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Capitulo I: Antecedentes
1.01. Contexto
En los ultimos afos, segln los datos de INEC “En el Ecuador el 24,7% de los
hogares tiene computadora de escritorio y el 9,8% de los hogares tiene computador
portatil” (INEC, 2011), esto significa que ha tenido un crecimiento tecnoldgico
importante por lo cual han aparecido algunas empresas que se dedican a brindar
servicio de soporte técnico.
Muchas de estas empresa a pesar de brindar un buen servicio no tienen una
aplicacion informatica que les ayude a organizar los procesos de mesa de ayuda, la
mayor parte de estas empresas lo hacen de forma manual, llevando los registros en
hojas llenando los datos de los clientes a mano, y esto lleva a que las ordenes de
soporte y otros registros se pierdan teniendo muchos problemas con los clientes y
en muchos casos de manera legal.
Segun Felipe Bascufian en su publicacion en El Financiero Digital dice que “En el
Ecuador, se esta viviendo un crecimiento econémico importante; escenario que ha
permitido que las empresas, operadores y clientes inviertan en tecnologia, lo cual
hace un afio no se daba”. Analizando esta referencia se ha observado que la ciudad
de Quito ha tenido un gran crecimiento de empresas que se dedican brindar
servicio especializado Help Desk ya que la mayoria de las empresas y PIMES no
cuentan con un area de Help Desk o de sistemas y contratan servicios externos para
cubrir cualquier inconveniente en el area tecnoldgica, la organizacion de la
asignacion de especialistas es lo primordial que se debe llevar a cabo, para que las
empresas tengan un buen crecimiento, sin embargo, algunas empresas no tienen una
organizacion efectiva dando asi problemas logisticos y técnicos en la asignacion de

los mismos llevando a la empresa a tener pérdidas monetarias y la fuga de clientes.
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En la empresa E2VI se ha observado que existen problemas de atencion a sus
usuarios en el area de HelpDesk debido al aumento del tiempo de respuesta y
entrega de reportes, provocando la pérdida de clientes, los procesos de mesa de
ayuda como asignacion, organizacion y reportes de los equipos computacionales
que ingresan al establecimiento lo realizan de forma manual, demorando el tiempo
de atencidn al cliente y en muchos casos extraviando los antecedentes de casos de
soporte técnicos asignados, creando malestar en sus clientes que en muchas
ocasiones han terminado en problemas muy graves como demandas por perdida de
informacidn y engafio.

1.02. Justificacion

Debido a que en las empresas del Ecuador y de Quito especificamente, dedicadas a
brindar servicios de Soporte Técnico han tenido problemas al realizar los registros
de usuarios, surge la necesidad de crear una aplicacién web para la organizacion de
los procesos de mesa de ayuda donde se pueda almacenar la informacion detallada
de equipos (hardware y software), ademas los antecedentes de soporte técnico de
todos los clientes y llevar un control especifico de los principales factores que
causan los problemas técnicos de cada equipo, dando soluciones en corto eficiencia
tiempo y prestando un servicio de calidad logrando con esto cumplir con las
exigencias de los mismos.

La organizacion de los procesos de Mesa de ayuda se la va a realizar por medio de
la metodologia ITIL que contienen estandares que ayudaran en el control, operacion
y administracion de los recursos, plantea hacer una revision y reestructuracion de
los procesos existentes en caso de que estos lo necesiten, si el nivel de es bajo 0 que
haya una forma mas eficiente de hacer las cosas, lo que nos lleva a una mejora

continua.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO FrECNOLOGICO

E-elaéllisisisfemQs 3

La implementacion de la aplicacion web en la empresa E2VI permitird que los

usuarios puedan observar el estado de las drdenes asignadas a sus requerimientos

evitando la necesidad de ir personalmente a la institucion para obtener un informe

detallado, optimizando el tiempo del cliente.

1.03. Definicién del Problema Central

1.03.01. Matriz de Analisis de Fuerzas

Tabla 1l
Matriz de Fuerzas T

ANALISIS DE FUERZAS T

Situacién Empeorada

Pérdida de Clientes

Fuerzas Impulsadoras

Capacitacion de los
Especialistas Help Desk
Mejorar el tiempo de respuesta
en las drdenes de Soporte
Técnico.

Seguimiento a todas las ordenes
de Soporte Técnico.

Mejora de los procesos de
Asignacion de los Especialistas
Hep Desk

Responsabilidad y ética
profesional de los Especialistas
Help Desk al atender una
orden.

Situacion Actual

Desorganizacion de los
procesos de Mesa de Ayuda

I PC | PC
3 5 5 3
2 5 4 1
3 4 5 2
2 4 5 3
4 5 4 2

Situacién Mejorada

Recuperacion de Cartera de
Clientes.
Fuerzas Bloqueadoras

Insuficiente presupuesto
destinado al area de sistemas.
Registro de ordenes en papel
demorando la organizacion de
los procesos
Poca o nula visibilidad del
estatus de las solicitudes
generadas
Inexistencia de meétricas para
tiempos de respuesta y solucion
para cada una de las solicitudes.
Procesos deficientes de
Logistica

Nota:
I: Intensidad
PC: Potencial de Cambio
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1.03.02. Analisis de la Matriz de Fuerzas T
En la matriz de fuerza T podemos observar que con una buena capacitacion,
mejoramiento o restructuracion de los procesos y el seguimiento de los
requerimientos de soporte técnico podemos mejorar el tiempo de respuesta a los
clientes lo cual significa la recuperacion de la cartera de los mismos.
También podemos observar que la falta de presupuesto y una deficiente ejecucion
de los procesos ha llevado a la empresa a tenar graves problemas con sus clientes
por que no son atendidos a adecuadamente provocando malestar en los mismos.
Crear una mesa de ayuda tomando en cuenta todas las fuerzas impulsadoras tiene
como finalidad administrar y supervisar la atencion de solicitudes de soporte
técnico, de tal forma que se proporcione a los usuarios el apoyo informatico
(operacion de los equipos, sistemas operativos o paquetes de software residentes en
los mismos, etc) para elevar la productividad del area de Help Desk.
FUERZAS BLOQUEADORAS
Insuficiente presupuesto destinado al area de sistemas.
Impacto=5
Potencial de Cambio=3
Esta fuerza le corresponde el puntaje arriba mencionado ya que la empresa no tiene
no consta con un presupuesto establecido anual o mensual para actualizacion de
software y hadware.
Registro de ordenes en papel demorando la organizacion de los procesos.
Impacto=4
Potencial de Cambio=1
Esta fuerza blogueadora tiene la calificacion arriba mencionada ya que al momento
de realizar el registro de las ordenes de soporte técnico lo realiza en papel con un
formato establecido (como lo podemos observar en el Anexo Al), y estas drdenes
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son archivadas en un folder lo cual al momento de realizar una consulta o
actualizacion de las mismas lleva mucho tiempo realizarlo

Poca o nula visibilidad del estatus de las solicitudes generadas.

Impacto=4

Potencial de Cambio=1

Esta fuerza tiene la calificacion arriba mencionada porque en la actualidad en la
empresa no se pude observar el estado real de una orden de soporte técnico
ocasionando asi falsos reportes y perdidas monetarias para la empresa.

Inexistencia de métricas para tiempos de respuesta y solucién para cada una
de las solicitudes.

Impacto=5

Potencial de Cambio=3

Esta fuerza tiene la calificacidn arriba mencionada porque la empresa no cuenta con
una métrica para los tiempos de respuesta ni de solucion, el tiempo de respuesta
depende de la organizacién de los especialistas Help Desk y técnicos que al no
tener bien organizados estos procesos los tiempos son muy altos provocando
molestia en los clientes.

Procesos deficientes de Logistica.

Impacto=5

Potencial de Cambio=3

Esta fuerza tiene la calificacion arriba mencionada por que la empresa no cuenta
con un proceso para realizar la parte logistica de entrega de actas y reportes de las
ordenes de soporte técnico, extraviandolas provocando un problema muy serio para
la empresa ya que no se atienden a tiempo las ordenes provocando pérdidas

monetarias.
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FUERZAS IMPULSADORAS

Capacitacion de los Especialistas Help Desk.

Impacto= 3

Potencial de Cambio=5

Esta fuerza tiene la calificacion arriba mencionada porque al no existir un proceso
organizado para registrar las drdenes de soporte técnico los especialistas help Desk
no estan capacitados para el manejo de alguna herramienta que les ayude a realizar
esta mejora.

Mejorar el tiempo de respuesta en las 6rdenes de Soporte Técnico.

Impacto= 2

Potencial de Cambio=5

Esta fuerza tiene la calificacion arriba mencionada por que la empresa no tiene
ningln proceso que ayude a mejorar los tiempos de respuestas provocando pérdida
de tiempo en la ejecucion de cada orden de servicio técnico.

Seguimiento a todas las ordenes de Soporte Técnico.

Impacto=3

Potencial de Cambio=4

Esta fuerza tiene la calificacion arriba mencionada porgue con el proceso actual de
registro de érdenes de soporte técnico es imposible llevar un seguimiento preciso de
las 6rdenes de soporte técnico.

Mejora de los procesos de Asignacion de los Especialistas Hep Desk.

Impacto= 2

Potencial de Cambio=4

Esta fuerza tiene la calificacion arriba mencionada por que los procesos que tiene
en la actualidad la empresa son deficiente y totalmente manuales y dificulta en

Ilevar un registro ordenado.
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Responsabilidad y ética profesional de los Especialistas Help Desk al atender
una orden.

Impacto= 2

Potencial de Cambio=4

Tiene la calificacion arriba mencionada por que la ética y el profesionalismo que
debe tener el especialista help desk es primordial para que el cliente no se sienta

estafado y el nombre de la empresa no se afecte.
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Capitulo I1: Analisis de Involucrados

2.01. Requerimientos

2.01.01. Descripcidn del Sistema Actual
En la empresa E2VI en la actualidad los procesos que intervienen en el registro de
requerimientos de soporte técnico son realizados manualmente, lo cual provoca una
pérdida de tiempo y la impaciencia de los clientes.
El primer paso para realizar en ingreso y asignacion de un caso de soporte técnico
es registrar los datos del cliente y de los equipos, esto se lo hace manualmente en
una hoja de registro (Ver Anexo A.01), a continuacion el registro y el equipo pasa
al area de soporte técnico para que el equipo sea revisado a profundidad y se
determine el dafio, tomando en cuenta una serie de validaciones, como si es
garantia o no, el equipo sera revisado Yy el técnico tiene que llenar un reporte donde
describa todo los trabajos que se va a realizar al equipo, (Ver Anexo A.02),la hoja
de reporte de trabajos pasa al asesor de Clientes el cual comunica al mismo todo lo
que se va a realizar y el precio del mismo, el autoriza la reparacién y el técnico
continua con la reparacion , si el usuario quiere saber como va el avance de su
orden de soporte técnico tiene que llamar a la empresa o acercarse personalmente
para ver el estado, en este proceso la empresa ha tenido muchos inconvenientes ya
que en muchas ocasiones las hojas de los registros de soporte técnico o las ordenes
de trabajo se han extraviado provocando malestar en los clientes ya que pasa mucho
tiempo para que su orden sea atendida.
Después que el equipo es reparado pasa a la bodega donde se almacena todos los
equipos reparados y los reportes que lo realiza el especialista Help Desk es enviado
al Asesor del Cliente, el asesor se comunica con el cliente para que retire el equipo

y cancele la factura de la reparacion.
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Toda la logistica que representa el envié de reportes, hojas de registro, y ordenes
trabajo tiene como consecuencia que los tiempos de respuesta a los clientes sea
muy alto ya que la empresa cuenta con especialistas Help Desk internos y externos
y en ocasiones los documentos tienes que trasladarse a distintos puntos de la
ciudad.
Los procedimientos actuales de la empresa se describen en el Anexo A.03. y A.04
los mismos que muestran el proceso actual que se realiza en la recepcion de un
equipo y al momento de la reparacién del mismo.

2.01.02 Visién y Alcance
Vision
La vision de proyecto consiste en organizar los procesos de Incidencias Help Desk
en la empresa E2VI, mejorando la atencién al cliente en el area de soporte técnico
dando facilidades a los clientes y una brindando una atencién de calidad.
Alcance
El sistema tiene como alcance el registro y automatizacién de los procesos de mesa
de ayuda por medio del registro de las 6rdenes de soporte técnico, registro de
clientes, llevara un historial sobre el estado de las 6rdenes registradas, creara
reportes de las mismas, los clientes podran consultar, en tiempo real, el estado de
las ordenes de soporte técnico, el sistema asignara un cddigo a cada caso para
facilitar las consultas al asesor comercial y al cliente, el asesor comercial podra
realizar las consultas con mayor facilidad para brindar a los clientes cualquier
informacidn solicitada, dara facilidad a los especialista para registrar paso a paso el
trabajo que estan realizando llevando un mejor control sobre los trabajos a ellos
asignados, el sistema contara con roles de usuarios para que cada usuario tenga una
funcién especifica y se pueda cumplir con los procedimientos en la empresa
establecidos, los médulos que tendra la aplicacion web son los siguientes
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Moédulo de Mantenimientos.- En este mddulo se va a manejar los mantenimientos
de los formularios como ingreso de clientes y de personal, asignacion de usuarios y
tablas secundarias para el funcionamiento apropiado de la aplicacion.
Moédulo de Registro de Incidencias.- En este modulo se va a manejar el registro
de las incidencias Help Desk y la asignacion de las mismas a cada técnico
especialista segun el dafio registrado.
Moédulo de Generacidén de Reportes Técnicos.- En este mddulo el sistema nos
permitira generar el reporte técnico de cada Incidencia registrada por el asesor
comercial.
Moédulo de Estados de Incidencias Help Desk.- En este Modulo se manejara los
estados estadisticos de las incidencias brindando informacion oportuna a los
clientes.
Moédulo de Autorizaciones.- En este modulo se registrara las autorizaciones
pertinentes para el cambio de repuestos y aprobacion de los trabajos a realizar por
parte del cliente y del gerente de la empresa.
Por solicitud de la gerencia general de la empresa el sistema se lanzara al aire
cuando se implemente el nuevo sistema de facturacion que esta creando la empresa.
2.01.03 Entrevistas
Segin Ana Romeo y Lourdes Domenech en su en su publicacion Materiales de
lengua y literatura describe que “la entrevista es un acto de comunicacion oral que
se establece entre dos o mas personas (el entrevistador y el entrevistado o los
entrevistados) con el fin de obtener una informacion o una opinion, o bien para
conocer la personalidad de alguien. En este tipo de comunicacion oral debemos
tener en cuenta que, aunque el entrevistado responde al entrevistador, el

destinatario es el publico que esta pendiente de la entrevista”.
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Vasado en este concepto de la entrevista se utilizd esta técnica para ejecutar el
levantamiento de requerimientos en la empresa E2VI.
La entrevista realizada a la empresa se describe en el Anexo A.05 el cual representa
los objetivos que tiene la aplicacion de cada pregunta.

2.01.04 Matriz de Requerimientos
Seguin la Universidad POLITECNICA DE CATALUNA en su publicacion en su
pagina web sobre la Matriz de Trazabilidad de los Requerimientos. “La trazabilidad
de los requerimientos puede verse como la habilidad de describir y seguir la vida de
un requerimiento tanto hacia atras como hacia delante durante todo el ciclo de vida
de un proyecto. De modo que dicha trazabilidad captura todos los niveles de
requerimientos, ayudando a garantizar que el proyecto cumpla las expectativas del
cliente. Por ello, la trazabilidad de los requerimientos puede considerarse el pilar
principal de cualquier proyecto ya que permite asegurar que los requerimientos
técnicos han sido alcanzados mediante los requerimientos funcionales que, a su vez,
contienen los requerimientos del negocio.”
Vasado en este concepto se construyé una matriz con los requerimientos
funcionales y no funcionales que la empresa requiere para solucionar su problema

actual que se lo puede observar en el anexo A.06.
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2.01.05 Descripcion Detallada de los Requerimientos

Tabla 2
Descripcion Detallada de los Requerimientos.

Los usuarios ingresaran al portal web para buscar el estado de las Analisis
ordenes de trabajo

Creado por: Alejandro Arellano Actualizado por:

Fecha de Creacion: 19/06/2014 Fecha de 15/07/2014

Actualizacion:
Identificador: RF001
Tipo de Requerimiento Critico Tipo de Funcional
Requerimiento
Datos de Entrada: Nmero de orden asignado.
Namero de Cedula del Cliente.

Descripcion: Una vez ingresado el cddigo de la cédula que identifica al
cliente debera ingresar el nimero de orden para verificar el
estado.

Datos de Salida: Reporte del estado de la orden de soporte técnico.

Resultados Esperados: Optimizar el tiempo en el acceso al estado de las 6rdenes de
soporte técnico.

Origen: Gerente

Dirigido a: Clientes
Asesor/Clientes
Técnicos
Gerente de Operaciones

Prioridad: 5

Requerimientos asociados: RF002
ESPECIFICACION
Precondiciones: 1. Para ejecutar este requerimiento el cliente debe
estar registrado.
2. Unavez registrado el cliente se le asigna un
namero de caso o numero de Orden de Soporte

Técnico.
3. Elequipo ingresado o trabajo a realizar debe ser
registrado.
Poscondiciones 1. Si el cliente pierde el nimero de orden con el

numero de cédula podra ser recuperado.

Criterios de Aceptacion: Permite que el cliente pueda realizar las busquedas del
estado del orden de soporte técnico asignado.
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Tabla 3
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Descripcion Detallada de los Requerimientos.

Registro de las Ordenes de Soporte Técnico y su estado Analisis
Creado por: Alejandro Arellano  Actualizado por:
Fecha de Creacion: 19/06/2014 Fecha de 19/06/2014
Actualizacion:
Identificador: RF002
Tipo de Requerimiento Critico Tipo de Funcional

Datos de Entrada:

Descripcion:

Datos de Salida:

Resultados Esperados:

Origen:
Dirigido a:

Prioridad:
Requerimientos
asociados:
ESPECIFICACION
Precondiciones:

Poscondiciones

Criterios de Aceptacion:

Requerimiento
Datos del Cliente
Datos del Equipo
Descripcion del Dafio

Una vez ingresado los datos del cliente se procedera en ingresar
los datos del equipo haciendo referencia el dafio que presenta
(Revisar AnexoA.1).

Registro de la orden de soporte técnico para el area de Help
Desk.

Optimizar el proceso de registro de los casos de soporte técnico.

Gerente
Asesor/Cliente
Técnicos

4

Ninguno

1. Elcliente debe estar registrado
Los especialistas técnicos deben estar registrados.
3. Verificar si el equipo no fue ingresado anteriormente.

N

1. Si el cliente no esta registrado se procese a registrarlo.
2. Siel técnico no esta registrado se procede a registrarlo

Permite el registro de la orden de Soporte Técnico y enviarlo al
area de Help Desk.
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Descripcion Detallada de los Requerimientos.

Generacion de reportes para cada uno de los casos de Soporte Técnico Analisis
Creado por: Alejandro Arellano Actualizado por:
Fecha de Creacion: 19/06/2014 Fecha de 19/06/2014
Actualizacion:
Identificador: RF003
Tipo de Requerimiento Critico Tipo de Funcional

Datos de Entrada:

Descripcion:

Datos de Salida:
Resultados Esperados:

Origen:
Dirigido a:

Prioridad:
Requerimientos
asociados:
ESPECIFICACION
Precondiciones:

Poscondiciones

Criterios de Aceptacion:

Requerimiento
NUmero de Caso de Soporte Técnico
Cadigo de Cliente
Fecha
Ingresado el cddigo del Caso de Soporte Técnico se procede a
generar el reporte solicitado.

El reporte para la presentacion al cliente.
Optimizar el tiempo de generacion de Reportes de Soporte
Técnico para entregar a los clientes.

Gerente
Asesor/Cliente
Técnicos

4

RF002

1. LaOrden de Soporte Técnico debe estar registrada.

2. El cliente debera estar registrado

3. Elcliente deber tener el cddigo de la orden de soporte
técnico.

4. El Especialista Help Desk debe registrar el avance en
cada orden de Soporte Técnico.

1. Si el cliente no recuerda el cédigo de soporte técnico se
puede hacer la busqueda con el nimero de cédula o el
nombre del cliente.

2. Si el especialista no registra el avance de la orden de
soporte técnico, el gerente, lo realizara con el codigo
asignado a la orden y el cédigo asignado al Técnico.

Permite la generacion de reporte segun las especificaciones
requeridas.
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Descripcion Detallada de los Requerimientos.

Realizacion de busquedas rapidas y detalladas de las ordenes de Soporte Anélisis
Técnico Para facilitar la comunicacion con los clientes
Creado por: Alejandro Arellano Actualizado por:
Fecha de Creacion: 19/06/2014 Fecha de Actualizaciéon:  19/06/2014
Identificador: RF004
Tipo de Requerimiento Critico Tipo de Requerimiento Funcional

Datos de Entrada:

Descripcion:

Datos de Salida:

Resultados Esperados:

Origen:
Dirigido a:

Prioridad:
Requerimientos
asociados:
ESPECIFICACION
Precondiciones:

Poscondiciones

Criterios de Aceptacion:

NUmero de Caso de Soporte Técnico

Cadigo de Cliente

Ingresado el codigo de Soporte Técnico se procede a buscar los
datos del cliente y la descripcidn del trabajo realizado para
informar al cliente sobre el proceso de reparacion.

Informacion necesaria para comunicarse con el cliente de forma
mas rapida y eficiente.

Optimizar el tiempo de generacion de busqueda cuando el cliente
solicite informacién del estado de la orden de soporte técnico.

Asesor/Cliente
Técnicos
Asesor/Cliente
Gerente

4

RF002

1. LaOrden de Soporte Técnico debe estar registrada.

El cliente debera estar registrado

3. El técnico debe llenar el estado de las érdenes de Soporte
técnico.

1. Labusqueda también se podra hacer por el nimero de
cedula del Cliente.

2. Si el especialista no registra el avance de la orden de
soporte técnico, el gerente, lo realizara con el codigo
asignado a la orden y el cédigo asignado al Técnico.

N

Permite generar las busquedas y tener acceso a la informacion de
manera mas rapida.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
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Tabla 6

Descripcion Detallada de los Requerimientos.

El sistema debera conectarse con las base de datos ya existentes y que Analisis

utiliza el sistema de facturacion

Creado por:

Fecha de Creacion:
Identificador:

Tipo de Requerimiento
Datos de Entrada:

Descripcion:

Datos de Salida:
Resultados Esperados:
Origen:

Dirigido a:

Prioridad:
Requerimientos
asociados:
ESPECIFICACION

Precondiciones:

Poscondiciones

Criterios de Aceptacion:

Alejandro Arellano Actualizado por:
19/06/2014 Fecha de Actualizacion: 19/06/2014
NRF001
No Critico Tipo de Requerimiento  No Funcional

El sistema deber trabajar con la base de datos funcional del
sistema de facturacidn para tener acceso a los clientes y a los

productos de bodega.

Gerente
Asesor/Cliente, Gerente
3

1. Tener acceso a la tablas de los clientes y de bodega

2. Manejar el mismo motor de base de datos que utiliza el
sistema de facturacion.

1. Sino se tiene el acceso a la base de datos se debera crear
una segunda base de datos y generar un médulo para
sincronizar las tablas.

Permite manejar los clientes y productos ya registrados en el

sistema.

16
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Descripcién Detallada de los Requerimientos.

El sistema debe funcionar en los navegadores mas utilizados Analisis
Creado por: Alejandro Arellano Actualizado por:
Fecha de Creacion: 19/06/2014 Fecha de Actualizacion: 19/06/2014
Identificador: NRF002
Tipo de Requerimiento No Critico Tipo de Requerimiento  No Funcional

Datos de Entrada:
Descripcion:

Datos de Salida:

Resultados Esperados:

Origen:

Dirigido a:

Prioridad:

Requerimientos
asociados:
ESPECIFICACION
Precondiciones:

Poscondiciones
Criterios de Aceptacion:

El sistema debe funcionar en los navegadores mas utilizados para
que el Cliente tenga mayor facilidad de ingreso a verificar el
estado del Casos de Soporte Técnico.

Comodidad para que los clientes puedan manejar el sistema en
cualquier momento y en cualquier plataforma.

Gerente

Usuarios
Asesor/Cliente

2

EL navegador tiene que tener instalado los pluguins necesario
para la ejecucion e la aplicacion.

Facilita el ingreso de los clientes al sistema.
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Tabla 8
Descripcion Detallada de los Requerimientos.

El sistema debe enviar automaticamente a los correos de los reportes a Analisis
los clientes.

Creado por: Alejandro Arellano Actualizado por:
Fecha de Creacion: 19/06/2014 Fecha de Actualizacién: 19/06/2014
Identificador: NRF003
Tipo de Requerimiento No Critico Tipo de Requerimiento  No Funcional
Datos de Entrada:
Descripcion: El sistema apoyado con otros utilitarios debera enviar los reportes

a los correos de los clientes

Datos de Salida:

Resultados Esperados: ~ Enviar los reportes de forma automatica este proceso sera
implementado cuando el gerente compre las licencias de los

utilitarios que se va a utilizar.

Origen: Gerente
Dirigido a: Usuarios
Asesor/Cliente
Prioridad: 2
Requerimientos RF002
asociados:
ESPECIFICACION
Precondiciones: 1. Elcliente debe estar registrado

2. Los estados de 6rdenes de soporte técnico deben estar

actualizado

3. Elreporte debera estar generado por el técnico asignado.

Poscondiciones 1. Si el reporte no esté generado por el técnico asignado, el
gerente podra generarlo, con el nimero de orden y el

cddigo del técnico asignado.

Criterios de Facilita él envié de los reportes a los clientes de forma

Aceptacion: automatica.

18
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Tabla 9
Descripcién Detallada de los Requerimientos.

El sistema debe ser implementado cuando el nuevo sistema de facturacién Andlisis
funcione al 100%

Creado por: Alejandro Arellano Actualizado por:

Fecha de Creacion: 19/06/2014 Fecha de Actualizacion: 19/06/2014
Identificador: NRF004

Tipo de Requerimiento No Critico Tipo de Requerimiento No Funcional

Datos de Entrada:
Descripcion: El sistema debe trabajar en conjunto con el sistema de facturacion
para tener acceso a los clientes y productos registrados.

Datos de Salida:
Resultados Esperados:  Sincronizaciéon de los 2 sistemas que va a utilizar la empresa.

Origen: Gerente

Dirigido a: Asesor/Cliente

Prioridad: 2

Requerimientos

asociados:

ESPECIFICACION

Precondiciones: 1. Elsistema de facturacion debe estar funcionando al 100%
2. Lacompatibilidad de las bases tiene que estar establecida.

Poscondiciones 1. Silacompatibilidad de las bases no esté establecida se
creara una nueva base y se sincronizaran las tablas
necesarias.

