " AfIO  CLIENTE  FACTORDE  APROBACION
CLIENTE SUBREGION  Pals it GARUE Evatuar CLIENTE SUBREGIGN  Pais gl BT e e A rGAL ACTUAL

Universidad Macional Auténoma de

México México MX 2014 Si |:_3(\\ Restaurante Cucu's Mexico MX 2014 Si 175 No E

1-1

Clientes Evaluados - Con Aprobacién Gerencial

no data found

Para registrar una evaluacion, el usuario debera hacer click en el botén “Evaluar” mostrado
en el reporte del extremo izquierdo de esta interfaz. Para evaluaciones previamente
realizadas, el botdn de “Actualizar”’, mostrado en el reporte del extremo derecho, permitira al
usuario realizar la actualizacion del registro deseado. Ambos botones redirigen al usuario al
formulario de evaluacion de cliente, Figura 5.40.

Cabe destacar que en la figura 5.40 Unicamente se muestran aquellos dos factores que de
manera predeterminada forman parte de la evaluacién financiera de todo cliente: ganancia de
ventas y crecimiento econdmico esperado. Cualquier otro factor que se desee evaluar debera
ser primero registrado en el sistema por un usuario ejecutivo en el apartado de Factores de
Andlisis de Venta.
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Figura 5.40 Formulario de evaluacion de clientes.

Herramienta de Seguimiento a KPIs et TR DSV S ) L]
Portada | Ventas y Renovaciones | Uso del Soporte Técnico i ion del Cliente ini: idn del Sistema
Ventas y Renovaciones Wielcome: KONTRA.SGT@GMAIL.COM  Logout

Factores de Andlisis de Venta Clientes y Candidatos a Evaluacidn Reporte de Andlisis de Venta

Evaluacién del Cliente

INFORMACIGN GENERAL DEL CLIENTE

* Cliente Universidad Macional Auténoma de México
# Afio Fiscal 2014
VENTAS DE SERVICIOS AL CLIENTE

© Mas de 1018

O Entre5y 1018
% Ingresos del Ajio Fiscal — EWe3Y5HE
© Entre 1y 318
O Entre 05y 1M$
© Menos de 0.5 M$

# Ingresos Totales [ USD (Incluir sdlo caracteres numéricos)

* Detalle de Ingresos y Comentarios

CRECIMIENTO ESPERADO DE VENTA DE SERVICIOS

O Was de 411§
* Crecimiento Esperado (A 2 Afios) — EWE 15y 4M§

O Enre05y 15M$
© Menor de 0.5 M§

* Crecimiento Total Esperado [ USD (Incluir sélo caracterss numéricos)

*# Crecimiento Esperado - Comentarios

Aprobacién Gerencial O Aprobade ) Mo Aprobado

Asimismo, una vez que un usuario ejecutivo haya marcado una evaluacion como “aprobada”,
solo este usuario podra realizar modificaciones al registro en cuestion.

Como ultima seccion del médulo de Ventas y Renovaciones se encuentra el apartado de
Reportes de Analisis de Venta, Figura 5.41. Esta seccion es accesible por cualquier usuario
mediante la tercera pestafia del moédulo mencionado y despliega dos reportes
personalizables: el reporte primario y el reporte detallado.

Figura 5.41 Reportes de analisis de venta.

Herramienta de Seguimiento a KPls Welcame: KONTRA.SGT@GHAIL.COM Logoy
Portada | Ventas y Renovaciones | Uso del Soporte Técnico i ion del Cliente ini ion del Sistema.
Ventas y Renovaciones Welcome: KONTRA SGT@GMAILCOM Loagout
Factores de Andlisis de Venta Clientes y Candidatos a Evaluacion
Q-

G0 | Repors | 1. Primary Report ¢ | | Acfions =
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Ambos reportes muestran la informacion ingresada al sistema de manera estructurada y
homogeneizada. De manera similar, se despliegan los factores de venta e inversion
calculados por el sistema para cada cliente de acuerdo al desempefio financiero mostrado
por el mismo para todos los factores econdmicos previamente definidos por los usuarios
ejecutivos.

Debe mencionarse que los usuarios no ejecutivos, a saber, los ingenieros de soporte,
cuentan con acceso de visualizacion Unicamente para los clientes que se encuentren bajo su
cargo, mientras que los usuarios ejecutivos gozan de acceso universal a estos reportes.

5.3.2 Mddulo de Uso del Soporte Técnico.

Se aborda en la presente seccion al modulo de Uso del Soporte Técnico. La funcion primaria
de este modulo es el permitir a los ingenieros y ejecutivos de soporte llevar un monitoreo
constante, completo y especifico sobre los habitos de uso del servicio de soporte por parte
de los clientes de la empresa.

Dentro de esta seccion del sistema se abarca, de manera mas especifica, el seguimiento al
uso de las distintas herramientas de diagnéstico de hardware y software por parte de los
clientes de la empresa. Se consideran también ciertas métricas que permiten realizar analisis
estadisticos sobre los usos y costumbres de la utilizacion del servicio de soporte, asi como
llevar el registro de qué aspectos de dicho servicio han sido aceptadas o rechazadas por los
distintos clientes.

Accediendo el usuario al moédulo de Uso del Soporte Técnico, podra visualizar la interfaz
principal del mismo, denominada Analisis de Cliente, Figura 5.42. Esta primera pantalla
consta de cuatro secciones:

1. Utilizaciéon del soporte técnico (1): Permite al ingeniero de soporte especificar los
niveles de servicio que ha aceptado el cliente a lo largo de la gama de servicios que
ofrece la empresa.

2. Utilizacién del soporte técnico (2): Permite al ingeniero de soporte asentar las
estadisticas e indicadores de uso del soporte técnico por parte del cliente en cuestion,
asi como visualizar reportes cronologicos estructurados sobre la evolucion en el
tiempo de estos indicadores.

3. Contratos de soporte: Facilita al ingeniero de soporte el registro, consulta y manejo
de los distintos contratos de servicio de soporte asociados a uno de sus clientes en
especifico.

4. Estadisticas de uso del soporte: Provee al ingeniero de soporte de graficos en el

tiempo sobre la evolucion de los diferentes aspectos de uso del soporte técnico por
parte del cliente especificado.
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La informacion que se despliega en cada una de estas secciones es editable, y su
presentacion personalizable, en cualquier momento mediante los botones de edicion
localizados en el extremo izquierdo de cada uno de los registros desplegados. Tanto los
ingenieros de soporte como los ejecutivos de soporte tienen acceso a estas funcionalidades
en cualquier momento, sin embargo, los primeros sélo cuentan con privilegios para modificar
la informacion de aquellos clientes vinculados especifica y explicitamente a su identificador
de usuario.

Figura 5.42 Interfaz de andlisis de cliente.

