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RESUMEN

El proyecto de tesis se ha desarrollado para implementar un sistema Web que permita
administrar los cambios y versionamiento de las aplicaciones desarrolladas por la
empresa Infoware Ingenieria utilizando las buenas practicas de ITIL, las mimas que
brindaran un mejor servicio a nivel institucional, mediante herramientas libres. El
sistema de Gestion de Configuraciones podra ser accedido desde su pagina web

www.infoware-ingenieria.com; toda la informacién es registrada en la base de datos y

disponible para cualquier consulta, con esto la empresa tendra desarrollos eficientes.

ABSTRACT

This thesis has been developed to implement a web system that can administer the
changes and versioning of applications developed by the company Infoware Engineering
using ITIL best practices, provide better service at the institutional level, using free
tools. The Configuration Management System can be accessed from their website
www.infoware-ingenieria.com; all information is recorded in the database which allows

the information to be available, so the company will have an efficient development.


http://www.infoware-ingenieria.com/

INTRODUCCION

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) han transformado la manera
de trabajar y gestionar recursos. Estas son un elemento clave para hacer que el trabajo
sea mas productivo, agilizando las comunicaciones y mejorando el acceso a la
informacién. Bien utilizadas, éstas permiten a las empresas producir o servir mas rapido,
de mejor calidad y en menos tiempo. A traves del uso adecuado de las TIC las empresas
optimizan sus recursos; potencializando sus procesos de negocios. Como consecuencias,
se tiene un aumento de la productividad que se traduce en una mayor rentabilidad y

bienestar de sus clientes.

Actualmente, existe una enorme dependencia de las empresas hacia las TIC, debido a
que son unas herramientas indispensables. Se debe contar con estdndares que por un
lado ayuden a mantener la calidad de los servicios; y, por otro, reduzcan la complejidad

de la infraestructura tecnoldgica.

Las empresas cada dia dependen méas de la informéatica para alcanzar sus objetivos
corporativos. Esta dependencia, cada vez frecuente, ha devenido en una necesidad de
servicios informaticos de calidad, que se correspondan con los objetivos del negocio; v,
que satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente. A través de los afios, el énfasis
pasd de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones, a la gestion de servicios
tecnoldgicos. La aplicacion de las mismas solo contribuye a realizar los objetivos
corporativos, si el sistema estd a disposicion de los usuarios y, en caso de fallos o
modificaciones necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento vy

operaciones.

Con esto optimizar los procesos en los siguientes puntos:
¢ Incrementar la capacidad de hacer negocios.
e Minimizar los costos.
e Minimizar riesgos.
e Adaptarse rapidamente a las necesidades de cambio.
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e Optimizar los recursos y los costos.

e Asegurar la estabilidad y flexibilidad del ambiente de trabajo.

e Elaborar documentos que sirvan de aporte a la empresa, y en especial al manejo
de procesos para que se tomen las decisiones mas acertadas.

e Hacer un analisis de costos y caracteristicas de todo lo que se requiere

implementar.

En una sociedad altamente productiva, no se justifica la pérdida de tiempo por
busquedas infructuosas debido a rutas equivocadas. Sobre todo, hoy en dia, que se vive
en la era de las soluciones informaticas encaminadas a contribuir al desarrollo de las

ciudades y de los individuos.

Desde hace algunos afos, las empresas motivadas por las exigencias del mercado, se
estan replanteando sus procesos y estructura organizativa. Basandose en unos principios
de gestion muy extendidos como el enfoque al cliente; la participacion de las personas;
el enfoque basado en procesos; la mejora continua o el enfoque basado en hechos para la
toma de decisiones; entre otros. Estos principios de gestion han sido recogidos, de una
forma explicita o implicita, por las distintas normativas internacionales y modelos de
referencia, tales como Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion
(ITIL), que proporcionan ayuda y orientacion para gestionar los servicios de las
Tecnologias de la informacion y comunicaciones, en torno a los procesos y servicios

alineados con los objetivos del negocio.



CAPITULO 1
ANTECEDENTES

La empresa Infoware Ingenieria en la actualidad tiene problemas en la subida a
produccion en varios de sus proyectos de desarrollo de software, esto por falta de un
sistema que permita interactuar entre sus usuarios internos y externos, por esta razon se
ha planteado la solucién al desarrollar una aplicacion Web que permita administrar los
cambios y versionamiento de las aplicaciones desarrolladas utilizando las buenas

practicas de ITIL.

En la actualidad las aplicaciones informaticas son esenciales en todas las organizaciones
para el manejo de sus procesos; esto optimiza recursos y costos para gque su trabajo sea

mas facil de realizar.

Lo importante es que la empresa esta dispuesta predispuesta al cambio, con esto realizar
el respectivo analisis y disefio antes de implementar el software siguiendo los
lineamientos de ITIL que més se acople a la empresa, ya que el nuevo sistema Web seré

el responsable de atender todos los nuevos requerimientos o cambios.

Para la implementacion es necesario realizar el andlisis de la empresa y como esta
constituida actualmente, verificar sus procesos actuales, luego explicar la libreria ITIL y
en especial el proceso que se va a implementar que es el proceso de gestién de cambios

y versionamiento que se encuentra dentro de la etapa de transicién del servicio

1.1. Generalidades de la empresa

INFOWARE INGENIERIA es una empresa ecuatoriana legalmente constituida en 1991,
afio en que inicid sus actividades en el pais. La compafiia estd dedicada a proveer
servicios de computacién y, ademas, al desarrollo y comercializacién de software de
calidad; tiempo en el cual se ha consolidado como una empresa lider en el mercado.

Actualmente, la empresa mantiene cobertura nacional, atendiendo a importantes clientes



de varias provincias. Sus oficinas se localizan en la ciudad de Quito que se encuentran
en las calles Rio Colambo S 732-42 y Guayllabamba, al sur de la ciudad, sector colegio
Montufar, cuenta con una excelente infraestructura y ambiente de trabajo para realizar
el andlisis respectivo, disefio. Sus clientes se encuentran en varias ciudades del pais tales
como: Guayaquil, Machala, Babahoyo, Latacunga, Santo Domingo de los Tsachilas,
Guaranda, Riobamba, entre otras. Igualmente, la empresa mantiene representaciones en

otros paises del area Andina.

La ingenieria de sistemas de informética y computacion ayuda al personal vy
profesionales de empresas a realizar su trabajo en forma eficiente y efectiva. Aplicada a
los sistemas de comercializacion, administracion y econdmico financieros, permite a los
profesionales de empresas hacer un mejor uso de su talento, dedicandose a tareas de
andlisis y decision, dejando los célculos rutinarios y el trabajo operativo al computador.
Con este ambiente, la empresa tiene como objetivo mejorar sus procesos a través de la
aplicacion de normas y estandares internacionales. De esta manera, la empresa se

beneficia de las buenas practicas de ITIL.
1.2. Descripcion de la empresa
Infoware Ingenieria conformada por un gerente general y esta dividida en dos areas que

son IT y administrativa con sus respectivos coordinadores, luego cada una subdividida

en diferentes departamentos tal como se muestra en la siguiente figura:



Figura 1 Organigrama empresa Infoware Ingenieria
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1.2.1. Misidn de la empresa

Somos una empresa que brinda soluciones informaticas integrales, utilizando

herramientas tecnoldgicas y operativas de vanguardia. Para ello contamos con personal

humano idoneo que aporta valores agregados que se traducen en satisfaccién completa

del cliente y en desarrollo para la sociedad.

1.2.3. Vision de la empresa

Constituirse en la mejor empresa de tecnologia informatica en el pais, integrada con

profesionales identificados con la empresa y comprometidos con la satisfaccion del

Cliente.



1.2.4. Valores de la empresa

Honestidad y confianza.- Seremos honestos y dignos de confianza en todas nuestras
negociaciones 'y cumpliremos los compromisos adquiridos. Garantizar la
confidencialidad de la informacion de la compafiia que nos ha sido confiada, asi como la

relativa a clientes, accionistas, empleados y proveedores.

Respeto por la ley.- Velaremos por el cumplimiento de todas las legislaciones,
normativas y obligaciones regulatorias, tanto nacionales como internacionales.

Competiremos de forma integra en nuestros mercados.

Integridad.- En ningln caso ofreceremos o aceptaremos regalos, invitaciones, prebendas
u otro tipo de incentivos que puedan recompensar o influir en una decision empresarial.
Evitaremos o declararemos cualquier conflicto de intereses que pueda anteponer
prioridades personales a las colectivas.

Derechos Humanos.- Respetaremos los principios de la declaracion universal de los
Derechos Humanos de las Naciones Unidas, asi como las declaraciones de la
Organizacion Internacional del Trabajo. Impulsaremos la igualdad de oportunidades y
trataremos a todas las personas de manera justa e imparcial, sin prejuicios asociados a la
raza, color, nacionalidad, origen étnico, religion, género, orientacion sexual, estado civil,
edad, discapacidad o responsabilidades familiares. (INFOWARE, 2011)

1.3. Obijetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general:

Analizar, disefiar e implementar un sistema Web que permita administrar los cambios y

versionamiento en las aplicaciones desarrolladas por la empresa Infoware Ingenieria

utilizando las buenas préacticas de ITIL.



1.3.2. Objetivos Especificos:

Analizar la situacion actual de la empresa Infoware Ingenieria, y ver como se esta
trabajando actualmente en el proceso de Control de Cambios y subida a produccion del

software que se desarrolla.

Analizar el proceso gestion de configuraciones ITIL v3.0, para el disefio y construccién

del sistema Web.

Mejorar la administracién de todos los proyectos realizados por la empresa.

Disefar e implementar un sistema Web que registre toda la informacion detallada de

incidentes, problemas, cambios y versiones de los aplicativos.

Realizar pruebas funcionales del sistema con la finalidad de verificar y evaluar el

correcto funcionamiento del mismo.

Entregar un manual de instalacién y un manual de usuario.