Criterios de La sincronizacion de los 2 sistemas para no realizar doble trabajo

Aceptacion: en el ingreso de clientes y de productos.
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0

2.02. Mapeo de Involucrados
El mapeo de involucrados nos ayudara a visualizar que miembros o personas que

intervienen en el proyecto visualizando claramente las areas de la empresa que van

a estar involucradas en el mismao.

Services Desk Hogares Empresarial

Asesor de Cliente Solicitante /
Cliente

Desorganizacion de los procesos
de Mesa de Ayuda de la empresa
E2VI ubicados en la ciudad de

Gerente de
Operaciones

Figura 1: Mapeo de Involucrados.- En la figura observamos los actores que intervienen
directa e indirectamente en la aplicacién web para la organizacion de los procesos de mesa de

ayuda.
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2.03. Matriz De Involucrados

Segun Hector Oyarce en su publicacion sobre analisis de involucrados en la web
“El anélisis de los involucrados constituye un instrumento indispensable para
comprender el contexto social e institucional de un proyecto, programa o politica
social.

El andlisis de los involucrados es un instrumento que permite:

Identificar a aquellas personas y organizaciones interesadas en el éxito de un
proyecto, aquellas que contribuyen o son afectadas por los objetivos del mismo, y a
quienes tienen un poder de influencia sobre los problemas que hay que enfrentar.”
Siguiendo este concepto se cre6 una matriz de involucrados donde se describe el
interés de cada uno de ellos y el problema percibido en la actualidad y su analisis

lo puede observar en el anexo A.07.
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Cordillera

Capitulo I11: Problemas y Objetivos
3.01. Arbol de Problemas
Es una técnica participativa que ayuda a desarrollar ideas creativas para identificar
el problema y organizar la informacion recolectada, generando un modelo de

relaciones causales que lo explican.

Equipos reparados

Las Ordenes de : =
: El cliente no regresa deficientemente
trabajo no son

. nuevamente
atendidas

No tiene las
herramientas para
llevar el historial
de las érdenes de

trabajo

Perdida de las Clientes
Ordenes de Soporte Insatisfechos con
Técnico los servicios

EFECTOS

Los registros se Pérdida de tiempo
archivan en la respuesta de
improvisadamente ayuda a los Clientes

Poca inversion en
el area Técnica

Desorganizacion de los procesos de Mesa de Ayuda

PROBLEMA
CENTRAL

Ineficiente gestion de Poca Monitorizacion Inadecuada
los niveles de servicio del centro de servicios asignacion de
sobre incidentes recursos

Inexistencia de
procesos en atencién
de servicios

Poca informacion Inexistencia de
estadistica del servicio procesos de
asignacion de
recursos

CAUSAS

Bajo interés en Desorganizacion en
atencion al cliente en los registros de datos
el &rea técnica

Figura 2: Arbol de Problemas.- Analisis de las causas y efectos del problema central.
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3.01.01 Analisis del Arbol de Problemas
Como observamos en la figura 1 del arbol de problemas, en la empresa E2VI tiene
graves problemas con la atencidn al cliente en el area de soporte técnico ya que no
existen procesos 0 métricas de mesa de ayuda, esto ocasiona que los clientes no
estén satisfechos con la atencién y en los Gltimos meses la empresa a presentado
pérdida de clientes en esta area.
Una de las causas principales que ocasiona este problema es que no pueden llevar
un seguimiento para cada orden de soporte técnico ya que el registro lo realizan a
mano Yy tiene una forma improvisada de archivarlos ocasionando que se pierdan
dichas 6rdenes dejando de atender algunos casos, esto lleva a una gran pérdida de
tiempo de respuesta por cada orden de trabajo y en muchas ocasiones ordenes no
atendidas.
La gerencia tiene muchas quejas de los clientes por que en el area de soporte
técnico no les brindan el servicio que ellos merecen, con este hecho la empresa ha
tenido pérdidas monetarias y fuga de clientes.
3.02. Arbol de Objetivos
El analisis de objetivos tiene como propoésito identificar la combinacion de
situaciones positivas que es necesario crear para solucionar el problema central.
Estas situaciones positivas se denominan objetivos.
Los objetivos que conforman el arbol deben ser realistas, es decir, se deben poder
alcanzar con los recursos disponibles dentro de las condiciones generales dadas.
Eficaces, es decir, no solo deben responder a los problemas presentes, sino aquellos

que existiran en el tiempo futuro en que se ubica el objetivo.
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Incremento de
ingresos en el area
técnica

e Todas las
Bl Clientes satisfechos Entrega oportuna incidencias son
E Y de la finalizacion i
P de los servicios aenaicas
correctamente
. Recursos
Atencion adecuada Cump!lmlento con necesarios para
al cliente tlempos atender los
establecidos =
Servicios
E I\
) ORGANIZAR LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA CON
O METODOLOGIA ITIL.
@)
@
(o
Gestiones correctas Monitoreo adecuado Asignacion
en los niveles de del centro de adecuada de
servicio servicios sobre recursos.
incidencias.
Bl Establecer procesos » Establecer
© adecuados para L GG procesos para la
a atencién de estadistica opo_rt_una as|gnac|én de
S de cada servicio recursos

servicios

Organizacién de
registro de datos de
forma electronica
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Figura 3: Arbol de Objetivos.- Analisis del objetivo o propésito principal con los medios
que va a llevar acabo sus fines.
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3.03. Diagrama de Casos de Uso
Segun Santiago Ceria en su publicacién Ingenieria de Software | “Los casos de uso

son una técnica para especificar el comportamiento de un sistema:

“Un caso de uso es una secuencia de interacciones entre un sistema y alguien o algo
que usa alguno de sus servicios.”

Todo sistema de software ofrece a su entorno —aquellos que lo usan— una serie de
servicios. Un caso de uso es una forma de expresar como alguien o algo externo a
un sistema lo usa. Cuando decimos “alguien o algo” hacemos referencia a que los
sistemas son usados no s6lo por personas, sino también por otros sistemas de
hardware y software.

Vasado en este concepto se realiz6 un caso de uso en el programa racional Rouse
modelamiento UML, que tiene como objetivo orientar al programador y
disefiadores web a entender a la perfeccion la regla de negocio o necesidad de la
empresa, como esta conformado cada rol de los involucrados en el desarrollo de la
aplicacion web donde se explica los médulos y las funciones que cumple cada autor
dentro de la aplicacién web, se muestra los roles que va a cumplir el usuario e

integrante de la empresa, para mayor detalle observar en el Anexo A.08
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3.03.01 Especificacion Casos de Uso

Tabla 10
Descripcion Detallada de Casos de Uso Blsqueda de Estado de Soporte Técnico

ESPECIFICACION DE CASO DE USO

Caso de Uso:
Identificador: uCo01
Usuario

1.- El caso de Uso se activa cuando el Usuario, el
Especialista Help Desk, el Asesor Comercial y el
gerente hayan ingresado al sistema en la opcion
de busquedas.

2.- Los Usuarios que ingresen podran realizar las
busquedas:

- Por medio del nimero de cedula de Cliente.

- Numero de Orden de Soporte Técnico.

- Nombre del Cliente.

CURSOSALTERNATIVOS

Busqueda de Estado de Soporte Técnico

Sistema
El usuario de be ingresar al formulario de

busquedas del sistema.

El sistema una vez ingresados los
pardmetros de busqueda ejecuta:

- Si es por nimero de cedula verifica la
valides de la misma y muestra todas las
ordenes registradas por el Cliente

- Si es por numero de orden de soporte
técnico se filtran de la base de datos todas
las coincidencia con el codigo de Soporte
Técnico

- Si el por el nombre del Cliente se filtraran
todas las coincidencias con el nombre

ingresado

Si el usuario no encuentra el nimero de orden de soporte técnico debera llamar a soporte técnico

para solicitar ayuda.
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Tabla 11

i-cla_éllisisisTe‘mos

Descripcion Detallada de Casos de Uso Registro de Ordenes de Soporte Técnico.
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ESPECIFICACION DE CASO DE USO

Caso de Uso:
Identificador: uco02

Usuario

1.- El caso de uso se activara cuando el asesor

comercial se haya autenticado en el sistema.
2.- El asesor comercial por medio del sistema

deberéa:

- Asignar un codigo para cada equipo ingresado

- Asignar el equipo a especialista Técnico de

Registro de Ordenes de Soporte Técnico.

Sistema

Si el asesor comercial digita tres veces mal el
usuario y la contrasefia el sistema se cierra.

El sistema en el registro del equipo generara
un codigo de barras que se le debera asignar al
equipo, ademas mostrara los técnicos

registrados para su asignacion.

acuerdo al dafio registrado por el cliente
CURSOSALTERNATIVOS
Si el cliente es nuevo y no esta registrado el asesor comercial debera registrar los datos del

cliente.

Tabla 12
Descripcion Detallada de Casos de Uso Registro y Actualizacion de Datos del Cliente

ESPECIFICACION DE CASO DE USO

Caso de Uso: Registro y Actualizacion de Datos del Cliente

Identificador: uCo003
Usuario Sistema
1.- El caso de uso se activara cuando el asesor Si el asesor comercial o el especialista
comercial o el especialista Help Desk se haya
autenticado en el sistema. la contrasefia el sistema se cierra.
2.- El asesor comercial podra buscar al cliente El sistema validara los datos del cliente
por medio del nimero de cedula o identificador e  como nimero de cedula y se asignara un
ingresar los datos del Cliente.

CURSOSALTERNATIVOS

codigo.

Si el cliente no quiere ser registrado el sistema tendra la opcion de asignarlo como Consumidor

final

Help Desk digita tres veces mal el usuario y

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
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Tabla 13
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Descripcion Detallada de Casos de Uso Creacion de reportes de trabajos realizados.
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ESPECIFICACION DE CASO DE USO

Caso de Uso:

Identificador: uCoo4
Usuario

1.- El caso de uso se activara cuando el

especialista Help Desk o el gerente se haya
autenticado en el sistema y debe ingresar al
formulario de generacién de progreso de Ordenes
de trabajo.

2.- El especialista o el gerente operacional

deberé:

- Ingresar el cédigo de la orden de trabajo y
escoger el equipo se ve va a realizar el informe de
avances de trabajos realizados.
CURSOSALTERNATIVOS

Creacion de reportes de trabajos realizados.

Sistema
Si el especialista técnico digita tres veces
mal el usuario y la contrasefia el sistema se

cierra.

Al ingresar todos los parametros el sistema
llevard un proceso de avances de trabajo de
cada equipo asignado en una orden de
soporte técnico y cuando llegue al 100%

podran generar un informe técnico.

Cuando llegue al 100 % se habilitara la opcion para que todo usuario pueda visualizar el reporte

técnico correspondiente a la orden asignada.

Tabla 14

Descripcion Detallada de Casos de Uso Autorizacion de Cambios de Repuestos

ESPECIFICACION DE CASO DE USO

Caso de Uso:
Identificador: UCo05
Usuario

1.- El caso de uso se activara cuando:

- El Cliente ingrese a sus Ordenes de Soporte
Técnico y visualice que tiene que autorizar una
compra de un repuesto.

- El Gerente Operativo se autentique en el sistema
de autorizaciones.

2.- El cliente o el gerente operacional por debera
Ingresar el cédigo de la orden de trabajo para

realizar la autorizacion

CURSOSALTERNATIVOS

Autorizacion de Cambios de Repuestos

Sistema

- El Usuario debe ingresar el codigo de
orden de soporte técnico

- Si el gerente ingresa 3 veces mal la
contrasefia y usuario se serrara la

aplicacion.

Una vez ingresados todos los parametros el

sistema realizara el ingreso de las
autorizaciones para proceder con la

reparacion de los equipos.

Si una de las 2 partes no esta autorizado se realizara un reporte por el motivo que no se autorizé

tanto el cliente como el Gerente.
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Tabla 15
Descripcion Detallada de Casos de Uso

ESPECIFICACION DE CASO DE USO

Caso de Uso: Generacion de reportes técnicos.
Identificador: UC006
Usuario Sistema

1.- El caso de uso se activara cuando el Especialista Si el Técnico Especialista ingresa 3 veces

Help Desk se autentique en el sistema de reportes. mal la contrasefia y usuario se serrara la
aplicacion.

2.- El especialista técnico debera generar un reporte Una vez ingresados todos los pardmetros el

técnico por cada maquina registrada de acuerdo al sistema realizard una validacion en la base

ntmero de caso de la orden de soporte de datos de la informacion de cada

maquina para generar el reporte técnico.

CURSOSALTERNATIVOS

Una vez generado el reporte todos los usuarios tendran acceso al mismo Unicamente ingresando el

ntmero de orden de soporte técnico.

3.04. Caso de Uso de Realizacion
Segun Craig Larman en su libro UML y Patrones describe que “los casos de uso de
realizacion describe como se realiza un caso de uso particular n el modelo de

diseno, en funcion de los objetos que colabora.” (Larman)

Con este concepto se realizo los casos de uso de realizacion de los casos de uso
localizados en el diagrama que se encuentra en el anexo A.8., a continuacion un

detalle de los diagramas de realizacion.
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Buscar
Busqueda del Estado de las

Ordenes y Reportes
(from Casos de Uso Proyecto)

(from NewPackage)
\

\
\
v

Buscar Ordende Sop. Tec.

Figura 4: Caso de Realizacion de Busquedas del Estado de las Ordenes y Reportes.- En la

E'G?Ll_élisisiSTe mas

Orden de Soporte Técnico

N

Orden de Soporté Tec.

Valida el Cédigo

figura observamos la accion de caso de uso de Realizacion de Busqueda.

‘ _ \
\\ e \ /

Registra Orden de Soporte Registrar

(from Casos de Uso Proyecto)

Ingresar orden de Soporte Tec.

Orden de Soporte Técnico

Orden de Soporté Tec.

Figura 5: Caso de Realizacion de Registro de la Orden de Soporte Técnico.- En la figura
observamos la accion de caso de uso de Realizacion de Registro.
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|
|
|
|
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. . ) ) Datos Cliente
Ingresar y Actualizar Cliente Validar Identificador (C.1.)

Figura 6: Caso de Realizacidon de Registro y Actualizacion datos del Cliente.- En la

figura observamos la accion de caso de uso de Realizacion de Registro y
Actualizacién.

Orden de Trabajo
Creacion de Reporte de trabajos Crear Reporte

realizados |

(from Casos de Uso Proyecto) \

\

/ \

Registrar Trabajos Realiados ~ Busca Cod. Oden  Reporte de Trabajos
Realizados

Figura 7: Caso de Realizacion de Creacion de Reportes de Trabajos.- En la figura
observamos la accion de caso de uso de Realizacion de Creacion de Reportes de Trabajo.
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/ \ Autorizaciones
— —
N\ /
Autorizacion de Cambio de Autorizar
Repuestos |
(from Casos de Uso Proyecto) |
|
|
Realizar Autorizacion Cod. Orden Autorizacion

Figura 8: Caso de Realizacién de Autorizacion de Cambio de Repuestos- En la figura observamos la
accion de caso de uso de Realizacion de Autorizacion de Solicitudes.

3.04.01 Especificacion de Casos de Uso de Realizacion

Tabla 16

Descripcién Detallada de Casos de Uso de Realizacién Buscar
Nombre: Buscar
Identificador: UCRO001

Realizar la busqueda y lo puede hacer por el nombre del

Responsabilidades:
cliente, el nimero de cédula o el Cod. De la orden

asignada.
Tipo: Sistema
Referencia de Caso de Uso: ucoo1
Precondiciones
De Instancia

Se necesita una interfaz para que el cliente, el asesor del cliente, el especialista Help Desk y el
gerente ingresen los parametros de busqueda.

Se ubicara un control para validar en la base de datos la informacion que esta solicitando la
busqueda.

Se necesita una entidad para guardar la informacion.

Poscondiciones

Valida el Numero de cedula del Cliente

Salidas Pantalla
El estado de la Orden de Soporte Técnico detallando los trabajos y los equipos
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Tabla 17
Descripcién Detallada de Casos de Uso de Realizacidn Registrar

Nombre: Registrar

Identificador: UCRO002

Responsabilidades: Realizar el registro de las Ordenes de soporte técnico y
descripcidn de los equipos.

Tipo: Sistema

Referencia de Caso de Uso: uco02

Precondiciones

De Instancia

Se necesita una interfaz para que el asesor del cliente ingrese la informacion necesaria para
realizar el registro de las érdenes de soporte técnico.

Se necesita una entidad para guardar la informacion.

Poscondiciones

Asignacion de un cédigo a cada equipo.

Asignacion de un especialista Help Desk segln el dafio reportado.

Salidas Pantalla

Orden de Soporte técnico detallando los equipos ingresados con su respectivo dafio.

Tabla 18
Descripcion Detallada de Casos de Uso de Realizacién Registro y Actualizacién

Nombre: Registro y actualizacién

Identificador: UCRO003

Responsabilidades: Registrar y Actualizar los datos de los clientes si es
necesario.

Tipo: Sistema

Referencia de Caso de Uso: uCo03

Precondiciones

De Instancia

Se necesita una interfaz para que el asesor del cliente y el especialista Help Desk, ingrese la
informacidn necesaria para realizar el registro y la actualizacion de los datos de los clientes.
Se ubica un control para verificar en la base de datos la informacion solicitada por el usuario.
Se necesita una entidad para guardar la informacién.

Poscondiciones

Verificacion del nimero de cedula o ruc del Cliente

Salidas Pantalla

Lista de los usuarios registrados.
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Tabla 19
Descripcion Detallada de Casos de Uso de Realizacién Crear Reportes

Nombre: Crear Reportes

Identificador: UCRO004

Responsabilidades: Registro de los reportes de los trabajos realizados en las
ordenes de soporte técnico.

Tipo: Sistema

Referencia de Caso de Uso: uCo04

Precondiciones

De Instancia

Se necesita una interfaz para que el especialista Help Desk, ingrese la informacion necesaria para
actualizar los trabajos realizados en las drdenes de soporte técnico.

Se ubica un control para verificar en la base de datos la informacidn solicitada por el especialista
Help Desk.

Se necesita una entidad para guardar la informacion.

Poscondiciones

Verificacién el codigo de los equipos registrados.

Salidas Pantalla

Reporte de los trabajos realizados.

Tabla 20
Descripcion Detallada de Casos de Uso de Realizacion Autorizar Cambio de Repuestos

Nombre: Autorizar Cambio de Repuestos

Identificador: UCRO005

Responsabilidades: Registro de las autorizaciones correspondientes para la
compre y cambio de repuestos de las ordenes de soporte
técnico.

Tipo: Sistema

Referencia de Caso de Uso: uCo005

Precondiciones

De Instancia

Se necesita una interfaz para que el gerente y el cliente, ingrese la informacién necesaria para
autorizar la compra de y cambio de los repuestos en las drdenes de soporte técnico.

Se ubica un control para verificar en la base de datos la informacién solicitada por el cliente y el
gerente

Se necesita una entidad para guardar la informacion.

Poscondiciones

Verificacion de estado crediticio del usuario.

Salidas Pantalla

Autorizacion de cambio de repuestos.
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3.05. Diagramas de Secuencia del Sistema

Segun Jests Caceres Tello en su publicacion web “En un diagrama de secuencia se
indicaran los mddulos o clases que forman parte del programa y las llamadas que se
hacen en cada uno de ellos para realizar una tarea determinada.”

Con este concepto se desarroll6 los diagramas de secuencia de cada caso de uso de

realizacion, como podemos observar desde la figura 9 hasta la figura 13.

N

. O O O

: Usuario
: Buscar Ordende Sop. Tec. : Valida el Codigo : Orden de Soporté
Tec.

1: Ingresa Datos de Busqueda

2: Envia los Datos Ingresados

3: Valida los Datos

4: Cadigo Valido

5: Orden de Sop. Tec. Encontrada

6: Muestra Estado de La Orden

Figura 9: Diagrama de Secuencia del Caso de Uso de Realizacion de Busqueda.- En la figura
observamos la secuencia de procesos del caso de uso mencionado
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%

: Asesor de . Ingresar orden de Soporte Tec. : Orden de Soporté
Cliente Tec.

1: Ingresa los datos

U 2: Envia los datos

3: Guarda los datos

4: Muestra los Datos Guardados

T

Figura 10: Diagrama de Secuencia del Caso de Uso de Realizacion de Registro.- En la figura
observamos la secuencia de procesos del caso de uso mencionado

X O O 0

: Asesor de

"  Ingresar y Actualizar Cliente - Validar Identificador - Datos Cliente
Cliente
(Cl)
1: Ingresa la informacion
U 2: Envia la informacion
3: Verifica si existe el cliente
4: Datos Guardados Exitosamente
5. Muestra la informacion Guardada
U 6: Guarda o Actualiza los datos

Figura 11: Diagrama de Secuencia del Caso de Uso de Realizacion de Registro y Actualizacién.- En
la figura observamos la secuencia de procesos del caso de uso mencionado
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O ; é :
_ Especialista : Reporte de Trabajos : Busca Cod. Oden  Reporte de Trabajos
Help Desk Realizados Realizados

1: Ingresa los datos

J 2: Envia parramettros de Busqueda

3: Valida la informacion

4: Actualiza el Estado

5: Informacién Modificada

Muetra el Reporte de Trabe‘ S
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Figura 12: Diagrama de Secuencia del Caso de Uso de Realizacion de Registro y Actualizacion.-
En la figura observamos la secuencia de procesos del caso de uso mencionado

O 0O

: Gerente y : Realizar Autorizacion : Cod. Orden - Autorizacion
Cliente

1. Verifica Datos

2. Envia la Respuesta

3: Ingresa los datos

4: Envia los datos

5: Valida los datos

6: Realiza la Autorizacion

7: Autorizacion Correcta

8: Muetsra la Autorizacion

Figura 13 Diagrama de Secuencia del Caso de Uso de realizacion de Autorizacién.- En
la figura observamos la secuencia de procesos del caso de uso mencionado
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Capitulo 1V: Andlisis de Alternativas
4.01. Matriz De anélisis De Alternativas
Segun Carlos Ledn en su publicacion del internet sobre Evaluacion de Inversiones
describe que “Para poder delinear el proyecto de manera concreta, se trabaja en el
analisis de alternativas, las alternativas son el conjunto de medios que pueden
trabajarse, ya sea uno solo o varios medios agrupados.
Por ejemplo si tenemos un proyecto municipal relacionado al transito pablico, y
hemos detectado problemas cusas del mal transporte publico en: estado deficiente
de los buses publicos, en la formacién de los choferes y en la infraestructura de
caminos. Para estos problemas se plantearon objetivos medios, como:
mantenimiento de buses, nuevos buses, centrales nuevas, capacitacion de choferes,
mejores turnos, mejores salarios, mejores caminos, mejor sefalizacion y otros.”
Con este concepto se cred una matriz de analisis de alternativas donde describimos
la importancia de cada alternativa de acuerdo a una escala de valores visualizando
asi la prioridad de cada alternativa, la matriz se esta descrita en al anexo A.09.
4.02. Matriz de Impactos de Objetivos
Segun Javi Santos B una matriz de Impactos de Objetivos sirve para:
e Lo maés importante: dirigir los esfuerzos hacia la resolucién de los
problemas planteados.
e Mejorar el impacto con menos esfuerzo. Es decir conseguir mas con menos,
0 por lo menos lo mismo.
« Entender que cada accion tiene un fin claro. Que tiene que cubrir objetivos
del proceso en el que nos embarcamos.
e Tener un imaginario comdn y compartido sobre los problemas y acciones.

« Tener un herramienta que sirve para evaluar las acciones antes y despues.
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Con estos conceptos se realizd una matriz de analisis del impacto de objetivos y lo
podemos visualizan en el Anexo A.10.

4.03. Estandares Para el Disefio de Clases

El Lenguaje de Modelado Unificado (UML) es la sucesion de una serie de métodos
de andlisis y disefios orientados a objetos que aparecen a fines de los 80's y
principios de los 90s. Directamente unifica los métodos de Booch, Rumbaugh
(OMT), y Jacobson, y algo mas.

La estandarizacion de un lenguaje de modelado es invaluable, ya que es la parte
principal de comunicacion. Si se quiere discutir un disefio con alguien mas, ambos
deben conocer el lenguaje de modelado y no asi el proceso que se siguio para
obtenerlo.

Los estandares utilizados para la creacién de los diagramas UML se los puede
observar en el Anexo A.11.

4.04. Diagrama de Clases

Segun Leon, Mijail en su publicacion el internet sobre Diagramas de Clase dice que
“los diagramas de clases son diagramas de estructura estatica que muestran las
clases del sistema y sus interrelaciones (incluyendo herencia, agregacion,
asociacion, etc.). Los diagramas de clase son el pilar basico del modelado con
UML, siendo utilizados tanto para mostrar lo que el sistema puede hacer (analisis),
como para mostrar como puede ser construido (disefio). El diagrama de clases de
mas alto nivel, serd légicamente un dibujo de los paquetes que componen el
sistema. Las clases se documentan con una descripcion de lo que hacen, sus
métodos y sus atributos. Las relaciones entre clases se documentan con una
descripcion de su proposito, sus objetos que intervienen en la relacion y su

opcionalidad (cuando un objeto es opcional el que intervenga en una relacion)”
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Vasado en este concepto se cred el diagrama de clases donde se explica las clases y
métodos que se van a utilizar para la creacion de la aplicacion web, para mayor
detalle observar el anexo A.12.

4.05. Modelo Légico - Fisico

Segun Daniel del Canto en su publicacion en la web sobre Panorama general del
disefio logico y el disefio fisico “El disefio 16gico traduce los escenarios de uso
creados en el disefio conceptual en un conjunto de objetos de negocio y sus
servicios. El disefio 16gico se convierte en parte en la especificacion funcional que
se usa en el disefio fisico”.

Con este concepto se generd el Modelo Légico y fisico de la base de datos que
vamos a utilizar para la creacion de la aplicacién web por favor revisar el anexo

A.13y la figura 14.

- Yy
— Usuario L}

L
| R . . —
<-artifad == "
,

— FE Wl —1 Asesor Comercial

iente PC

;:. T T <<artifac ==

Computador HP

Técnico Help

Figura 14: Diagrama de Modelo Fisico.- En la figura observamos la descripcion de los
componentes fisicos que constituyen el funcionamiento del software.
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4.06. Diagrama de Componentes

Segun Garcia Saavedra Madeline Tracy en su publicacion en la web sobre diagrama
de componentes nos dice que “Los diagramas de componentes describen los
elementos fisicos del sistema y sus relaciones. Muestran las opciones de realizacion
incluyendo Cdédigo fuente, binario y ejecutable. Los componentes representan todos
los tipos de elementos software que entran en la fabricacion de aplicaciones
informaticas. Pueden ser simples archivos, paquetes de Ada, bibliotecas cargadas
dindmicamente, etc. Las relaciones de dependencia se utilizan en los diagramas de
componentes para indicar que un componente utiliza los servicios ofrecidos por

otro componente”

Vasado en este concepto se muestra el diagrama de componentes utilizado para la

creacion del aplicativo web.