Herramienta de Seguimiento a KPIs Wielcome: KONTRA.SGT@GMAIL.COM Logat

ico | Satisfaccién del Cliente | AdminisTacion del Sisema

Welcome: KONTRA SGT@GHAIL. COM  Logout

Reportes Ejscutivas

Afio Fiscal | 2014 & Cliente | Restaurante Cucu's o si

Utilizacién del Soports Técnica Utilizacién del Soporte Técnica

Afadir Registro | | Reporte Completo

del Portal
" e Edior | W22 | DIAGNGSTICOS - Estatus y Comentarios | RESOLUCIONES - Estatus y Comentarios -~ Estatus y Comentarios | SEVEOL | Reciiado Mensual
B | repzons | =cstsms: aman ==Estatus: Amaillo== halo o REGULAR
Diagnésticos - Saftwar: ) =
E‘ JAN 2014 parte si REGULAR
Editar Piloto SW Talleres SW Consolidaci ~ muy
i SW Diag
E) 1
E 1 N Ho
Diagndsticos - Harduwar Estadisticas de Uso del Soport
Pilota HW Talleres HW  Consalidaci
=0 Diag D HIW Diag
E‘\ Ho No Ho Agentes de Diagnéstico de SW Diagnésticos de SW Ejecutados Solicitudes de Servicio Evitables
400 100 51
343 04
350 . %= » 50
7 E A |
300 ~ V. 50
v 85
250 P ~ 50 50
80 A 50 —————[——=
200 /
V. 75 /, w0
150 100" 70 67 .~
Gestisn Remota del Soporte 100 o & d 50
: Ofrecimient Gestian Aceptacién Gestién 50 4 L ) 60 4 | . 49 4
el Remota. P - - - - - -
a M a a a a
=Y g g g g g g
EN Ho Ho & & & s 8 e
H @ z @ z @
B i E i E &
Referencia de Soporte
i OpOTEnidad Aeferencia Referencia Referencia
cnifeads Propusse Scspads Compes Agentes de Diagnéstico de HW Diagnésticos de HW Ejecutados Consultas Enciclopedia Virtual
=
EN Ho Ho Ho Ho . 100 0 - 200 vou
®
100 LN 70 » Z00 4
98 \\ // //
50 4
Conrams de Soporte 96 ™. pd 500 i
94 e 50 g yd
® N 92 M, 500 o
¥ ¢ c /
Registrar Contratos ~ Contratos por Compahia - . 40 400,
) Contratos por Cliente - 88 400
e “» 30 1:/
Eriart Companial| Contatos
86 } | 20 4 300
- - - - - -
EY .o 36912 a3 2 2 1 M a
B Restsurams cucus - ficina Ejscutiva et g g g g g B
= @ = @ =z @
< i ES i ES i
12345
EY 54321
E Restaurante Cucu's Mexico S.A. Seea0
08642

Tanto los reportes cronolégicos como los graficos en el tiempo se actualizan de manera
automatica al asentar el usuario nueva informacion de comportamiento en el sistema
mediante el botén de “Anadir Registro”. Asi pues, sbélo se requiere de unos minutos para
actualizar el formulario correspondiente y obtener graficos en tiempo real de la situacion
actual de uso del servicio, Figura 5.43.
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Figura 5.43 Formulario de uso del soporte técnico.
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De manera similar y mediante el boton de “Afadir Contratos”, el ingeniero de soporte puede
registrar nuevos contratos de soporte para el cliente en cuestion o actualizar los ya
existentes. El boton mencionado redirigira al usuario al formulario de Compafias y Contratos,
Figura 5.44.

Figura 5.44 Formulario de Compaiiias y Contratos.
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Concluye aqui la descripcion de la primera seccion del médulo de Uso del Soporte Técnico y
comienza la presentacién del segundo apartado del mismo: Estadisticas de Uso y Adopcién.

Mediante la segunda pestafia del presente mddulo es posible para el usuario acceder a las
estadisticas de uso detalladas para todos los clientes de una region en especifico o de toda
la division en general. De acuerdo a la organizacién del area de soporte de la empresa en
cuestion, se han dividido estas estadisticas en grupos para México, Brasil y América del Sur.

Asi pues, la vista de Estadisticas de Uso y Adopcion, Figura 5.45, presenta una serie de
gréaficos en el tiempo de comparacion, tanto entre clientes de una region determinada, como
entre todas las regiones de la division de Latinoamérica.

Figura 5.45 Interfaz de Estadisticas de Uso y Adopcién.
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Dado que se trata de una interfaz de “sdlo lectura”, ningun usuario cuenta con la capacidad
de realizar modificaciones a los datos a través de la misma. Cualquier actualizacion, borrado
0 ingreso de nuevos datos para estas figuras estadisticas debe realizarse por el usuario
correspondiente mediante la seccién de Analisis de Cliente descrita con anterioridad.

Finalmente, para el modulo de Uso del Soporte Técnico, se aborda el tercer apartado del
mismo: la seccidn de Reportes Ejecutivos, figura 5.46. Esta seccion cuenta con tres
secciones principales:

» Reportes cronologicos cualitativos que muestran, a manera de “semaforo”, el estatus
actual de los servicios de soporte en la region seleccionada, asi como los comentarios
del ejecutivo de soporte encargado de la gestion de la misma.

» Histogramas apilados que muestran, a través del tiempo, qué niveles del servicio de
soporte han sido aceptados y adoptados por los clientes de la empresa en las distintas
regiones.

» Graficos similares a los descritos en el apartado previo, los cuales no muestran una
comparativa entre clientes de una region en especifico, sino un promedio de los
nameros y estadisticas de adopcion y uso del soporte para todos los clientes de una
determinada region.

Los reportes y artefactos estadisticos mostrados en esta seccion del sistema son generados
autométicamente al final de cada trimestre fiscal, periodo definido por el o los usuarios
ejecutivos registrados en el sistema. De manera similar, Gnicamente estos usuarios con
privilegios ejecutivos cuentan con la habilidad de incluir sus respectivos comentarios en el
reporte cronoldgico mediante el boton de “Editar”.

Figura 5.46 Interfaz de Reportes Ejecutivos.
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5.3.3 Mddulo de Satisfaccion del Cliente.

A continuacién se describe la funcionalidad del tercer modulo del sistema Web de
Seguimiento a KPIs: el mddulo de Satisfaccion del Cliente. Esta seccion del sistema ha sido
disefiada para permitir, tanto a los ingenieros como a los ejecutivos de soporte, llevar un
registro puntual de la percepcion del servicio de soporte de la empresa por parte de los
diferentes clientes de la misma.

De manera especifica para los ejecutivos de soporte, este médulo permite monitorear la
actividad de los ingenieros de soporte en cuanto a periodicidad y nivel de las reuniones con
personal de la organizacion del cliente. De manera similar para los ingenieros de soporte,
este modulo permite programar y agendar reuniones en un calendario virtual, ya sea con
personal de la organizacion de sus clientes, como con miembros de otros equipos de trabajo
internos o ambos.

Se presenta entonces la interfaz principal de Clientes y Reuniones del modulo de
Satisfaccion del Cliente, Figura 5.47. En ella se muestra un reporte que especifica, por
ingeniero de soporte, las reuniones operativas, gerenciales y ejecutivas que éste ha
completado dentro de la organizacion de un determinado cliente. Asi también, en el extremo
derecho del mismo, se encuentran dos accesos que permiten al usuario navegar a otras
secciones del modulo en cuestion y que seran descritas posteriormente.

Figura 5.47 Interfaz de Clientes y Reuniones.
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Notese que existe, en esta pantalla principal, la opcién de “Afadir Area / Depto.”, la cual
permite al ingeniero de soporte registrar un area especifica de la organizacion del cliente que
desea registrar como area de interés para futuras reuniones de relacionamiento y revision de
satisfaccion. Esta opcion redirige al usuario al formulario de Registro de Area / Depto., Figura
5.48, en el cual el ingeniero de soporte debe especificar, ademas de cierta informacion
genérica sobre el mismo, cual es el nivel de involucramiento con el que cuenta en dicha
organizacion, a saber, operativo, gerencial y/o ejecutivo.
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Figura 5.48 Formulario de Registro de Area / Depto.
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Ahora bien, mediante la primera opcion del extremo derecho del reporte Clientes y
Reuniones, el usuario es capaz de acceder a su Historial de Evaluaciones de Satisfaccién
para cada una de las organizaciones del cliente especificadas en el sistema, Figura 5.49. En
esta seccibn se muestra un reporte cronoldgico, estructurado y cualitativo de las
observaciones en cuanto a satisfaccion con el servicio de soporte que cada cliente ha
discutido con su respectivo ingeniero de soporte, asi como la apreciacion de este dltimo.