1.3.3. Justificacion del proyecto

Actualmente la empresa necesita obtener un sistema Web que le permita administrar
todos sus desarrollos de forma ordenada, administrable y facil de usar, con esto
mantener toda la informacién centralizada de los diferentes requerimientos solicitados

por los clientes.

Se requiere un sistema que pueda ser accesible al usuario desde cualquier lugar las 24
horas, ya que la informacion debe ser administrada desde cualquier navegador Web para
implementar un cambio o subir nuevas versiones. Por otro lado, la empresa dispone ya

de un servidor Web usado para administrar su portal, el cual se aprovechara para



implementar el presente trabajo, por lo que no se requerird la compra de un nuevo

servidor.

Por esta razon, esta tesis busca desarrollar una aplicacién con el fin de optimizar el
proceso de gestion de configuraciones del software desarrollado; contando con
diferentes perfiles de usuario para que las personas tengan acceso Unicamente a la

informacidn que requieren para realizar su trabajo.

Los beneficios de una correcta funcionalidad es la resoluciéon més rapida de los
problemas, con una mayor calidad de servicio y reduccién de costos; ya que se puede
detectar duplicidad innecesaria, recursos no asignados, pruebas no realizadas, puestas en
produccidn no Fuenteizadas, etc. Proporcionar informacion precisa y fiable al resto de la
organizacion, mantener actualizada la base de datos de configuraciones y servir de
apoyo a los otros procesos, en particular, a la gestién de incidentes, gestion de problemas

y gestion de cambios.

La creciente adopcion de mejores practicas de TI se explica porque la industria requiere
mejorar la administracion de la calidad y la confiabilidad en los negocios y para
responder a un creciente nimero de requerimientos regulatorios y contractuales. Sin
embargo, existe el peligro de que las implementaciones de estas mejores préacticas,
potencialmente Utiles, puedan ser costosas y desenfocadas si son tratadas como guias

puramente técnicas.

Para ser mas efectivos, las mejores practicas deberian ser aplicadas en el contexto del
negocio, enfocandose donde su utilizacion proporcione el mayor beneficio a la
organizacion. La alta direccion, los gerentes, auditores, oficiales de cumplimiento y
directores de TI, deberian trabajar en armonia para estar seguros que las mejores

practicas conduzcan a servicios de Tl econémicos y bien controlados.

El redito al area de IT en este proyecto sera:

Una gestion maés eficiente de los recursos informaticos.



Proporcionar informacién actualizada y acertada del proceso de gestion de configuracion

de cambios.

Mejora en la calidad de los servicios que el area brinda a sus usuarios.

La empresa podra contar con informacion automatizada de los recursos utilizados en sus

actualizaciones o nuevos desarrollos.

Agilidad en la consulta de informacién acerca de un recurso informatico ya que todo se

administrara desde un sitio Web.

1.3.4. Alcance del proyecto

La finalidad del presente proyecto es la provision de un sistema Web que permita
administrar toda la configuracion y versionamiento del software desarrollado, con el
adecuado nivel de detalle y gestionar dicha informacién actualizada a través de la base
de datos de configuracion basandose en las buenas précticas de ITIL, especificamente en

el proceso gestion de configuraciones.

El sistema Web cumplira con las siguientes funciones:

e Llevar el control de todos los elementos de configuracion de la infraestructura Tl
con el adecuado nivel de detalle y gestionar dicha informacién a través de la base

de datos de configuracion.

e Registrar los incidentes, problemas, cambios y versiones de manera que estas se
puedan resolver méas eficientemente, encontrando rapidamente la causa de los
problemas, realizar los cambios necesarios para su resolucion y mantener

actualizada en todo momento.



e Consultas de incidentes, problemas, cambios y versiones de los productos con
que cuenta la empresa, los cuales se realizaran por fecha, aplicacion, usuario y

tipo.

El acceso al sistema Web serd por perfiles de usuarios, esto con el fin de brindar

proteccion a la base de datos.

Para el disefio e implementacion se usara herramientas libres como son php, AJAX
(Asynchronous JavaScript And XML), netbeans, fusion chars, javascrip, XML
(Extensible Markup Language) y html (HyperText Markaup Language).

Producir el manejo de los informes y métricas.

Manejar el trabajo de los empleados del soporte de incidentes.

Monitorizar la efectividad del manejo de incidentes y de las recomendaciones
principales para el mejoramiento.

Desarrollar y mantener el sistema de gestion de incidentes.

Describir todos los lineamientos completos, procesos a seguir, documentos, manuales.

Lo que tiene que ver con el almacenamiento de la informacién se administrara con el
motor de base de datos libre Postgresgl versién 9.2 y se realizaran los respectivos

modelos fisico, y conceptual.

La implementacién de este proyecto se realizard con el apoyo de Infoware Ingenieria, ya
que ellos brindaran todos los recursos necesarios como son el servidor Web, servidor de

aplicativos, instalaciones y proporcionaran toda la informacidn de sus procesos.

Se entregaré a la empresa los siguientes formatos:

e RFC (Documento peticion del cambio).

e STC (Documento de analisis técnico sobre el RFC).
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e CL (Documento check list el cual sirve como instructivo para subir nuevas
implementaciones o realizar cambios sobre implementaciones actuales).

e Documento de andlisis de riesgos.

e Documento plan de contingencia.

e Manual de instalacion.

e Manual de usuario.

Todos estos documentos serviran como ayuda para mejorar los procesos de gestion de

cambios y gestién de versionamiento, alineados con los buenos habitos de ITIL.

1.4. Aspectos metodologicos

El disefio metodoldgico de éste proyecto sera la metodologia Integracion de Modelos de
Madurez de Capacidades (CMMI), es un modelo de madurez para mejorar los procesos
en el desarrollo de productos y servicios. Consiste en las mejores practicas que tratan las
actividades de desarrollo y de mantenimiento que cubren el ciclo de vida del producto,

desde la concepcion a la entrega y el mantenimiento.

El proposito de CMMI para desarrollo es ayudar a las organizaciones a mejorar sus
procesos de desarrollo y de mantenimiento, tanto para los productos como para los

servicios.

El modelo CMMI, publicado por el Instituto de Ingenieria de Software (SEI), es una
guia para la mejora de las organizaciones, tanto en la madurez de la organizacion como
en la capacidad de los procesos. Las areas de proceso CMMI y las categorias de

madurez a la que pertenecen son:

Se empieza desde la categoria de nivel 2 ya que en el nivel 1 estd toda empresa con tal

que exista.
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Tabla 1 Procesos de Madurez CMMI

Areas de proceso CMMI CATEGORIA DE MADUREZ

Gestion de requisitos

Planificacion de proyecto

Seguimiento y control de proyecto

Medicion y analisis

Gestion de acuerdos con proveedores

Gestion de la configuracion

Aseguramiento de la calidad

Desarrollo de requisitos

Formacién organizativa

Verificacion

Validacion

Andlisis y resolucidn de decisiones

Gestion integral de proyecto

Gestion de riesgos

Solucién técnica

Enfoque en los procesos de la organizacion

Integracion de producto

Definicidn de procesos de la organizacion

Rendimiento de los procesos de la organizacion

Gestion cuantitativa de proyectos

QBB IWWWWWWWWW W WINININININININ

Innovacion y despliegue en la organizacion

Andlisis y resolucién de causas 5

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Los numeros que acompafian a cada item son el nivel de la metodologia CMMI, 1
representa nivel inicial, 2 repetible, 3 definido, 4 gestionado y 5 optimizado. Cada uno
de los cuales se compone a la vez de un conjunto de areas clave de procesos que
documentan los requisitos o practicas necesarias para establecer la madurez de los
diferentes procesos que entran en juego en la actividad de desarrollo de un proyecto

software.

Para los procesos de investigacion se aplicara el método analitico, con el andlisis y la
sintesis se procedera a una desarticulacion practica o mental del todo en sus partes y de
reunificacion del todo a base de sus partes. El analisis es un método de investigacion de
los objetos que permite separar algunas de las partes del todo para someterlas a estudio
independiente. Posibilita estudiar partes separadas de éste, poner al descubierto las
relaciones comunes a todas las partes y, de este modo, captar las particularidades, en la

génesis y desarrollo del objeto.
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Para el desarrollo del software se trabajard con la metodologia WATCH o método del

reloj.

El método Watch es una metodologia de desarrollo de software que permite describir de
mejor manera los procesos técnicos, gerenciales y de soporte que utilizan actualmente
los grupos de desarrollo para aplicaciones empresariales. Este método esta
fundamentado en tres conceptos basicos que llevan a cabo préacticas especificas para el
desarrollo de proyectos de software, el primero CMMI (Capability MaturityModel
Integration) debido a la mejora y evolucién de los procesos de desarrollo y
mantenimiento de productos de software, RUP(Proceso Unificado Relacional) debido al
enfoque que tiene en la utilizacion de modelos en lugar de gran cantidad de
documentacién utilizando el UML(Lenguaje Unificado de Modelado) que es un lenguaje
concreto y bien definido, y finalmente se fundamenta en el PMBOK (Administracion de
proyectos desarrollado por el Project Management Institute (PMI)), un proyecto basado

en la administracion del cuerpo del conocimiento. (Argudo & Astudillo, 2010, pég. 86).

Adicional utiliza un procedimiento de desarrollo incremental e iterativo en el que se van
agregando mas caracteristicas al sistema conforme este avanza y es uno de los métodos
mas flexibles en la asistencia de desarrollo de aplicaciones ya que integra procesos de
gestion con los procesos técnicos y de soporte usando las mejores practicas de la

ingenieria de software y gestién de proyectos.

El método consta de tres componentes:

Modelo del producto.- Describe el tipo de producto que el metodo ayuda a producir.

Establece las caracteristicas arquitectonicas generales de una aplicacion empresarial.

Modelo del proceso.- Es una descripcion estructurada del conjunto de actividades que
el grupo de desarrollo debera seguir para producir una aplicacion empresarial.