Registro de
equipos

\
\\ Registras los equipos

Consulta de Ordenes
de soporte Técnico

Envia y recibe una peticion

.

Senidor de Base
de Datos

Generar

Registro de Ordenes
Reportes

de Soporte Técnico e

Figura 15: Diagrama de Componentes.- En la figura observamos la descripcién de los
componentes a utilizar para el desarrollo del software.
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4.07. Diagrama de Estrategias

A continuacion se ha realizado el diagrama de Estrategias que nos ayudara a

visualizar las estrategias para cada objetivo especifico.

Satisfaccion total de los dientes brindando unos servicios
dptimos y oportunos en el irea de soporte técnico.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA

$1800 100%

Area de Atencién Al Cliente Area de Soporte Técnico Area de Soporte Técnico

5400 100% $600 100% 5800 100%

Recuperacion de Clientes Disminuir Quejas en el Incrementar los ingresos en el

. - o Area Técnica Area Técnica
- Mejorar la atencién $ 100 60%

. , — 1.- Entrega Oportuna de las 1.- Atender Todas lasincidencias
2.-Mejorar los procesos $200 30% incidencias $200 50% $ 100 40%
3.-Servicio Adecuado § 100 10% D . -
SEDrEtd e 0T I 2 - Cumplimiento de tiempos 2.- Obtener todos los recursos para

establecidos § 200 30% atender los servicios § 500 0%

3.- Informacion estadistica 3.- Asignacion Adecuada de los
oportuna $ 200 20% servicios § 200 20%

Figura 16: Diagrama de Estrategias.- En la figura observamos la descripcion de Matriz de estrategias para
el desarrollo del proyecto.
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4.08. Matriz de Marco Légico
Segun DIPRES “El Marco Logico es una herramienta de trabajo con la cual un
evaluador puede examinar el desempefio de un programa en todas sus etapas.
Permite presentar de forma sistematica y ldgica los objetivos de un programa y sus
relaciones de causalidad.
Asimismo, sirve para evaluar si se han alcanzado los objetivos y para definir los
factores externos al programa que pueden influir en su consecucion.
La Matriz de Marco Logico que se elabora para efectos de la evaluacion debe
reflejar lo que el programa es en la actualidad. Si bien muchos programas no han
sido disefiados con el método del Marco Ldgico, se debe realizar un ejercicio de
reconstruccion de los distintos niveles de objetivos del programa (fin, proposito,
componentes) con sus respectivos indicadores, que permitan medir el nivel de logro
alcanzado.
Con este concepto se cred la matriz del marco 6gico para visualizar todos los
componentes necesarios en la creacion del proyecto, para visualizarlo debemos
observar el Anexo A.14.
4.09. Vistas Arquitectdnicas.

4.09.01. Vista Légica
Muestra los componentes del sistema, sus interacciones a alto nivel y lo que el
sistema deberia proporcionar en términos de servicios a sus usuarios. El sistema se
descompone en un conjunto de abstracciones tomadas mayormente del dominio del
problema, en forma de objetos o clases.
En esta seccion estara no solamente la descripcion de los componentes internos y
sus relaciones, sino todas las entidades externas que deben comunicarse con el

Sistema de Notificacion en Linea, y las interacciones que se llevan a cabo con ellos.
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Con este concepto de diagrama de clases antes mencionados se ha generado un
diagrama de clase que nos ayudara a establecer la base de datos del aplicativo web
a desarrollarse, lo podemos observar en el anexo A.12., ademas basado en el
diagrama de clases se realizo el diagrama de secuencias del sistema a realizarse por
favor observar el anexo A.15.
4.09.02 Vista Fisica

Segun Marca Huallpara Hugo Michael en su publicacion en la web “Los Diagramas
de Despliegue muestran las relaciones fisicas de los distintos nodos que componen
un sistema y el reparto de los componentes sobre dichos nodos. La vista de
despliegue representa la disposicion de las instancias de componentes de ejecucion

en instancias de nodos conectados por enlaces de comunicacion.

Con este concepto se ha creado un diagrama de despliegue para visualizar la vista

fisica del proyecto.

|
Computador Cliente

Senidor de
Aplicacion

Nube

Computador
Asesor Comercial

Senidor de Datos

Computador Help
Desk

Figura 17 Diagrama de Despliegue.- En la figura observamos la descripcion del diagrama
de despliegue en la utilizacion del sistema
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4.09.03. Vista de Desarrollo
Segun Microsoft en una publicacion web “En un diagrama de actividades se
muestra un proceso de negocio o un proceso de software como un flujo de trabajo a
través de una serie de acciones. Estas acciones las pueden llevar a cabo personas,
componentes de software 0 equipos.
Con este concepto se cre6 un diagrama de Actividades para realizar la vista de

desarrollo para ello revisar el Anexo A.16.
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Capitulo V: Propuesta
5.01. Especificacion y Estandares de Programacion
Un estandar de programacion es una forma de "normalizar” la programacion de
forma tal que al trabajar en un proyecto, cualquier persona involucrada en el mismo
tenga acceso y comprenda el codigo.
Facilita a un programador la modificacion de tu propio cédigo fuente aunque no
estés trabajando en el equipo. Definir la forma en que deben ser declaradas las
variables, las clases, los comentarios, especificar qué datos deben incluirse acerca
del programador y de los cambios realizados al codigo fuente, etc.
Para la ceracion de la aplicacién web se a vasado en estandares de seguridad como
OWASP Open Web Application Security Project, donde nos indica los 10 puntos
mas importantes para tomar en cuenta al momento de creacion de una aplicacion
web.
Para mantener un buen nivel de cumplimiento de buenas précticas, al finalizar un
Sprint (en la retrospectiva), debes realizar reuniones de revision de cddigo para
asegurar que cada uno esta siguiendo las reglas. Tres tipos de revisiones de codigo
son recomendadas:
a. Peer Review: Revisién por un Par — otro miembro del equipo revisa el codigo
asegurandose de que el cddigo sigue los estandares de codificacion y cumple los
requerimientos. Este nivel de revision puede incluir ademas algunas pruebas
unitarias.
Cada archivo en el proyecto debe pasar por este proceso.
b. Revision del Arquitecto — el arquitecto del equipo debe revisar los modulos
principales del proyecto para asegurarse de que se adhieren al disefio y que no haya

“grandes” errores que puedan afectar el proyecto en el largo plazo.
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“CORDILLERA”

5.02. Disefio De Interfaz De Usuario

Segin Lewis y Rieman “definen las interfaces hombre computadora como: las
interfaces basicas de usuario son aquellas que incluyen cosas como menus,
ventanas, teclado, raton, los "beeps” y algunos otros sonidos que la computadora

hace, en general, todos aquellos canales por los cuales se permite la comunicacién

entre el hombre y la computadora.

A continuacion se muestra las interfaces creadas en la Aplicacion:

Ahora comprar
es mas facil,

. sequro /
y econémico

[ Iniciar sesion ]

Pagina principal Mantenimientos Ingreso de Insidencias Gereracion de Reportes

==
ca B 2 V | la tecnologia y confort

puesta a su servicio

respuestas tecnoldgicas

MATRIZ: Centro Comercial Olimpico N38-18 y Maria Angélica Carrillo, Local 27

Figura 18: Pantalla Principal de la Aplicacién.- En la figura observamos la descripcion
de la pantalla principal de la aplicacién con los menus asignados.

A: Menus de Accion

B: Formulario de Bienvenida
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(= =) . Ahora comprar
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respuestas tecnologicas . seguro /
u I y economico [ Iniciar sesién ]

Pagina principal Mantenimientos Ingreso de Insidencias Gereracion de Reportes

INGRESO DE DATOS DEL PERSONAL DE LA EMPRESA

Numero de Cédula o Pasaporte:
——> A
Nombres Completos:
Apellidos Completos:
Cargo a Ocupar: Gerente Direccion Domiciliaria:
Nuamero de Teléfono:
Correo Electrénico: Ingrese la Especialidad del Técnico: | Software
° \ ¥
BUSCAR o \l C
B :

@) MostarTodos % D

© Mestrar por Namero de Cédula o Pasaporte

© Mostrar por Apellido E

Apellidos

Roberto Alejandro | Arellano Nufiez 1719122580 Help Desk Software asff 2400191 | alejandroarellano87@hotmail com

®

Teléfonas: 2274020 ext. 101 - Fax: Ext. 123
QUITO - ECUADOR

Figura 19: Formulario de Mantenimiento ingreso de Personal.- En la figura observamos
la descripcion de la pantalla de ingreso del personal de la empresa E2VI.

A: Txt Box o Caja de Texto

B: Comand Button o Botones de Accion
C: Combo Box

D: Label o etiquetas de texto

E: Data Grid o Cuadro de Datos

48

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA

LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO FrECNOLOGICO

“CORDILLERA”

i'G?LI_éliSiSEST

emads

Coraillerc

E—] E——
—r_ . Ahora comprar
. Vi i es mas facil,

T 2 y E 2 c
d B respuestas tecnologicas , Seguro 7
Y economico £

Piagina principal Mantenimientos Ingreso de Insidencias Gereracion de Reportes

ASIGNACION DE USUARIOS

[ Iniciar sesidn ]

Numero de Cédula de la Persona a Asignar el Usunario:

Nombres: Nuamero de Cédula:

Ingrese el Usnario:
Ingrese una Contrasefia:
Ingrese el Rol a Asignar: | Acesor Comercial

B USUARIO BLOQUEADO
USUARIO DESELOQUEADO

© Mostrar Todos

© Mostrar por Namero de Cédula

) Mostrar por Nombre de Usuario

MATRIZ: Centro Comereial Olimpico N38-18 y Maria Angéliea Carrillo, Local 27

Teléfonos: PBX (593) 2 2923800, Mévil: (593) 9 8335239
SUCURSAL: Inglaterra 1351 entre Amaronas y Repiblica
Teléfonos: 2274020 ext. 101 - Fax: Ext. 123
QUITO - ECUADOR

Buscar Usnarios M

Figura 20: Formulario de Mantenimiento Asignacion de Usuarios.- En la figura observamos

la descripcion de la pantalla de asignacion de usuarios.

A: Botones de Accion del formulario de izquierda a derecha (Nuevo, Guardar,

actualizar y Eliminar)
B: Radio Button u Opciones de seleccion

C: Botones de Busqueda del formulario

49
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Pigina principal Mantenimientos Ingreso de Insidencias Gereracion de Reportes

INGRESO DE INCIDENCIAS HELP DESK

.I. 0 RUC del Cliente a Buscar:
Nombre ¥ Apellidos del Cliente:

DATOS DE LA INCIDENCIA HEL DESK

Fecha de Ingreso:
Tipo de Registro: | Garantia -

A Niimero de Factura:

Observaciones:

\[GISTRO DE EQUIPOS A REPARAR
Cddigo Asignado para los Equipos:
Marca del Equipo: Usuario del Equipo:

Modelo del Equipo: Contraseiia del Equipo:

Descripcion Fisica del Equipo:

Técnico Asignado: - B

UCURSAL: Ingl a
Teléfonos: 2274020 ext. 101 - Fax: Ext. 123
QUITO - ECUADOR

Figura 21: Formulario de Ingreso de Incidencias Help Desk.- En la figura observamos la
descripcidn de la pantalla de Registro de Incidencias Help Desk.

A: Label o Etiquetas de Texto

B: Botones de Accién del formulario de izquierda a derecha (Nuevo, Guardar,

Eliminar y Actualizar)
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5.03. Especificacion De Pruebas De Unidad

Segun Alexander Oré B. “al desarrollar un nuevo software o sistema de
informacidn, la primera etapa de pruebas a considerar es la etapa de pruebas
unitarias o también llamada pruebas de caja blanca (White Box), estas pruebas
también son llamadas pruebas modulares ya que nos permiten determinar si un
modulo del programa esta listo y correctamente terminado, estas pruebas no se
deben confundir con las pruebas informales que realiza el programador mientras
esta desarrollando el modulo.

Estas pruebas nos ayudaran a visualizar la funcionalidad de cada médulo probando
asi el modulo esta listo y correctamente terminado a continuacion se establecid las
pruebas de unidad al aplicativo web en desarrollo y se obtuvieron los siguientes

resultados:

Tabla 21
Especificacion Pruebas de Unidad Ingreso de Datos a los Mantenimientos

Identificador de la prueba: UNIPRO001
Método a Probar: Ingreso de Datos a los Mantenimientos
Objetivo de la Prueba: Verificar la eficiencia del registro de la informacion necesaria

para utilizarla en el momento oportuno
Datos de entrada
Informacion recopilada por el usuario para llenar los campos necesarios del registro
Resultado Esperado
Considerando todas las validaciones obtener la informacion necesaria y correcta para la mejor
utilizacion del sistema desarrollandose.
Comentarios

Obtener los mejores resultados para el buen manejo del sistema.
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Tabla 22
Especificacion Pruebas de Unidad Registro de Incidencias Help Desk

Identificador de la prueba: UNIPRO002
Método a Probar: Registro de Incidencias Help Desk
Objetivo de la Prueba: Verificar la eficiencia de los registros de las incidencias Help

Desk y optimizar el tiempo de los clientes
Datos de entrada
Informacion brindada por el usuario para el registro de los incidentes
Resultado Esperado
Un registro rapido de las incidencias Help Desk optimizando el tiempo de los clientes y
trabajadores.
Comentarios
Por medio de este Mddulo se va a mejorar el registro de las incidencias Help Desk realizandola de

forma digital y eficiente.

Tabla 23
Especificacion Pruebas de Unidad Generacién de Reportes Automaticos.

Identificador de la prueba: UNIPRO003
Método a Probar: Generacion de Reportes Autométicos.
Objetivo de la Prueba: Verificar la funcionalidad de la generacion de reportes

automaticos de acuerdo al avance de los trabajos realizados.
Datos de entrada
Informacion brindada por el usuario para el registro de los incidentes
Resultado Esperado
Un registro rapido de las incidencias Help Desk optimizando el tiempo de los clientes y
trabajadores.
Comentarios
Por medio de este Modulo se va a mejorar el registro de las incidencias Help Desk realizdndola de

forma digital y eficiente.
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Tabla 24
Especificacién Pruebas de Unidad Seguimiento Incidencias Help Desk

Identificador de la prueba: UNIPR004
Método a Probar: Seguimiento Incidencias Help Desk
Objetivo de la Prueba: Verificar el proceso en el que se encuentra el proceso de

solucidn de la incidencia Help Desk.
Datos de entrada
NUmero de solicitud entregada al usuario, o el nimero de cedula del usuario.
Resultado Esperado
El estado y el listado de trabajos que se esta realizando en la incidencia Help Desk.
Comentarios
Por medio de esta herramienta se podra tener una informacion estadistica inmediata de la incidencia
Help Desk

Tabla 25
Especificacion Pruebas de Unidad Ingreso al Sistema

Identificador de la prueba: UNIPR004
Método a Probar: Ingreso al Sistema
Obijetivo de la Prueba: Verificar la validez del ingreso al sistema.

Datos de entrada

Verificar que el sistema no sea vulnerable a ataques y amenaza, y que tenga todas las validaciones
pertinentes.

Resultado Esperado

Que no permita el ingreso al sistema si no es un usuario registrado o autorizado.

Comentarios

Por medio de esta herramienta se podra tener un control para que no ingrese ningdn usuario que no

pertenezca a la empresa.
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5.04. Especificacion de Pruebas de Aceptacion

Segun Patricio L. en su publicacion sobre pruebas de Aceptacion “Una prueba de
aceptacion es un escenario de utilizacion del sistema y el comportamiento que de él
se espera, visto desde la perspectiva del cliente, usuario o sistema externo que
interactia con el programa. A continuacion se provee una definicion mas
completa”.

Las pruebas de aceptacién constituyen el criterio de éxito en cuanto a la
implementacién de un requisito del sistema. Un mismo requisito del sistema puede
presentarse en ejecucion como diferentes escenarios (por ejemplo alternativas
correspondientes a elecciones que realiza el usuario al interactuar con el sistema).
La idea es que junto con la definicion de la unidad de trabajo se definan las pruebas

de aceptacion”

Con este concepto se ha procedido a realizar las pruebas de aceptacion de la

aplicacion a realizarse para la empresa E2VI.

Tabla 26
Especificacion Pruebas de Aceptacién Caso de Uso UC001
Identificador de PA001
Prueba
Caso de Uso ucoo01
Tipo de Usuario Especialista Help Desk, Asesor Comercial, Gerentes de la Empresa,
Usuario

Objetivo de la Prueba  Verificar si los resultados obtenidos del estado de soporte técnico sea los
correctos y pertenezcan a la incidencia a adecuada.
Secuencia de Eventos
Consulta del estado de la incidencia asignada a un usuario.
Resultados Esperados
El estado estadistico de la incidencia Help Desk asignado a un usuario y técnico Help Desk

Comentarios

El usuario advertira si la informacidn solicitada es incorrecta 0 mal ingresada

Estado: Aprobado por que nos ayudara a conocer los estados de Soporte Técnico.
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Tabla 27
Especificacion Pruebas de Aceptacién Caso de Uso UC002

Identificador de PA002
Prueba
Caso de Uso uCO002
Tipo de Usuario Asesor Comercial

Objetivo de la Prueba  Verificar que el proceso de registros, de las ordenes o incidencias Help

Desk, sean funcionales y adecuadas para mejorar el tiempo de registro
Secuencia de Eventos

Registro, Actualizacion, Eliminacion, Blsquedas
Resultados Esperados
Registro ingresado correctamente, Actualizacion satisfactoria
Comentarios
El sistema advertird si un registro esta llenado incorrectamente, validando todos los campos
necesarios.

Estado: Aprobado por que el registro de Ordenes de Soporte Técnico se lo realiza de mejor

manera.

Tabla 28
Especificacion Pruebas de Aceptacién Caso de Uso UC003

Identificador de PA003
Prueba
Caso de Uso UCO003
Tipo de Usuario Asesor Comercial, Especialista Help Desk

Objetivo de la Prueba  Verificar si el registro de los clientes se los realiza de manera eficiente y
clara para que el sistema pueda funcionar de la mejor manera.
Secuencia de Eventos
Registrar , Actualizacion, Busqueda, Eliminacion
Resultados Esperados
Informacion registrada Correctamente
Comentarios
El sistema permitira que el cliente se registre como consumidor final si no requiere que se lo
registre en el sistema.
Estado: Aprobado por que el registro y actualizacién de los clientes se lo realiza de manera

eficiente.
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Tabla 29
Especificacion Pruebas de Aceptacién Caso de Uso UC004
Identificador de Prueba PAQ004
Caso de Uso uCoo04
Tipo de Usuario Asesor Comercial, Especialista Help Desk, Usuarios
Objetivo de la Prueba Comprobar que la generacion de reportes sea con la informacion estadistica

correcta de las incidencias Help Desk.
Secuencia de Eventos
Generacion y Blusquedas
Resultados Esperados
Reporte Generado Correctamente

Comentarios

El sistema permitira que los reportes sean generados por el departamento técnico pero visualizados por todos

los usuarios que ingresen a la aplicacion Web.

Estado: Aprobado por que la generacién de reportes se realiza de forma automatica.

Tabla 30
Especificacion Pruebas de Aceptacion de Caso de Uso UC005

Identificador de PAO005
Prueba
Caso de Uso UC005
Tipo de Usuario Cliente, Gerente de la Empresa

Objetivo de la Prueba  Comprobar el mddulo de autorizacion de repuestos y trabajos a realizar
obteniendo un mejor resultado en la ejecucion de la Aplicacién Web
Secuencia de Eventos
Autorizacion y Generacién de trabajos a realizarse
Resultados Esperados
Aprobaciones generadas de las incidencias Help Desk

Comentarios

El sistema permitira que los Gerente Operacional y los usuarios aprueben los trabajos a realizarse.

Estado: Aprobado por qué se va a tener un control con la aprobacion e trabajos a realizar.
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5.05. Especificacion de Pruebas de Carga

Segun el reportaje de la Guia Digital “La carga de trabajo se refiere a la capacidad
maxima que tiene un servidor web (hardware y software), para atender a un
conjunto de usuarios de manera simultanea. Por ello, las actividades de esta etapa
tienen relacion con comprobar, de manera anticipada, el funcionamiento que tendra
el servidor del Sitio Web cuando esté en plena operacion.

Las pruebas en este caso consisten en simular una carga de trabajo similar y
superior a la que tendra cuando el sitio esté funcionando, con el fin de detectar si el
software instalado (programas y aplicaciones) cumple con los requerimientos de
muchos usuarios simultaneos y también si el hardware (servidor y el equipamiento
computacional de redes y enlace que lo conecta a Internet) es capaz de soportar la
cantidad de visitas esperadas.

Para realizar se utiliz6 Apache JMeter Herramienta Open Source para las pruebas

de carga.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



J

INSTITUTO FrECNOLOGICO

Tabla 31
Especificacion Pruebas de Carga
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PRUEBAS DE CARGA

Identificado de la Prueba:

Tipo de Prueba:

Objetivo de la Prueba:

Descripcion

PC001

Desempefio de la aplicacion web con un nimero alto de
peticiones de usuarios conectados concurrentemente.
Analizar el comportamiento de la aplicacién web con un

méximo de usuarios en linea.

Se utiliza el programa “JMETER?”, para realizar la prueba

Numero de hilos: 20
Periodo de tiempo: 5seg.
Contador de bucle: 1

Resultado Esperado

Conocer la velocidad de procesamiento de los bucles y el limite de usuarios que soporta la

aplicacion.

Comentarios

Mejorar la capacidad del servidor porque muestra que es muy lento al procesar los bucles de

.
busqueda
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Figura 22: Resultados de pruebas realizadas en JMeter.- En la figura observamos la los
resultados de las pruebas realizadas en el JMeter
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Tabla 32
Especificacion Pruebas de Carga
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PRUEBAS DE CARGA

Identificado de la Prueba:

Tipo de Prueba:

Objetivo de la Prueba:

Descripcion

Se utiliza el programa “JM
Numero de hilos: 50
Periodo de tiempo: 30seg.
Contador de bucle: 3
Resultado Esperado

Conocer cuanta informacién y e

Comentarios
La informacion subida de forma

que el sistema acepta la carga.

PC002
Desempefio del sistema con subida masiva de informacién

Identificar el tiempo de reaccion de respuesta de la aplicacion

web con una subida masiva de datos

ETER?”, para realizar esta prueba

| tiempo que se demora en subir la informacion de manera masiva al

servidor de base de datos.

masiva tuvo un tiempo de respuesta y operacion correctos, por lo
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Figura 23: Resultados de pruebas realizadas en JMeter.- En la figura observamos la los

resultados de las pruebas rea

lizadas en el JMeter
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5.06. Configuracion del Ambiente Minima / Ideal

Para la ejecucion de la aplicacion web creado para empresa E2V1 se debe tener muy
en cuenta algunos puntos tales como las caracteristicas del servidor que se va a
utilizar en la cargar del aplicativo y de la base de datos, se necesita un servidor con
las siguientes caracteristicas.

Tabla 33
Tabla Caracteristicas de Servidor

Servidor web Cuando utilizarlo

1S Express Utilicelo cuando el servidor web de destino sea I1S 7 pero no desea (0 no puede)
usar la version completa de I1S 7. Esto requiere Visual Studio 2010 Service Pack
1y se debe instalar I1S Express de manera separada. 11S Express hospeda los
sitios de una manera muy similar a I1S 7.

Servidor de Utilicelo cuando trabaje con un proyecto existente o si el sitio tiene como destino

desarrollo de una version anterior de I1S, como 1IS 6, y no es importante que el entorno de

Visual Studio prueba coincida exactamente con el entorno de produccion. Esta opcion de
servidor es el valor predeterminado en Visual Studio. Sin embargo, el servidor de
desarrollo de Visual Studio se ejecuta en un contexto de seguridad diferente al de
I1S completo y no revela los errores que se puedan producir durante la
implementacion en una versién de produccién de IS.

1S Utilicelo cuando desee probar la aplicacion web con el entorno del servidor que
esté mas proximo a donde se ejecutard el sitio activo y es practico instalar y
trabajar con IS en el equipo de desarrollo. Sin embargo, puede ser mas complejo
configurar la depuracion y otras tareas que si utiliza 11S Express o el entorno de
desarrollo de Visual Studio. Es necesario que ejecute Visual Studio como
administrador.

Importante
Si utiliza 11S Express o el Servidor de desarrollo de Visual Studio, se recomienda que pruebe

la aplicacion en el servidor I1S de destino antes de implementarla en un sitio activo.
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Para instalar ASP.NET en un servidor en el que se ejecute Windows Server
2003 utilizando el Asistente para configurar su servidor

1. En la barra de tareas, haga clic en el boton Inicio y, a continuacion, haga
clic en Administrar su servidor y, en la ventana Administrar su servidor,
haga clic en Agregar o quitar una funcion.

2. En el Asistente para configurar su servidor, haga clic en Siguiente, y en el
cuadro de dialogo Funcion del servidor, active Servidor de aplicaciones
Web (IIS, ASP.NET) vy, después, haga clic en Siguiente.

3. En el cuadro de dialogo Opciones del servidor de aplicaciones Web, haga
clic en la casilla de verificacion Habilitar ASP.NET, haga clic en Siguiente
y, a continuacion, vuelva a hacer clic en Siguiente.

4. Si es necesario, inserte el CD de instalacion de Windows Server 2003 en la
unidad de CD-ROM vy, después, haga clic en Siguiente.

5. Cuando finalice la instalacion, haga clic en Finalizar.

Para instalar ASP.NET en un servidor en el que se ejecute Windows Server
2003 utilizando el cuadro de dialogo Agregar o quitar programas

1. En la barra de tareas, haga clic en el boton Inicio, apunte a Panel de control
y, a continuacion, haga clic en Agregar o quitar programas.

2. En el cuadro de dialogo Agregar o quitar programas, haga clic en Agregar o
quitar componentes de Windows.

3. En el cuadro Componentes del Asistente para componentes de Windows,
haga clic en la casilla de verificacion Servidor de aplicaciones Web vy, a
continuacion, haga clic en Siguiente.

4. Una vez que el Asistente para componentes de Windows haya terminado de

configurar Windows Server 2003, haga clic en Finalizar.
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Para habilitar ASP.NET en el Administrador IIS en la familia de Windows
Server 2003

1. En la barra de tareas, haga clic en el boton Inicio y, a continuacion, haga
clic en Ejecutar.

2. En el cuadro Abrir del cuadro de dialogo Ejecutar, escriba inetmgr vy,
después, haga clic en Aceptar.

3. En el Administrador 1S, expanda el equipo local y, a continuacion, haga
clic en Extensiones de servicios Web.

4. En el panel de la derecha, haga clic con el boton secundario del mouse
(ratén) en ASP.NET vy, después, haga clic en Permitir. El estado de
ASP.NET cambia a Permitido.