Figura 5.49 Historial de Evaluaciones de Satisfaccion.
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Ahora bien, a través de este apartado el usuario puede registrar, en cualquier momento, una
evaluacion de satisfaccion para el area en cuestion previamente discutida con la
organizaciéon del cliente correspondiente. Notara el usuario el botén de “Ahadir Evaluacion”;
esta opcion lo redirigirda al formulario de Evaluacion de Satisfaccion correspondiente, Figura
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5.50. Concluido el llenado del mismo, la informacion correspondiente aparecera en el reporte
descrito en la Figura 5.49 de manera inmediata.

Figura 5.50 Formulario de Evaluacién de Satisfaccién.
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Retomando entonces la interfaz de clientes y reuniones, Figura 5.47, la segunda opcion del
extremo derecho, “Gestionar Reuniones”, redirige al usuario al calendario virtual de
reuniones, Figura 5.51, con el area del cliente correspondiente al registro seleccionado.

Figura 5.51 Calendario Virtual de Reuniones.
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Es a través de este calendario virtual que cada ingeniero de soporte cuenta con la facultad
de agendar reuniones correspondientes a distintos niveles de relacionamiento en su agenda
personal y, mas aun, de notificar e invitar al personal interno que considere adecuado para la
reunion especificada. Estas solicitudes de reunién se envian a través del mismo Sistema de
Seguimiento a KPIs y no requieren de otra informacion mas que la especificacion del correo
empresarial del individuo a que se desea invitar.

Finalmente, cédmo ultima seccidon del médulo de Satisfaccién del Cliente, se cuenta con el
apartado de Reporte de Satisfaccion, Figura 5.52. Este fue disefiado exclusivamente para
proveer a los ejecutivos de soporte de una vista general y completa sobre el estatus de la
satisfaccion de cada cliente con el servicio, asi como de una vision resumida sobre la
actividad de cada ingeniero de soporte dentro de estas organizaciones mediante el
despliegue de sus ultimas reuniones de relacionamiento ejecutadas por cliente.

Cabe destacar que esta seccidn es uUnicamente de lectura; toda la informacion en ella
visualizada se registra y/o modifica a partir de los apartados previamente mencionados.
Asimismo, mientras que los ejecutivos de soporte cuentan con privilegios de visualizacion sin
restricciones sobre este reporte, los ingenieros de soporte sélo pueden acceder a la
informacion de los clientes asignados explicitamente a ellos.

Figura 5.52 Reporte de Satisfaccion.
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==Estatus: Amarillo== Algunos —Estal
==Estatus: Verde== Excelente productos del cliente no estdn en experi
Restaurante Cucu's Departamento de T/ 20-FEB-2014 26-MAR-2014 13-MAR-2014 18-FEB-2014 = No invelucrado = | = Hoinvolucrado = R EAE R L] ELSVCHILE Wi LA senici

cliente en el drea de IT. Reuniones | embargo. se estd trabajando en
periodicas migraciones para comegir ese
prablema.

recong
soparte

5.3.4 Médulo de Administracion del Sistema.

El médulo de Administracién del Sistema esta destinado a servir como un dnico punto de
gestién para los clientes y usuarios registrados en el Sistema de Seguimiento a KPIs. Ya que
las operaciones relacionadas al mismo involucran privilegios administrativos y/o ejecutivos
sobre los datos del sistema, solo los ejecutivos de soporte y los usuarios administradores
gozan de acceso completo sin restricciones a este médulo.

Por su parte, los ingenieros de soporte cuentan unicamente con acceso de “solo lectura” a
los apartados de Administracion de Clientes, Estado e Historial de Clientes y Reporte de
Clientes del modulo en cuestidn. La interfaz grafica principal de este médulo se muestra en la
Figura 5.53.
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Dada su naturaleza administrativa, el funcionamiento y correcto uso del moddulo de
Administracion del Sistema se encuentran detallados en el manual de operacion del sistema,
seccion 4 del presente capitulo.

Figura 5.53 Interfaz de Administracion de Clientes.

Herramienta de Seguimiento a KPls e ———

Portada Ventasy Renovaciones Uso del Soporte Técnico ~ Satisfaccién del Cliente | Administracidn del Sistema

Administracion del Sistema Welcome: KONTRA SGT@GMAIL.COM  Logout

Administracion de Clientes Estado e Historial de Clientes Reporte de Clientes Administracion de Usuarios

Cliente | - Seleccionar Cliente ——--—-----—--- < Crear Nuevo Cliente

Concluye asi el presente manual de usuario, en el cual se han abordado los distintos
mabdulos, secciones y funcionalidades a los cuales los usuarios ejecutivos y no ejecutivos
(ingenieros de soporte) del Sistema de Seguimiento de KPIs tienen acceso. Se describié a
detalle el uso de los distintos moédulos del sistema por parte de estos dos tipos de usuario,
asi como los permisos, restricciones y funciones atribuidos a cada uno de los roles
registrados en la herramienta.

Este manual esta destinado completamente a los usuarios finales, ejecutivos y no ejecutivos,
del Sistema de Seguimiento a KPIs. Para orientacidon enfocada a usuarios técnicos y/o
administrativos, consulte los manuales técnicos, de instalacion y de operacion del sistema.

5.4 Manual de Operacion.

En el presente manual se abarcaran los temas de la operacion y gestion administrativa de los
distintos componentes de la solucién integral desarrollada e instalada. Estos apartados son
necesarios para que los usuarios finales, a saber, los ingenieros y ejecutivos de soporte,
puedan hacer uso del sistema mediante la asignacién de los privilegios adecuados.
Asimismo, se abordara la creacion y registro de clientes dentro del sistema, asi como la
habilitacién del mismo para sus uso por parte de los diferentes equipos de trabajo de la
empresa en cuestion.

Este manual esta dirigido a los usuarios finales operativo-administrativos que gestionaran de
manera directa el uso del sistema Web, asi como a los ejecutivos de soporte de mas alto
nivel que también deban contar con las distintas facultades de un usuario administrador del
sistema. Se dejan de lado los aspectos técnicos de uso, gestion y mantenimiento del sistema
a nivel de datos, asi como de instalacion y monitoreo de la instancia APEX. Estos topicos son
abordados dentro de los manuales Técnico y de Instalacion.
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Se concentran dentro de este manual los siguientes apartados:

» Uso del modulo de Administracion del Sistema.
> Vision general del médulo de Ventas y Renovaciones.
» Vision general del médulo de Soporte Técnico.
> Vision general del médulo de Satisfaccion del Cliente.

Se incluyen los codigos de todos los procesos PL/SQL involucrados en la operacion de cada
uno de las funcionalidades detalladas a continuacion, con el objeto de facilitar cualquier
futura labor de mantenimiento o correccion de errores que el personal a cargo de la
herramienta deba realizar en el futuro. Se aclara que solo se incluye cédigo PL/SQL dado
gue este lenguaje es el Unico que se requirié desarrollar de manera programética durante la
construccion del sistema Web desarrollado; APEX proporciona todas las demas funciones de
manera declarativa y gréfica, sin necesidad de la creacién de cddigo adicional.