13



Modelo del grupo de desarrollo.- Este modelo describe como el grupo de desarrollo debe

estar organizado y cudles son los roles de cada uno de sus miembros.
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CAPITULO 2

ITIL

ITIL en su version 3 se centra en la alineacion de T1'y el negocio, también en la gestion

de Tl alo largo de su ciclo de vida.

ITIL (Information Technologies Infrastructure Library); Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion, es un conjunto de mejores
practicas para la direccion y gestion de servicios de tecnologias de la informacion
en lo referente a personas, procesos y tecnologia, desarrollado por la OGC
(Office of Government Commerce) del Reino Unido, que cumple y desarrolla la
norma BS15000 de la BSI (British Standards Institution).

ITIL no es el modelo de referencia perfecto para la gestion de servicios TI, pero
si se puede considerar como el estandar de facto en estos momentos a nivel
mundial y que ha sido adoptado como base por grandes compafiias de gestion de
servicios como IBM, HP y Microsoft, tanto para la creacion o ampliacion de sus
propios modelos, como para consultoria, educacién y herramientas de software
para el soporte, y es utilizado a parte de éstas en otras grandes empresas como
Barclays Bank, Hong Kong and Shangai Bank Corporation (HSBC), Guinness y
Procter & Gamble. (ITIL Latinoamerica, 2009)

Surge a finales de los afios 80 y consistia en un nucleo de 10 libros, cubriendo las dos
principales areas de entrega y soporte de servicios. Este nacleo de libros fue completado
posteriormente con 30 libros complementarios que iban desde el cableado hasta la

gestion de la continuidad de negocio.

ITIL se ha convertido en el estandar a nivel mundial para la gestion de servicios Tl, y se
utiliza como nucleo para el propio desarrollo de las grandes compafiias de gestion de
servicios. Es un estandar de dominio publico esto significa que cualquier organizacion
puede utilizar este marco descrito por la Agencia Central de Informatica vy
Telecomunicaciones (CCTA) en sus publicaciones. Por este motivo este conjunto de

buenas practicas ha sido utilizado por una gran variedad de organizaciones, tanto el
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gobierno central como entidades locales, energia como finanzas, comercio como

fabricacion. Desde organizaciones muy grandes hasta organizaciones muy pequefas.

Otras organizaciones encontraron que estas guias eran aplicables de manera general; y la
industria del servicio desarrollo muy rapido mercados fuera del gobierno. Siendo un
marco de trabajo, ITIL describe un perfil en las organizaciones de gestion de servicios.
Los modelos muestran los objetivos, las actividades generales, y las entradas y salidas de
los procesos que pueden incorporarse dentro de las organizaciones. ITIL no pretende
escribir sobre piedra cada una de las acciones que deben hacerse a diario, dado que

difieren mucho de una organizacién a otra.

En su lugar se centra en las mejores practicas que pueden ser utilizadas de distintos
modos de acuerdo a la necesidad, reduciendo costos, mejorando la calidad del servicio
tanto a clientes externos como internos y aprovechar al méaximo las habilidades y

experiencia del personal, mejorando su productividad.

2.1. Estructurade ITIL

La estructura de ITIL en su version 3 consta de 5 Fases:

e Fase de Estrategia.

e Fase de Disefio.

e Fase de Implantacion.
e Fase de Operacion.

e Fase de Mejora Continua.

Tal como se muestra en la figura 2.
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Figura 2. (Procesos de ITIL V3)
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Fuente: Itil V3 Service Transition, OGC

Fase de estrategia

El objetivo principal de esta fase es desarrollar las capacidades, y planificar los recursos
necesarios para ofrecer servicios Tl de mayor valor agregado, lo cual proporcionara una

ventaja competitiva diferenciandose de la competencia.
Fase de disefio

La principal mision es disefiar nuevos servicios o modificar los ya existentes para su

incorporacion al catalogo de servicios y su paso al entorno de produccion.
Fase de transicion

El objetivo principal consiste en hacer que los productos y servicios definidos en la fase
de disefio del servicio se integren en el entorno de produccion y sean accesibles a los
clientes y usuarios Autorizadoss. Encargada de supervisar y dar soporte en todo el
proceso de cambio del servicio, garantizar que los nuevos servicios cumplen los
requisitos y estandares de calidad, minimizar los riesgos intrinsecos asociados al cambio
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reduciendo el impacto sobre los servicios y mejorar la satisfaccion del cliente respecto a

los servicios prestados.
Fase de operacion

Es la fase més critica de todas, la percepcion que los usuarios y clientes tengan de la
calidad de los servicios prestados depende en ultima instancia de una correcta
organizacion y coordinacion de todos los agentes involucrados. Ademas, se encarga de
coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones necesarias para la
prestacion de los servicios acordados con los niveles de calidad aprobados, dar soporte a
todos los usuarios del servicio y gestionar la infraestructura tecnolégica necesaria para la

prestacion del servicio.
Fase de mejora continta

Proporciona una guia para la creacién y mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a
través de un disefio, transicion y operacion del servicio optimizado. Este proceso tiene
como mision implementar el ciclo de Deming para la mejora de servicios TI, se
compone de siete pasos que permiten, a partir de los datos obtenidos, elaborar planes de

mejora del servicio que modifiquen procesos o actividades susceptibles de optimizacion.

Figura 3 Ciclo de Deming
J/ I/ -\

éQué se Recopilacion Procesamiento

¢ Qué medir?
Q puede medir? de datos de datos

L-; |

Acciones Creacion de Analisis de

J

correctivas informes datos

Fuente: (Osiatis, 2011)
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2. 2. Beneficios de usar ITIL

Con la aproximacion sistematica y profesional a la provision gestion de los servicios Tl

ofrecida por ITIL se pueden conseguir beneficios como:

Procedimientos de continuidad de servicio de Tl mas enfocados, mas

confianza en la habilidad de seguirlos cuando sea necesario.
Incrementar la satisfaccion de los usuarios con los servicios.
Reducir el riesgo de no encontrar los requisitos de negocio para los servicios.

Reducir costes en el desarrollo de procedimientos y practicas dentro de una

organizacion.

Mejor comunicacion y flujo de informacion entre el personal de IT y los

clientes.

Guia y estandares para el personal.

Mayor productividad y mejor uso de los niveles de experiencia.

Una aproximacion de calidad a los servicios.

Tener los procedimientos documentados y estos puedan ser auditados.

Identificacién de los puntos de contacto para preguntas o discusiones sobre

requerimientos de cambio.

Conocimiento para la justificacion de los cargos en los servicios Tl y el

control en los acuerdos de nivel de servicio.

Empleados mas motivados; mayor satisfaccion de trabajo mediante un

entendimiento de capacidad y mejor gestion.

Muchas organizaciones intentan orientarse hacia sus clientes, para demostrar su

compromiso con el negocio. ITIL destaca la importancia de proveer los servicios Tl para

19



satisfacer las necesidades de negocio de una manera efectiva en la relacién a los costes,

ayudando a las organizaciones a conseguir la reduccion de los costes.

Se motiva a las organizaciones a adaptar la guia y ajustarla a sus necesidades, del mismo
modo, se aconseja contra la omision de actividades sin someterlo a consideracion, dado
que es un conjunto de buenas practicas para administrar los servicios de Tecnologia de
Informacion (ITSM) y a largo plazo, el beneficio de la implementacién de todos es mayor que

hacerlo de manera discreta.

La adopcidon de ITIL en una organizacion que admite una aproximacion a la gestion de
servicios, permite una mejor comunicacion entre el area de Tl tanto para sus clientes

como para los proveedores.

2.3. Implantacion de ITIL en las organizaciones

Teniendo en cuenta que los departamentos de TI estan actualmente en el negocio de
proveer servicio, deben adoptar una manera completamente nueva de pensar y abrazar
los mismos conceptos de negocio que aquellos utilizados por todos los proveedores de

servicios. Tienen mucho camino por recorrer para alcanzar a los demas.

El enfoque de gestion de servicio para ITIL es esa nueva manera de pensar. Pero, no
debe implementarse porque ahora mismo esté de moda. Si no se entiende por qué esta
implementando ITIL, no tendra éxito. Lo importante debe ser el deseo de entregar un

valor agregado al cliente.

Mientras hay beneficios a corto plazo, muchas organizaciones necesitaran programar a
largo plazo mejoras de proceso antes de poder considerarse mejor de su clase.
Las principales motivaciones para el fallo de la implantacion de ITIL en las

organizaciones son:

e Carencia de compromiso y entendimiento de la plantilla
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e Carencia de formacion

e Los empleados con la responsabilidad de la implementacion no son dotados
con la Fuenteidad suficiente para la toma de las decisiones necesarias.

e Pérdida de la persona a cargo de la implementacion de la gestidn de servicios.
e Pérdida del impetu desde el primer anuncio.

e Pérdida de la financiacion inicial y de los beneficios cuantificables a largo

plazo.

e Demasiada concentracion en la parte tactica, se buscan soluciones tacticas en
lugar de estratégicas. Por ejemplo, llevar a cabo elementos individuales de la

gestion de servicios en lugar de toda la situacion.

e Demasiadas expectativas en los beneficios inmediatos o en intentar hacerlo

de una sola vez.
e Planificacion de la implementacion irrealista.
¢ Dificultades para cambiar la cultura de la organizacion.

e Las herramientas son incapaces de respaldar el proceso, necesitando ajustar a

la medida el proceso y la herramienta.
e Ambito de los procesos inadecuado.

e Carencia de apreciacion del trabajo y disciplina necesarios para implementar

la gestién de servicios.

A continuacion el esquema del soporte al servicio aplicando ITIL:
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Figura 4 Proceso de Soporte al Servicio
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Fuente: (Luis Moran, 2006)

2.4. Proceso gestion de configuracion ITIL

La gestion de la configuracién constituye uno de los procesos de mayor importancia en
ITIL, y se ha demostrado su gran valor en organizaciones de todo el mundo al intentar
comprender los problemas relacionados con el personal, los procesos y la tecnologia.