Cuando instala Visual Studio .NET en un equipo en el que se ejecute Windows XP
Professional o Windows 2000 Server, .NET Framework y ASP.NET se instalan
automaticamente también. Si desea instalar ASP.NET y .NET Framework de forma
independiente, puede descargarlos del Web e instalarlos en su servidor. En el

procedimiento siguiente se proporcionan instrucciones sobre la forma de hacerlo.
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Capitulo VI: Aspectos Administrativos
6.01. Recursos
Para la creacion de la aplicacion web se necesito varios factores o recursos que

detallamos a continuacion:
Humanos

Para la creacion de la aplicacion se necesito personal capacitado para la creacion de

las actividades ya programadas.

Tabla 34
Especificacion de Recursos Humanos

Personal Detalle del personal
Desarrollador de Sistemas Programadores que disefian y programan la

aplicacion Web

DBA Administrador de Base de Datos

Personal de la Empresa Personal que ayudo a realizar los
levantamientos de requerimientos

Docente y Tutor del Instituto Ingenieros del Instituto Tecnoldgico Superior

Cordillera que nos ayudan a realizar el proyecto.

Recursos Materiales
El hardware que se utilizé para realizar el programa es el siguiente:
e Computador Intel Code 15, 8 Gb RAM y 1TB en Disco Duro

e Monitor, teclado, Mouse, Impresora Laser HP

A Nivel de Software se utiliz6 el programa Visual Studio 2010 y para la creacién
de las bases de datos el programa Sql Server 2010, también nos apoyamos para el
modelamiento de las base de datos en el software POWER DESIGNER vy el

programa de Modelamiento Rational Rouse.
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Tabla 35

Especificacion de Recursos Materiales

DESRIPCION CANTIDAD
BIENES

Material de Oficina

Material de Consulta

Varios

SERVICIOS

Internet 6 meses
Transporte No determinado
Impresiones No determinado
Alimentacion 6 meses
Tutorias / Seminario 6 meses
Universidad 6 meses
Servicios Basicos 6 meses
TOTAL

6.02. Presupuesto
El presupuesto econdmico a presentarse agrupa todos los gastos previstos en la

elaboracion del proyecto y de la aplicacion para la empresa E2VI.

Tabla 36
Tabla de Presupuesto de Elaboracion del Sistema.
DETALLE CANTIDAD PRECIO SUB TOTAL
UNITARIO TOTAL RUBRO
BIENES 175,00
Material de Oficina 100,00
Material de Consulta 20,00
Varios 55,00
SERVICIOS 2244,00
Internet 6 meses 20,00 120,00
Transporte No determinado 0,25 100,00
Impresiones No determinado 200,00
Alimentacion 6 meses 300
Tutorias 6 meses 722,00
Seminario
Universidad 6 meses 522,00
Servicios Basicos 6 meses 280,00
TOTAL 2419,00
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6.03. Cronograma

El cronograma, por lo tanto, es una herramienta muy importante en la gestion de
proyectos. Puede tratarse de un documento impreso o de una aplicacion digital; en
cualquier caso, el cronograma incluye una lista de actividades o tareas con las

fechas previstas de su comienzo y final.

Para poder realizar un cronograma siempre se recomienda tener en cuenta consejos
tales como contar con un calendario a mano, disponer de todas las tareas que deben

componer a aquel, establecer una linea del tiempo bésica.

El cronograma de Actividades del proyecto fue realizado en la aplicacion Proyect y
se creo con el fin de establecer un orden secuencial de evento que se respetd en la

creacion de la Aplicacion Web, para observarlo por favor dirigirse al Anexo A.17
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Capitulo VII Conclusiones Y Recomendaciones
7.01. Conclusiones

e La implementacion del programa en la empresa mejoro notablemente el
proceso de atencidn al cliente en el area de soporte técnico.

e Las pruebas de funcionalidad que se realiz6 en la empresa fueron
exitosos y los usuarios se estan acoplando al nuevo método de atencién
de incidencias help desk.

e Tecnoldgicamente la aplicacion informatica desarrollada en ASP Net
sera persistente y consistente facilitando y agilizando los procesos de
mesa de ayuda en el &rea de soporte técnico.

e El sistema permitird que los procesos y manejos de informacién de mesa
de ayuda se optimicen en un porcentaje muy elevado, esto ayudara a que
los usuarios manejen datos consistentes, fiables y seguros de manera agil.

7.02. Recomendaciones

e Para que el sistema tenga un mayor éxito se debe capacitar a todo el
personal en la funcionalidad des nuevo sistema de incidencias help desk.

e Se debe mejorar la capacidad del servidor de la nube ya que tiene
algunos problemas con la conexion.

e EL sistema no esta implementado a todos los clientes se debe continuar
con las capacitaciones a los clientes para poder tener un 100% de éxito en

el area de soporte técnico.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



@ E&?\élisisisTgm as 67

INSTITUTO FrECNOLOGICO

ANEXOS
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Anexo A.01. Hoja de Registro de Equipos

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



‘-;g_zg’ lisis is temas 69

Coraillera
TO TECNOLOGICO
2

“CORDILLER A

Anexo A.02. Hoja de Registro de trabajos realizados
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Anexo A.04. Proceso de Reparacion y Correccion de Equipos Averiados
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Anexo A.05. Cuatro de Entrevista
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Identificador: 001

Preguntas
¢ Qué problematica desea
solucionar con la creacién de un

sistema web?

¢ Qué personas tendran acceso al

sistema de informacion?

¢En qué plataforma debera

trabajar el sistema?

¢El registro de los clientes y de

los repuestos lo realizan con

Objetivos
Conocer el problema que
desea solucionar la empresa

con el desarrollo del sistema

Conocer el rol de usuarios
que van a acceder al
sistema para realizar las

distintas operaciones.

Conocer bajo qué sistema
debera trabajar el sistema
para identificar en que

sistema va a ser creado

Conocer si la empresa ya

trabaja con alguna base de

Andlisis Posterior
Quiere organizar los procesos
de registro de requerimientos de
soporte técnico de manera
virtual.
Los usuarios tendran acceso al
portal para verificar el estado de
su orden de trabajo.
Enviar los reportes a los
usuarios de manera automatica.
Registrar paso a paso el estado
de los requerimientos
ingresados.
Acceder a la informacién de

manera mas rapida y eficiente.

Los usuarios que van a
acceder al sistema son:
Clientes.

Asesor de Clientes
Técnicos

Gerente de Operaciones.

El sistema debera trabajar en
una plataforma web la cual
se ingresara por los
navegadores mas utilizados
como:

Internet Explorer

Mozilla Firefox

Google Chrome

Safari

La empresa ya cuenta con un

sistema donde realiza el
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alguna aplicacion informatica o datos que maneje la registro de clientes, bodegas

lo realizan manualmente? informacion de y facturacion lo éptimo seria

¢Qué datos deberian ser
registrados en el ingreso de un

requerimiento de soporte técnico.

facturacion, clientes y
bodega para que la nueva
aplicacion se enlace a
dicha base de datos.
Conocer los campos
necesario que vamos a
trabajar para realizar el
registro de los
requerimientos de Soporte

Técnico.

que la nueva aplicacion
trabaje con esa base de

datos.

Los Datos que deben ir son
los siguientes:

Datos del Cliente
Descripcion del equipo
Marca, Modelo, Serie,
Usuario, Contrasefia
Dafio reportado por el
cliente.

Descripcion de los
accesorios.
Observaciones del Estado

Fisico de la Maquina.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA

LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



@élisisi_stgm as 74

INSTITUTO IECNOLOGICO

Anexo A.06. Matriz de Requerimientos
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Anexo A.07. Matriz de Involucrados
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Anexo A.09. Matriz de analisis de Alternativas
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Anexo A.10. Andlisis de Impacto de los Objetivos.
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Anexo A.11. Estandares de Disefio de Clases UML

NOMBRE GRAFICO DEFINICION
Clase Abes U Es la unidad basica que
T encapsula toda la informacion
Atributos> de un. A través de ella
<Operaciones podemos modelar el entorno

o Métados> en estudio.

Atributos Los atributos 0
caracteristicas de una Clase
<Nombre Clase> pueden ser de tres tipos, los
@Atributos que definen el grado de

comunicacion y visibilidad de

ellos con el entorno

Atributo public o Indica que el atributo sera
visible tanto dentro como fuera

de la clase, es decir, es

accesible desde todos lados.

®Operaciones o Metodos()

Atributo private Indica que el atributo sélo
@ serd accesible desde dentro de
la clase (s6lo sus métodos lo

pueden accesar).

Atributo protected Tzo Indica que el atributo no
sera accesible desde fuera de
la clase, pero si podra ser
accesado por métodos de la
clase ademas de las subclases
que se deriven.

Métodos Figura Los métodos u operaciones
&lado1 : double de una clase son la forma en
&plado2 : double como ésta interactia con su
®figura() entorno
%®area() : double
®perimetro() : double

Método public ‘ Indica que el método sdlo
sera accesible desde dentro de
la clase (s6lo otros métodos de
la clase lo pueden accesar).

Método private Indica que el método sdlo
sera accesible desde dentro de

la clase (s6lo otros métodos de
la clase lo pueden accesar).

Indica que el método no
serd accesible desde fuera de
la clase, pero si podra ser
accesado por métodos de la

Método protected
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Herencia
(Especializacion/Generali
zacion)

Agregacion

Asociacion

Dependencia o
Instanciacion (uso)

Clase Abstracta

Clase parametrizada

Multiplicidad

Empleadio

AN

Operario Gerente

______________

JKEY, ITEM '

Diccionario

SDefinir(key : KEY, item : ITEM)
Consultar(key : KEY) : ITEM

1 Uno y s6lo uno
0..1 Cero 0 uno
N..M Desde N hasta M
Cero o varios
0..* Cero o varios
1..*% Uno o varios (al menos uno)

clase ademas de métodos de
las subclases que se deriven.

Indica que una subclase
hereda los métodos y atributos
especificados por una Super
Clase, por ende la Subclase
ademas de poseer sus propios
métodos y atributos, poseera
las caracteristicas y atributos
visibles de la Super Clase.

Cuando se requiere
componer objetos que son
instancias de clases definidas
por el desarrollador de Ia
aplicacion.

La relacion entre clases
conocida como Asociacion,
permite asociar objetos que
colaboran entre si.

Representa un tipo de
relacion muy particular, en la
gue una clase es instanciada
(su instanciacion es
dependiente de otro
objeto/clase).

Una clase abstracta se
denota con el nombre de la
clase y de los métodos con
letra "itdlica". Esto indica que
la clase definida no puede ser
instanciada pues posee
métodos abstractos.

Una clase parametrizada se
denota con un subcuadro en el
extremo superior de la clase,
en donde se especifican los
parametros que deben ser
pasados a la clase para que
esta pueda ser instanciada.

La multiplicidad de una
relacion determina cuantos
objetos de cada tipo interviene
en la relacion
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Anexo A.12. Diagrama de Clases
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Anexo A.14. Matriz del Marco Logico
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Anexo A.17 Cronograma de Actividades
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Anexo A.18. Manual de Instalacién

MANUAL DE INSTALACION DE LA APLICACION WEB

ORGANIZATION HELP DESK

Elaborado por: Alejandro Arellano
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1.01. Objetivo
Conocer el mejor proceso para la instalacion de la aplicacion web y su
funcionamiento.
1.02. Pasos para la Instalacion de la Aplicacion
Para instalar la aplicacién en un servidor web tenemos que seguir los siguientes
pasos.
1.03. Instalar 11S y los médulos de ASP.NET
En esta seccion se describe el modo de instalar 11S y los mddulos que admiten
aplicaciones de ASP.NET de las siguientes formas:
« Instalar 1IS en Windows Server® 2012 mediante la interfaz de usuario del
Administrador de 1IS.
e Instalar 1IS en Windows® 8 mediante la interfaz de usuario del
Administrador de 1IS.

o Instalar I1S mediante la linea de comandos.
Importante

Para instalar 11S en Windows Server 2012 o Windows 8, debe iniciar sesion como

miembro del grupo Administradores.

Si lo prefiere, pude usar el Instalador de plataforma web (Web PI) para instalar 1S y
las aplicaciones de terceros que se ejecutan en 11S. Dado que Web PI instala las
versiones mas recientes de las que ofrece la plataforma web, bastan unos pocos clics
para descargar e instalar las nuevas herramientas o actualizaciones. Para obtener mas

informacion acerca de Web PI.
Si admite aplicaciones web escritas mediante ASP.NET 2 en 3.5, instale .NET 3.5

antes de instalar 11S y los médulos de ASP.NET.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
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Para instalar .NET 3.5 en Windows Server 2012 o Windows 8

1. En la pantalla Inicio, haga clic con el boton secundario en el icono Simbolo
del sistema y, a continuacion, haga clic en Ejecutar como administrador.

2. En el simbolo del sistema, escriba lo siguiente: dism /online /enable-feature
[featurename:netfx3

3. Espere a que se complete el comando. La operacién puede tardar varios
minutos.

4. Cierre la ventana del simbolo del sistema.

Para instalar 11S vy los médulos de ASP.NET en Windows Server 2012

mediante la interfaz de usuario

1. En la pagina Inicio, haga clic en el icono Administrador del servidor y
después haga clic en Aceptar.

2. En Administrador del servidor, seleccione Panel y haga clic en Agregar
roles y caracteristicas.

3. En el Asistente para agregar roles y caracteristicas, en la pagina Antes de
comenzar, haga clic en Siguiente.

4. En la pagina Seleccionar el tipo de instalacién, seleccione Instalacion
basada en roles o basada en caracteristicas y haga clic en Siguiente.

5. En la pagina Seleccionar servidor de destino, seleccione Seleccionar un
servidor del grupo de servidores, elija el servidor y haga clic en Siguiente.

6. En la pagina Seleccionar roles de servidor, active la casilla Servidor web
(11S) y haga clic en Siguiente.

7. En la pagina Seleccionar caracteristicas, haga clic en Siguiente.

8. Enla pagina Rol de servidor web (11S), haga clic en Siguiente.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
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9. En la pagina Seleccionar servicios de rol, observe los servicios de rol
preseleccionados que se instalan de forma predeterminada, expanda el nodo
Desarrollo de aplicaciones y, a continuacién, seleccione ASP.NET 4.5. (Si
ha instalado .NET 3.5, seleccione también ASP.NET 3.5).

10. En la pagina Resumen de caracteristicas que se instalaran, confirme las
opciones seleccionadas y haga clic en Instalar.

11. En el cuadro ¢ Desea agregar las caracteristicas necesarias para ASP.NET

4.5?, haga clic en Agregar caracteristicas.
Se agregan las siguientes caracteristicas adicionales:

o Extensibilidad de .NET 4.5
o Extensiones ISAPI
o Filtros ISAPI
o Extensibilidad de .NET 3.5 (si seleccion6 ASP.NET 3.5)
12. Haga clic en Siguiente.
13. En la pagina Confirmar selecciones de instalacion, haga clic en Instalar.
14. En la pagina Progreso de la instalacion, confirme que la instalacién del rol
de servidor web (IIS) y los servicios de rol necesarios se completd
correctamente y, después, haga clic en Cerrar.
15. Para comprobar que IS se instalé correctamente, escriba lo siguiente en un

explorador web:
http://localhost

Se muestra la pagina de inicio predeterminada de 11S.

Configuracion para ASP

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.
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Para que el servidor web 1S sea capaz de interpretar las paginas web que incluyen

codigo escrito en ASP, se debe instalar en dicho servidor web la funcion de ASP.

Para ello, sigue los siguientes pasos:

1. Desde el Administrador del Servidor web (IIS), utiliza el enlace Agregar

servicios de funcién que puedes encontrar en la parte derecha, como se ve en la

imagen:

E_ Administrador del servidor -3l

Archivo  Accion  Ver  Ayuda
e 7[z|
3.) e oooonooiio iiiniiiissiZn’oioblirrP- S  SS S-- P r i Hr- o -

[ 5 Fundones
=] ?j Servidor web {15)

w Administrador de Interr ? Proporciona una infraestructura de aplicaciones web confiable, administrable y escalable.
)
b

= Caracteristicas
g Diagndstico
%E Configuracion '\ Servicios de funcion: 15 instalado(s) j
+ p oy -
Almacenaniento e | — | T Quitar servidos de fundon
Ca  Servidor web Instaladas
&J Caracteristicas HTTP comunes Instaladas
&J Contenido estdtico Instaladas
& Documento predeterminado Instaladas
&.J Examen de directorios Instaladas
&.J Errores HTTP Instaladas
Redirecddn HTTP No instalado
Desarrollo de aplicaciones No instalade
ASP.NET No instalado
Extensibiidad de .NET No instalado
No instalado
Cal Mo instalado
Extensiones ISAPL No instalado
Filtros ISAPT No instalado
Inclusion del lado servidor No instalado
& Estado y diagndstico Instaladas
&J Registro HTTP Instaladas
Herramientas de registro No instalado
&.J Monitor de solidtudes Instaladas
Sequimiento No instalado
Registro personalizado No instalado
Renistrn ONRC Nn instalarin j
1 ﬂ {; Ultima actualizacién: 08/01/2013 14:08:20 Configurar actualizacidn

Figura 1 Manual de Instalacion: Administrador del Servidor WEB 11S.- En la imagen se muestra
la configuracion previa del servidor Web.
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2. En la lista de posibles funciones que aparecen, haz clic en ASP.

Agregar servicios de funcién

O } o o
E(.E Seleccionar servicios de funcion

rvicos de fundon

Confirmadion
Progreso

Resultado

Seleccione los servidos de funddn que desea instalar para Servidor web (IIS):

Servidios de fundidn:

Descripcidn:

= [@ Servidor web (instalada)

41

= [E caracteristicas HTTP comunes (instalada)

= [] Desarrollo de aplicaciones
[ asp.MET
[] Extensibilidad de .MET
O
[ car
[[] Extensiones ISAPI
[] Filtros 1S&FT
[ Indusién del lado servidor
= [E Estado y diagnéstico (nstalada)
Registro HTTP {instalada)
|:| Herramientas de registro

Monitor de solicitudes (instal

[] seguimiento

1 Dnmindes maenanslizda

Mas informacdidn acerca de los servidos de funddén

< Anterior | Siguiente > I

Pdginas Active Server (ASP)
proporciona un entorno de scripting
deservidor para generar sitios y
aplicaciones web. ASP, que ofrece
mayorrendimiento que los scripts
CGI, proporciona a [IScompatibilidad
nativa con VBScript y 15cript. Use ASP
si tiene aplicaciones gue requieren
compatibilidad con ASP. Para
aplicaciones nuevas, considere la
posibilidad de usar ASP.NET.

|»

Instalar I Cancelar I

Figura 2 Manual de Instalacion: Servicios y funciones del servidor.- En la imagen se muestran las

funciones del servidor ASP.

3. Antes de iniciarse la instalacion, el sistema comprueba si estan instaladas las

Extensiones ISAPI que son necesarias para el funcionamiento de ASP. Si no es

asi, aparecera una ventana solicitando su instalacion.

Agregar servicios de funcién x|

;Desea agregar los servicios de funcién requeridos para ASP?

o
Nl

Servicios de funcién

= Servidor web (IIS)
= Servidor web

Mo se puede instalar ASF a menos que se instalen también los servicios de funcidn necesarios

[=] Desamollo de aplicaciones
Edensiones ISAF|

Descripcion

Servidor web (1IS) proporciona una
infraestructura de aplicaciones web
confiable, administrable y escalable

| Agregar servicios de funcién requeridos I

Cancelar |

@ i Por qué son necesarios estos servicios de funcion?

4

Figura 3 Manual de Instalacién: Confirmacion de Servicios.- En la imagen muestra la

confirmacion de configuracion de servicios.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
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4. Ahora deben aparecer marcadas las funciones ASP y Extensiones ISAPI si no
estaban instalas. Haz clic en el botdn Siguiente para comenzar la instalacion.

Agregar servicios de funcién x|
E Seleccionar servicios de funcién

Seleccione los servicios de fundidn que desea instalar para Servidor web (115):

Servicios de funcién: Descripcién:
Progreso 5 [ Servidor web (nstaladz) ] FPddinas Active Server (A5

propordona un entorno de scripting
de servidorpara generarsitios y
aplicaciones web. ASP, que ofrece
mayor rendimiento que los scripts
CGI, proporciona a IS compatibilidad
nativa con VBScript y J5cript. Use ASP
! si tiene aplicaciones que requieren

[ redireccién HTTP compatibilidad con ASP. Para
= [E Desarrolo de aplicadones aplicaciones nuevas, considere la

[] asp.NET posibilidad deusar ASP.NET.

[ Extensbiidad de .NET

[] car

Extensiones ISAPT

[] Filtros 1SAPT

[ inclusién del lade servidor
=1 [d Estado y disgnéstico (instalads)

Restitado ) [@ Caracteristicas HTTP comunes (instalada)

P

o Seeumente -
4] | »

Mas informacién acerca de los servidos de fundién

<onteior |[Siguente > | mostsler Cancelar

Figura 4 Manual de Instalacion: Configuracion ASP Server.- En la imagen observamos la seleccion

de servidor a configurar.

5. Se solicita una confirmacion sobre las funciones gque se desean instalar. Haz

clic en el botén Instalar.

| Agregar servicios de funcién x|

ﬁ' C:
E Confirmar selecciones de instalacién

Servicios de funddn ) X
Para instalar las siguientes funciones, servidos de funcién o caracteristicas, haga dic en Instalar.
Confirmadién
(i) 2mensajes informativos a continuacién
Progreso
Resultado (i) Es posible que sea necesaria reinidar el servidor una vez completada la instalacion.

~) Servidor web (T15)
(i) Més informacién acerca del Administrador de recursos del sistema de Windows (WSRM) y de cémo
~ puede ayudar a optimizar el uso de la CPU
Servidor web
Desarrollo de aplicaciones
sp

Extensiones ISAPT

Imprimir, enviar por correo electrdnico o quardar esta informadén

< Anterior SigLIiEmE>| Instalar I Cancelar

Figura 5 Manual de Instalacién: Configuracion ASP Server.- En la imagen observamos la

confirmacion de instalacion del servidor.
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6. Finalmente, si todo ha ido bien, aparecera el mensaje de que la instalacion se ha

realizado correctamente.

~ | servidor web (I1S) ﬂ Instalacién correcta

Los siguientes servicos de fundon se instalaron:

Servidor web
Dezarrollo de aplicaciones

ASP
Extensiones ISAPI

Figura 6 Manual de Instalacion: Instalacién Correcta.- En la imagen observamos el mensaje de

instalacién satisfactoria del servidor.

1.04. Comprobar el funcionamiento de ASP
Para poder comprobar que funciona correctamente el servidor web atendiendo
solicitudes de paginas ASP, crea un archivo con extension .ASP en
C:\inetpub\wwwroot con el siguiente contenido:
{code class="brush:htm|"}<htm|>

<body>

<% Response.Write ("Hola Mundo™) %>
</body>

</html>{/code}

Este cddigo crea una pagina web con el mensaje "Hola Mundo". Abre el navegador y
comprueba que se muestra correctamente el mensaje al acceder al archivo que has

creado, desde la direccion de que corresponda.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
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1.05. Configuracion para ASP.NET
Se realiza de forma similar a la anterior, agregando en este caso la funcién ASP.NET

al servidor web desde la seccién Servidor web (11S) del Administrador del servidor.

Agregar servicios de funcidn ﬂ
' ‘_.' : . -
E Seleccionar servicios de funcién

de funcidn Seleccione los servidos de fundén que desea instalar para Servidor web (II5):
Confirmaddn Servicios de funddn: Descripcidn:
Progreso P ASP.NET proporciona un entorno de
= E‘ Servidar AEb. Ur\sta\ada) = programacién orientada a objetos de
Resultado = [ Caracteristicas HTTP comunes (instalada)

servidor para generar sitios y
aplicaciones web con cddigo
administrado. No es simplemente una
nueva version de ASP, ASP.NET se ha
o . redisefiado completamente para

- L proporcionar una experiencia de
[T Redireccién HTTP programacién muy productiva basada
= @ Desarrollo de aplicaciones (instalada) en .NET Framework y ofrece una
sdlidainfraestructura para generar
aplicaciones web.

HTTP

[ Filtros 5P
[] indusisn del lade servidor
= [E] Estzdo y diagnéstico (instalada)

Registro HTTP (instalada;

Extensiones ISAPI (instalada)

I:l Herramientas de registro

lonitor de solicdtudes (instalada)

[] seguimiento
[ O, 2
4| | »

Mas informadién acerca de los servidos de funddn

< Anterior | Siguiente > | Instalar | Cancelar I

Figura 7 Manual de Instalacion: Seleccion de Funciones.- En la imagen se muestra los distintos

servicios o funciones que tiene el servidor web.

En este caso también requiere la instalacion de otras funciones que se informan en la

siguiente pantalla.

Agregar servicios de funcién |
" ‘; iDesea agregar las caracteristicas y los servicios de funcion
*¥=| requeridos para ASP.NET?
Mo se puede instalar ASP.NET a menos que se instalen también los servicios de funcidn y caracteristicas
NEecesanos.
Servicios de funcidn: Descripcidn:
= Servidor web {I1S) Servidor web (11S) propeorciona una
5 Servidor web infraestructura de aplicaciones web
o confizble, administrable y escalable.
[ Desamollo de aplicaciones
Filtros 1ISAFI
Extensibilidad de .NET
= Servicio WAS (Windows Process Activation Service)
Entomo de .NET
| Agregar servicios de funcidn requeridos I Cancelar |
@ ¢ Por qué son necesarios estos servicios de funcidn y estas caracteristicas? 7
“3

Figura 8 Manual de Instalacién: Agregar servicios.- En la imagen se muestra las opciones para

agregar los servicios de acuerdo a lo que se necesite.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



é;g?ﬁélisisisfgmgls_ 100

INSTITUTO IECNOLOGICO

Al finalizar todo el proceso debera aparecer instalada la funcion de ASP.NET.

Agregar servicios de funcién x|

Seleccione los servidios de fundidn que desea instalar para Servidor web (IIS):

Confirmacién Seryicios de fundidn: Descripcidn:
ASP.NET proporciona un entarno de
oo = 1B Servidor web {nstalada) Bl R R
Resultado = [E Caracteristicas HTTP comunes (instalada) servidor para generar sitios y
Contenido estatico (instalada) aplicaciones web con cédigo
Documento predeterminado (instalada) administrado. No es simplemente una
Examen de directarios (instalada) nueva version de ASP. ASP.NET se ha
Errores HTTP (nstalada) redisefiado completamente para
S ! proporcionar una experiencia de
L] Redecdién HTTP programacién muy productiva basada
1 [E Desarrollo de aplicaciones (instalada) en .NET Framewark y ofrece una
NET] sélidainfrasstructura para generar
ctensibiidad de NET aplicaciones web.
ASP (instalada)
[ car

Extensiones ISAPI (instalada)
Filtros ISAPI
[ indlusién del lado servidar
= [@ Estado y diagnéstico (instalada)
Registro HTTP (instaladz)
[] Herramientas de registro
Manitor de solidtudes (instalada)

[] sequimienta
[ S . 52
4] | »

Més informadién acerca de los servidos de funddn

= Anterior | §>guienhe>| Instalar Cancelar

Figura 9 Manual de Instalacion: Agregar servicios y funciones.- En la imagen se observa los

servicios a instalar.