5.4.1 Uso del Médulo de Administracion del Sistema.

Se presenta, como primer apartado de este manual de operacion, la manera 6ptima y
correcta de utilizar el médulo de Administracion del Sistema. Esta seccion de la solucion
integral desarrollada permite al usuario administrador realizar las siguientes funciones:

v' Registrar y actualizar clientes y equipos de trabajo para los mismos.

v Registrar y actualizar usuarios finales del sistema y asignar privilegios.

v Llevar un reporte de control de estos cambios.

v Llevar un reporte histérico de estas operaciones con cada cambio de periodo.

Sea aborda a continuacion el primer tépico mencionado: la creacién y actualizacion de
clientes registrados en el sistema.

El médulo de Administracion del Sistema es accesible desde la Ultima pestafia mostrada en
la interfaz principal del sistema Web en cuestién. Desde ahi, la primera interfaz que el
usuario visualiza es la de creacion y actualizacion de clientes, Figura 5.54.

Figura 5.54 Interfaz de creacion y actualizacién de clientes.

Herramienta de Seguimiento a KPIs Welcome: KONTRA SGT@GMAIL.COM Logot

Portada Ventas y Renovaciones Uso del Soporte Técnico Satisfaccion del Cliente Administracion del Sistema

Administracion del Sistema Welcome: KONTRA SGT@GMAIL COM  Logout

Administracién de Clientes Estado e Historial de Clientes Reporte de Clientes AdministTacién de Usuarios

Cliente | -------—-—--—- Seleccionar Cliente ------------—- i Crear Nuevo Cliente
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Figura 5.55 Formulario de registro de cliente.

Herramienta de Seguimiento a KPIs

Fortada  Venwms y Renowaciones  Uso del Soport= Téenico

én del Client i i6n del Sisema

Welcome: KONTRA SGT@GMAIL COM  Loaot

Detalles del Clisnts.

Cancelar

Crear Cliznte

CLIENTE
« Nombre |
Mimero de Cliente [
Empresa Padre ]

n | -- Seleccionar Subregion --| $

# Pais | -- Seleccionar Pais --

Descripeisn

INGENIERO DE SOPORTE

# Ingeniers de Soports | erisavO2@gmail.com $

ESTATUS

# Cliente Active

* Cliente en Wamhlist O

Mediante un click del ratén en el botén de “Crear Nuevo Cliente”, se accede al formulario de

datos a completar para el registro de un nuevo cliente, Figura 5.55.

Una vez creado y registrado el respectivo cliente, se visualiza entonces la pantalla principal

de actualizacion de informacion de clientes, Figura 5.56.

Figura 5.56 Interfaz de actualizacion de clientes.

Herramienta de Seguimiento a KPIs

Portada  Ventas y Renovaciones  Uso del Soporte Técnico  Satisfaccién del Clisnte | Administracién del Sistema

Welcome: KONTRA SGT@GMAIL.COM Logon

Administracién del Sistema

Estado e Historial de Clientes AdminisTacién de Usuarios

Reporte de Clientes

Cliente | Universidad Nacional Auténoma de México z ‘ ‘ Crear Nuevo Cliente
Detalles del Cliente Stakeholders Regionales
Guardar Cambios
CLIENTE Editar  Stakeholder Email
E‘v\ :Tg":‘f‘m sjecutiva_seporte@empresa.com
# Nombre [Unwersidad Macional Autdnoma de México l
E‘v\ Irving Rios gerente_soparte_mx@empresa.com

Wimero ds Cliente (453627

Empresa Padre [Unmersldad Nacional Auténoma de México l

# Subregién ‘ Maxico S ‘

# Pais ‘ Mexico ¥

La maxima casa de estudios de México.

Descripeién

37 of 1500

INGENIERO DE SOPORTE

# Ingeniero de Soporte | ing-soporte01@empresa.com ¥

ESTATUS

# Cliente Active. @ 51 O g

# Cliente en Watchlist O 57 @ g

Welcome: KONTRA.SGT@GMAIL.COM  Logout

Afadir Stakehalder
Posician
Ejecutivo de Soporte

Gerente de Ingenieros de
Sopatte

1-2
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Mediante esta interfaz, el usuario administrativo puede modificar, en cualquier momento, los
detalles especificados previamente para el cliente registrado. Notese que se visualizan
también tres nuevas secciones: stakeholders regionales, stakeholders involucrados y equipo
de trabajo, las cuales se abordan a continuacion.

Las siguientes tres secciones a describir son muy similares entre ellas. Se trata de las
interfaces de registro de stakeholders y miembros del equipo de trabajo de un cliente. Asi
pues, un stakeholder regional puede registrarse por un usuario administrativo mediante un
click del botén respectivo y el llenado del formulario de creacidon correspondiente, Figura
5.57.

Figura 5.57 Formulario de creacién de un stakeholder regional.

Herramienta de Seguimiento a KPls Welcome: KONTRA SGT@EHAIL CON  Logo:

Portada  Ventas y Renovaciones Uso del Soporte Técnico  Satisfaccion del Client | Administracion del Sistema

Stakeholder Regional

Afiadir

* Subregién | -- Seleccionar Stbregin - &

# Stakeholder [

* Email [

*Rnle[

Procesos muy similares deben seguirse al momento de registrar stakeholders o equipos de
trabajo especificos al cliente en cuestion. Asi pues, los formularios a llenar para estas
operaciones se muestran en las Figuras 5.58 y 5.59

Figura 5.58 Formulario de creacion de un miembro del equipo.

Herramienta de Seguimiento a KPIs Welcome: KONTRA SGTEGHAIL CON  Logo

Portada  Ventas y Renovaciones Uso del Soporte Téenico  Satisfaccion del Cliente | Administracién del Sistema

Intzgrante del Equipa

# Clientz Univessidad Nacional Auténoma de México

# Integrants [Arturo Martinez

* Email [arturo.martinez@ampresa.cam

* Posicién | Vendedor 3
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Figura 5.59 Formulario de creacién de un stakeholder involucrado.

Herramienta de Seguimiento a KPIs

én de| Clisnts én de| Sistema

Portada = Ventas y Renovaciones Uso de| Soporte Técnica

Welcome: KONTRA SGT@GMAIL COM Logol

Stakehalder Involucrado

# Cliente Univeridad Nacional Auténoma de México

* Stakehalder lw:tar Sereno

# Email [wctcr sereno@unam.com

# Fosicion [Lider de Proyecto]

El registro de individuos resultante de ambas operaciones puede apreciarse en los reportes
desplegados en la pantalla principal de edicion del cliente, Figura 5.60, en donde es posible
visualizar a los stakeholders y miembros del equipo de trabajo ya registrados.

Es necesario mencionar que aquellos individuos registrados como miembros del equipo de
trabajo o como stakeholders no contardn con privilegios de acceso al sistema. De ser
necesario otorgar este acceso, debera seguirse el proceso estandar de registro de un nuevo
usuario, detallado en el manual técnico del presente trabajo. Los individuos registrados
Unicamente mediante la interfaz de miembros y stakeholders so6lo podran recibir las
comunicaciones electrénicas que el ingeniero de soporte envie mediante el sistema Web de

seguimiento a KPIs.

Figura 5.60 Interfaz de cliente con stakeholders y miembros registrados.