La gestion de la configuracion, que figura en ITIL V3 dentro del apartado “Transicion
del servicio”, es el proceso responsable de mantener la informacion relacionada con los
elementos de configuracion (Cl) necesarios para prestar un servicio de TI, incluidas sus
relaciones. Esta informacion se gestiona durante todo el ciclo de vida de los Cl en la

organizacion.

En los ultimos afos, la creciente comprension del desarrollo de software como un
conjunto de procesos interrelacionados ha influido en el trabajo sobre la gestion de la
configuracién. Esto significa que la gestion de la configuracién también se contempla
desde una perspectiva de procesos. De hecho, la gestion de la configuracion es un

proceso dedicado a garantizar la coherencia entre los atributos funcionales y fisicos de
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elementos que sirven de apoyo a un servicio de negocio y a sus requisitos, disefio y

demés informacion pertinente.

Este proceso tiene que ver con la gestion del cambio de los diversos elementos que
componen un sistema de informacion, y proporciona un mecanismo de identificacion,
control y seguimiento de las versiones de cada elemento del desarrollo de software. En
muchos casos también deben mantenerse y controlarse versiones anteriores de elementos

que todavia siguen utilizandose.

Por tanto, la gestion de la configuracion permite la identificacion unica, el
almacenamiento controlado, la inspeccidon de cambios, y la informacion de estado de
ciertos componentes intermedios de trabajo durante el ciclo de vida de un sistema. La
gestion de la configuracion gira en torno a la gestion de los activos que intervienen en la
organizacion y comprende béasicamente cinco tareas: Planificacion, Clasificacion,

Monitorizacién, Control y Auditorias tal como se muestra en la figura 5.

Figura 5 Gestion de Configuraciones
™

Soporte al Servicio Provision del Servicio

cMDB

Planificacion Clasificacion Monitorizacion Control Auditorias

B B =

=

Infraestructura TI

Fuente: (Ayptecnologia, 2011)

23



El proceso de la gestién de configuracién no es mas que el proceso de identificar,

evaluar y planificar los cambios y asegurar su implementacion de forma eficiente,

siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad y

continuidad del servicio Tl. Ademas, se debe asegurar que estos estan justificados, que

se llevan a cabo sin interferir en la calidad del servicio TI, que estan registrados,

clasificados y documentados, que han pasado por un entorno de prueba, se registran en

la Base de datos de la Gestion de Configuraciones (CMDB) y se dispone de planes de

rollback en caso de un incorrecto funcionamiento tras su implementacion.

Las funciones del proceso de gestion de configuraciones son:

Llevar el control de todos los elementos de configuracion de la
infraestructura T1 con el adecuado nivel de detalle y gestionar dicha

informacidn a través de la base de datos de configuracion.

Proporcionar informacion precisa sobre la configuracion Tl a la planificacion
y soporte a la transicion en su papel de coordinacion del cambio para que ésta

pueda establecer las fases y plazos en que se articulara la transicion.

Interactuar con la gestion de incidencias, problemas, cambios y entregas y
despliegues de manera que éstas puedan resolver mas eficientemente las
incidencias, encontrar rapidamente la causa de los problemas, realizar los
cambios necesarios para su resolucion y mantener actualizada en todo
momento la CMDB.

Monitorizar periodicamente la configuracion de los sistemas en el entorno de
produccién y contrastarla con la almacenada en la CMDB para subsanar

discrepancias.

Los cambios en la infraestructura Tl se originan siempre por las siguientes fuentes:

solucion de errores conocidos, desarrollo de nuevos servicios, mejora de los servicios

existentes y de imperativo legal.
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Figura 6 Ciclo de Vida Proceso Gestion de Configuraciones
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Fuente: Itil V3 Service Transition, OGC

Se debe tener en cuenta que la gestion de cambios esta estrechamente relacionada con la
gestion de configuraciones y que todos los cambios de Elementos de Configuracion
(CL) estén inventariados en la CMDB deben ser correctamente actualizados,
supervisados y registrados. Los protocolos de cambio estan previamente definidos y
documentados. En caso de cambios estandar los protocolos se elaboran cuidadosamente
para posteriormente disponer de una gestion rapida y eficiente de cambios menores.
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2.4.1. Solicitud de cambio RFC

Solicitud de cambio RFC, es representado en un formulario para registrar los detalles de

una peticién de cambio

Las principales actividades de este proceso se resumen en:

Monitorizacién y direccion del proceso de cambio.
Registro, evaluacion y aceptacion o rechazo las RFCs recibidas.

Convocar reuniones del Consejo Asesor de Cambios (CAB), excepto en el
caso de cambios menores, para la aprobacion de las RFCs y la elaboracion de
una Lista de Cambios Planificados (FSC).

Coordinacion del desarrollo e implementacion del cambio.

Evaluacién de los resultados del cambio y cierre en caso de éxito.
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Figura 7. Flujo basico para Administracion de cambios en procesos - parte 1

Cambio Inicial

GESTOR DE CAMBIOS
Solicitar filtros

Acepta

GESTOR DE CAMBIOS
Asignar cambio inicial

Rechazo

ADMINISTRADOR DEL PROCESO
Registro inicial
RFC

ADMINISTRADOR DEL PROCESO
Actualizacion de la
informacion

Sl
Urgente Procedimiento Cambios Emergentes

NO

GESTOR DE CAMBIOS
Define la categoria y/o
usa un modelo estandard

Modelo
Standard

Figura 2.8

Cambio Menor

Cambio Significativo

Cambio Mayor

GESTOR DE CAMBIOS

Define las acciones, cronograma

Reportar al CAB

GESTOR DE CAMBIOS
Envio de emails
a los miembos del CAB

GESTOR DE CAMBIOS
Los cambios deben ser
aprobados por los miembros del CAB
antes de actuar

Miembros del CAB
Estimar el impacto y los recursos,
confirmar las acciones, prioridades
y horarios o0 cronogramas

NO

ADMINISTRADOR DEL PROCESO

— Actualiza los datos, documentar

problemas futuros

ADMINISTRADOR DEL PROCESO
Actualiza logs

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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Figura 8. Flujo basico para Administrar cambios en procesos - parte 2
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Figura 9. Flujo para procedimientos de cambios estdndares.
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El registro de RFC es el primer paso del proceso de cambio cuyo origen puede ser:

e Proceso de gestion de problemas con el fin de solventar problemas de

infraestructura o como soluciones a los mismos.

e Implementar cambios de la infraestructura Tl para el desarrollo de nuevos

Servicios.
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e Estrategia empresarial: generalmente los cambios en la estratégica surgidos de la
direccion general requieren de cambios de hardware, software y/o
procedimientos.

e Actualizaciones de software de terceros

e Imperativo legal: un cambio de legislacion puede exigir cambios en la
infraestructura TI.

o Eficiencia: solicitado por un cliente o proveedor para mejoras en los servicios

que pueden requerir cambios en la infraestructura.

No siempre un cambio implica una RFC. Para cambios livianos o reiterativos se
acuerdan procedimientos estandar que no requiera la aprobacion de la gestion de

cambios en cada caso.
El registro de una RFC requiere los siguientes datos:

e Fecha de recepcion.

e Identificador Unico de la RFC.

e Identificador del error conocido si es necesario

e Descripciéon del cambio incluyendo motivacion, propésito, Cls, estimacion de
recursos necesarios para la implementacion, tiempo estimado, estatus: que
inicialmente sera el de "registrado”.

e EI cambio debe actualizarse con toda la informacion durante el proceso para
realizar el seguimiento desde la aprobacién hasta la evaluacion final y cierre. La
informacion de registro debe ser actualizada durante todo el proceso y debe
incluir al menos:

e Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado”, "implementado™.

e Fecha de aceptacién (denegacién) del RFC.

e Evaluacion preliminar de la gestion del cambio.

e Prioridad y categoria.

e Planes de "back out".

e Recursos asignados.

e Fecha de implementacion.
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e Plan de implementacion.

e Cronograma.

e Revision post-implementacion.
e Evaluacion final.

e Fecha de cierre.

2.4.2. Aceptacion y Clasificacion

Aceptacion: Tras el registro del RFC se debe evaluar y puede ser rechazado en caso de
gue no esté justificado o si es posible su mejora o mayor definicion. Un cambio aceptado

debe ser aprobado posteriormente por el CAB.

Clasificacion: Una vez aceptado el cambio se debe asignar una prioridad y categoria

dependiendo de la urgencia y el impacto de la misma.

La prioridad determinara el grado de esta RFC respecto a otras RFCs pendientes y sirve

para programar el calendario de cambios a realizar.

La categoria determina la complejidad e impacto del cambio y se utiliza para evaluar la
asignacion de recursos necesarios, los plazos previstos y el nivel de documentacion

requerido para la implementacién del cambio.
Los niveles de prioridad se clasifican en:

e Baja: se puede realizar junto a otros cuando sin urgencia, por ejemplo, durante la

actualizacién de paquetes de software o inclusion de nuevo hardware, etc.

e Normal: Es conveniente realizar el cambio, siempre que ello no entorpezca algin

otro cambio de mas alta prioridad.

e Alta: un cambio que debe realizarse de forma urgente ya que esta relacionado
con errores conocidos que deterioran la calidad del servicio. EI CAB evalla este
cambio en la siguiente reunion y se adoptan las medidas necesarias que permitan

una solucion répida.
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e Urgente: es necesario resolver un problema que esta provocando una interrupcion
o0 deterioro grave del servicio. Un cambio de prioridad urgente desencadena un

proceso denominado cambio de emergencia y se trata de forma independiente.

La asignacion de la categoria se basa en el impacto y el esfuerzo requerido para su

implementacion.