En el Administrador de 11S, seleccionando el servidor que estas configurando,
puedes ver una serie de iconos englobados en una seccion ASP.NET, que permiten

la configuracién de esta funcion.

.. Administrador del servidor 1ol x|

(e e = e ‘

o NN ]
i LS EL U CEC VR Administrador de Internet Information Services (IIS)
= Fundones — = »
& G Servidor web (15) Q0 [Srwoewaw > @ L@

)| Administrador de Interr

Caracteristicas

a‘él Pagina principal de WIN-LIKPLIUH11U
g

Disgndstieo €-Hl7 e Administrar servidor
| configracén Pagina de iicio 2
3 Amacenamiento b 2 Agrupar por: Area =N ,; Reiidar
- Iniciar
L} Grupos de aplicaciont Administracion A -
3| Sifos i ; pemer
;‘@4 Ver grupos de aplicadones.
=% .
Confiquracidn  Delegacidn de Ver sitios
compar tida caracteristicas @ Ayuda

Ayuda en pantala

—n ~N
W W &

Cadenasde  Clave delequipo  Compiladion de  Configuracion de
conexién NET aplicaciones

E‘%— & ¢ @

= Ev

Correo electronico  Estado de la Globalizacion de Niveles de
SMTP o MNET confianza de NET

E @
Péginas y Proveedores
controles

A J

e =
Pl o | K1l | »| (] vista Caracteristicas |/ Vista Contenide

Figura 10 Manual de Instalacion: Administrador de Servidores.- En la imagen se observa todos los

servicios disponibles en el administrador.
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1.06. INSTALACION DE SQL SERVER 2008

NOTA: ANTES DE LA INSTALACION ASEGURATE DE NO TENER
INSTALADO VISUAL Y UNA VERSION ANTERIOR A SQL SERVER.

1. Primero se ejecuta la instalacion de SQL SERVER 2008 desde el CD, luego nos
sale un ventana que es el asistente de la Instalacion, hacemos clic en la Pestafia
“Instalacion” y luego en la opcion “Nueva Instalacion independiente de SQL Server

0 agregar caracteristicas a una instalacion existente”.

% Centro de instalacidn de SQL Server (==&
Flanearniento ‘ Mueva instalacion independiente de SQL Server o agregar carackeristicas a una instalacion
. h existente
Sdeti Inicie un asistente para instalar SGL Server 2008 en un entorno sin clisteres o para agregar
IMantenimiento caracteristicas a una instancia de SQL Server 2008 existente,
Herramienkas Mueva instalacion de clister de conmutacion por error de SQL Server
Recursos h I'nicie un asistente para instalar un cldster de conmutacian por error de SQL Server 2008 de nodo
unica,
Avanzadas
{..--H‘ Agregar nodo a clister de conmutacion por error de SGL Server
) o
Opianes o Inicia un asistente para agregar un cldster de conmutacidn por error de SOL Server 2003 existente,
ﬁ Ackualizar desde SQL Server 2000 o SQL Server 2005
Inicie un asistente para ackualizar SQL Server 2000 o SCL Server 2005 a SQL Server 2008, Antes
de ejecutar la actualizacion, deberia ejecutar el Asesor de actualizaciones para detectar posibles
problemas, 3
) Buscar actualizaciones de producto
Buscar actualizaciones de producta de SQL Server 2008 en Microsoft Update,
I
L
}355 Mirgsaft
_ SQLServer2008

Figura 11 Manual de Instalacién: Instalacion SQL Server.- En la imagen se observa el primer paso

para realizar la instalacion de SQL Server.

2. En la siguiente ventana comienza a cargar algunas Reglas auxiliares que son
necesarias para la instalacion de SQL Server 2008, si todos estdn en Estado
Correctohacer clic en el boton siguiente de lo contrario si no estan algunos en Estado
Correctono se puede seguir o continuar con la instalacion (para ver las reglas clic en

el boton mostrar detalles).

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
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13 Programa de instalacidn de SOL Server 2003 (==&
Reglas auxiliares del programa de instalacion

Las reglas ausiiares del programa de instalacion identifican problemas que puedan surgir &l instalar los archivos auxiliares del
programa de instalacidn de SQL Server. Cualquier error se debe corregir antes de continuar con la instalacidn.

Reglas auxiliares del programa ... Operacién completada, Se cumplen: €. Mo se cumplen: 0. Advertendias: 0. Omitidas: 0.

Oculkar detalles << Yolver a ejecutar

Ver infarme detallado

Regla

Estado
L{) Yersion minima del sistema operativo Correckg
(& Administrador para la instalarién Carrecto
(@ reiniciar ol equipa Carrecto
@ Servicio Instrumental de administracidn de Windaws (WMD) Catrecko
@ Yalidacién de las claves del Registro de SOL Server Correckg
(& Wombres largos de ruta de acceso a archivs en e medio de instalaci... | Carrecto

Figura 12 Manual de Instalacién: Progreso de Instalacion.- En la imagen se observa el progreso de

la primera fase de instalacion de SQL Server.

3. En la siguiente ventana solo hacemos clic en el boton instalacion para instalar

algunos archivos auxiliares del programa de Instalacion.

43 Programa de instalacion de SQL Server 2008 (=&

Archivos auxiliares del programa de instalacion

Haga clic en Instalar para instalar los archivos audiares del programa de instalacién. Para nstalar o actuslizar SGL Server 2008, son
necesarios estos archivos,

Archivos auxiliares del program... Los componentes siguientes son necesarios para |a instalacién de SQL Server:

Mombre de caracteristica Estado
I e+ chivos awiares del progr...

Recopilanda configuracion de usuaria.

Figura 13 Manual de Instalacion: Archivos Auxiliares.- En la imagen se observa el proceso de

instalacion de los archivos auxiliares de SQL Server.
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4. Luego de haber instalado los archivos auxiliares que son necesarios para la

Instalacion de SQL Server 2008, la siguiente ventana que nos sale es la clave del

producto y nos dan dos opciones: “Especifique una edicion gratuita” y “Escriba la

clave del Producto”, por defecto sale seleccionado la segunda opcion y la clave, asi

que solo damos clic en el boton siguiente.

%3 Programa de instalac

ion de SQL Server 2008

Clave de producto

Especifiue |a edicién de SGL Server 2008 que desea instalar,

Reglas auxliares del programa de inst...

Clave de producto

Términos de licencia

Selecritn de caracteristicas

eska instancia de SOL Server 2008, Eseriba la clave de praducto de 25 caracteres que se encusntra en el

certificadn de autenticidad de Microsoft o en el paquete del praducta. Si especifica Enterprise Evaluation, la
instancia se activara can un periodo de expiracin de 180 dias. Para actuslizar de una edicién a olra, sjecute el

Asistente para actuslizar |a edicidn,

Requisitas de espacic en disco

Informes de errores y de
Reglas de instalacion
Lista para instalar
Progresa de la instalacién

Operacién completada

() Especiique una edicion gratuita:
uso

® Esribala dave del producto:

IDEYE-HOGES-F3H34-XDTFG -3 4MEE

Especifique una edicidn gratuita de SQL Server o proparcione una dlave de producto de SQL Server para validar

carss | [ gguenee = | [ cancelar || ayuda

Figura 14 Manual de Instalacion: Configuracién Licencia.- En la imagen se observa la

configuracion de la licencia de activacion de SQL Server.

5. En esta ventana es si sobre los términos de la licencia del producto, hacemos

clic en la opcion “Acepto los términos de licencia” y luego clic en Siguiente.

% Programa e instalacian de SGL Server 2009 [=E )
Términos de licencia

Para stalar SQL Server 2005, bere qus aceptar os bérrings de dcenc 69 saftwars de Mcroscit

[TERMINOS DE LICENCIA DEL SOFTWARE DE
MICROSOFT

MICROSOFT SQL SERVER 2008 ENTERPRISE EDITION

Figura 15 Manual de Instalacion: Términos de Licencia.- En la imagen se observa los términos de

contrato de la licencia.
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6. La siguiente ventana que nos muestra son las caracteristicas que queremos agregar

a la instalacién, lo recomendable es seleccionar todas las caracteristicas y luego clic

en Siguiente.

% Programa de instalacidn de SQL Server 2008 =Gl

Seleccion de caracteristicas

Seleccione las caracteristicas de Enterprise que desea instalar, Para instalaciones en clister, séla los Servicios de Hotor de base de
dotos y Anolysis Services pueden agruparse en dlister,

Reglas audliares del programa de nst... | Coracteriticas: Descrpeiin:
Empdopieisn Caracteriticas de instancia Las caracteristicss de servidor
Términos de licencia Servicios de Motor de base de datos son dependientes ds la instancia

Replicacién de SQL Server  tienen sus propios subzrboles
Bisqueda de texto completa en el Registro, Admiten varias
gy L oo o Rt

Seleccién de caracteristicas

Configuracién ds instancia

Requisites dz espaio en disco Reporting Services
Configuracién del servidor Caracteristicas compartidas
Configuracién del Motor de base de d... Business Inteligenice Develapment Studio
, Canectividad con las herramientas de disnte
Configuracién de Analysis Services
Integration Services
et e o e SRS Compatbildad con versiones anteriores de las herramientas de diente
Informes de errores y de uso SDK de las herramientas de clente
Reglas de instalacion Libros en partalls de 5QL Server

Herramientas de administracidn - Bsica
Hertamientas de adminitracén - Completa

Progresa de la instalacién SDK de conectividad de cliente SQL

Operaisn completada Microsoft Sync Framework.

Caracteristicas vedistribubles

Listo para instalar

Seleccionar todo | | Anular la seleccién de todo

Directorio de caractersticas compartidas:

| < Atrds Hiwgulente> H Cancelar H Ayuda

Figura 16 Manual de Instalacion: Caracteristicas de Instalacion.- En la imagen se observa las
caracteristicas que posee SQL Server.
7. Luego de haber agregado las caracteristicas, la siguiente ventana a mostrar es
sobre la configuracion de la instancia de SQL Server 2008; es decir el nombre de la
instalacion, su ID y su ubicacién en donde se instalard el producto. Nos dan 2
opciones: “Instancia predeterminada” y “Instancia con nombre”, seleccionar la
primera opcion y luego clic en siguiente. En la siguiente ventana también damos clic

en siguiente

%5 Programa de instalacion de SQL Server 2008 [=l&] =

Configuracion de instancia

Especfigue el nombre y elid. de instancia de SQL Server,

deinst © Instan:

Instancia con nombre:

MSSCLSERVER

(C:lprchivos de programaiMicrasoft SGL Server| \:l

Configuracién del Motor de base de .
Configuracién de Analysis Services Ci\érchivas de progrema|Microsoft SQL Server|MS5QL10.M5SQLSERVER.
Configuracién de Reporting Services

Informes de errares y de uso

Ci\frchivos de programaiMicrosoft SQL Server|MSAS10 M3SQLSERVER

Ci\Archivos de. sqL MESOLSERVER
Reglas de instalacién
. Instancias instaladas
Progreso de la instalacién Instancia Caracteristicas. Edicion Wersion Id. de instancia
Operacién completada

R T

Figura 17 Manual de Instalacion: Ventana de Instalacion.- En la imagen se observa la informacion

que utiliza por defecto SQL para la instalacion.
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8. En la siguiente ventana configuramos el servidor y para eso nos pide una cuenta de
usuario, lo cual podemos crear un usuario especifico para la instalacion SQL, o de lo

contrario podemos usar el usuario actual. En este caso usaremos ‘“NT

AUTHORITY\Servicio de red”, luego damos «clic en la pestafia

“INTERCALACION”.

% Programa de instalacidn de SOL Server 2008 ==
Configuracion del servidor
Especfique las opciones de corfiguracién
Reglas ausliares del programa de nst... | | Cusntas de servido | Ingercalacion
Clave de producto
o — Microsoft recomienda usar una cuenta dferente para cada servicio de SQL Server,
Seleccion de caracteristicas Servicio Mombre de cuenta Contrasefia Tipo de inicio
Configuracidn de instancia Agente SQL Server NT AUTHORITY{Servicio de red Manual [
Requisitos de espacio en disco SQL Server Database Engine T AUTHORITViServicio de red Automética |w
Configuracién del servidor SQ Server Andlysis Services NT AUTHORITVSErvicio de red aomdtcs [
Confi n del Motor de base de d. -
Sr SIS COREED Sel Server Reporting Services |BUTHORITY Servicis de red ~ Automético [+
Configuracidn de Analysis Services .
5QL Server Integration Services 10.0 | NT AUTHORITVipletuorkService sutométic [+

Configuracidn de Reporting Services

Informes de errores y de usa

Reglas de instalacién [ sar a misma cusnts para todss las servicos de SQU Server

Listo para instalar
Progresa de la instalacién
Estos servicios se configuraran automaticamente donde sea posble para usar una cuenta con pocos
priviegios. En algunas versiones anteriores de Windows,  Usuario deber3 especificar Lna tuenta con
pocos priviegios. Para obtener mas informacién, haga cic en Ayuda

Operacion completada

Servicio Hombre de cuenta Contrasefia Tipa de iricio
Manual

5QL Server Browser NT AUTHORITYILOCAL 5. Deshabiitado |+

<aurss | [ souente > | [ Concalar | [ Ayuds

Figura 18 Manual de Instalacién: Configuracién de Autenticacion.- En la imagen se observa la

configuracion de las claves que se van a utiliza en la configuracién de SQL Server.

9. En esta pestafia de Intercalacion configuramos el “motor de Base de Datos” y el
“Servicio de Analisis”, para lo cual hacemos clic en el boton Personalizar en cada
uno. Luego lo personalizamos como nos muestra las figuras “Motor de Base de

Datos” y “AnalysisServices” y luego hacemos clic en siguiente.

%3 Programa de instalacicn de SQL Server 2008 [=E=|
Configuracion del servidor

Especifique las opciones de corfiguracion

Reclas awilares del programade st.. | [ Coantas do servicin | Intercalacion

Clave de producto

Términos d lcencia

Seleccitn de caracteristicas
Configuracidn de instancia
Requisitos de espacio en disco
Configuracitn ded servidor
Configuracidn del Motor de base de d
Configuraridn de Analysis Services
Configuracién de Reporting Services
Informes de errares y de usa
Regls de instalacion

Listo para nstalar

Progreso de la instalacién
Operatién conpletada

Motor de base de datos:
Modern_Sparish_CI_AS
Latini-General, sin distincién de maytsculas y mintsculas, con distincién de acentos, sin

distincién de tipos de kana, sin distincién de ancho para datos Unicods, crierio de:
ordenacién 52 de QL Server en la pégina de codigos 1252 para datos no Uicode

Analysis Services:

Modern_Sparish_CI_AS

Latin1-General, sin distincién de mayiscuias y mindscuias, con distincién de acentos, sin
distincin de tipos de kana, sin distineién de ancho

Advertencia; las intercalacionss del Motor de base de datos v de Analysis Services no
son iguales.

Personsizar

Personalizar...

[ sawss | [ suente > | [ concelar | [ Avda |

Figura 19 Manual de Instalacion: Configuracion de Servidor.- En la imagen se observa la

configuracion que se va a realizar en la instalacion.
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10. Luego la siguiente ventana que nos muestra es la configuracion del MOTOR DE
BASE DE DATOS, nos dan 2 opciones MODO AUTENTICACION DE
WINDOWS Y MODO MIXTO (autenticacién de SQL Server y de Windows). Lo
recomendable es seleccionar el MODO MIXTO, al seleccionar esta opcion se activan
las cajas de contrasefia para el inicio de sesion de autenticacion de SQL Server
(inicio de sesion de sa). Luego nos pide que agreguemos los administradores de SQL
Server para lo cual agregamos el usuario actual; luego cli en siguiente. La siguiente
ventana a mostrar también agregamos el usuario actual y luego siguiente. No olvidar

la contrasefia porque va a ser necesario mas adelante.

. Programa de instalacion de SOL Server 2008 (=][E] =

Configuracion del Motor de base de datos

Especifigue modo de seguridad de autenticacion, carpeta de datos v administradores del Mator de base de datos,

Realas auxiliares del programa de inst.... Apravisionamiento de cuentas | Direckorios de datos | FILESTREAM
Clave de producto

Términos de licencia Especifique el modo de autenticacion y los administradores para el Motor de base de datos,

Seleccidn de caracteristicas Modo de autenticacisn

Configuracion de instancia () Modo Autenticacian de Windows

Requisitos de espacio en disco _
q P @ Maodo mixto (autenticacion de SQL Server v de Windows)
Configuracion del servidor

Configuracién del Motor de base ... Cuenta de administradar del sistemna integrada de SOL Server
Configuracion de Analysis Services Escribir contrasefia: e
Configuracion de Reporting Services

Confirmar contrasefial | ees
Informes de errores v de usa

Reglas de instalacion Especifique los administradores de SQL Server
Listo para instalar [PC-IHONATAMUsuatia (Usuario) | g administradores de
Progreso de |a instalacisn SGQL Server tienen acceso
, sin restrictiones al Motar
Operacion completada de base de datos.
Agregar usuario actual ‘ | Agregar. .. | | Quitar ‘
‘ < Atras | | Siguiente = | | Cancelar ‘ | Ayuda |

Figura 20 Manual de Instalacion: Creacion del Stper Administrador.- En la imagen se observa la

configuracion del usuario administrador.
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75 Programa de instalacion de SQL Server 2008 (=& 2=
Configuracion de Analysis Services

Especifique los administradores v los directorios de datos de Analysis Services,
Reglas auziliares del programa de inst...

Apravisionamiento de cuentas | Directorios de datos

lave de producto
Especifique los usuarios que tendran permisos administrativas para Analysis Services,

FETRORATARE SRS | s administradores de
Analysis Services tienen
acceso sin restricciones a
Analysis Services.

Terminos de licencia

Selecridn de caracteristicas
Canfiguracién de instancia

Requisitos de espacio en disco
Zonfiguracion del servidor
Zonfiguracion del Motor de base de d...
Configuracién de Analysis Servic...
Canfiguracién de Reparting Services
Informes de etrores v de uso

Reglas de instalacion

Lisko para instalar

Progreso de |a instalacidn

Operacion completada

Agregar usuario actual | ‘ Agregar...| ‘ Quitar ‘

‘ < Afrds || Siguiente > H Cancelar H Ayuda |

Figura 21 Manual de Instalacion: Configuracion de Andlisis Services.- En la imagen se observa los

usuarios que se asigna a los roles de SQL Server.

11. En esta ventana de Configuracion de ReportingServices también nos dan 3
opciones, por defecto sale seleccionado la primera opcidn, asi que solo damos clic en
siguiente (2 veces).

(=)= =

%3 Programa de instalacidn de SOL Server 2002

Configuracion de Reporting Services

Especifique sl modo ds configuracién de Reporting Services.

Redlas auxiiares del programa de inst...

Clave de producto ® Instalar la configuracidn predeterminada del modo nativ,

Términes de licencia ) . .
l programa de instalacidn instalard el servidor de infarmes v lo configurard en modo nativa para usar los

Seleccién de caracteristicas
Configuracién de nstancia
Requisitos de sspacio en disco

Confiquracién del servidor

Configuracion de Analysis Services

Informes de errores v de uso
Reglas de instalacin

Listo para instalar

Progreso de la instalacién

Operacién completada

Configuracion del Motor de base de d. .

Configuracion de Reporting Serv...

walores predeterminadas. El servidor de informes s pueds usar tan pronto coma finalice el programa de
instalacién,

©) Tnstalar la configuracion predeterminada del mado integrada de SharePoint.

El programa de instalacién creard ka base de datos del servidor de informes en & modo integrado de
SharePaint v configuraré el servidar ds informes para Utiizar los valores predeterminados. Sin embarga, las
operatianes integradas no se admitiran hasta que se implemente una instalacién minima de un producte o
tecriolagia ds SharePaint en el equino del servidor de infarmes 1 el complementa Reparting Services para
tecnologias de SharePoirk esté instalade  corfigurade en la instancia del producte o tecnologia de
SharePaint que esté usanda.

(7) Instalar, pera no gonfigurar el servidor de informes,

El programa de instalacién instalara pera no configurara sl softwars del servidor de informes, Una vez
terminada ka instalacién, utiice |a herramienta de configuracion de Reporting Services para establecer las
opciones necesarias para ejscutar sl servidor de informes.

‘ < Abras H Siguiente > H Cancelar H Ayuda |

Figura 22 Manual de Instalacion: Configuracién de Reporting Service.- En la imagen se observa la

configuracion de instalacion de Reporting Service.
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% Programa de instalacion de SQL Server 2008 [=][E] =

Informes de errores y de uso

Ayude a Microsoft a mejorar los servicios y caracteristicas de SQL Server,

Reglss auxiliares del programa de inst... | Especifique |a infarmacién que desearia enviar automaticamente a Micrascft para mejorar Futuras versiones de
SQL Server, Esta configuracion es opional. Microsoft trata esta informacian coma confidencial, Microsoft puede
proporcionar actualizaciones a través de Microsoft Update pars modiicar datos de uso de las caracterfsticas.
Términos de licencia Estos datos podrian descargarse e nstalarse en su equips automticamente, dependiendo de su canfiguracién
para actualizaciones automaticas.

Clave de producko

Seleceién de caracteristicas
Configuracién de instandia
Requisitas de espacio en disca tier Ia directiva de Microsoft scbre recopilacion de datos v privacidad de SO Server,
Configuracién del servidor

Corfiguracien del Moter de base de 4,,, | Lo0rmas acerta daMicrasoft Update v Actusieaticn automtics..
Configuracién de Analysis Services
@i €3 Repedg Fenies Enviar irformes de error de Windows v QL Server a Micrasaft o al servidor de informes corporative, Esta
Informes de errores y de uso configuracian s3io se aplica  servicios que se sjecutan sin interaccidn del Usuaria,

Reglas de instalacian

Listo para instalar

Progresa de la instalacian

Operacion completada Enviar datos de uso de caracterfsticas a Microsoft, Los datos de uso de caracteristicas incluyen informacion
acerca de su configuracin de hardware v de cémo usa usted los servicos ¥ el software de Microsoft,

| < flrés Hﬂguiente> H Cancelar || Ayuda ‘

Figura 23 Manual de Instalacién: Informacion de Errores.- En la imagen se observa la pantalla de
informacion de errores de la instalacion.

12. Luego la siguiente ventana a mostrar son reglas que nos piden para poder
INSTALAR SQL SERVER. Si todas las reglas estan en estado Correcto hacer clic en
siguiente y luego hacemos clic en instalacion y esperamos que termine la instalacion,

luego clic en siguiente y finalmente en cerrar.

NOTA: Si todas las reglas no estan en estado Correcto no se podra seguir con la

instalacion (para ver las reglas clic en el boton mostrar detalles).

5 Programa de instalacion de SQL Server 2008 [=l=Es]

Reglas de instalacion

El programa de instalacion esta ejecutando realas para determinar si se bloqueard el proceso de instalacidn. Para obtener mas
infermacién, haga clic en Ayuda,

Reglas awliares del programa de nst.., | Operacion completada. Se cumplen: 11, No se cumplen: 0. Advertencias: 0. Omitidas: 0.

Clawe d= producto

Términos de licencia

Seleccitn de caracteristicas Orultar detalles << volver a ejecutar

Corfiguracién de instancia Yer Informe detalladn
Requisitos de espacio en disco

Corfiguracién del servidor Beda, Estadn
Configurandn del Motor de base de d.,, | | (@ | Instalscion de ls wisma amutectura Convectn
Corfiguracién de Analysis Services (@ | mstalacién en varios idomas Correcto

Eiaredtine e Sarles (@ | nstancia en cluster o preparada parala agrupacién en clister existe. .. | Camectn

Informes de errores y de uso
Y (@ | Existentia de archiv de base de datos de catlogo de Reporting Ser... | Comerto
Reglas de instalacion

. (@ | Existencia del archivo de base de datos temporal de catalogo de Rep... | Correcto

o S e e e sk (D) | Herramientas de SOL Server 2005 Express Correcto
Operacién completada (@ sistema operativo admitido pars esta edicion Correcto
(@ sistema de archivos FAT32 Correcto

(@ | Accion de instalacién de SCL Server 2000 Analysis Services (64 bits) | Correcto

(@ Mombre de instancia Correcto
(@ Versiones anteriares de Microsoft Visual Studo 2008 Correcto
‘ < firds H Siguiente > H Cancelar H Ayuda ‘

Figura 24 Manual de Instalacion: Reglas de Instalacion.- En la imagen se observa el proceso del

test de las reglas de instalacion.
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T Programa de instalacidn de SQL Server 2008

Listo para instalar

Compruebe las caracteristicas de SQL Server 2008 gue se van a instalar,

Reglas auxiliares del programa de inst...

Clave de producta

Términos de licencia

Selecddn de caracteristicas
Configuracin de instancia
Requisitos de espacio en disco

Configuracién del servidor

Configuracién del Motor de base de ...

Configuracidn de Analysis Services
Configuracion de Reporting Services
Informes de errores y de uso
Reqglas de instalacidn

Listo para instalar

Progreso de la instalacion

Operacitn completada

Listo para instalar SQL Server 2008:

4 Resumen
Edicidn: Enterprise
Accian; Instal
4 Configuracion general
4 Caracteristicas

Servicios de Motor de base de datos

Replicacion de SQL Server
Blsqueda de texto completa
Analysis Services

Reporting Services

.

Business Intelligence Development Studic
Conectividad con las herramientas de clisnte

Inteqgration Services

STeans

Compatibilidad con versiones anteriores de las herramientas de cliente
SDK de las herramientas de clisnte

Libras en pantalla de SOL Server

Herramientas de administracidn - Basica

109

Herramientas de administracién - Completa
Microsoft Sync Framewark
4 Configuracidn de instancia
Mombre de instancia: M35QLSERVER
T A imcb mins WSS SERUET
] T >
Ruta de acceso del archiva de configuracisn:

C:\Archivos de programaiMicrosoft SOL Server|100iSetup BootstraplLog|201 10807 _223255\ConfigurationFile. ini

‘ < Atrds H Instalacidn ]| Cancelar || Ayuda |

Figura 25 Manual de Instalacién: Instalacion.- En la imagen se observa la confirmacion para la

instalacion del SQL Server.