Herramienta de Seguimiento a KPIs

Portada  Venias y Renovaciones  Uso del Soporte Técnico | Satisfaccion del Client= | Administracion del Sistema

‘Welcome: KONTRA SGT@GMAIL.CON Logm

# Ingeniero de Supuroel ing-soportedl@empresa.com ¥

ESTATUS

#Cliente petve. @ g7 O g

* clien en Wamhlist O 57 @ g

ESTATUS DE MC

O W1-cliente clave

O Wz - cliente Eswatégico

et e e = 1B - Cliente Lider Regional
14 - Cliente Importante
115 - Cliente Menor

O wa

Equipo de Tabajo

Afiadir Integrante

Stakeholders Involucrados

Afiadir Stakeholder

Editar Integrants Email Posicidn

Editar  Stakeholder Email Posicisn

5‘\\ Afturo Martinez  anuro.manine2@empresa.com  Vendedor

ﬁ‘\\ Victor Serena  victoisereno@unam.com  Lider de Proyects

1.1

1-

1
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Se detalla ahora la seccidn de reportes historicos del modulo de Administracion del Sistema.
En ésta, el usuario administrativo puede crear y consultar reportes que detallen el estado
anterior y actual de todos los clientes e ingenieros de soporte registrados en la herramienta,
con una variacion definida por los periodos financieros que la empresa desee definir para su
operacion. Asi pues, mediante el acceso a la segunda pestafia del modulo en cuestion, se
visualiza la interfaz mostrada en la Figura 5.61.

Figura 5.61 Interfaz de reportes histéricos de clientes.

Herramienta de Seguimiento a KPIs Welcome: KONTRA SGT@GMAIL.COM Loaal

Portada  Ventas y Renovaciones Uso del Soporte Técnico ion del Cliente i an del Sistema

Administracién del Sistema Welcome: KONTRA SGT@GHAIL.COM Logout

| Administracién de Clisntes Estado e Historial de Clientes. Reporte de Clientes Administacién de Usuarios

Afia Fiscal Acwal | 2014 ‘ Afin Fiscal Histérico | 2013| €
Estado Actual de Clientes | Estado Historico de Clientes

Niimero Niimero Cliente  Cliente en &
Clients Ingeniero de Soports oo, Clisnte Activo  Cliente en Watchlist Cliente Ingeniero de Soports e I KiicWWErc el

Restaurante Cucu's ing_soporte0l@empresa.com 12345 si No Restaurante Cucu's  ing_soporte0l@empresa.com 12345 Yas No 2013

Universidad Hacional Autinoma de México  ing_sopone0l@empresa.com 453627 si o CXPORT Cav

EXPORT CSV -1

Se muestran estos reportes lado a lado, a manera de comparativa entre un estado en el
tiempo y otro. Notard el usuario administrativo que existe un botén en el extremo superior
derecho de esta interfaz con el texto “Crear Registro Historico”. Este mismo boton cumple la
funcién de tomar una “fotografia” del estado actual de los registros asentados en el sistema y
copiarla a la tabla de historicos del mismo. En otras palabras, el botén en cuestién permite
asentar un registro histérico del periodo fiscal actual para futuras referencias por parte de

usuarios administrativos o ejecutivos.

En la Figura 562. Se muestra el mensaje de confirmacion para la ejecucién de tal accion.

Figura 5.62 Mensaje de confirmacion de creacion de registro histérico.

Esté a punto de crear el Registro Histérico de Clientes para el afio fiscal en curso. éDesea continuar?
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Continuando con el modulo de Administracion del Sistema, se muestra ahora la seccion de
reporte de clientes. En ésta se muestra la situacion actual y en tiempo real de todos los
clientes registrados en el sistema Web, Figura 5.63.

Figura 5.63 Reporte de estado actual de clientes.

Herramienta de Seguimiento a KPIs Welcome: KONTRA.SGT@GIAIL COM Logot
Portada  Ventas y Renovaciones  Uso del Soporte Técnico  Satisfaccicn del Clisnte [m|
Administracion del Sistema Welcome: KONTRA SGT@GHAIL.CON  Logout
Administracian de Clisntes Estado & Historial de Clientes Reporte de Clientes Adminisracion de Usuarios

a- Go Actions ¥

[ - Subregidn X

Subregion : México

P 5 . . ; oot Integrantes - ; Cliente en
Cliente Ingeniero de Soporte Pais  Numero de Cliente Descripcion IO Stekeholders  Cliente Activo|v| Watchlist Estanis de MC
‘ q Importante cadena de restaurantes a nivel intemacional. Actualmente uno de los "
e 2
Restaurants Cucu's ing_soporte01@empresacom  MX 12345 mayores y mas impartantes clientes de la compafia 2 1 Si Na
iz;\;';‘r::ddgmim ing_sopereQl@empresacom  MX 453627 La maxima casa de estudios de Méxica. 1 1 Si il

Es posible, para este y varios otros reportes interactivos de la herramienta, el manipular la
informacion de manera flexible y transparente para modificar los reportes presentados y
gestionar el formato de los mismos. Cada usuario puede realizar estas acciones de manera
privada e independiente en sus sesiones mediante el boton integrado de “Actions”, en la
barra superior de busqueda del reporte, Figura 5.64.

Figura 5.64 Modificacién interactiva del reporte de clientes.

Herramienta de Seguimiento a KPIs Welcome: KONTRA SGT@GMAIL.COM Loaal
Portada  Vents y Renovaciones  Uso del Soports Téenico én del Clients én diel Sistema |
Administracion del Sistema Vielcome: KONTRA.SGT@GMAIL.COM Logout

Adminisracidn de Clisntes Estado & Historial de Client=s AdminisTacidn de Usuarios

Q- Go Actions =
* Subregidn % Select Columns
T "

Subregién : Méxica ?F”‘e’

Rows Per Page 3
Client Ingenierc de Sopor. g = Dledrans  Swkeholders  Clisnte Activov| HEMESN  Esmnis de MC

Format 3 i E

Rest: ite C g_soponell@empres e los 1 Hi Ho

Universidad Nacional ] i Flashback . |

Autdnoma de Meéxico ing_soperted 1@empres 1 1 si Ho

H Save Report

i) Reset

9 Hep

1§ Download

Finalmente, como ultima seccion del médulo de Administracion del Sistema, se presenta el
apartado de creaciéon, edicién y eliminacidbn de usuarios. En esta seccién es posible
especificar con qué privilegios de acceso contard cada uno de estos usuarios, tanto al
momento de creacion como durante la edicion de los mismos. Asi pues, se muestra la
interfaz principal de administracion de usuarios, Figura 5.65.
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Figura 5.65 Interfaz principal de administracion de usuarios.

Herramienta de Seguimiento a KPIs Wielcome: KONTRA.SGT@GHAIL.COM  Logal

Portada  Vents y Renovacionss  Uso del Soporte Técnico  Satisfaccisn del Cliente | Administacion del Sistema

Administracién del Sistema Welcome: KONTRA SGT@GHAIL.COM Logout

Adminisracidn de Clisntes Estado & Historial de Clientes Reporte de Clientes

Reporte de Usuarios

Q- Ge S Crear Usuario

5

Privilegio : Analista de Soporte

Editar Nombre de Usuario Email Subregidn/a
E‘\ Carlos Sanchez Retana  kontrasgi@gmail.com Mérico
E‘\ Erika Sanchez Vazquez  erisav02@gmail.com Wérica

Frivilegio : Ejecutivo Divisional

Editzr Nombre de Usuzrio Email Subregién
E‘\ Carlos Sanchez Retana  bontrasgt@gmail.com Méxica
E“\ Erika Sanchez Vazquez  erisav02@gmail.com Wéxica

Privilegio : Ingeniero de Soporte

Editzr Nombre de Usuario Email Subregién
E“\ Ingeniero de Soporte #02  ing_soporte03@empresa.com  Brasil

E—(‘\ Carlos Sanchez Retana  kontrasgu@gmail.com Méxica
E‘\ Erika Sanchez Vazquez  erisav02@gmail.com México