2.4.3. Aprobacion y planificacion

El CAB relne periddicamente dependiendo del requerimiento y con un documento de
analisis aprueba los RFCs pendientes para luego elaborar el FSC. La aprobacién del

cambio requiere la evaluacion de:

¢ Beneficios esperados del cambio propuesto

e Si los beneficios justifican los costes asociados

e Riesgos asociados

e Recursos necesarios para tener garantias de éxito

e Demora del cambio aceptable

e Impacto sobre la infraestructura y la calidad de los servicios Tl

e Posible afectacion en los niveles establecidos de seguridad TI

Después de la aprobacion del cambio se evalGa si este ha de ser implementado
aisladamente o dentro de un “paquete de cambios" que formalmente equivaldria a un

solo cambio:

e Optimizacién de los recursos necesarios.

e Se evitan posibles incompatibilidades entre diferentes cambios.

e SoOlo se necesita un plan de rollback.

e Se simplifica el proceso de actualizacion de la CMDB vy la revision post-

implementacion.
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2.4.4. Implementacion

La gestion de cambios no es la responsable de la implementacion del cambio. De esto se
encarga la gestion de versiones, la gestion del cambio es responsable de supervisar y
coordinar todo el proceso asegurando que el software desarrollado y el hardware
adquirido se ajustan a las especificaciones definidas, que se cumplen los calendarios
previstos y la asignacion de recursos es la adecuada. Ademas el entorno de pruebas debe
ser realista y simular adecuadamente el entorno de produccion y los planes de rollback
permiten la recuperacion de la dltima configuracion estable. En el entorno de pruebas se

debe validar la funcionalidad, usabilidad y accesibilidad.

La gestion de cambios y el Service Desk deben informar a los usuarios de los cambios
planificados haciéndoles participes del mismo mediante la aceptacion de sugerencias,

informando de las ventajas, resolviendo las dudas y dando soporte cuando sea necesario.

2.4.5. Evaluacion

Se debe realizar la evaluacién del cambio antes de su cierre con el fin de valorar el
impacto del mismo en la calidad del servicio y en la productividad de la empresa. Para la

evaluacion se deben considerar:

e El cumplimiento de los objetivos

e Recursos.

e Problemas o interrupciones del servicio imprevistas derivadas por el cambio
e Percepcion de los usuarios

e Si se implementaron planes de rollback

Toda la informacion recopilada durante el cambio se incluird en las Revisiones

Posteriores de una Implementacion (PIR) asociado.

El objetivo del PIR es establecer si:
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e EIl cambio ha alcanzado los objetivos propuestos

e Los usuarios y clientes estan conformes con los cambios

e Existen carencias

e La planificacion de recursos se hizo correctamente

e Se han producido imprevistos que no estaban en el plan inicial

e El plan de implementacion funcion6 de manera adecuada

e EIl cambio fue implementado dentro del tiempo y del presupuesto acordado.

e El plan de rollback funcion6 de manera correcta si se necesito implementarlo.

2.4.6. Emergencias

Los cambios realizados mediante procedimientos de emergencia a veces son inevitables.
Si se produce una interrupcion del servicio con impacto y se requiere una respuesta
inmediata generalmente se requiere efectuar un cambio de emergencia y la solucién al
problema requiere un cambio de forma inmediata. Es imprescindible que este tipo de
cambios dispongan de procedimientos predefinidos y se tengan en cuenta los protocolos

de validacion teniendo siempre en cuenta:

e Realizar una reunion urgente del CAB y/o EC si esto fuera posible.
e El Gestor del Cambio debe decidir si es imposible demorar la resolucion del

problema.

El objetivo principal en estos casos es la restauracion del servicio por lo que en la
mayoria de estos casos el proceso se realiza en orden contrario al habitual, los registros
en la CMDB vy la documentacion asociada al cambio se realiza a posteriori. Sin embargo
en el cierre de estos cambios se debe tener la misma informacion de la que después de

un cambio normal.
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Figura 10. Flujo para procedimientos de cambios emergentes.
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2.4.7. Control del proceso

El control del proceso de gestion del cambio se realiza mediante informes de evaluacion
del rendimiento de este proceso mostrando informacion precisa, y se debe disponer de

métricas referenciales que cubran aspectos tales como:

e RFCs solicitados.
e Porcentaje de RFCs aceptados y aprobados.

e Numero de cambios realizados clasificados por impacto y prioridad en periodos
definidos

e Tiempo medio del cambio dependiendo del impacto y la prioridad

e NuUmero de cambios de emergencia realizados.

e Porcentaje de cambios exitosos en primera instancia, segunda instancia, etc.

e Numero de rollbacks con una detallada explicacién de los mismos.

o PIR.

e Porcentajes de cambios cerrados sin incidencias

¢ Incidencias asociadas a cambios realizados.

e Numero de reuniones del CAB con informacion estadistica asociada: nimero de

asistentes, duracion, n° de cambios aprobados por reunién, etc.

2.4.8. Mejores précticas

A continuacion se listan las mejores practicas a tener en cuenta para asegurar el éxito de
la implantacion del proceso de gestion del cambio. Con ello, se beneficiara y contribuira
a la consecucién de los objetivos de la organizacion y a la mejora continua para el resto

de procesos.

e Integrarse con la gestion de entrega.
e Ir mas lejos del entorno de operaciones y afiadir también los sistemas e
infraestructuras de desarrollo.

e Establecer una separacion entre el proceso y la direccion del proceso.

36



e Determinar la propiedad del proceso de manera independiente a la posicion
jerarquica.
e Hacer una planificacion para cambios urgentes en lugar de instaurar cambios

urgentes.

2.4.9. Beneficios

Los principales beneficios derivados de una correcta gestion del cambio son:

e Se reduce el nimero de incidentes y problemas potencialmente asociados a todo
cambio.

e Se puede retornar a configuraciones estables de manera sencilla y rapida en caso
de que el cambio tenga un impacto negativo en la estructura TI.

e Se reduce el nimero de "rollbacks" necesarios.

e Los cambios son mejor aceptados y se evitan "tendencias inmovilistas".

e Se evallan los verdaderos costes asociados al cambio y por lo tanto es mas
sencillo valorar el retorno real a la inversion.

e La CMDB esta correctamente actualizada, algo imprescindible para la correcta
gestion del resto de procesos TI.

e Se desarrollan procedimientos de cambio estandar que permiten la rapida
actualizacién de sistemas no criticos.

e Menos cambios a deshacer y mejora de la capacidad para realizar rollback.

e Reduccion de las interrupciones de los procesos de negocio.

e Optimizacion de la informacion de gestion.

e Mejor evaluacion del coste y el riesgo de los cambios planteados antes de
Ilevarlos a cabo

e Capacidad para absorber mas cambios sin errores.

e Aumento de la productividad de los clientes/usuarios y del personal TI.
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2.4.10. Obstéaculos

La implementacion de una adecuada politica de gestion de cambios también se

encuentra con algunas serias dificultades:

e Los diferentes departamentos deben aceptar la Fuenteidad de la gestion de
cambios sobre todo en lo que respecta al cambio, independientemente de que este
se realice para solucionar un problema, mejorar un servicio o adaptarse a
requisitos legales.

e No se siguen los procedimientos establecidos y, en particular, no se actualiza
correctamente la informacion sobre los Cls en la CMDB.

e Los encargados de la gestion de cambios no conocen a fondo las actividades,
servicios, necesidades y estructura T1 de la organizacion incapacitandoles para
desarrollar correctamente su actividad.

e Los gestores del cambio no disponen de las herramientas adecuadas de software
para monitorizar y documentar adecuadamente el proceso.

e No existe el compromiso suficiente de la direccion por implementar
rigurosamente los procesos asociados.

e Se adoptan procedimientos excesivamente restrictivos que dificultan la mejora o
por el contrario el proceso de cambio se trivializa provocando una falta de
estabilidad necesaria para la calidad del servicio.

e Un procedimiento de gestion del cambio demasiado burocrético

e Impedir el proceso (rechazo al cambio, hasta ahora ya nos iba bien como esta)

e Poca claridad sobre la propiedad de los cambios

e Poco compromiso de la direccion

e Poca integracion con el ciclo de vida de proyectos

e Poco control
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2.5. Metodologia watch

El método Watch es una metodologia de desarrollo de software que permite describir de
mejor manera los procesos técnicos, gerenciales y de soporte que utilizan actualmente
los grupos de desarrollo para aplicaciones empresariales. Este método esta
fundamentado en tres conceptos basicos que llevan a cabo practicas especificas para el
desarrollo de proyectos de software, el primero el Modelo de Capacidad y Madurez
Integrado (CMMI) debido a la mejora y evolucion de los procesos de desarrollo y
mantenimiento de productos de software, el segundo Proceso Unificado de Desarrollo de
Software (RUP) debido al enfoque que tiene en la utilizacion de modelos en lugar de
gran cantidad de documentacién utilizando el lenguaje para modelamiento unificado
(UML), el mismo que es un lenguaje concreto y bien definido, y finalmente el tercero se
fundamenta en el Conjunto de Conocimientos en Direccion Gestion y Administracion de
Proyectos (PMBOK), un proyecto basado en la administracion del cuerpo del

conocimiento.

Esta metodologia consta de 3 componentes.

* Modelo del producto.- Describe el tipo de producto que el método WATCH ayuda a
producir. Establece las caracteristicas arquitectonicas generales de una aplicacion

empresarial.

* Modelo del proceso.- ES una descripcion estructurada del conjunto de actividades que

el grupo de desarrollo debera seguir para producir una aplicacion empresarial.

* Modelo del grupo de desarrollo.- Este modelo describe como el grupo de desarrollo

debe estar organizado y cudles son los roles de cada uno de sus miembros.

La utilidad e importancia que el método WATCH tiene se resume en los siguientes

puntos:

1. Le agrega visibilidad al proyecto; pues, permite que el grupo de desarrollo y los
usuarios del sistema puedan conocer el estado en que se encuentra el proyecto en

cualquier momento.
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2. Le facilita al lider del proyecto las labores de planificacion y control del proyecto.

3. Establece un marco metodologico Unico que estandariza el proceso de desarrollo y
unifica la documentacion que se produce a lo largo del proyecto de desarrollo de una

aplicacion.

4. Esta fundamentado en modelos de procesos de la ingenieria de software basada en

componentes.

5. Emplea las mejores practicas, técnicas y notaciones utilizadas regularmente en la

industria del software.