%5 Programa de instalacion de SOL Server 2002 (===
Progreso de la instalacion
Reqlas auziliares del programa de inst... Proceso de instalacion completado
Clave de producta
Términos de licencia
Seleccion de caracteristicas
Configuracidn de instancia
Requisitos de espacio en disco Mombre de caracteristica Estado u
Corfiguracion del servidor Lf) Servicios de Motor de base de datos Correcto
Configuracisn del Motor de base de d... (2 | Replicacién de SQL Server Correcto
Configuracion de Analysis Services L,’) Blsqueda de texto completo Zorrecto
Configuracidn de Reporting Services V) analysis Services Correcto
Informes de errores v de uso Lf) Reporting Services Correcto
Reglas de instalacion Lf) Inkegration Services Correcko L
I preiy (2 | Conectividad con las herramientas de clente Correcta 1
Progreso de la instalacién "
Cperacion completada Lf) Herramientas de administracién - Completa Correcto
Lf) SDEK de las herramientas de cliente Correcto
L,’) Compatibiidad con versiones anteriores de las her,.. |Correcto
Lf) Business Inteligence Development Studio Cotrectn
Lf) Herramientas de administracién - Bésica Correcto
L,’) Libros en pantalla de SQL Server Zorrecto
F L P S N . =
Siquisnte > | ‘ Cancelar ‘ | Ayuda

Figura 26 Manual de Instalacién: Proceso de Instalacién.- En la imagen se observa el proceso de la

instalacién de SQL Server.
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Anexo A.19. Manual de Usuario

MANUAL DE USUARIO DE LA APLICACION WEB

ORGANIZATION HELP DESK

Elaborado por: Alejandro Arellano
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1.01. Introduccién
Para que el éxito de la funcionalidad de a aplicacion sea el 100% debemos saber
cdmo maneja todas sus funciones el sistema para ello se ha creado un manual de

usuario donde se muestras todas las funcionalidades en la aplicacion disponible.

1.02. Ingreso al sistema

Es sistema estd dividido en dos mddulos muy importantes, el primer médulo esta
dirigido a los usuario donde podran acceder al revisar os estados de las ordenes de
soporte técnico que han solicitado que lo reparen.

Debemos ingresar a la siguiente direccién,
localhost:48057/Formularios/FrmBusquedadelncidencias.aspx donde nos aparece la

pantalla de busqueda de las incidencias.

MainLContent {Fersonalizado)|

td Busqueda de Insidencias Help Desk

“ Buscar por Identificador del Cliente | %

¢ Buscar por Cédigo de Incidencia| \
0O |I DO

C

Figura 1 Manual de Usuario: Blsqueda de Incidencias.- En la figura observamos las caracteristicas
que contiene el formulario de busquedas.

Como observamos en la imagen en el literal A podemos escoger el tipo de bldsqueda
que vamos a realizar para buscar la incidencias solicitada, en la caja de texto B

vamos a ingresar, de acuerdo a la opcion escogida en el literal A, el RUC o Numero
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de cedula del cliente o el nimero de orden de soporte técnico antes entregada al

usuario o cliente.

Después de haber realizado este proceso nos aparece toda la informacion asociada

con el cliente o con la incidencia encontrada.

Después de encontrar la solicitud o Incidencia Help Desk podemos generar el reporte
dando clic en el botén Generacion de Reportes ubicado en la parte superior de la

pantalla.

(Gereracion de Reportes

Figura 2 Manual de Usuario: Botdn de Accién.- En la figura observamos el botdn que nos ayuda a la
generacion de reportes.

Nos va a parecer un archivo en PDF con la descripcion del equipo y de la incidencia

help Desks Solicitada.

Nota: Si la incidencia Help Desk no esta terminada al 100% no se va a proceder a

generar el reporte y saldrd un mensaje de Error en Pantalla.

El segundo Mddulo esta destinado a los mantenimientos y registro de incidencias

Eelp Desk
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1.03. Ingreso al sistema como Administrador, Asesor Comercial o Técnico Help
Desk.

Para poder ingresar al sistema con estos roles primero debemos dar clic en la opcién

Iniciar Sesion que esta en la parte superior de la pantalla.

Ahora comprar
1ws e es masfacnl

respuestas tecnolbglcas !
y eC0n0mICO [ Iniciar sesién |

@

Pigina principal Mantenimientos Ingreso de Insidencias Gereracion de Reportes

— ;
ca H 2 V | la tecnologia y confort

respuestas tecnolgicas  Puestaasu servicio

Figura 3 Manual de Usuario: Inicio de Sesion.- En la figura observamos el formulario principal para
ingresos al sistema.

En la pantalla nos va a aparecer las opciones para ingresar el usuario y la contrasefia
de seguridad. y podremos ingresar a | sistema para cumplir los distintos roles

asignados los usuario.
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= . Ahora comprar o
1N es mas fAcil, ;
respuestas tecnoldgicas , seguro
u I y economico L' i [ Iniciar sesién |
'

Pigina principal Mantenimientos Ingreso de Insidencias Gereracion de Reportes

INICIAR SESION
Especifique su nombre de usuario y contrasefia. Registrarse si no tiene una cuenta.

Informacién de cuenta

—_—
Nombre de usuario: A
Contrasefa: = B
] Mantenerme conectado
Iniciar sesion
—> C

Figura 4 Manual de Usuario: Inicio de Sesion.- En la figura observamos el formulario para el acceso

de usuario registrados al sistema.

A: Ingreso del Nombre de usuario asignado.

B: Contrasefia del Usuario Asignado.

C: Boton de Inicio de Sesion.

El usuario debe ingresar su usuario en el literal A y la contrasefia valida en el literal
B si el usuario no ingresa correctamente sus credenciales por mas de 3 veces, el
usuario se bloquea y necesitara que lo libere el administrador de la pagina (Gerente

Operacional).
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1.04. Interfaz de Registro de Incidencias Help Desk

E esta interfaz vamos a realizar el registro de las incidencias Help Desk, previamente
se debe tener ingresado el cliente y a los técnicos disponibles en el sistema para su
adecuada asignacion, esta interfaz esta dividida en 3 partes importantes la basqueda

del cliente, los datos de la incidencia Help Desk y el registro de los equipos.

Ahora comprar

— 4 es mds facil, 4.
respuestas tecnolégicas F seguro b

u I y economico l' 4 [ Iniciar sesién ]
1

Pagina principal Mantenimientos Ingreso de Insidencias Gereracion de Reportes

INGRESO DE INCIDENCIAS HELP DESK

C.I. 0 RUC del Cliente a Buscar:

A Nombre y Apellidos del Cliente:

DATOS DE LA INCIDENCIA HEL DESK

Fecha de Ingreso:

Tipo de Registro: | Garantia -
Nimero de Factura:
Observaciones:
REGISTRO DE EQUIPOS A REPARAR
Cadigo Asignado para los Equipos:
Marca del Equipo: Usuario del Equipo:
Modelo del Equipo: Contraseiia del Equipo: F C

Descripcion Fisica del Equipo:

Técnico Asignado: -

Figura 5 Manual de Usuario: Registro de Incidencias.- En la figura observamos el formulario para el
registro de incidencias Help Desk.

A.- Busqueda de Cliente que solicita el servicio.

B.- Datos Necesarios para llenar la Incidencia Help Desk.
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C.- Ingreso de Equipos a Reparar.

En este formulario la persona encargada del area del Asesor Comercial tendra que

ingresar la informacion solidada en el mismo.

& i
A

Figura 6 Manual de Usuario: Botones de Accion.- En la figura observamos los botones de accion
principales para el funcionamiento del sistema.

.

El Asesor comercial tendra que dar clic en el botdn Nuevo (Literal A) para habilitar
las cajas de texto y nos permita ingresar los datos, en ese momento se habilitara el
botén Guardar (Literal B) el cual nos ayuda a guardar la informacion en la base de
datos, también tenemos la opcién de Eliminar (Literal C) el cual nos sirve para
eliminar el registro escogido y por ultimo tenemos el boton Actualizar (Literal D)
el cual nos ayuda a actualizar la informacidn de un registro especificado.

1.05. Asignacion de Usuarios al Personal Interno y Externo de la empresa

En el formulario de asignacion de usuario nos muestra una herramienta donde
podremos habilitar o deshabilitar un usuario.

Por medio de este formulario podemos desbloquear los usuarios blogueados.

De igual forma este formulario esta dividido en 3 secciones muy importantes como

se muestra en la imagen.
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=

Pagina principal Mantenimientos Ingreso de Insidencias Gereracion de Reportes

Ahora comprar
es mds facil,

, seguro /

y economico

e |

respuestas tecnoldgicas

[ Iniciar sesién ]

ASIGNACION DE USUARIOS

A Nimero de Cédula de la Persona a Asignar el Usunario: - ‘.&

Nombres: Namero de Cédula:

Ingrese el Usnario:
Ingrese una Contrasefia:

Ingrese el Rol a Asignar: | Acesor Comercial

USUARIO BLOQUEADO
USUARIO DESBLOQUEADO

C { +* & ]

Buscar Usuarios

@ Mostrar Todos | 4.§ D

© Mostrar por Namero de Cédula

& Mostrar por Nombre de Usnario

MATRIZ: Centro Comercial Olimpico N38-18 y Maria Angélica Carrillo, Local 27
Teléfonos: PBX (593) 2 2923800, Movik: (593) 9 8335239

SUCURSAL: Inglaterra 1351 entre Amaronas y Repiblica
Teléfonos: 2274020 ext. 101 - Fax: Ext. 123
QUITO - ECUADOR

Figura 7 Manual de Usuario: Asignacion de Usuario.- En la figura observamos el formulario que nos
ayuda a realizar la asignacién de los usuarios y los roles.

A: Secciodn de busqueda de personal a asignar un usuario
B: Seccion de Registro y asignacion de Usuario

C: Botones de Accion

D: Area de busqueda de registros.

El Administrador debera escoger o encontrar al personal que va a asignar un usuario

para darle los roles especificos que va a cumplir en el sistema para ello debe ingresar
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el nimero de cedula de la persona (Literal A) a buscar, luego damos clic en el boton
buscar (Literal B) y nos aparecera la persona registrada con ese numero de cedula

RUC

Nimero de Cédula de la Persona a Asignar el Usuario: %

Nombres: Numero de ( iﬂul}/

& —

Figura 8 Manual de Usuario: Busqueda de Usuario.- En la figura observamos el médulo de bisqueda
de personal para asignar los usuarios.

A: Caja de Texto para buscar al personal
B: Boton de Accion de Busqueda.
C: Informacion Necesaria de la Persona Encontrada.

Para el registro y asignacién de usuarios el Administrador debera dar clic en Nuevo
en la seccion de botones de accion para que se habiliten los registros a ingresar,
cuando ya esten los datos llenos debera da clic en Guardar para ingresar los datos a
la base de datos, este proceso el mismo ya explicado anteriormente sobre la seccion

de botones de Accion.

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



ggz__élisisisfe mas 121

Coraillera

Anexo A.20. Manual Técnico

MANUAL TECNICO DE LA APLICACION WEB

ORGANIZATION HELP DESK

Elaborado por: Alejandro Arellano
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1.01. Introduccion
El manual de mantenimiento o técnico es una herramienta que ayudara a los futuros
programadores que estén a cargo del manejo de la herramienta a mejorar y depurar
errores encontrados en el trascurso de tiempo, aqui mostraremos las herramientas

necesarias para facilitar el trabajo de mantenimiento del Software.

1.02. Base de Datos

El sistema estd conectado con una base de datos que fue creada en el Motor SQL
Server de Microsoft la cual nos ayuda a administrar los ingresos y acciones en cada
tabla.

El software esta baso en creacion de Procesos Almacenados para poder controlar el

registro, eliminacion y Actualizacién de los registros.
Los Procesos Almacenados estan asignados de la siguiente forma:

SPSA Acceso de Informacion y Actualizacién

SPSB Busquedas de informacion.

1.03. Procesos Almacenados de Ingreso y Actualizacion

USE [E2VI]

GO

[****** Qbject: StoredProcedure [dbo].[SPSAPERSONAS] Script Date:
10/19/2014 08:02:14 ***>***/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

ALTER PROCEDURE [dbo].[SPSAPERSONAS]
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@OP NVARCHAR(1),
@PERCOD int,
@CARCOD int,
@ESPCOD int,
@PERNOM VARCHAR (100),
@PERAPE VARCHAR (100),
@PERIDE VARCHAR (20),
@PERDIR VARCHAR (500),
@PERTEL VARCHAR (20),
@PEREMA VARCHAR (100),
@PEREST VARCHAR (1)
AS
declare
@p_parsec NVARCHAR(10),
@p_cadpar NVARCHAR(3),
@p_CODPER NVARCHAR(10)
BEGIN
IF @OP=1
BEGIN
UPDATE TBLPERSONAS SET
PERNOM=@PERNOM,
CARCOD=@CARCOD,
ESPCOD=@ESPCOD,
PERAPE=@PERAPE,

PERDIR=@PERDIR,
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PERTEL=@PERTEL,
PEREMA=@PEREMA,
PEREST=@PEREST

WHERE PERIDE=@PERIDE

If @@error 1= 0
Begin--3
Select 'Existe un error al actualizar'
End--3
else
begin
Select 'Registro actualizado coorrectamente'
end
end
IF @OP=2
BEGIN

IF EXISTS(SELECT 1 FROM TBLPERSONAS WHERE
PERIDE=@PERIDE AND PEREST='A")
BEGIN
Select 'El nimero de cédula ya esta asignado a una persona, Numero de
cédula no valido'
END
ELSE
begin
if EXISTS(SELECT 1 FROM TBLPERSONAS WHERE PERIDE=@PERIDE

AND PEREST='D)
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BEGIN

UPDATE TBLPERSONAS SET
PERNOM=@PERNOM,
CARCOD=@CARCOD,
ESPCOD=@ESPCOD,
PERAPE=@PERAPE,
PERDIR=@PERDIR,
PERTEL=@PERTEL,
PEREMA=@PEREMA,
PEREST=@PEREST

WHERE PERIDE=@PERIDE
If @@error =0
Begin--3

Select 'Existe un error al actualizar'
End--3
else
begin
Select 'Registro Guardado Correctamente'

end

end

else

begin

IF EXISTS(SELECT 1 FROM PERATPAR WHERE CODPAR ='PERSONAS')
BEGIN

select @p_parsec=PARSEC, @p_cadpar=CADPAR
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from PERATPAR where CODPAR = 'PERSONAS'
set @p_CODPER = @p_parsec

INSERT INTO TBLPERSONAS(
PERCOD,
CARCOD,
ESPCOD,
PERNOM,
PERAPE,
PERIDE,
PERDIR,
PERTEL,
PEREMA,
PEREST

) VALUES (

@p_CODPER,
@CARCOD,
@ESPCOD,
@PERNOM,
@PERAPE,
@PERIDE,
@PERDIR,
@PERTEL,
@PEREMA,

@PEREST

)
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update PERATPAR set parsec = @p_parsec + 1

where codpar = 'PERSONAS'

If @@error 1=0
Begin--3
Select 'Existe un error al insertar'
End--3
else

Begin--3

select 'Registro Guardado

Correctamente’
end--3
END--2
ELSE
BEGIN--2
select 'No existe numeracion para la tabla
(PERSONAS)'
END--2
END
end
END
END

1.04. Procesos Almacenados para Busquedas

SE [E2VI]
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GO
[****** Qbject: StoredProcedure [dbo].[SPSBPERSONAS] Script Date:
10/19/2014 08:03:24 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
ALTER PROCEDURE [dbo].[SPSBPERSONAS]
@OP NVARCHAR(1),
@DATO NVARCHAR(70)
AS
BEGIN
IF @OP=1 --BUSQUEDA POR APELLIDO
BEGIN
SELECT
PERNOM,PERAPE,PERIDE,CAR.CARNOM,ESP.ESPNOM,PERDIR,PERTEL,P
EREMA,PERCOD FROM TBLPERSONAS AS PER, TBLCARGOS AS CAR,
TBLESPECIALIDAD AS ESP
WHERE PERAPE like +%'+@DATO+'%' and PEREST='A' AND
CAR.CARCOD=PER.CARCOD AND ESP.ESPCOD=PER.ESPCOD
END
IF @OP=2 --BUSQUEDA POR CEDULA O IDENTIFICADOR.
BEGIN
SELECT

PERNOM,PERAPE,PERIDE,CAR.CARNOM,ESP.ESPNOM,PERDIR,PERTEL,P
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EREMA,PERCOD FROM TBLPERSONAS AS PER, TBLCARGOS AS CAR,
TBLESPECIALIDAD AS ESP
WHERE PERIDE=@DATO and PEREST="A" AND
CAR.CARCOD=PER.CARCOD AND ESP.ESPCOD=PER.ESPCOD
order by PERAPE
END
IF @OP=3 --BUSQUEDA GENERAL
BEGIN
SELECT
PERNOM,PERAPE,PERIDE,CAR.CARNOM,ESP.ESPNOM,PERDIR,PERTEL,P
EREMA,PERCOD FROM TBLPERSONAS AS PER, TBLCARGOS AS CAR,
TBLESPECIALIDAD AS ESP
WHERE PEREST='A' AND CAR.CARCOD=PER.CARCOD
AND ESP.ESPCOD=PER.ESPCOD
order by PERAPE
END
IF @OP=4 --BUSQUEDA GENERAL
BEGIN
SELECT COUNT(PERIDE) FROM TBLPERSONAS
WHERE PERIDE=@DATO and PEREST="A'
END
END
Estos dos tipos de procesos almacenados son los mas importantes ya que controlan el
ingreso, la eliminacion, actualizacion y busqueda de registros de acuerdo a la regla

de negocio ya establecida.
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Presentamos las lineas de cddigo importantes para el mantenimiento de la Aplicacion

WEB

1.05. Validacion Numero de Cedula

using System;

using System.Collections.Generic;

using System.Ling;

using System.Text;

namespace LOGICA DE_NEGOCIOS.Utilitarios

{

public class ValidarCedula

{

public static bool VerificarCedula(string ced)
{
int isNumeric;
var total = 0;
const int tamanoLongitudCedula = 10;
int[] coeficientes={2,1,2,1,2,1,2,1,2 };
const int numeroProvincias = 24;
const int tercerDigito = 6;
if (int.TryParse(ced, out isNumeric) && ced.Length ==
tamanoLongitudCedula)
{
var provincia = Convert. Tolnt32(string.Concat(ced[0], ced[1],
string.Empty));

var digitoTres = Convert.Tolnt32(ced[2] + string.Empty);
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if ((provincia > 0 && provincia <= numeroProvincias) && digitoTres <
tercerDigito)
{
var digitoVerificadorRecibido = Convert.ToInt32(ced[9] +
string.Empty);
for (var k = 0; k < coeficientes.Length; k++)
{
var valor = Convert.Tolnt32(coeficientes[K] + string.Empty) *
Convert.TolInt32(ced[k] + string.Empty);
total = valor >= 10 ? total + (valor - 9) : total + valor;
}
var digitoVerificadorObtenido = total >= 10 ? (total % 10) =0 ?
10 - (total % 10) : (total % 10) : total;

return digitoVerificadorObtenido == digitoVerificadorRecibido;

}

return false;

1.06. Capas Utilizadas en la Creacion de Aplicacion Web

Para el manejo del sistema se manejo en 4 capas el proyecto presentadas a

continuacion.
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Datos.- Va a contener todas las conexiones con la base de datos y la comunicacion
con los procesos almacenados, en esta capa vamos a manejar los archivos DALC de

los formularios.

4 |2 DATOS
=d| Properties
«J| References
#] CargosDALC.cs
#] Classl.cs
#] conexion.cs
] EspecialidadDALC.c:
#] PersonasDALC.cs
#] RolDALC.cs
#] UsuarioDALC.cs

m

Figura 1 Manual Técnico: Imagen de Capa de Datos.- En la imagen podemos observar los

componentes de la capa de datos
using System;

using System.Collections.Generic;
using System.Ling;

using System.Text;

/[Llamo libreria entidades
using ENTIDADES;

/[Llamo libreria de SQL
using System.Data;

using System.Data.SqlClient;
namespace DATOS

{

public class PersonasDALC

{

private conexion coneccion = new conexion();
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# region FUNCION CREADA PARA CONECTARSE CON EL SP --
SPSBPERSONAS
public List<ENTPersonas> listarPersonas(ENTPersonas personas)
{
SqlConnection cnn = new SglConnection(coneccion.conexionC());
cnn.Open();
SglCommand cmd = new SqlCommand("SPSBPERSONAS", cnn);
cmd.Parameters. Add("@OP", SqlDbType.NVarChar, 1).Value =
personas.iOP;
cmd.Parameters. Add("@DATO", SqIDbType.NVarChar, 70).Value =
personas.iDATO,;
cmd.CommandType = CommandType.StoredProcedure;
/I definios una lista de almacenaamientos
List<ENTPersonas> coleccion = new List<ENTPersonas>();
IDataReader lector = cmd.ExecuteReader();
while (lector.Read())
{
/l creamoa una variable g permita almacenar informacion en los
constructores
ENTPersonas listar = new ENTPersonas()
{
IPERNOM = lector.GetString(0),
IPERAPE = lector.GetString(1),
IPERIDE = lector.GetString(2),

ICAR_NOM = lector.GetString(3),
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IESP_NOM = lector.GetString(4),
IPERDIR = lector.GetString(5),
IPERTEL = lector.GetString(6),
IPEREMA = lector.GetString(7),
b
coleccion.Add(listar);

}

return coleccion;
}
# endregion
#region FUNCION CREADA PARA LA INSERCION Y MODIFICACION
DE REGISTROS SPSAPERSONAS
public String insertarPersonas(ENTPersonas personas)
{
String msj ="";
SqlConnection cnn = new SglConnection(coneccion.conexionC());
cnn.Open();
SglCommand cmd = new SqlCommand("SPSAPERSONAS", cnn);
cmd.Parameters. Add("@OP", SqIDbType.Int).Value =
Convert.Tolnt32(personas.iOP);
cmd.Parameters. Add("@PERCOD", SqlDbType.Int).Value =
Convert.TolInt32(personas.iPERCOD);
cmd.Parameters. Add("@PERNOM", SqIDbType.NVarChar, 100).Value =

personas.iPERNOM,;
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cmd.Parameters.Add("@PERAPE", SqIDbType.NVarChar, 100).Value =
personas.iPERAPE;

cmd.Parameters.Add("@PERIDE", SqlDbType.NVarChar, 20).Value =
personas.iPERIDE;

cmd.Parameters.Add("@PERDIR", SqIDbType.NVarChar, 500).Value =
personas.iPERDIR;

cmd.Parameters. Add("@PERTEL", SqIDbType.NVarChar, 20).Value =
personas.iPERTEL;

cmd.Parameters.Add("@PEREMA", SqlDbType.NVarChar, 100).Value =
personas.iPEREMA,;

cmd.Parameters. Add("@PEREST", SqIDbType.NVarChar, 1).Value =
personas.iPEREST;

cmd.Parameters. Add("@CARCOD", SqIDbType.Int).Value =
Convert.Tolnt32(personas.iCAR_COD);

cmd.Parameters. Add("@ESPCOD", SqiDbType.Int).Value =
Convert.Tolnt32(personas.iESP_COD);

cmd.CommandType = CommandType.StoredProcedure;

IDataReader lector = cmd.ExecuteReader();

while (lector.Read())

{

msj = lector.GetString(0);

¥

cnn.Close();
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return msj;

ks

#endregion

Entidades.- En esta capa manejaremos todas las entidades utilizadas para la

comunicacion con el formulario y manipulacion de los datos.

4 [ ENTIDADES
. [=d| Properties
3 References
#] Classl.cs
#] ENTCargos.cs
] ENTEspecialidad.cs
#] ENTPersonas.cs
#] ENTROL.cs
#] ENTUsuario.cs

Figura 2 Manual Técnico: Imagen de Capa de Entidades.- En la imagen podemos observar los
componentes de la capa de entidades.

using System;

using System.Collections.Generic;

using System.Ling;

using System.Text;

namespace ENTIDADES

{

public class ENTPersonas

{

private string OP;

public string iOP
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get { return OP; }
set { OP =value; }
¥
private string DATO,;
public string iIDATO
{
get { return DATO; }
set { DATO = value; }
}
private int PERCOD;
public int iPERCOD
{
get { return PERCOD; }
set { PERCOD = value; }
}
private string PERNOM,;
public string iPERNOM
{
get { return PERNOM; }
set { PERNOM = value; }
i
private string PERAPE;

public string IPERAPE

{

E&iélisisi_ﬂgm as 139

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA
LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



@élisisi_ﬂgmgs 140
get { return PERAPE; }
set { PERAPE = value; }

¥
private string PERIDE;
public string iPERIDE
{
get { return PERIDE; }
set { PERIDE = value; }
}
private string PERDIR;
public string iPERDIR
{
get { return PERDIR; }
set { PERDIR = value; }
}
private string PERTEL;
public string IPERTEL
{
get { return PERTEL,; }
set { PERTEL = value; }
b
private string PEREMA;
public string IPEREMA

{

get { return PEREMA,; }
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set { PEREMA = value; }
b
private string PEREST,;
public string IPEREST
{
get { return PEREST; }
set { PEREST = value; }
}
private string CAR_COD;
public string iCAR_COD
{
get { return CAR_COD; }
set { CAR_COD =value; }
}
private string CAR_NOM;
public string iCAR_NOM
{
get { return CAR_NOM; }
set { CAR_NOM = value; }
i
private string ESP_COD;
public string IESP_COD
{
get { return ESP_COD; }

set { ESP_COD = value; }
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}

private string ESP_NOM,;
public string IESP_NOM
{

get { return ESP_NOM,; }

set { ESP_NOM = value; }

}

Ldgica de Negocios.- En esta capa manejaremos los Manejadores que permitiran la

comunicacion de la capa de datos con las entendidas y los formularios.

4 [Z LOGICA DE NEGOCIOS
=d| Properties
+d| References
[ Utilitarios
] manejadorCargos.cs
#] manejadorEspecialic :
] manejadorPersonas,
#] manejadorRol.cs
“#] manejadorUsuario.c

Figura 3 Manual Técnico: Imagen Capa de Légica de Negocios.- En la imagen podemos observar 10S
componentes de la capa de l6gica de negocios.

using System;

using System.Collections.Generic;
using System.Ling;

using System.Text;

using ENTIDADES,;

using DATOS

namespace LOGICA_DE_NEGOCIOS
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public class manejadorPersonas

{
PersonasDALC personasD = new PersonasDALC();

public List<ENTPersonas> listarPersonas(ENTPersonas personask)

{

return personasD.listarPersonas(personask);

}

public String insertarPersonas(ENTPersonas personas)

{

return personasD.insertarPersonas(personas);

Y por ultimo tenemos la 4 capar que es la del disefio de la aplicacion werb donde
manejaremos todos los formularios y reglas de negocio para que e sistema funcione
de la mejor forma.