£ Inaeniero de Sonorte #01 ina sonorte 0l1@emoresa.co m_ Méxica

Mediante el botén de “Crear Usuario”, el usuario administrativo accede al formulario de
creacion de usuario, Figura 5.66. Una vez confirmada esta accion de registro y definidos los
privilegios de acceso para el individuo en cuestion, se ejecuta el codigo PL/SQL especificado
a continuacion para llevar a cabo dicha operacion:

create or replace trigger "PRIVILEGIOS_ACCESO"
AFTER
insert on "TESIS_USER"
for each row
begin
IF :NEW."TYPE" = 'P' OR :NEW."TYPE" ='T'
THEN
INSERT INTO
tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege_value)
VALUES(:NEW.id_user, 'Region - LATAM', 'LATAM");
END IF;

IF :NEW."TYPE" = 'P' OR :NEW."TYPE" = 'T' OR (NEW."TYPE" ='M'
AND :NEW."SUBREGION" = 'Brasil")
THEN
INSERT INTO
tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege_value)
VALUES(:NEW.id_user, 'Subregion - Brasil', 'Brasil');
END IF;

IF :NEW."TYPE" ='P' OR :NEW."TYPE" = 'T' OR (NEW."TYPE" ='M'
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AND :NEW."SUBREGION" = 'Sudamerica’)
THEN
INSERT INTO
tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege_value)
VALUES(:NEW.id_user, 'Subregion - Sudamerica ', ' Sudamerica *);
END IF;

IF :NEW."TYPE" ='P' OR :NEW."TYPE" = 'T' OR (NEW."TYPE" ='M'
AND :NEW."SUBREGION" = 'Mexico')
THEN
INSERT INTO
tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege_value)
VALUES(:NEW.id_user, 'Subregion - Mexico', 'Mexico");
END IF;
end;

Figura 5.66 Formulario de creacion de usuario.

Herramienta de Seguimiento a KPls Welcome: KONTRA.SGT@GMAIL.COM Lorot

Portada  Venwms y Renovaciones  Uso del Soporte Técnico i 6n de| Clisnte i 6n del Sistema

Subregién | - Seleccionar Subregion -|

El codigo anteriormente especificado corresponde a la definicién a nivel base de datos de los
privilegios especificados durante la creacion del usuario. De manera similar, al momento de
actualizar o eliminar un usuario del sistema, se ejecutan los respectivos cddigos PL/SQL para
la correspondiente manipulacion de datos. Se especifican a continuacidon estos cédigos. Para
la edicion de los privilegios de un usuario existente, el proceso realizado se define por el
cbdigo:

create or replace trigger "TESIS_PRIVILEGIOS_UPD"
AFTER
update on "TESIS_USER"
for each row
begin
IF :NEW."TYPE" ='P' OR :NEW."TYPE" =T
THEN
INSERT INTO
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tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege_value)
SELECT :NEW.id_user, 'Region - LATAM', 'LATAM' FROM dual

WHERE NOT EXISTS (SELECT p.id_user
FROM tesis_privilegios p
WHERE p.privilege_value = 'LATAM'
AND p.id_user = :NEW.id_user);

INSERT INTO
tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege_value)
SELECT :NEW.id_user, 'Subregion - Brasil', '‘Brasil' FROM dual

WHERE NOT EXISTS (SELECT p.id_user
FROM tesis_privilegios p
WHERE p.privilege_value = 'Brasil'
AND p.id_user = :NEW.id_user);

INSERT INTO
tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege value)
SELECT :NEW.id_user, 'Subregion - Sudamerica’, ‘Sudamerica’ FROM dual

WHERE NOT EXISTS (SELECT p.id_user
FROM tesis_privilegios p
WHERE p.privilege_value = 'Sudamerica'
AND p.id_user = :NEW.id_user);

INSERT INTO
tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege_value)
SELECT :NEW.id_user, 'Subregion - Mexico', 'Mexico' FROM dual

WHERE NOT EXISTS (SELECT p.id_user
FROM tesis_privilegios p
WHERE p.privilege_value = 'Mexico'
AND p.id_user = :NEW.id_user);
END IF;

IF :NEW."TYPE" = 'M' AND :NEW."SUBREGION" = 'Brasil'
THEN
INSERT INTO
tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege_value)
SELECT :NEW.id_user, 'Subregion - Brasil', '‘Brasil' FROM dual

WHERE NOT EXISTS (SELECT p.id_user
FROM tesis_privilegios p
WHERE p.privilege_value = 'Brasil'
AND p.id_user = :NEW.id_user);
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DELETE FROM
tesis_privilegios WHERE id_user = :NEW.id_user
AND privilege_value !="Brasil’;
END IF;

IF :NEW."TYPE" ='M' AND :NEW."SUBREGION" = 'Sudamerica'
THEN
INSERT INTO
tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege_value)
SELECT :NEW.id_user, 'Subregion - Sudamerica', 'Sudamerica’' FROM dual

WHERE NOT EXISTS (SELECT p.id_user
FROM tesis_privilegios p
WHERE p.privilege_value = 'Sudamerica'
AND p.id_user = :NEW.id_user);

DELETE FROM
tesis_privilegios WHERE id_user = :NEW.id_user
AND privilege_value !'="'Sudamerica’;
END IF;

IF :NEW."TYPE" = 'M' AND :NEW."SUBREGION" = 'Mexico'
THEN
INSERT INTO
tesis_privilegios(id_user, privilege, privilege_value)
SELECT :NEW.id_user, 'Subregion - Mexico', 'Mexico' FROM dual

WHERE NOT EXISTS (SELECT p.id_user
FROM tesis_privilegios p
WHERE p.privilege_value = 'Mexico'
AND p.id_user = :NEW.id_user);

DELETE FROM
tesis_privilegios WHERE id_user = :NEW.id_user
AND privilege_value !'="'Mexico';
END IF;

IF :NEW."TYPE" ='S'
THEN
DELETE FROM
tesis_privilegios WHERE id_user = :NEW.id_user;
END IF;
end,;

Finalmente, para la eliminacion o borrado de los privilegios de un usuario existente, el

proceso realizado se define por el cdodigo PL/SQL mostrado a continuacién, el cual se
encuentra dentro del sistema Web instalado a manera de trigger:
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create or replace trigger "TESIS_PRIVILEGIOS DEL"
AFTER

delete on "TESIS_USER"

for each row

begin

DELETE FROM tesis_privilegios p

WHERE p.id_user = :OLD."ID_USER";

end,

Ahora bien, de manera similar al reporte de estado de clientes del sistema, el presente
reporte de usuarios registrados cuenta también con la funcionalidad interactiva de
modificacion de parametros, filtros y aspectos estéticos mediante el boton integrado de
“Actions”. Este boton muestra un menu desplegable interactivo, funcionalidad nativa del
motor de Oracle Application Express. Véase la Figura 5.67.

Figura 5.67 Modificacién interactiva del reporte de usuarios.
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5.4.2 Vision general del modulo de Ventas y Renovaciones.

Con el objetivo de otorgar al usuario administrador del sistema Web instalado una vision
general de aquellas funciones y privilegios con los que cuenta como parte de esa misma
funcién administrativa, este manual contempla también la visibn general de los modulos
ajenos al de Administracion del Sistema.