2.5.1. Modelo del método Watch

El método WATCH esta orientado al desarrollo de un tipo particular de software
denominado aplicacion empresarial. Una aplicacion empresarial es aplicacion distribuida
gue apoya la ejecucion de procesos de negocios en una empresa. Las aplicaciones de
comercio electronico y los sistemas de informacién Web (SIW) son dos tipos
particulares de aplicaciones empresariales. Tanto las aplicaciones web como los SIW
dan soporte a un conjunto de uno 0 mas procesos de negocios, mediante una interfaz
web que permite el intercambio de datos e informacion a través de una red intranet,

extranet o internet.

Algunas de las caracteristicas generales de las aplicaciones empresariales son las

siguientes:

e Estan dirigidas a apoyar procesos de negocios de una empresa.
e Automatizan el flujo de trabajo de los procesos que ellas soportan.
e Establecen una clara diferencia entre:

- La presentacion de la aplicacién (interfaz U/S)

- Laldgica del negocio (automatizacion del flujo de trabajo)

- Lagestion de los datos (las bases de datos)

e Requieren integrarse a otras aplicaciones, tales como:
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- Aplicaciones legadas.
- Aplicaciones empaquetadas (ERP).
e Sistemas de informacion gerencial.
e Acceden a diferentes bases de datos locales.
e Son aplicaciones distribuidas.
e Sus componentes estan distribuidos en varios servidores de propdsito especifico.
e Las aplicaciones empresariales se instalan y corren sobre plataformas
distribuidas compuestas por:
- Servidores web que se encargan del manejo de la capa de presentacion de las
aplicaciones empresariales.
- Servidores de aplicaciones que manejan la logica del negocio de las
aplicaciones empresariales.

- Servidores de datos que gestionan los datos de las aplicaciones empresariales

Las aplicaciones empresariales modernas siguen un patron o estilo arquitectonico
similar, denominado arquitectura de 3 0 mas capas. En este estilo arquitectonico, la
I6gica del negocio se instala y ejecuta separadamente del manejo de los datos y de la

interfaz usuario/sistema de la aplicacion.

El método WATCH emplea el paradigma de desarrollo de software basado en la
reutilizacion de componentes de software. En base a este paradigma, una aplicacion
empresarial tiene una arquitectura de software de tres 0 mas capas, en la que cada una de
las capas esta compuesta de un conjunto de componentes de software interrelacionados.

La figura 11 muestra el modelo de una aplicacion empresarial basada en componentes.
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Figura 11. Modelo de una aplicacién empresarial basada en componentes
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La capa de presentacion implementa la interfaz U/S de la aplicacion empresarial. Esta
formada por dos tipos de componentes:

» Componentes del lado del cliente.- Son los componentes de la interfaz U/S que se
instalan y corren en las maquinas clientes; por ejemplo, los applets en una aplicacion

web.

» Componentes del lado del servidor web.- Son los componentes de la interfaz U/S que
se instalan en el servidor web. Por ejemplo, los componentes JSP y Servlets que

implementan los aspectos dinamicos de la interfaz web.

La capa de légica de negocios implementa la funcionalidad de la aplicacion empresarial.
Esta formada por dos tipos de componentes:

» Componentes de procesos.- Implementan las funciones que requieren los usuarios y

automatizan los flujos de trabajo.

» Componentes de entidades de negocios (componentes de negocio).- Manejan los datos

asociados a los objetos o entidades de negocio de la aplicacion.
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La capa de datos se encarga de la administracion de los datos de la aplicacion. Esta

formada por:
» Una o mas bases de datos, datos XML que pueden ser locales o distribuidas.

La figura 14 ilustra los mecanismos de middleware empleados para interconectar las
capas. Esta figura describe, también, como los componentes de las tres capas se

despliegan o instalan en la plataforma de ejecucién de la aplicacion.

En resumen, el método WATCH ayuda, a un grupo de desarrollo, a producir aplicaciones
empresariales basadas en componentes, las cuales poseen adicionalmente dos
caracteristicas determinantes: (1) Su interfaz U/S es del tipo web y (2) Su arquitectura es

de tres 0 més capas.

2.5.2. Modelo de procesos watch

El modelo de procesos del método WATCH es un marco metodoldgico que describe, en
términos generales, un conjunto estructurado de actividades necesarias para producir una
aplicacion empresarial. Este modelo organiza estas actividades en dos tipos de procesos

diferentes pero complementarios: procesos gerenciales y procesos de desarrollo.

Los procesos gerenciales describen las actividades que la gerencia del proyecto (6, en su

defecto, el lider del proyecto) debe realizar para:

Planificar, organizar, dirigir, manejar el grupo de desarrollo y controlar el

proyecto de desarrollo de un sistema o aplicacion empresarial.
e Asegurar la calidad del sistema.
e Gestionar la configuracion del sistema
e Adiestrar el grupo de desarrollo durante el proceso de ejecucion del proyecto.

Los procesos de desarrollo son los procesos técnicos que describen que debe hacer el

grupo de desarrollo para producir una aplicacion empresarial. Estos procesos se
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organizan en una estructura jerarquica formada por fases, pasos y actividades. La figura
12 muestra la estructura del marco metodoldgico. Esta estructura esta inspirada en la
metafora del reloj de pulsera (watch, en Inglés). Los procesos gerenciales se ubican en el
centro del reloj para indicar que ellos llevan el control del desarrollo del proyecto. Los

procesos de desarrollo se ubican, en forma circular, en las posiciones del dial del reloj.

El marco metodoldgico es ciclico, iterativo y controlado. Cada ciclo de procesos de
desarrollo produce una nueva version del sistema o un nuevo subsistema del sistema en
desarrollo. En cada ciclo se puede iterar entre las fases a fin de corregir errores,
introducir nuevos requisitos o, simplemente, mejorar el producto en desarrollo. Los
procesos de desarrollo son planificados y controlados por los procesos gerenciales, que
se ubican en el centro del marco metodoldgico ilustrado.

Figura 12. Modelo de procesos WATCH
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Fuente: (Montilva, 2004, pag. 6)
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2.5.3. Procesos gerenciales del método watch

La aplicacion de procesos, técnicas y practicas gerenciales es un factor critico de éxito
en el desarrollo de software. La calidad del producto, la entrega a tiempo del producto,
el cabal cumplimiento de su presupuesto y el uso eficiente de los recursos humanos y
tecnoldgicos asignados a un proyecto de software son sélo posibles mediante la

aplicacion de procesos gerenciales.

El modelo de procesos del Método WATCH emplea un conjunto de procesos
gerenciales, muchos de los cuales son propuestos por el estandar IEEE 1074 [IEEE95]
para la elaboracion de modelos de procesos de software. En la Tabla 2, se resumen los
procesos gerenciales, sus principales actividades y los productos asociados al desarrollo
de aplicaciones empresariales bajo el método WATCH.

Los procesos gerenciales son responsabilidad del lider del proyecto. Estas actividades se
realizan a lo largo del proceso de desarrollo de la aplicacion empresarial. Muchas de las
actividades gerenciales indicadas en la Tabla 2 estan estrechamente vinculadas a las
actividades técnicas del desarrollo del proyecto y se describen con mayor detalle en las

fases 1-8.

Fase 1: Modelado del negocio

Obijetivos: Obtener un conocimiento global y detallado del dominio de la aplicacién
empresarial; esto es, del sistema de negocios para el cual se desarrolla la aplicacion. Este
conocimiento se logra a través de un proceso de modelado empresarial que determina los
objetivos, procesos, actores, objetos, reglas, eventos y unidades organizacionales del

Sistema de Negocios (SN).
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Fase 2: Ingenieria de requisitos

Obijetivos de la fase: Determinar las necesidades de informacion y automatizacion de
procesos de negocios que tienen los usuarios de la aplicacion empresarial en desarrollo,

mediante la definicion y especificacion de sus requisitos.

Fase 3: Disefio arquitectdnico

Objetivos de la fase: Elaborar un disefio de la arquitectura de la aplicacion empresarial
que sea apropiada a los requisitos especificados y que establezca los componentes de
cada subsistema de la aplicacion, las conexiones entre estos componentes y las

restricciones que regulan la arquitectura.

Fase 4: Disefio de componentes

Objetivos de la fase: Elaborar los disefios detallados de los componentes que integran

cada uno de los subsistemas de la aplicacion.

La especificacion de componentes es el paso mas importante de la fase de disefio de
componentes. Su objetivo es la elaboracién de los contratos de uso y realizacion
asociados a cada componente de la arquitectura de software establecida en la Fase 3.

Fase 5: Aprovisionamiento de componentes

Obijetivos de la fase:
* Busqueda y adaptacion de componentes de software reutilizables que cumplan con las

especificaciones de componentes.

* Desarrollo de aquellos componentes que no puedan ser localizados o que no satisfagan
adecuadamente las especificaciones de componentes producto principal: Coleccion de

componentes asociados a cada una de las tres capas de la aplicacion empresarial
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Fase 6: Ensamblaje de componentes

Obijetivos de la fase: Implementar cada una de las tres capas de la aplicacion empresarial
mediante el ensamblaje de componentes que fueron adquiridos, adaptados, suscritos o

desarrollados en la Fase 5.

Fase 7: Pruebas de la aplicacion

Objetivos de la fase: Comprobar que la aplicacion empresarial cumple con los requisitos

funcionales y no funcionales establecidos en la fase 2.

Fase 8: Entrega de la aplicacion empresarial

Objetivos de la fase: Instalar la aplicacién empresarial en su ambiente de produccion,

ponerla en operacion y entregarla a sus usuarios.

2.5.4. Modelo del grupo de desarrollo

El grupo de desarrollo de una aplicacion empresarial puede estar organizado de
diferentes maneras. Una de ellas es segun una estructura jerarquica en la que los actores
del proyecto se agrupan en base a las actividades del proceso de desarrollo de la
aplicacion. Los roles que estos miembros realizan en el proyecto estan determinados por
los grupos de trabajo que integran la estructura. Estos roles se corresponden con las fases

generales del desarrollo de la aplicacion.