4 53 WEBE2VI
. [=d| Properties

-2 References

[d Account

_ ) App_Data

= Formularios
5] FrmBusquedade
5| FrmPersonal.asp
j FrnRegistrolncic
(5| FrmUsuario.aspx

[ Imagenes

Figura 4 Manual Técnico: Imagen Capa de Presentacion WEB.- En la imagen podemos observar los

componentes de la presentacién Web del sistema.
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using System;
using System.Collections.Generic;
using System.Ling;
using System.Web;
using System.Web.Ul;
using System.Web.UIl.WebControls;
using ENTIDADES;
using LOGICA_DE_NEGOCIOS;
namespace WEBE2VI.Formularios

{

public partial class FrmPersonal : System.Web.Ul.Page
{
int cod = 999999999; //Variable para iniciar el cddigo
/linsataciamos ENTPersonas
ENTPersonas personasE = new ENTPersonas();
/linsataciamos manejadorPersonas

manejadorPersonas personasM = new manejadorPersonas();

protected void Page Load(object sender, EventArgs e)
{
this.btnnuevo.ToolTip = "Nuevo";
this.btnguardar.Tool Tip = "Guardar";
this.btneliminar. ToolTip = "Eliminar";
this.btnactualizar. Tool Tip = "Actualizar™;

this.btnBuscar.ToolTip = "Buscar";
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this.grdPersonal. ToolTip = "Seleccionar”;

this.btnrefrescomcargo.ToolTip = "Refrescar Cargos a Ocupar";

this.btnrefcomboespecialidad. ToolTip = "Refrescar Especialidades”;

if ('IsPostBack)

{
string[] dato = { "3", "DFGDFGD" };
cargarGrid(dato);
cargarComboCargos(dato);
cargarComboEspecialidad(dato);

¥

bloquear();

blobotonesinicio();

blogrefcombos();

#region FUNCION PARA VALIDAR CAMPOS VACIOS

private bool Validar(string dato)

{
if (dato !'="")
return true;
else
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return false;

ks

#endregion

#region FUNCION CREADA PARA CARGAR INFORMCION AL GRID

private void cargarGrid(string[] dato)

{

personask.iOP = dato[0];
personasE.iDATO = dato[1];
this.grdPersonal.DataSource = personasM.listarPersonas(personask);

grdPersonal.DataBind();

}

#endregion

#region Parametros iniciales grilla

protected void cargargrilla()

{
String(] dato = { "3", "sdasf" };

cargarGrid(dato);

¥

#endregion

#region FUNCION CREADA PARA CARGAR COMBOBOX CARGOS

manejadorCargos carM = new manejadorCargos();
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ENTCargos carE = new ENTCargos();

private void cargarComboCargos(string[] dato)
{
carE.iOP = dato[0];
carE.iDATO = dato[1];
this. CMBCARCOD.DataSource = carM.listarCargos(carE);
this. CMBCARCOD.DataValueField = "iCARCOD";
this. CMBCARCOD.DataTextField = "iCARNOM";
this. CMBCARCOD.DataBind();

desbloguear();

#endregion

#region FUNCION CREADA PARA CARGAR COMBOBOX
ESPECIALIDAD
manejadorEspecialidad espM = new manejadorEspecialidad();

ENTEspecialidad espE = new ENTEspecialidad();

private void cargarComboEspecialidad(string[] dato)
{

espE.iOP = dato[0];

espE.iDATO = dato[1];

this. CMBESPCOD.DataSource = espM.listarEspecialidad(espE);
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this. CMBESPCOD.DataValueField = "iIESPCOD";
this. CMBESPCOD.DataTextField = "IESPNOM";
this. CMBESPCOD.DataBind();

desbloquear();

#endregion

#region FUNCION PARA LIMPIAR TEXT Y REFRESCAR COMBOS
protected void limpiar()
{
this. TXTPERAPE.Text = "";
this. TXTPERDIR.Text ="";
this. TXTPEREMA.Text =",
this. TXTPERID.Text = "";
this. TXTPERNOM.Text = ",
this. TXTPERTEL.Text ="";
if ("IsPostBack)
{
string[] dato = { "3", "DFGDFGD" };
cargarComboCargos(dato);

cargarComboEspecialidad(dato);

¥

#endregion
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#region FUNCION PARA BLOQUEAR TEXT Y COMBOS
protected void bloquear()
{

this. TXTPERAPE.Enabled = false;

this. TXTPERDIR.Enabled = false;

this. TXTPEREMA .Enabled = false;

this. TXTPERID.Enabled = false;

this. TXTPERNOM.Enabled = false;

this. TXTPERTEL.Enabled = false;

this. CMBCARCOD.Enabled = false;

this.CMBESPCOD.Enabled = false;

}

#endregion

#region FUNCION PARA DESBLOQUEAR TEXT Y COMBOS
protected void desbloquear()
{

this. TXTPERAPE.Enabled = true;

this. TXTPERDIR.Enabled = true;

this. TXTPEREMA .Enabled = true;

this. TXTPERID.Enabled = true;

this. TXTPERNOM.Enabled = true;

this. TXTPERTEL.Enabled = true;
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this.CMBCARCOD.Enabled = true;

this. CMBESPCOD.Enabled = true;

ks

#endregion

#region EVENTO CLIC BOTON NUEVO
protected void btnnuevo_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)
{

limpiar();

desbloquear();

desblogueoguardar();

cod = 9999999;

string[] dato = { "3", "DFGDFGD" };

cargarComboCargos(dato);

cargarComboEspecialidad(dato);

}

#endregion

#region BLOQUEO DE BOTONES INICIO
protected void blobotonesinicio()
{
this.btnguardar.Enabled = false;
this.btnguardar.Visible = false;

this.btnactualizar.Enabled = false;
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this.btnactualizar.Visible = false;
this.btnnuevo.Enabled = true;
this.btnnuevo.Visible = true;
this.btneliminar.Enabled = false;
this.btneliminar.Visible = false;

}

#endregion

#region DESBLOQUEO BOTON GUARDAR

protected void desblogueoguardar()

{
this.btnguardar.Enabled = true;
this.btnguardar.Visible = true;
this.btnactualizar.Enabled = false;
this.btnactualizar.Visible = false;
this.btneliminar.Enabled = false;
this.btneliminar.Visible = false;
this.btnnuevo.Enabled = false;
this.btnnuevo.Visible = false;

¥

#endregion

#region DESBLOQUEO BOTON ACTUALIZAR Y ELIMINAR

protected void desblogueoactborr()

{
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this.btnactualizar.Enabled = true;
this.btnactualizar.Visible = true;
this.btnguardar.Enabled = false;
this.btnguardar.Visible = false;
this.btneliminar.Enabled = true;
this.btneliminar.Visible = true;
this.btnnuevo.Enabled = false;
this.btnnuevo.Visible = false;

}

#endregion

#region BLOQUEAR REFCOMBOS

protected void blogrefcombos()

{
this.btnrefcomboespecialidad.Enabled = false;
this.btnrefcomboespecialidad.Visible = false;
this.btnrefrescomcargo.Enabled = false;
this.btnrefrescomcargo.Visible = false;

}

#endregion

#region DESBLOQUEAR REFCOMBOS

protected void desblogrefcombos()

{
this.btnrefcomboespecialidad.Enabled = true;
this.btnrefcomboespecialidad.Visible = true;

this.btnrefrescomcargo.Enabled = true;
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this.btnrefrescomcargo.Visible = true;
}
#endregion
#region FUNCION CLIC BOTON GUARDAR
protected void btnguardar_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)
{
if ("Validar(this. TXTPERAPE.Text) || 'Validar(this. TXTPERDIR.Text) ||
IValidar(this. TXTPEREMA. Text)
|| "Validar(this. TXTPERID.Text) || 'Validar(this. TXTPERNOM.Text) ||
IValidar(this. TXTPERTEL.Text))//envias el textbox que queres comprobar
{
string mensaje = @"<script type="text/javascript'>
alert('No se Puede Guardar, Debe Llenar Todos los Campos');
</script>";
ScriptManager.RegisterStartupScript(this, typeof(Page), "alerta”, mensaje,
false);
desbloguear();

desblogueoguardar();

else
if
('"LOGICA _DE_NEGOCIOS.Utilitarios.ValidarCedula.VerificarCedula(this. TXTPE

RID.Text))

string cedula = @"<script type="text/javascript'>
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alert('Cedula no valida');
</script>";
ScriptManager.RegisterStartupScript(this, typeof(Page), "alerta”,
cedula, false);

TXTPERID.Text ="";

desbloquear();

desblogueoguardar();

}

else

personask.iOP = "2";

personask.iPERCOD = cod;

personask.iPERAPE = this. TXTPERAPE.Text;
personasE.iIPERDIR = this. TXTPERDIR.Text;
personasE.iPEREMA = this. TXTPEREMA.Text;
personasE.iPEREST = "A";

personaskE.iPERIDE = this. TXTPERID.Text;
personasE.iPERNOM = this. TXTPERNOM.Text;
personasE.IPERTEL = this. TXTPERTEL.Text;
personasE.iCAR_COD = this. CMBCARCOD.SelectedValue;
personasE.iIESP_COD = this. CMBESPCOD.SelectedValue;
String msj = personasM.insertarPersonas(personask);

string guardar = @"<script type="text/javascript>

alert(" + msj +");</script>";
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ScriptManager.RegisterStartupScript(this, typeof(Page), "alerta”,
guardar, false);
if (msj == "El nimero de cédula ya esta asignado a una persona, Numero
de cédula no valido")
{
desbloquear();
desblogueoguardar();

TXTPERID.Text =",

}
else
{
limpiar();
bloguear();
blobotonesinicio();
cargargrilla();
}
}
}
#endregion

#region EVENTO CLIC EN LA GRILLA
protected void grdPersonal_SelectedindexChanged(object sender, EventArgs e)

{

if ('IsPostBack)

{
string[] dato = { "3", "DFGDFGD" };
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cargarComboCargos(dato);
cargarComboEspecialidad(dato);

}
int fila = this.grdPersonal.SelectedIndex;
desbloquear();
this. TXTPERNOM.Text =

HttpUtility. HtmIDecode(grdPersonal.Rows|[fila].Cells[0]. Text);
this. TXTPERAPE.Text =

HttpUtility. HtmIDecode(grdPersonal.Rows|[fila].Cells[1]. Text);
this. TXTPERID.Text = grdPersonal.Rows[fila].Cells[2]. Text;
manejadorCargos carM = new manejadorCargos();
ENTCargos carkE = new ENTCargos();
carE.iOP = "2";
carE.iIDATO =

HttpUtility. HtmIDecode(grdPersonal.Rows|[fila].Cells[3]. Text);
this. CMBCARCOD.DataSource = carM.listarCargos(carE);
CMBCARCOD.DataValueField = "iCARCOD";
CMBCARCOD.DataTextField = "iCARNOM";
CMBCARCOD.DataBind();
manejadorEspecialidad espM = new manejadorEspecialidad();
ENTEspecialidad espE = new ENTEspecialidad();
espE.iOP ="2";
espE.iIDATO = grdPersonal.Rows[fila].Cells[4]. Text;
this. CMBESPCOD.DataSource = espM.listarEspecialidad(espE);

CMBESPCOD.DataValueField = "iESPCOD";
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CMBESPCOD.DataTextField = "IESPNOM";
CMBESPCOD.DataBind();
this. TXTPERDIR.Text =

HttpUtility.HtmlDecode(grdPersonal.Rows[fila].Cells[5]. Text);
this. TXTPERTEL.Text =
Server.HtmIEncode(grdPersonal.Rows[fila].Cells[6]. Text);
this. TXTPEREMA . Text =
HttpUtility. HtmIDecode(grdPersonal.Rows|[fila].Cells[7]. Text);
desblogueoactborr();
desblogrefcombos();
this. TXTPERID.Enabled = false;
}
#endregion
#region REFRESCAR COMBO CARGO

protected void btnrefrescomcargo_Click(object sender, ImageClickEventArgs

string[] dato = { "3", "DFGDFGD" };
cargarComboCargos(dato);
desbloquear();

desblogueoactborr();
desblogrefcombos();

¥

#endregion
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#region REFRESCAR COMBO ESPECIALIDAD

protected void btnrefcomboespecialidad_Click(object sender,

ImageClickEventArgs e)

{

string[] dato = { "3", "DFGDFGD" };
cargarComboEspecialidad(dato);
desbloquear();
desblogueoactborr();
desblogrefcombos();
}
#endregion
#region EVENTO CLIC BOTON ELIMINAR
protected void btneliminar_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)
{
personask.iOP ="1";
personaskE.iPERIDE = this. TXTPERID.Text;
personask.iPERAPE = this. TXTPERAPE.Text;
personaskE.iPERDIR = this. TXTPERDIR.Text;
personasE.iIPEREMA = this. TXTPEREMA.Text;
personasE.IPERNOM = this. TXTPERNOM.Text;
personasE.IPERTEL = this. TXTPERTEL.Text;
personasE.iCAR_COD = this. CMBCARCOD.SelectedValue;
personasE.iIESP_COD = this. CMBESPCOD.SelectedValue;
personasE.iPEREST ="D";

String msj = personasM.insertarPersonas(personask);

LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.
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limpiar();
bloquear();
blobotonesinicio();
cargargrilla();
Response.Write(*'<script language=javascript>alert('Registro Eliminado
Correctamente’);</script>");
blogrefcombos();
bloquear();
blobotonesinicio();
}
#endregion
#region EVENTO CLIC BOTON ACTUALIZAR
protected void btnactualizar_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)
{
if ("Validar(this. TXTPERAPE.Text) || 'Validar(this. TXTPERDIR.Text) ||
IValidar(this. TXTPEREMA. Text)
|| "Validar(this. TXTPERID.Text) || 'Validar(this. TXTPERNOM.Text) ||
IValidar(this. TXTPERTEL.Text))//envias el textbox que queres comprobar
{
string mensaje = @"<script type="text/javascript’>
alert('No se Puede Actualizar, Debe Llenar Todos los Campos');
</script>";
ScriptManager.RegisterStartupScript(this, typeof(Page), "alerta”, mensaje,
false);

desbloquear();
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desblogueoguardar();
else

personask.iOP ="1";
personaskE.iPERIDE = this. TXTPERID.Text;
personaskE.iPERAPE = this. TXTPERAPE.Text;
personaskE.iPERDIR = this. TXTPERDIR.Text;
personasE.iPEREMA = this. TXTPEREMA.Text;
personasE.iPERNOM = this. TXTPERNOM.Text;
personasE.iIPERTEL = this. TXTPERTEL.Text;
personask.iCAR_COD = this. CMBCARCOD.SelectedValue;
personasE.IESP_COD = this. CMBESPCOD.SelectedValue;
personask.iPEREST = "A";
String msj = personasM.insertarPersonas(personask);
limpiar();
bloquear();
blobotonesinicio();
cargargrilla();
string actualizar = @"<script type="text/javascript'>

alert("" + msj + ");</script>";
ScriptManager.RegisterStartupScript(this, typeof(Page), "alerta”,

actualizar, false);
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ks

blogrefcombos();
bloquear();
blobotonesinicio();
}
#endregion
#region LIMPIAR BUSCAR
protected void limpiarBuscar ()
{
this. TXTBUSCAR.Text = "";
this. TXTBUSCAR.Focus();
this. TXTBUSCAR.Enabled = true;
}
#endregion
#region ACTIVAR Y DESACTIVAR CHECH BOX

protected void rbdTodos_CheckedChanged(object sender, EventArgs e)

{
if (this.rbdTodos.Checked == true)
{
String[] dato = { "3", "adadsad" };
cargarGrid(dato);
}

this.rbdTodos.Checked = true;
this.rbdCedula.Checked = false;

this.rbdApellido.Checked = false;
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this. TXTBUSCAR.Enabled = false;
this. TXTBUSCAR.Text =""

¥

protected void rbdCedula_CheckedChanged(object sender, EventArgs e)
{

this.rbdTodos.Checked = false;

this.rbdCedula.Checked = true;

this.rbdApellido.Checked = false;

limpiarBuscar();

}

protected void rbdApellido_CheckedChanged(object sender, EventArgs €)
{
this.rbdTodos.Checked = false;
this.rbdCedula.Checked = false;
this.rbdApellido.Checked = true;
limpiarBuscar();
}
#endregion
#region FUNCION CLIC BOTON BUSCAR
protected void btnBuscar_Click(object sender, ImageClickEventArgs €)

{
if (this.rbdTodos.Checked == true)

{
String[] dato = { 3", "adadsad" };

cargarGrid(dato);
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}
if (this.rbdCedula.Checked == true)
{
String[] dato = { "2", TXTBUSCAR.Text };
cargarGrid(dato);
}
if (this.rbdApellido.Checked == true)
{
String[] dato = { "1", TXTBUSCAR.Text };
cargarGrid(dato);
}
}
#endregion

1.07. Glosario de Términos Utilizados en la Creacion de la Aplicacion WEB

Tabla 1 Manual Técnico

Glosario de Términos utilizados en la creacion de Aplicacion WEB

Término Definicion
.NET Compact Entorno independiente del hardware para ejecutar programas en dispositivos
Framework informaticos con recursos insuficientes. Hereda la arquitectura completa de

.NET Framework de Common Language Runtime, es compatible con un
subconjunto de la biblioteca de clases de .NET Framework y contiene clases
disefiadas exclusivamente para .NET Compact Framework. Entre los
dispositivos que admite se encuentran asistentes de datos personales (PDA)
(como Pocket PC), teléfonos méviles, dispositivos de conexion para television
digital, dispositivos informaticos de la industria del automovil y dispositivos
incrustados de disefio personalizado generados con el sistema operativo
Microsoft Windows CE.NET.

.NET Framework Componente integral de Windows que admite la creacion, implementacion y
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biblioteca de clases
de .NET
Framework

proveedor de datos
de .NET
Framework

editor de
aceleradores

lista de control de
acceso (ACL)

panel de acciones

control ActiveX

complemento

vista de
complemento

adaptador de
conversién

paguete de
complementos

ADO.NET

ejecucion de la siguiente compilacion de aplicaciones y servicios Web.
Proporciona un entorno de multiples lenguajes basado en estandares y muy
productivo para integrar las inversiones existentes con aplicaciones y servicios
de la proxima generacion, asi como la agilidad necesaria para resolver los
desafios que suponen la implementacién y el funcionamiento de las
aplicaciones para Internet. .NET Framework se compone de tres partes
principales; Common Language Runtime, un conjunto jerarquico de
bibliotecas de clases unificadas y una version de ASP dividida en
componentes que se denomina ASP.NET. Vea también: ASP.NET, Common
Language Runtime, biblioteca de clases de .NET Framework.

Biblioteca de clases, interfaces y tipos de valor incluidos en .NET Framework.
Esta biblioteca brinda acceso a la funcionalidad del sistema y es la base sobre
la que se compilan las aplicaciones, los componentes y los controles de .NET
Framework. Vea también: clase, Common Language Specification, conforme
a CLS, interfaz, tipo de valor.

Componente de ADO.NET que proporciona acceso a datos desde un origen de
datos relacional. Un proveedor de datos de .NET Framework contiene clases
para conectarse a un origen de datos, ejecutar comandos en el origen de datos
y devolver resultados de consultas desde el origen de datos, e incluye la
capacidad de ejecutar comandos en transacciones. Un proveedor de datos de
.NET Framework también contiene clases para llenar un DataSet con
resultados de un origen de datos y propagar los cambios de un DataSet en el
origen de datos.

Editor de recursos que permite agregar, eliminar, cambiar o buscar las
asignaciones de teclas de método abreviado del proyecto.

Lista en la que se especifican las reglas para obtener acceso a un determinado
recurso. Microsoft Windows NT implementa listas de control de acceso
(ACL) basadas en usuarios en las que se especifican los recursos disponibles
para un usuario determinado.

Panel de tareas de nivel de documento personalizable de Microsoft Office
Word y Microsoft Office Excel.

Un control, como una casilla o un botdn, que ofrece opciones a los usuarios o
bien ejecuta macros o scripts que automatizan tareas. Puede escribir macros
para el control en Microsoft Visual Basic para Aplicaciones o scripts en
Microsoft Script Editor.

En el modelo de programacion de complementos de .NET Framework, es el
ensamblado de la aplicacién de complemento que se comunica con una
aplicacion host a través de una canalizacion de comunicacion. Vea también:
host, canalizacion.

En el modelo de programacion de complementos de .NET Framework, es un
ensamblado que contiene interfaces o clases base abstractas y representa la
vista de complemento de los métodos y tipos que se utilizan en la
comunicacion con el host. Vea también: complemento, host.

En el modelo de programacion de complementos de .NET Framework, es un
ensamblado que contiene una o varias clases y convierte los datos entre la
vista de complemento y el contrato. En funcion de la direccion de la llamada,
el adaptador convertira una vista en un contrato o un contrato en una vista.
Vea también: complemento, contrato.

Archivo XML en la carpeta de complementos del almacén de datos. Los
paquetes de complementos se usan para implementar archivos o una
aplicacion en un dispositivo o emulador.

Conjunto de tecnologias de acceso a datos incluidas en las bibliotecas de
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adorno

evento agregado

funcién de
agregado
canal alfa

delimitacién

base de aplicacion

dominio de
aplicacién
(Appdomain)

servicios de
extension de
aplicacién

almacenamiento en

caché de biblioteca
de aplicaciones
manifiesto de
aplicacion

servicio de
aplicacién

estado de
aplicacion

propagacion

C#

clases de .NET Framework que proporcionan acceso a datos relacionales y a
XML. ADO.NET esta formado por clases que conforman el conjunto de datos
(como tablas, filas, columnas, relaciones, etc.), proveedores de datos de .NET
Framework y definiciones de tipos personalizados (como SqlTypes para SQL
Server).

Glifo especial de la superficie de disefio. Los adornos normalmente estan
asociadas a un control de destino y proporcionan al usuario mecanismos
graficos para ajustar las propiedades del control.

En WMI, tipo de evento que se genera después de que haya ocurrido una serie
de eventos de otro tipo. Un evento agregado se utiliza para representar una
serie de eventos para evitar el desbordamiento del consumidor de evento. Vea
también: evento, consumidor de eventos.

Funcién que realiza un calculo sobre varios valores y devuelve un valor unico.

En GDI+, la parte de los datos de color de pixel reservados para obtener
informacion de la transparencia.

La forma de determinar los bordes de un control primario al que se enlaza un
control y cdmo el control cambia su tamafio con el control primario. La
delimitacidon y el acoplamiento se excluyen mutuamente. Vea también:
acoplamiento.

Directorio donde se encuentra el archivo .exe que se carga en el dominio de
aplicacion inicial o predeterminado. Si crea su propio dominio de aplicacion,
la base de la aplicacion es la ubicacion especificada en la clase
AppDomainSetup. Vea también: dominio de aplicacion.

Limite que Common Language Runtime establece alrededor de los objetos
creados dentro del mismo d&mbito de aplicacion (es decir, cualquier lugar de la
secuencia de activaciones de objetos que empieza en el punto de entrada de la
aplicacion). Los dominios de aplicacion ayudan a aislar los objetos creados en
una aplicacion de los creados en otras aplicaciones, de forma que se pueda
predecir el comportamiento en tiempo de ejecucion. En un Gnico proceso
pueden existir varios dominios de aplicacion.

En Silverlight, son clases que extienden el modelo de aplicaciones
proporcionando servicios que pueden participar en el ciclo de vida de las
aplicaciones.

En Silverlight, es una caracteristica que permite a las aplicaciones utilizar los
ensamblados de biblioteca externos que se recuperan del servidor o de la
memoria caché del explorador local.

Archivo utilizado en aplicaciones ClickOnce que describe la aplicacion y
todos sus archivos constituyentes.

En ASP.NET, es una funcién integrada para tareas de aplicacion comunes.
ASP.NET incluye servicios de aplicacion para la autenticacion (pertenencia a
ASP.NET), informacion persistente de cada usuario (propiedades de perfiles),
etc.

En ASP.NET, un almacén de variables creado en el servidor para la aplicacion
actual y compartido por todos los usuarios. El estado de aplicacion se utiliza
normalmente para almacenar informacion utilizada por todos los usuarios,
como la configuracion para todas las aplicaciones.

En Windows Presentation Foundation, es una estrategia de enrutamiento de
eventos donde la instancia de evento sube por el arbol de elementos (desde el
origen hasta la raiz del arbol visual). Vea también: enrutamiento de eventos,
tunelizacion.

Lenguaje de programacion disefiado para crear aplicaciones empresariales que
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carta (card)

catalogo (catalog)

CcCcw

botén de contenido
adicional

cromo (chrome)

cHTML

CIM
Administrador de
objetos CIM

esquema CIM

class

modo clasico

se compilan en .NET Framework. C#, que es una evolucion de C y C++,
garantiza la seguridad de tipos y esta orientado a objetos. Puesto que se
compila como cédigo administrado, aprovecha los servicios de Common
Language Runtime, como interoperabilidad de lenguaje, seguridad y
recoleccion de elementos no utilizados.

Pagina Web en WML. Los dispositivos WML pueden mostrar el contenido de
una carta en una Unica pantalla o bien, cuando sea necesario, proporcionar
barras de desplazamiento que permitan ver todo el contenido de la misma. Los
programadores no tienen que preocuparse por la manipulacion de cartas o
barajas (grupos de cartas), ya que los controles ASP.NET para dispositivos
méviles controlan el formato (incluida la paginacion) de los dispositivos de
destino. Vea también: baraja, WML.

Lista de los controles de elementos web (o cualquier otro control de servidor
web, servidor personalizado o usuario) creados por un control
System.Web.UIl.WebControls.CatalogPart que los usuarios pueden agregar a
una pagina de elementos web. Vea también: controles de elementos web,
pagina de elementos web.

Véase otro término: Contenedor COM invocable (CCW)

El corchete indica un control de bot6n de desbordamiento.

Elementos de la interfaz de usuario comunes representados en cada control de
elementos de los elementos Web dentro de una zona determinada. EI cromo
para un control de elemento incluye un borde, una barra de titulo y los iconos,
texto del titulo y el menu de verbos que aparece en la barra de titulo. El
aspecto del cromo se establece en el nivel de la zona y se aplica a todos los
controles de elementos en una zona. La clase
System.Web.UIl.WebControls.WebParts.WebPartChrome administra la
representacion de los cromos y de cada control
System.Web.UIl.WebControls.WebParts.WebPart. VVea también: controles de
elementos, controles de elementos web, zona.

Lenguaje de marcado que se utiliza en algunos teléfonos mdviles. cHTML es
un subconjunto de HTML con etiquetas adicionales para mejorar la
funcionalidad movil.

Vea otro término: modelo de informacion comun (CIM)

Componente en la infraestructura de WMI que controla la comunicacién entre
las aplicaciones de administracion y proveedores. EI Administrador de objetos
CIM admite servicios tales como notificacion de eventos, acceso remoto y
procesamiento de consultas. EI Administrador de objetos CIM también
concede acceso al repositorio WMI.