Se pretende que el usuario administrador cuente con una vision técnica sobre todos los

modulos que conforman el sistema Web de seguimiento a KPIs, mas amplia de lo que ofrece
el manual de usuario de este sistema.
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De manera similar al apartado anterior, se incluyen los cédigos PL/SQL de los procesos
involucrados en la operacion de los distintos modulos presentados, para facilitar las labores
de mantenimiento, pruebas y correccion de errores futuros. Asi pues, se presenta en esta
seccién una visiobn general del modulo de Ventas y Renovaciones, al cual el usuario
administrador del sistema cuenta con acceso sin restricciones.

Se muestra, en primera instancia, la interfaz principal de los mayores factores financieros a
documentar en el moédulo en cuestion. Notese que esta vista sOlo consiste en un reporte
interactivo de los mismos, Figura 5.68, ya que son los usuarios ejecutivos los que definiran
esta informacién dentro del sistema.

Figura 5.68 Visualizacion de aspectos financieros a considerar.
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Se muestra también, como parte de la segunda seccion del médulo de ventas y
renovaciones, la seccién de evaluaciones financieras periddicas sobre los clientes de la
empresa, Figura 5.69. El usuario administrador cuenta con acceso sin restricciones a la
realizacion y revision de las mismas. Mas informacion en el manual de usuario del sistema.

Figura 5.69 Seccidn de evaluaciones financieras periddicas.
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Como conclusion sobre el modulo de Ventas y Renovaciones, se muestra finalmente el
reporte de las evaluaciones mencionadas en la seccion previa. Como aquellos reportes
mostrados anteriormente para otras funcionalidades, el presente cuenta también con la
funcionalidad de edicién interactiva mediante el botén de “Actions”, Figura 5.70.
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Figura 5.70 Reporte de evaluaciones financieras periddicas.

Herramienta de Seguimiento aKPls Welcome: KONTRA. SGT@GMAIL.COM Logo
Portada | Vents y Renovaciones | Uso de| Soporte Técnico  Satisfaceion del Cliente  Administracion del Sistema
Ventas ¥ RenO‘JaCiOﬂes Welcome: KONTRA SGT@GHAIL.CON  Logout
Factores de Analisis de Inversion Clientes y Candidatos a Evaluacion
& 68 | Reports | L Primary Report | LR
s Ty Select Columns
Subregién : México FF Filter
Clignte Ingeniero de Soparts Afio Fiseal  Clisnte Activa Rows Per Page ¥ iacién Gerencizl Ingrasos Totales (USD indice de Crecimiznto Esperada Indice de M
e Ingresos IECIMIEND SSPRIER0  Crecimiento Esperado  Reputacion de Mercado  Probs
Restaurante Cucu's ing_soporteQ1@empresa.com 20l S0 Foimat 4 hla 25,000,000.00 3 2,000,000.00 2 1
1-1 .
\'uj Flashback
H Save Report
|’ Reset
?) Help
3 Download

5.4.3 Visién general del médulo de Soporte Técnico.

De manera similar al médulo anterior, se muestra a continuacion una vision general sobre el
modulo de Soporte Técnico con la intencidon de que el usuario administrador cuente con el
conocimiento sobre las funcionalidades a las que cuenta con acceso sin restricciones como
parte de su rol. Asi, las tres mayores secciones del modulo en cuestion se presentan a
continuacion, a saber:

» Analisis de Clientes.
» Estadisticas de Uso y Adopcion.
> Reportes Ejecutivos.

Cuenta el usuario administrador con acceso sin restricciones al primer apartado mencionado
en la lista, la seccion de “Analisis de Cliente” del médulo de Soporte Técnico, Figura 5.71. En
ésta, ademas de visualizarse el estatus mensual documentado por los analistas de soporte
técnico, el administrador del sistema goza de libre acceso a la manipulacion de esta
informacion con el objetivo de apoyar en tareas de revision, correccion y consolidacién de
informacion.

Detalles sobre el funcionamiento de esta seccion pueden encontrarse en el manual de
usuario del sistema.

Cabe mencionarse que Unicamente los usuarios ejecutivos y administradores cuentan con un
acceso completo a la vista mostrada a continuacion:
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Al administrador del sistema Web instalado le es también posible acceder a la seccion de
estadisticas de uso de soporte técnico de clientes, Figura 5.72. Dado que esta seccion es
Unicamente de reporteo y no cuenta con la funcionalidad de manipulacién de datos o
informacion, se hace mencion sobre la misma de manera exclusivamente informativa.

Figura 5.72 Seccion de estadisticas de uso de soporte técnico.
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Finalmente, el usuario administrador cuenta también con acceso a la seccion de reportes
ejecutivos sobre el uso del soporte técnico por parte de los clientes de la empresa, Figura
5.73. En esta vista pueden apreciarse graficos y estadisticas de uso, asi como evaluaciones
de valor ejecutivo para cada region a la que corresponden los clientes de la empresa. De
manera similar al primer apartado, andlisis de clientes, el administrador del sistema Web
goza de libre acceso a la manipulacion de esta informacion con el objetivo de apoyar en
tareas de revision, correccion y consolidacion de informacion. Detalles sobre el
funcionamiento de esta seccion pueden encontrarse en el manual de usuario del sistema.

Figura 5.73 Interfaz de reportes ejecutivos.
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5.4.4 Vision general del médulo de Satisfaccion del Cliente.
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Se muestra a continuacion una visién general sobre el médulo de Satisfaccion del Cliente,
nuevamente con la intencion de que el usuario administrador conozca y ubique las
funcionalidades a las que goza de libre acceso para el cumplimiento de sus funciones.

Una de las secciones de mayor importancia del sistema Web de Seguimiento a KPIs consiste
en el registro de areas por organizacion cliente. De esta manera, los ingenieros de soporte
involucrados en cada una de éstas son capaces de monitorear el grado de satisfaccion de los
clientes de la empresa de manera segmentada y organizada de la manera mas apropiada su
gestion.

Es en la seccidon de “Clientes y Reuniones”, Figura 5.74, del modulo de Satisfaccion del
Cliente en donde es posible que, tanto el ingeniero de soporte como el administrador del
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sistema pueden registrar estas distintas areas, asi como el nivel de involucramiento con el
que cuenta la organizacion de Servicios al Cliente en cada una de ellas.

Figura 5.74 Interfaz de Clientes y Reuniones.
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Con el objetivo de simplificar las labores de mantenimiento, modificacion y correccion de
potenciales errores en el funcionamiento de este mddulo, se muestran a continuacion los
codigos PL/SQL que rigen la operacién de éste.

Asi, para el registro de una nueva area dentro de la organizacion de un cliente determinado y
la respectiva activacion en el sistema, el proceso realizado se define por el siguiente codigo
PL/SQL:

create or replace trigger "TESIS_ DEPARTAMENTOS_ACTIVE"
AFTER
update on "TESIS_ CUSTOMER"
for each row
begin
IF :NEW."ACTIVE" ='0'
THEN
UPDATE TESIS_DEPARTAMENTOS g
SET g.active ='0'
WHERE g.id_customer = :NEW.id_customer;
END IF;

IF :NEW."ACTIVE" ='1"
THEN
UPDATE TESIS_DEPARTAMENTOS ¢
SET g.active =1
WHERE g.id_customer = :NEW.id_customer;
END IF;
end;

Para la determinacion del grado de involucramiento por parte de la empresa en una nueva
area registrada, el proceso realizado se define por el siguiente codigo PL/SQL.:
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create or replace trigger "TESIS DEPARTAMENTOS NEW_ENG"
AFTER
insert on "TESIS_DEPARTAMENTOS"
for each row
begin
IF :NEW."LV1_ENG" ="AE'
THEN
INSERT INTO
tesis_enganche(id_department, nombre_enganche, valor_enganche)
VALUES(:NEW.id_department, 'Operative’, 'O");
END IF;