47



Figura 13. Estructura organizacional basada en competencias
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Fuente: (Montilva, 2004, pag. 3)

Los grupos estan formados por el lider del proyecto, uno é més ingenieros y técnicos y
un numero selecto y representativo de usuarios. El grupo es, generalmente, asistido
técnicamente por uno 0 Mas asesores externos, especializados bien en Ingenieria de

Software o en el dominio de la aplicacion.

2.4. Casos de éxito aplicando ITIL

Existen algunas empresas del pais que han adoptado ITIL, entre las mas destacadas se
encuentran:

INTEGRAIT.- Empresa que realiza consultoria en: gestion organizacional, capacitacion
e implementacién de sistemas de gestion de la calidad, automatizacion de procesos,
implementacién de herramientas de Gestion de Procesos de Negocio (BPM). ltil.
Algunas organizaciones como: Ecuador Bottling Company (EBC), Coca Cola, Fiscalia
General del Estado, Pronaca, Kraft Foods International, Produbanco, SRI,
Superintendencia de Compafiias, Superintendencia de Telecomunicaciones, DINSE, y la

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones.

TICOMAC S.A.- Empresa que brinda asesoria en tecnologia informaética,
comunicaciones, mantenimiento y comercializacion, con productos y servicios para el
sector publico, privado y mixto en el universo, cumpliendo con las politicas y estandares

nacionales e internacionales, para el desarrollo del pais y el entorno globalizado en el
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mundo. Gestionar la administracion de empresas a un bajo costo alineando

correctamente el negocio con las Tl.

Ventas de equipos informéticos servidores, computadores de marca clones, impresoras,

cableado estructurado voz, datos, etc.

KRUGER CORPORATION.- Empresa partner de ORACLE, MICROSOFT, SAP e IBM
con 14 afios de experiencia en el manejo del conocimiento y tecnologias al servicio de

las empresas y instituciones gubernamentales.

Entendiendo que las areas IT requieren de una mayor profesionalidad y optimizacion,
sus procesos son mejorados a través de la implementacion de las mejores practicas de la
industria, como son RUP para el ciclo de vida de construccion de software, PMI para la
gestion de proyecto e ITIL para la gestion de la infraestructura IT y control de los

niveles de servicio al negocio. (Kruger, 2012)

En el anexo 1 se muestra un listado de empresas a nivel mundial que han adoptado y
aceptado de forma selectiva los procesos y elementos de ITIL para gestionar sus
servicios de Tl y han obtenido beneficios concretos.

2.5. Situacion actual del proceso de gestion de configuraciones

Actualmente Infoware Ingenieria CIA. LTDA., tiene procesos manuales donde registran
todo tipo de cambios en sus aplicativos, igualmente para registrar nuevos
requerimientos, para esto se ayuda de herramientas de Microsoft Office. En el anexo 2 se
encuentran detallados estos documentos.

Segun la informacion entregada por la empresa se ha llegado a las siguientes

conclusiones:

e En maés del 50% de los casos aparecen errores en las aplicaciones por actualizar

sin la respectiva documentacion.
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2.5.1.

En el 40% de los cambios realizados no se tiene la informacion de la o las

personas que realizaron un cambio en los procesos.

En el 20% de los cambios realizados no se tiene la informaciéon de la o las
personas que realizaron pruebas y control de calidad sobre el software subido a

produccién.

La forma que se da prioridad sobre algin requerimiento, no esta estandarizada,

es decir cada técnico lo hace segun sus propios criterios.

No existe una base de conocimiento en la que se almacenen los incidentes y las

posibles soluciones relacionadas.
No existe un inventario tecnoldgico permanentemente actualizado.

La atencion a los usuarios es personalizada ya que cada uno reporta su incidente

por teléfono, mail al encargado que se encuentre ese momento.
No hay manejo de un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).

Las actividades del desarrollo o cambios asi como la identificacion de quien lo

hizo, el tiempo lo trabajan manualmente con documentos de Excel y Word.

No existe una metodologia de trabajo definida en soporte técnico.

Procesos actuales de configuracién de cambios

1. Recepcion del cambio o nuevo requerimiento

Llega via mail o fax el requerimiento.

2. Anadlisis del cambio.- Luego el jefe de desarrollo realiza su respectivo
analisis, y posible solucion ya revisando en la plataforma, constatando el

problema, y revisando todos los documentos recibidos.
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3. Designacion de recursos

La designacion de los recursos luego del analisis respectivo por parte del Jefe
de Desarrollo lo realiza de acuerdo a la complejidad y habilidad del recurso,
ya gque pueden ser nuevos aplicativos o cambios desde un nivel bajo hasta un

nivel mas alto.

Esta designacion se la hace verbal con una explicacion, luego escrita via

email para tener una constancia del mismo.

Actualmente se trabaja con un documento tipo Excel.

4. Pruebas
Las pruebas se realizan en 4 instancias:
Pruebas internas con equipos y servidores de desarrollo
Pruebas internas con ambiente de produccion.

Pruebas con el usuario y en ambientes de produccion dentro de INFOWARE
INGENIERIA.

Pruebas post produccién luego de hacer el cambio en la empresa que solicitd

el cambio o requerimiento.

En cada una de estas pruebas se firma un acta en la cual se detallan las

pruebas y quienes las realizaron.

5. Puesta en produccion

Luego de verificar que los cambios, 0 nuevos requerimientos se realizaron
satisfactoriamente con el usuario, se procede a firmar un acta (ANEXO 2.4)

para que el software pueda ser subido a produccion con las medidas del caso.
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6. Registro

Finalmente se realiza el registro del desarrollo con todas las actividades

realizadas a detalle, el cual se guarda en una hoja Excel.

Lo ideal es llegar a tener un flujo de procesos muy parecido al siguiente esquema:

Figura 14. Flujo de Procesos Propuesto
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Fuente: (IT preneurs Nederland, 2011, pég. 142)

2.6. Andlisis de factibilidad

Después de definir la problematica presente y establecer las causas que ameritan de un

nuevo sistema que permita administrar los cambios y versionamiento de las aplicaciones

desarrolladas por Infoware Ingenieria utilizando las buenas practicas de ITIL, es

pertinente realizar un estudio de factibilidad para determinar la infraestructura

tecnoldgica y la capacidad técnica que implica la implantacién del sistema en cuestion,

asi como los costos, beneficios y el grado de aceptacion que la propuesta genera en la

Institucion. Este andlisis permitio determinar las posibilidades de disefiar el sistema
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propuesto y su puesta en marcha, los aspectos tomados en cuenta para este estudio

fueron clasificados en tres areas, las cuales se describen a continuacion:

2.6.1. Factibilidad técnica

La factibilidad técnica consistio en realizar una evaluacion de la tecnologia existente en
la empresa, este estudio es producto de la recoleccion de informacion sobre los
componentes técnicos que posee la organizacion y la posibilidad de hacer uso de los
mismos en el desarrollo e implementacion del sistema propuesto y de ser necesario, los
requerimientos tecnolégicos que deben ser adquiridos para el desarrollo y puesta en
marcha del sistema en cuestion, para lo cual se evalué en dos enfoques: Hardware y

Software.

2.6.2. Hardware

En cuanto a Hardware, especificamente el servidor donde va a ser instalado el sistema

debe cumplir con los siguientes requisitos minimos.

e Procesador Pentium 166Mhz
e Tarjeta Madre

e 1GB de Memoria RAM

e Disco Duro 10GB

e Unidad de CD - ROM

e Tarjeta de Red

e Tarjeta de Video

e Teclado

e Mouse

e Unidad de proteccion UPS
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Evaluando el hardware existente y tomando en cuenta la configuracion minima
necesaria, la empresa no requirio realizar inversion inicial para la adquisicion de nuevos
equipos, ni tampoco para repotenciar o actualizar los equipos existentes, ya que los
mismos satisfacen los requerimientos establecidos tanto para el desarrollo y puesta en

funcionamiento del sistema propuesto.

En la siguiente tabla se muestra la descripcion del hardware disponible en la

organizacion desde los cuales tendré acceso al sistema Web a desarrollar.

Tabla 2. Hardware Disponible

Cantidad Descripcion

01 Servidor de Servicios de Internet: Motherboard INTEL 440BX ATX, procesador Pentium
IV, 512MB de RAM; Disco duro 60GB, Tarjeta de Red Ethernet, Monitor SVGA,
Teclado, Mouse; CD RW HP, Tarjeta FAX Modem.

01 Red Ethernet topologia estrella.

01 Cableado estructurado nivel 5.

01 Router CISCO AGS de 15 puertos (4 de alta velocidad, 10 de baja y puerto Ethernet).

01 Concentrador de 40 puertos UTP y 1 puerto BNC

01 Impresora Hp Laser Jet 1300

01 Impresora Epson LX-880

12 PCs, Pentium I11-x86-550MHz / INTEL CA810e, 1GB de RAM

1 Portable DELL Pentium IV dual core, 2GB de RAM, disco de 60GB.

1 Portable DELL procesador intel 3core, 4GB de RAM, disco de 500GB.

1 Servidor IBM AS400

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan

2.6.3. Software

En cuanto al Software, la institucion cuenta con todas las aplicaciones para el desarrollo
del proyecto y funcionamiento del sistema, lo cual no amerita inversion alguna para la
adquisicion de los mismos. Las estaciones de trabajo operaran bajo ambiente Windows,
el servidor requiere el sistema operativo Linux. Para el uso general de las estaciones en
actividades diversas se debe poseer las herramientas de escritorio y los navegadores que

existen en el mercado actualmente.
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Tabla 3. Software Disponible

Cantidad Descripcion
01 Sistema Operativo multiusuario Linux, Version Redhat Enterprise 6.0
01 SQL Server 2000
01 Windows xp, Windows 2003 server
01 Herramientas de Escritorio Office 2003
01 Sistema Contable SICAF, Sistema propio desarrollado por INFOWARE
01 Diversos Antivirus (Norton y VGA)
01 Servidor IBM AS400

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Como resultado de este estudio técnico se determind que en los actuales momentos, la
institucion posee la infraestructura tecnoldgica (Hardware y Software) necesaria para el

desarrollo y puesta en funcionamiento del sistema propuesto.