En WMI, coleccidn de definiciones de clase utilizada para representar objetos
administrados que aparecen en cada entorno de administracion. Vea también:
esquema.

Tipo de referencia que encapsula datos (constantes y campos) y el
comportamiento (métodos, propiedades, indizadores, eventos, operadores,
constructores de instancia, constructores estaticos y destructores), y puede
contener tipos anidados. Los tipos de clase admiten la herencia, un mecanismo
mediante el cual una clase derivada puede extender y especializar una clase
base. Vea también: encapsulacion, indizador, propiedad, tipo de referencia.
En 1IS 7.0, configuracion en la que el procesamiento de solicitudes emula el
modelo usado en 11S 6.0. En el modo clasico, IS recibe las solicitudes y las
envia a los componentes ISAPI con arreglo a las extensiones de nombre de
archivo asignadas. 11S y el proceso que administra la solicitud se ejecutan en
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procesos independientes. Por ejemplo, las solicitudes de recursos de
ASP.NET se envian al componente aspnet_isapi.dll.

En las aplicaciones basadas en Windows, es una funcionalidad integrada que
permite obtener acceso a los servicios de aplicaciones ASP.NET para tareas
de aplicacion comunes, incluida la configuracién de inicios de sesién remotos,
funciones y aplicaciones.

Parte de una aplicacion basada en Windows, excepto las barras de
herramientas, menus y barras de estado.

Coordenadas en las que la posicién X e Y de la pantalla se especifican en
relacion con la esquina superior izquierda de la aplicacion, que se considera el
origen (0,0). En las aplicaciones de derecha a izquierda (RTL), el origen es la
esquina superior derecha. Vea también: de derecha a izquierda (RTL).

Avrea de la pantalla o pagina que habilita el resultado de los graficos.

Tipo genérico construido que no tiene ningln parametro de tipo genérico no
especificado, ya sea propio o de tipo o método de inclusion. Se pueden crear
instancias de los tipos genéricos cerrados. VVea también: tipo construido,
genéricos, tipo genérico, parametro de tipo genérico, tipo genérico abierto.
Véase otro término: Common Language Runtime

Vea otro término: Common Language Specification (CLS)

Cddigo que expone publicamente solo las caracteristicas de lenguaje incluidas
en la especificacion Common Language Specification. La compatibilidad con
CLS puede aplicarse a clases, interfaces, componentes y herramientas. Vea
también: Common Language Specification (CLS).

Mecanismo proporcionado por Common Language Runtime en el que la
directiva de seguridad concede permisos al codigo administrado y se exigen
estos permisos, ayudando a limitar las operaciones que el c6digo puede
realizar.

Clase a la que tiene acceso un archivo .aspx pero que reside en un archivo
independiente (como un archivo .dll o .cs). Por ejemplo, puede escribir una
clase de cddigo subyacente que crea un control de servidor ASP.NET
personalizado y contiene cédigo al que se llama desde un archivo .aspx, pero
que no reside dentro del archivo .aspx.

Archivo de codigo que contiene la clase de pagina que implementa la légica
de programa de una aplicacién de Web Forms o de formularios Web Forms
para dispositivos moviles de ASP.NET.

Vea otro término: archivo de cddigo subyacente

Ensamblado dinamico transitorio que se genera en tiempo de ejecucion
utilizando las clases del espacio de nombres System.Reflection.Emit, sujeto a
ciertas restricciones. Cuando se han liberado todas las referencias a todas las
instancias de los tipos en el ensamblado recopilable y a todos los objetos que
se utilizaron para crear el ensamblado, Common Language Runtime descarga
el ensamblado de la memoria sin descargar el dominio de aplicacién. Esta es
la Gnica circunstancia en la que un ensamblado se puede descargar sin
descargar el dominio de aplicacion.

Objeto proxy generado por Common Language Runtime de forma que las
aplicaciones COM existentes puedan utilizar clases administradas, incluyendo
clases de .NET Framework, de manera transparente.

Servicio que permite a los objetos de .NET Framework comunicarse con
objetos COM.

En WMI, modelo que describe cémo representar los objetos administrados
reales. CIM utiliza un paradigma orientado a objetos, donde los objetos
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administrados se modelan mediante los conceptos de clases e instancias. CIM
esté dividido en metamodelo y esquema estandar. EI metamodelo describe los
tipos de entidades que forman el esquema. También define como estas
entidades se pueden combinar en objetos que representan los dispositivos
reales.

Motor que es el nicleo de la ejecucion de cédigo administrado. EI motor en
tiempo de ejecucidn proporciona al cédigo administrado servicios como
integracion entre varios lenguajes, seguridad de acceso a cédigo,
administracion de la duracion de los objetos, y compatibilidad con la
depuracion y la generacion de perfiles.

Aplicacién no administrada que utiliza un conjunto de API, denominadas
interfaces de hospedaje, a fin de integrar codigo administrado en la aplicacion.
Con frecuencia, los hosts de Common language Runtime requieren un alto
grado de personalizacién en el motor en tiempo de ejecucion que se carga en
el proceso. Las interfaces de hospedaje permiten a los hosts de Common
Language Runtime especificar valores para configurar el recolector de
elementos no utilizados, seleccionar la version adecuada para su entorno
(servidor y estacion de trabajo), etcétera. A menudo, los hosts de Common
Language Runtime son compatibles con un modelo de extensibilidad que
permite al usuario final agregar dinamicamente nuevas funciones, como un
control nuevo o una funcion escrita por el usuario. Estas extensiones se
encuentran generalmente aisladas unas de otras en el proceso cuando se
utilizan los dominios de aplicacion y la configuracion de seguridad
personalizada. Entre los ejemplos de hosts de Common Language Runtime se
incluyen ASP.NET, Microsoft Internet Explorer y un host para ejecutar
archivos ejecutables iniciados desde la Shell de Windows. Vea también:
dominio de aplicacion, Common Language Runtime, codigo administrado.
Subconjunto de caracteristicas del lenguaje admitidas por Common Language
Runtime, incluidas caracteristicas comunes de varios lenguajes de
programacion orientados a objetos. Se garantiza que las herramientas y los
componentes conformes a CLS pueden interoperar con otras herramientas y
componentes conformes a CLS. Vea también: conforme a CLS.

En programacion de 32 bits, formato de archivos ejecutables (imagen) y de
objeto que puede transportarse a distintas plataformas. La implementacién de
Microsoft se denomina formato de archivo portable ejecutable (PE). Vea
también: archivo portable ejecutable (PE).

Especificacion que determina como Common Language Runtime defing,
utiliza y administra los tipos.

Vea otro término: canalizacion

Filtro que compara el nombre de una funcion de dispositivo con un valor. Vea
también: funciones de dispositivo.

Control de servidor personalizado que se compone de una coleccion
personalizada de otros controles de servidor como controles secundarios.
Especificacion abstracta de los tipos de entidades, asociaciones, contenedores
de entidades, conjuntos de entidades y conjuntos de asociaciones del dominio
de una aplicacion compilada en el marco de entidades de ADO.NET.
Lenguaje basado en XML que se utiliza para definir tipos de entidades,
asociaciones, contenedores de entidades, conjuntos de entidades y conjuntos
de asociaciones de un modelo conceptual.
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Archivo XML con la extension .config que contiene la configuracién de las
opciones para una aplicacion o sitio web. Los archivos de configuracion
comunes incluyen Machine.config y Web.config.

Vea otro término: conexidn de elementos web

Objeto System.Web.UI.WebControls.WebParts.ConnectionPoint asociado a
controles de proveedor y de consumidor que participan en conexiones de
elementos web. Un punto de conexién administra el intercambio de datos
entre los controles. Los proveedores y consumidores tienen sus propios puntos
de conexion. Vea también: consumidor, proveedor, conexion a elementos
web.

Vea otro término: restriccion de parametro de tipo genérico

Tipo genérico cuyos parametros de tipo genérico se han especificado. Un tipo
0 método construido puede ser un tipo genérico abierto, si alguno de sus
argumentos de tipo son parametros de tipo de tipos 0 métodos de inclusion; o
un tipo genérico cerrado si todos sus argumentos de tipo son tipos reales. Vea
también: tipo genérico cerrado, genéricos, tipo genérico, argumento de tipo
genérico, parametro de tipo genérico, tipo genérico abierto.

Vea otro término: tipo genérico construido

En una conexi6n de elementos web, control de servidor que recibe los datos
de un control de proveedor y lo procesa o presenta. Un consumidor puede ser
cualquier tipo de control de servidor, pero se debe disefiar para que funcione
como un consumidor. Un consumidor debe tener un método de devolucion de
llamada especial marcado con un atributo ConnectionConsumerAttribute en el
cddigo fuente. Este método recibe los datos del proveedor en el formulario de
una instancia de interfaz. VVea también: punto de conexién, proveedor,
conexion a elementos web.

Hoja de estilos definida en un control de usuario de un archivo .ascx. Vea
también: estilo externo.

Miembro que representa una variable asociada con un objeto o una clase.
Marcador definido por WMI que describe el comportamiento de un
calificador. Los tipos WMI describen las reglas que especifican si un
calificador se puede propagar a las clases e instancias derivadas y si una clase
o instancia derivada puede reemplazar el valor original del calificador.

Forma de disefiar un formulario en la cual todos los elementos se colocan
inmediatamente uno después del otro.

Clave en una tabla de base de datos que procede de otra tabla. Esta clave hace
referencia a una clave concreta, normalmente la clave principal, de la tabla
gue se esta utilizando.

Extension personalizable para los formularios de Microsoft Office Outlook.
Vea otro término: .NET Framework

Vea otro término: caché global de ensamblados

Proceso de ajuste de una sefial de entrada de la imagen para que se muestre
correctamente en un dispositivo determinado.

Proceso de hacer un seguimiento transitivamente por todos los punteros hasta
los objetos utilizados activamente con el fin de encontrar todos los objetos a
los que se puede hacer referencia y, después, conseguir la reutilizacion de toda
la memoria de monton que no se haya encontrado durante este seguimiento. El
recolector de elementos no utilizados de Common Language Runtime también
compacta la memoria en uso para reducir el espacio de trabajo necesario para
el monton. Vea también: montén.

Es la parte del sistema operativo Microsoft Windows XP que proporciona
gréaficos vectoriales de dos dimensiones, imagenes y tipografia. GDI+ supone
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una mejora con respecto a GDI (la interfaz de dispositivo grafico incluida en
versiones anteriores de Windows) ya que agrega nuevas caracteristicas y
optimiza las caracteristicas existentes. La interfaz de clases administradas de
GDI+ (un conjunto de contenedores) forma parte de Microsoft NET
Framework.

Vea otro término: tipo genérico

Vea otro término: tipo genérico

Método cuya definicion tiene marcadores de posicion, llamados parametros de
tipo genérico, para uno o varios tipos utilizados en el cuerpo del método o
como tipos de los pardmetros del método. El usuario especifica los tipos reales
(argumentos de tipo genérico) para los parametros de tipo al llamar al método
genérico. Tenga en cuenta que un método no es genérico sélo porque se
declara en un tipo genérico. Un método so6lo es genérico si tiene sus propios
parametros de tipo. Vea también: genéricos, tipo genérico, argumento de tipo
genérico, parametro de tipo genérico.

Clase, interfaz o estructura cuya definicidn tiene marcadores de posicion,
llamados parametros de tipo genérico, para uno o varios tipos utilizados en sus
definiciones de miembros (por ejemplo, como tipos de parametro de método).
El usuario especifica los tipos reales (argumentos de tipo genérico) para los
parametros de tipo al crear una instancia de tipo genérico. Vea también: tipo
genérico construido, genéricos, argumento de tipo genérico, pardmetro de tipo
genérico.

Tipo o tipos que el usuario especifica al crear instancias de tipo genérico o al
llamar a un método genérico. Vea también: genéricos, método genérico, tipo
genérico.

Definicion de un tipo genérico, en el que los parametros de tipo actian como
marcadores de posicién para aquellos tipos que proporciona el usuario al crear
las instancias que se van a utilizar. Estas instancias no son instancias de la
definicidn de tipo genérico, sino del tipo construido formado al especificar los
argumentos de tipo. Vea también: tipo genérico construido, genéricos, tipo
genérico, argumento de tipo genérico, parametro de tipo genérico.

En una definicion de tipo genérico, marcador de posicién para un tipo que
especifica el usuario (argumento de tipo genérico) al crear instancias de un
tipo genérico o al Ilamar a un método genérico. Vea también: genéricos,
método genérico, tipo genérico, argumento de tipo genérico.

Forma de limitar los tipos que se pueden especificar para un parametro de tipo
genérico. Por ejemplo, los tipos reemplazados por el parametro de tipo se
pueden restringir para que hereden de un tipo determinado, para implementar
una interfaz especifica, para proporcionar un constructor sin parametros, etc.
Vea también: genéricos, pardmetro de tipo genérico.

Lista de los parametros de tipo genérico de un tipo 0 método genérico,
especificada como parte de la definicion de un tipo o método genéricos. Vea
también: genéricos, método genérico, tipo genérico, parametro de tipo
genérico.

Caracteristica de Common Language Runtime, conceptualmente similar a las
plantillas de C++, que permite que las clases, estructuras, interfaces y métodos
tengan marcadores de posicion (parametros de tipo genérico) para los tipos de
datos que almacenan y manipulan. Los tipos genéricos son una forma de tipos
parametrizados. Vea también: tipo genérico, pardmetro de tipo genérico, tipo
parametrizado.

Caché de cddigo para todo el equipo que almacena los ensamblados instalados
especificamente para ser compartidos por varias aplicaciones del equipo. Las

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA

LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



E\g?\éﬂisisis femas 171

INSTITUTO IECNOLOGICO

(GAC)

globalizacion

glifo

permisos
concedidos

GROUP

controlador

(HTTP)

HAVING

montoén

host

aplicacién host

control host

elemento host

vista de host del
complemento

hospedaje

aplicaciones implementadas en la caché global de ensamblados deben tener
nombres seguros. Vea también: caché de ensamblado, nombre seguro.
Proceso de disefiar y programar un producto de software de manera que
funcione en varias configuraciones regionales. La globalizacion implica la
identificacion de las configuraciones regionales que se deben admitir, el
disefio de caracteristicas compatibles con dichas configuraciones regionales y
la escritura de cddigo que funcione igual de bien en cualquiera de las
configuraciones regionales admitidas. Vea también: configuracién regional,
localizacion.

Representacion fisica de un caracter en una fuente determinada. Los
caracteres pueden tener varios glifos, y cada fuente en un sistema puede
posiblemente definir un glifo diferente para ese caracter.

Permisos que se concedera al cédigo, determinados por la directiva de
seguridad, y que le permiten el acceso a recursos y le brindan su identidad.
Los permisos concedidos estan determinados tanto por los permisos
solicitados como por lo que permite la configuracion de la directiva de
seguridad. Vea también: directiva de seguridad.

Clausula de la instruccion WQL SELECT utilizada para solicitar que varias
notificaciones se combinen en instancias Unicas de un evento agregado. Vea
también: evento agregado. ASSOCIATORS OF, HAVING, ISA,
REFERENCES OF, SELECT, WHERE, WITHIN.

Componente registrado con ASP.NET que genera dindmicamente una salida
web.

Clausula de la instruccion WQL SELECT que se utiliza para establecer un
limite minimo en el nimero de eventos discretos que producen un evento
agregado, lo que reduce el trafico de eventos general. VVea también: evento
agregado, ASSOCIATORS OF, GROUP, ISA, REFERENCES OF, SELECT,
WHERE, WITHIN.

Parte de la memoria reservada para que un programa almacene de forma
temporal las estructuras de datos cuya existencia o tamafio no se pueden
determinar hasta que se ejecute el programa.

En el modelo de programacion de complementos de .NET Framework, es el
ensamblado de la aplicacién host que se comunica con un complemento a
través de la canalizacién de comunicacién. Vea también: complemento,
canalizacion.

Aplicacion que tiene alguna personalizacion, como un complemento de nivel
de aplicacion o una personalizacion de nivel de documento, para la que la
aplicacion acta como host.

Objeto nativo de una aplicacion host (como Microsoft Office Word o
Microsoft Office Excel) al que se agregan enlaces de datos y eventos. Algunos
ejemplos de controles host son los controles Bookmark y los controles
ListObject.

Obijeto nativo de una aplicacion host (como Microsoft Office Word o
Microsoft Office Excel) al que se pueden agregar controles host. Algunos
ejemplos de elementos host son Document y Worksheet.

En el modelo de programacion de complementos de .NET Framework, es un
ensamblado que contiene interfaces o clases base abstractas y representa la
vista de host de los métodos y tipos que se utilizan en la comunicacioén con el
complemento. Vea también: complemento, host.

En .NET Framework, la carga y activacién de Common Language Runtime en
un proceso y la comunicacion subsiguiente entre el runtime cargado y la
aplicacion host.
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En el modelo de programacion de complementos de .NET Framework, es un
ensamblado que contiene una o varias clases y convierte los datos entre la
vista de host del complemento y el contrato. En funcién de la direccién de la
llamada, el adaptador convertira una vista en un contrato o un contrato en una
vista. Vea también: complemento, contrato, vista de host del complemento.
En Silverlight, es un conjunto integrado de tipos y métodos que permiten
exponer tipos administrados a JavaScript y llamar a los controladores de
eventos de JavaScript desde los tipos administrados.

Control de servidor ASP.NET que pertenece al espacio de nombres
System.Web.UIl.HtmlIControls. Un control servidor HTML se asigna
directamente a un elemento HTML y se declara en una pagina ASP.NET
como un elemento HTML marcado por un atributo runat="server", por
ejemplo &It;button runat="server" /&gt;. Al contrario que los controles de
servidor web, los controles de servidor HTML no tienen un prefijo de etiqueta
asp. Vea también: control de servidor ASP.NET, controles de servidor de
validacion y control de servidor web.

Véase otro término: controlador (HTTP)

Vea otro término: médulo (HTTP)

La forma abreviada del término &quot;codificador/descodificador de
imagen&quot;. Software o algoritmo que convierte las imagenes a un formato
de archivo especificado (codificador) o desde un formato de archivo a la
imagen mostrada (descodificador).

Comprobacion de seguridad que tiene lugar cuando se llama a un método de
seguridad dentro del codigo. Este tipo de comprobacion puede estar
controlada por datos y puede aislarse a una unica ubicacion dentro de un
objeto o de un método. Por ejemplo, si el nombre de un archivo sélo se
conoce en tiempo de ejecucion, puede pasar el nombre de archivo como un
parametro de un método de seguridad para llamar a una comprobacion de
seguridad imperativa. Vea también: comprobacién de seguridad declarativa.
Numero basado en cero utilizado para designar un elemento en una serie de
elementos. Por ejemplo, algunos métodos y propiedades de .NET Framework
utilizan un indice para designar un caracter en una cadena o un elemento en
una matriz o coleccion.

Miembro de una clase que permite tener acceso a las instancias de una clase o
una estructura de la misma manera que las matrices. Los indizadores son
similares a las propiedades excepto en que los métodos de descriptor de
acceso get y set de los indizadores toman parametros, mientras que los
métodos de descriptor de acceso de la propiedad no los toman. Vea también:
clase, propiedad, estructura.

Mecanismo utilizado para crear informes de datos sobre el estado del
hardware y software del sistema. WMI crea la instrumentacion modelando el
sistema mediante clases basadas en el Modelo de informacion comdn (CIM).
WMI en .NET Framework crea las clases instrumentadas mediante la adicion
de atributos. Vea también: Modelo de informacion comun.

En IS 7.0, configuracion en la que 11S y ASP.NET comparten el
procesamiento de solicitudes en funcién de una canalizacion que admite tanto
los componentes creados con .NET Framework como los componentes
nativos. En el modo integrado, los componentes de ASP.NET, como los
maédulos HTTP, se pueden utilizar para administrar todas las solicitudes web,
incluso aquellas que no van destinadas a recursos de ASP.NET.

En 11S 7.0, canalizacién de procesamiento de solicitudes unificada que se
ejecuta en el modo integrado. En la canalizacion integrada, los controladores y

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS DE MESA DE AYUDA DE ITIL MEDIANTE UNA APLICACION WEB PARA

LA EMPRESA E2VI UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO

E&?\é"SiSES femas 173

IECNOLOGICO

IntelliSense

interface

lenguaje intermedio

estilo interno

hoja de estilos
interna
ensamblado de
interoperabilidad

evento intrinseco

ISA

JIT

compilacién Just-
In-Time

inicializacion
diferida
alineado a la
izquierda
duracion

modelo LINQ
mensajeria local
inferencia de tipos

de variable local

configuracion
regional

maédulos personalizados de una aplicacion web se pueden configurar para que
la suscripcion de notificaciones se lleve a cabo en todas las solicitudes de la
aplicacion, y no solo en las solicitudes de recursos especificos de ASP.NET.
Tecnologia de Microsoft que permite analizar el cédigo fuente al mostrar
definiciones de clase y comentarios cuando el cursor se mantiene sobre una
funcion. IntelliSense también puede completar los nombres de funcién cuando
se escriben manualmente en el IDE.

Tipo de referencia que define un contrato. Otros tipos implementan una
interfaz para garantizar que admiten ciertas operaciones. La interfaz especifica
los miembros que las clases u otras interfaces que los implementan deben
suministrar. Al igual que las clases, las interfaces pueden contener como
miembros métodos, propiedades, indizadores y eventos. Vea también:
contrato, indizador, propiedad, tipo de referencia.

Vea otro término: lenguaje intermedio de Microsoft (MSIL)

Estilo que se encuentra en una hoja de estilos interna. Vea también: hoja de
estilos interna.

Hoja de estilos incluida en una pagina de formularios Web Forms para
dispositivos méviles de ASP.NET.

Ensamblado que contiene definiciones de los tipos COM descritos en los
metadatos. Generalmente, un ensamblado de interoperabilidad lo genera el
Importador de la biblioteca de tipos (TIbimp.exe). Vea también: ensamblado,
ensamblado de interoperabilidad primario.

Evento que proporciona WMI, que consiste en una notificacion de un cambio
en el modelo de datos de WMI estandar.

Operador de la clausula WQL WHERE, que se utiliza para recuperar las
instancias de una jerarquia de clases. Vea también: ASSOCIATORS OF,
GROUP, HAVING, REFERENCES OF, SELECT, WHERE, WITHIN.
Acronimo de "Just-In-Time", expresion que describe una accién que solo se
realiza cuando es necesario, como la compilacién Just-In-Time o la activacion
de objetos Just-In-Time.

Compilacion que convierte el Lenguaje intermedio de Microsoft (MSIL) en
cddigo maquina cuando se requiere el codigo en tiempo de ejecucion. Vea
también: Lenguaje Intermedio de Microsoft.

Aplazamiento de la inicializacion o de la creacion de una instancia de un
objeto hasta que se hace referencia por primera vez a dicho objeto.

En el disefio de izquierda a derecha, lado superior de un ToolStrip vertical o el
lado izquierdo de un ToolStrip horizontal.

Periodo de tiempo que empieza cuando se asigna un objeto en memoria y
termina cuando el recolector de elementos no utilizados elimina el objeto de la
memoria.

Vea otro término: modelo de consulta

En Silverlight, es una caracteristica que permite la comunicacién entre dos
aplicaciones basadas en Silverlight que se ejecutan en el mismo equipo.
Proceso en el que el compilador deduce el tipo de una variable local que se
declara con la palabra clave var en C# o sin una clausula As en Visual Basic.
El compilador deduce el tipo de la variable a partir del tipo de la expresion de
inicializacion.

Conjunto de reglas y datos especificos de un idioma y un area geografica. Las
configuraciones regionales incluyen informacion acerca de las reglas de
ordenacién, el formato de fecha y de hora, las convenciones numéricas y de
moneda, Y la clasificacion de caracteres. Vea también: globalizacion,
localizacion.
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localizacion

arbol légico

cddigo
administrado

extensiones de
codigo
administrado
datos
administrados

Managed Object
Format (MOF)

tipo seguro

sistema de tipos
uDDI

unboxing

Identificador de
recursos uniforme

Proceso de personalizar o traducir los datos y los recursos necesarios para una
region o un idioma determinados. Vea también: globalizacion, configuracion
regional.

En Windows Presentation Foundation, es el arbol que incluye todos los
elementos y contenido directamente creados por una aplicacion y utilizados
para un elemento de la interfaz de usuario. Para el elemento especificado, el
arbol légico no es un subconjunto estricto de su arbol visual porque los
elementos derivados de la clase base Visual podrian contener elementos no
derivados de la clase Visual. Por ejemplo, los elementos podrian contener un
objeto String, TextElement o cualquier otro objeto de Common Language
Runtime. Vea también: arbol visual.

Cddigo ejecutado por el entorno de Common Language Runtime en lugar de
ejecutarlo directamente el sistema operativo. Las aplicaciones de codigo
administrado obtienen servicios de Common Language Runtime, como la
recoleccion automatica de elementos no utilizados, la comprobacion del tipo
de motor en tiempo de ejecucion y la compatibilidad con la seguridad, entre
otros. Estos servicios ayudan a proporcionar un comportamiento uniforme
independiente de la plataforma y del lenguaje de las aplicaciones de cédigo
administrado. Vea también: c6digo no administrado.

Complemento de nivel de aplicacion o personalizacion de nivel de
documento. Generalmente, una extension para Microsoft Office que se crea
utilizando Visual Studio Tools para Office.

Objetos cuyas duraciones estan administradas por Common Language
Runtime. El motor en tiempo de ejecucion controla automaticamente la
disposicion de los objetos y administra las referencias a éstos, liberandolos
cuando ya no se utilizan. Vea también: Common Language Runtime,
recoleccion de elementos.

Lenguaje basado en Lenguaje de definicion de interfaz (IDL) que describe
informacion de administracion. La sintaxis de MOF es una manera de
describir las definiciones del objeto en forma textual. EI compilador de MOF
procesa un archivo MOF y agrega las definiciones del objeto necesarias al
repositorio de CIM.

Capacidad de los lenguajes y clases de intercambiar informacion a través de
modelos de definiciones y usos comunmente aceptados para los tipos.

Vea otro término: sistema de tipos comunes

Véase otro término: Universal Description, Discovery, and Integration
(UDDI)

Conversion de la instancia de un objeto a un tipo de valor. Vea también;
conversion boxing, tipo de valor.

NUmero o nombre que identifica de forma exclusiva un elemento o un
atributo. En los URI se incluyen tanto nombres de recursos universales (URN,
Uniform Resource Names) como localizadores de recursos universales
(URLs, Uniform Resource Locators). Los URI son un esquema general para
buscar recursos en Internet que se centra mas en el recurso y menos en la
ubicacion. En teoria, un URI puede encontrar la copia mas cercana de un
documento reflejado o buscar un documento que se ha movido de un sitio a
otro. Si bien se espera que el uso de los URN sea mas habitual en el futuro, al
describir XML en la actualidad, los URI suelen ser en casi todos los casos
direcciones URL.
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