IF :NEW."LV2_ENG" = 'AE'
THEN
INSERT INTO
tesis_enganche(id_department, nombre_enganche, valor_enganche)
VALUES(:NEW.id_department, '"Managerial’, 'M");
END IF;

IF :NEW."LV3_ENG" ="'AE'
THEN
INSERT INTO
tesis_enganche(id_department, nombre_enganche, valor_enganche)
VALUES(:NEW.id_department, 'Executive’, 'E");
END IF;
end,

Para la actualizacion o modificacion del grado de involucramiento por parte de la empresa en
un area previamente registrada, el proceso realizado se define por el siguiente codigo
PL/SQL:

create or replace trigger "TESIS_ DEPARTAMENTOS _UPD_ENG"
AFTER
update on "TESIS DEPARTAMENTOS"
for each row
begin
IF :NEW."LV1_ENG" ="AE'
THEN
INSERT INTO tesis_enganche
(id_department,nombre_enganche,valor_enganche)
SELECT :NEW."ID_DEPARTMENT",'Operative’,'O'
FROM dual
WHERE NOT EXISTS (SELECT g.id_department
FROM tesis_enganche g
WHERE g.valor_enganche ='O'
AND g.id_department = :NEW."ID_DEPARTMENT");
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END IF;

IF :NEW."LV1_ENG" = 'NY"
THEN
DELETE FROM
tesis_enganche WHERE id_department = :NEW."ID_DEPARTMENT"
AND valor_enganche ='0';
END IF;

IF :NEW."LV2_ENG" ="'AE'
THEN
INSERT INTO tesis_enganche
(id_department,nombre_enganche,valor_enganche)
SELECT :NEW."ID_DEPARTMENT",'Managerial’,'M'
FROM dual
WHERE NOT EXISTS (SELECT g.id_department
FROM tesis_enganche g
WHERE g.valor_enganche = 'M'
AND g.id_department = :NEW."ID_DEPARTMENT");
END IF;

IF :NEW."LV2_ENG" = 'NY'
THEN
DELETE FROM
tesis_enganche WHERE id_department = :NEW."ID_DEPARTMENT"
AND valor_enganche ='M;
END IF;

IF :NEW."LV3_ENG" = 'AE'
THEN
INSERT INTO tesis_enganche
(id_department,nombre_enganche,valor_enganche)
SELECT :NEW."ID_DEPARTMENT",'Executive','E'
FROM dual
WHERE NOT EXISTS (SELECT g.id_department
FROM tesis_enganche g
WHERE g.valor_enganche ="E'
AND g.id_department = :NEW."ID_DEPARTMENT");
END IF;

IF :NEW."LV3_ENG" ='NY'
THEN
DELETE FROM
tesis_enganche WHERE id_department = :NEW."ID_DEPARTMENT"
AND valor_enganche ='E";
END IF;
end,;
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Se muestra finalmente la seccidn de reportes de satisfaccion del cliente, Figura 5.75, en los
cuales cualquier usuario cuenta con la capacidad de visualizar es estatus actual de esta
meétrica para cualquier cliente. De manera similar a todos los reportes hasta ahora
presentados, el presente cuenta también con la funcionalidad de edicién interactiva mediante
el boton de “Actions”.

Figura 5.75 Reportes de satisfaccion del cliente.

Herramienta de Seguimiento a KPIs Welcome: KONTRA.SGT@GHAIL.COM Lo

Porada  Ventas y Removacionss Uso del Soporte Técnico | Satistaccién del Cliemte | Adminiswacién del Sistema

Satisfaccion del Cliente Welcome: KONTRA SGT@GHAIL.COM  Logout

Clientss y Reuniones

. Rows Per Page »
Ingeniera de Soparte : ing_soportel@empresa.com

A ny B save Report Ivo | NIvEL HIVEL HIVEL EJECUTIVO | NIVEL EJECUTIVO
Cliente Nombre de freal Depto. | gy &0 " Wn | Ultima Reunién Fréxima Reunién Uktims Reunién Eréxima. Reunién

Restaurante Cucu's Departamenta de T o = 44 13-MAR-2014 18-FEB-2014 = Mo

Concluye asi el presente manual de operacién, en el cual se han abordado los distintos
aspectos, secciones y funcionalidades a los cuales el usuario administrador del Sistema de
Seguimiento de KPIs tiene acceso. Se incluyeron los codigos PL/SQL de los procesos que
requieren de éstos para su correcto funcionamiento. El objetivo de este manual es servir de
guia al administrador del sistema durante la operacion cotidiana del mismo, asi como durante
las operaciones de revision, modificacion y correccion de errores.

Este manual esta destinado completamente a los usuarios administradores del sistema Web

instalado. Solo estos usuarios cuentan con privilegios para llevar a cabo las funciones
descritas en el presente manual.
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CONCLUSIONES

Gracias al avance tecnoldgico que se tiene hoy en dia, a los lenguajes y herramientas en las
gue se puede desarrollar un software completo y de calidad, a la optimizacién y mejora de
procesos, asi como a las metodologias y estrategias para mejorar un modelo de negocio; se
logré proponer y desarrollar una solucion integra y completa, que no sélo consiguid cubrir
totalmente las necesidades planteadas en la problematica de la empresa, sino que alcanzo y
supero las expectativas definidas por los objetivos de negocio de la misma.

Durante el desarrollo del presente trabajo de tesis, fue posible demostrar lo siguiente:

» No es necesario contar con una infraestructura cara y compleja para poder
implementar un sistema de esta magnitud, ya que solo son estrictamente necesarios
pocos recursos. Cabe aclarar que este no fue el caso del presente trabajo, pero a
escalabilidad y flexibilidad del sistema desarrollado asi lo permitirian, de ser necesario.

» La metodologia agil de desarrollo Scrum es altamente efectiva y se acopla bien para
equipos de trabajo pequefios que tienen la necesidad de dar como resultado un
desarrollo complejo y completo.

> No basta con tener un sistema que cumpla con los requerimientos o que cubra las
necesidades de una empresa, éste debe también contar con una interfaz flexible y
escalable.

» Los Frameworks predefinidos de desarrollo web, basados puramente en programacion
declarativa y personalizables mediante cddigo externo, en este caso Oracle
Application Express, son potencialmente igual de efectivos en este tipo de desarrollos
gue los lenguajes de programacion que destacan en la actualidad.

» Efectuar pruebas de software es de suma importancia para garantizar la puesta en
produccién de un sistema de alta calidad. Es imposible tener un software libre de
errores, pero con la realizacidbn exhaustiva de pruebas que logren identificar a la
mayoria de éstos, es posible obtener un producto de calidad.

» Los beneficios obtenidos en la inversion de un sistema de esta magnitud son
notablemente mayores a los costos realizados al inicio del mismo, ya que no
solamente se automatizan los procesos involucrados en éste; la empresa en cuestion
obtiene una ventaja tecnolégica en su operacion, que actualmente constituye una
ventaja operativa muy importante.

Finalmente, nos es posible afirmar que el desarrollo de un sistema que apoya en la
automatizacion de procesos operativos, gerenciales y administrativos, contando a su vez con
informacion centralizada y homogeneizada, contribuye a maximizar la productividad vy
eficiencia del personal involucrado, entre otras cosas. Se trata de un proyecto que no se
limita a la aplicacion de este principio en una determinada area de una empresa, Sino que
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cuenta con un impacto potencialmente enorme y altamente significativo por el alcance y el
uso que se le pueda dar al mismo.
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