2.6.4. Factibilidad econdmica

A continuacion se presenta un estudio resultado de la factibilidad econémica del
desarrollo del nuevo sistema de informacion. Se determinaron los recursos para
desarrollar, implantar, y mantener en operacion el sistema programado, haciendo una
evaluacion entre los costos intrinsecos del sistema y los beneficios que se derivaron de

éste, lo cual permitio observar de una manera mas precisa las bondades del sistema web.

2.6.5. Analisis costos — beneficios

Este andlisis permite hacer una comparacién entre la relacion costos del proceso actual,
y los costos que tendria el nuevo sistema, conociendo de antemano los beneficios que la
ciencia de la informatica ofrece. Como se menciond anteriormente en el estudio de
factibilidad técnica, la empresa ya cuenta con las herramientas necesarias para trabajar
con el sistema web propuesto en esta tesis, por lo cual el desarrollo de la propuesta no

requirié de una inversion inicial.
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2.6.6. Costos del sistema de configuracion de cambios actual

2.6.6.1 Costos generales

Los gastos generales se encuentran representados o enmarcados por todos aquellos
gastos en accesorios y el material de oficina de uso diario, necesarios para realizar los
procesos, tales como esferos, papel para notas, cuadernos, cintas o cartuchos de
impresora, cinta de embalaje, marcadores y otros (\Ver Tabla 4.)

Tabla 4. Costos de Material de Oficina y Papeleria

GASTOS GENERALES | COSTO APROXIMADO | CONSUMO MENSUAL |[MONTO ANUAL EN
UshD UshD

Material de Oficina 3 72

Papel para impresion 2 48

Cartuchos de impresion 19,5 234

Cartuchos de respaldos 7,5 180

Total 32 534

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan

2.6.6.2. Costo de personal

En los costos incluye los generados por el recurso humano, bajo cuya responsabilidad
directa esta la operacion y funcionamiento del proceso de configuracién de cambios y
versionamiento, el proceso actual conlleva a que algunos funcionarios tenga que hacer

horas extras a las que realmente estan asignados tal cual se muestra en la tabla 5:
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Tabla 5. Costos del Salario del personal proceso actual

RECURSO HUMANO Horas Extras Horas Extras USD Mensual USD Anual
Mensual Anual
Gerente 16 192 136 1632
Jefe de Desarrollo 20 240 130 1560
Analista de QA 12 144 66 792
Total 48 576 332 3984

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan.

2.6.6.3. Costos del sistema Web propuesto

El sistema permitird administrar los cambios y versionamiento en las aplicaciones

utilizando las buenas préacticas de ITIL, involucra los siguientes costos:

2.6.6.4. Costos generales

Al lograr optimizar los procesos, agilizando el flujo y manejo de la informacion de las
actividades de seguimiento y control del proceso de configuracién y versionamiento, no
es necesario la ejecucion de multiples actividades y tareas para alcanzar los resultados
esperados, toda esta automatizacion se traduce en un ahorro de accesorios y el material

de oficina de uso diario, ver tabla 7.

Se estima reducir casi en un 70 % el uso de suministros de oficina, lo que representa un
ahorro de USD 328,38. Al automatizar el proceso de configuracion de cambios y
versionamiento del software desarrollado por INFOWARE, el almacenamiento

electronico pone a la disposicion la informacion de una manera mas rapida y oportuna,
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lo que repercute significativamente en la reduccion del uso de material de oficina, que ha

de ser en un 40% para este concepto.

Tabla 6. Costos de Material de Oficina y Papeleria Sistema propuesto

GASTOS GENERALES | COSTO APROXIMADO | CONSUMO MENSUAL MONTO ANUAL EN
usD usD

Material de Oficina 3 1 36

Papel para impresién 2 0.10 2,4

Cartuchos de impresion 19,5 0.33 77,22

Cartuchos de respaldos 7,5 1 90

Total 32 7 205,62

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

2.6.6.5. Costos de Hardware y Software

Debido a que la organizacion cuenta con los equipos Yy recursos técnicos necesarios, para
el desarrollo del nuevo sistema, no fue requerido ningin tipo de inversién en este
aspecto. Esta situacion facilita la puesta en marcha, ofreciéndole a la empresa la
posibilidad y la ventaja de realizar inversiones en otros requerimientos y necesidades de

la organizacion.

2.6.6.6. Costo de personal

El sistema propuesto no incluyd variaciones en cuanto al personal bajo cuya
responsabilidad estd la operacion y/o funcionamiento del sistema. El equipo de
desarrollo no generd inversion, ya que por ser un proyecto de grado no implico gasto
alguno, pero cabe destacar que al automatizar los procesos de seguimiento y control, se
reducen las cargas laborales del personal que normalmente dedicaba horas de trabajo

para atender exclusivamente funciones relacionadas con este proceso, y por ende puede
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emplear el tiempo que se ahorran en registrar los requerimientos en otras actividades de
igual importancia para la organizacion. El ahorro de tiempo representa 48 horas
mensuales. En términos monetarios, la automatizacion y agilizacion de los procesos se

convierte en un ahorro de 332 usd mensuales y 3984 usd al afio.

Tabla 7. Costos del Salario del personal con el Sistema Propuesto

RECURSO HUMANO Horas Extras Horas Extras USD Mensual USD Anual
Mensual Anual
Gerente 0 0 0 0
Jefe de Desarrollo 0 0 0 0
Analista de QA 0 0 0 0
Total 0 0 0 0

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Con el sistema Web no serd necesario ocupar horas extras, ya que cualquier
requerimiento podra realizarse normalmente en su jornada laboral, ya que no le llevara

mucho tiempo registrar la informacion.

2.6.6.7. Factibilidad operativa

Esta permite predecir si se logra poner en marcha el sistema propuesto, aprovechando
los beneficios que ofrece, a todos los usuarios involucrados con el mismo, ya sean los
gue interactian en forma directa con este, como también aquellos que reciben
informacién producida por el sistema. Por otra parte, el correcto funcionamiento del
sistema web, siempre estara supeditado a la capacidad de los empleados encargados de

dicha tarea.

La necesidad de un cambio en el sistema actual, expresada por los usuarios y el personal

involucrado con el mismo, llevo a la aceptacion de un nuevo sistema, que de una manera

59



mas sencilla y amigable, cubra todos sus requerimientos, expectativas y proporcione la
informacion en forma oportuna y confiable. Basandose en las entrevistas y
conversaciones sostenidas con el personal involucrado se demostré que estos no
presentan ninguna oposicion al cambio, por lo que el sistema es factible

operacionalmente.

En el proceso de capacitacion se detallaron aspectos de actualizacién de conocimientos y
nuevas formas en el procesamiento de transacciones que representan el manejo del

nuevo sistema.

Con la finalidad de garantizar el buen funcionamiento del sistema y que el mismo
impactara de forma positiva a los usuarios, se presentard un interfaz amigable para el
usuario contando con la opinion de los mismos para cualquier modificacion en el

sistema.
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CAPITULO 3

FUNCIONALIDAD DEL PROCESO GESTION DE CAMBIOS

En el siguiente diagrama se explicara la forma en que interactuardn los diferentes

componentes y una breve explicacion de los mismos:

Figura 15. Diagrama de interacciones y funcionalidades

Gestionde  Gesfion de Gesfionde  Gestionde Gestion de Nivel de

Ll Problemas Incidencias ~ Versiones  Capacidad  Disponibiidad  Senvicio

Monitorizacion y Seguimiento

|

g anl
R0 »| Regiio L»| Ao |-» |Cesfuacin—» Py | polag | cere
Planificacio
! |
NO 0
Urgencia Back -out

Fuente: (IT preneurs Nederland, 2011, pag. 148)
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Monitorizacion y seguimiento

e Asegura que CMDB se encuentre actualizada
e Emitiendo informes de rendimientos

e Elaborando métricas que permita evaluar los cambios.

e Correccion de errores.
e Innovacion y mejora de los servicios.
e Cumplimiento de nuevas normativas legales.

Registro

e Identificador de la RFC
e Descripcion detallada del cambio propuesto y sus objetivos.
e Estatus: aceptado, aprobado.

Aceptado:

e Gestor de cambios.
e Aceptado: determinar su impacto y categoria.

o Denegado: Se devuelve la RFC al solicitante para que presente nuevos fundamentos.

Clasificacion:

e Prioridad: Determina el calendario del cambio.

e Categoria: Impacto y dificultad del cambio.

Urgencia:

e Aprobacién directa del cambio por el gestor de cambios o el CAB.
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Aprobacion y Planificacion:

e Elaboracion real del calendario de cambios.
e Cumplimiento de los objetivos previstos.

e Minimizacioén de incidentes secundarios derivadas del cambio.

Roll-out

e Medio de desarrollo
e Medio de pruebas

e Implementacién

Rollback

e \olver en el menor tiempo posible a la Gltima configuracion estable anterior.
e Impedir que se pierdan datos e informacién durante los procesos de implantacion de

cambio.

3.1. Flujo de la gestion de cambios

A continuacion un flujo elaborado para el proceso de gestion de cambios.
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Figura 16. Flujo de la Gestion de Cambios
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.2. Matriz RACI definicion de roles y responsabilidades

La matriz RACI plasma las responsabilidades que tienen que asumir los roles ITIL en

cada uno de los procesos.

A continuacion la tabla 12 muestra los parametros de la matriz RACI.

Tabla 8. Parametros Matriz RACI

R RESPONSABLE DE LA EJECUCION

ITIL responsable de su ejecucion

Desempefia una tarea determinada, para cada tarea en un proceso ITIL existe normalmente un rol

A RESPONSABLE DEL PROCESO

que recibe las informaciones de los responsables de la ejecucién de proceso.

Asume la responsabilidad conjunta final por la correcta y completa ejecucion de un proceso y

C CONSULTADO

opinion.

Alguien que no esta implicado directamente en la ejecucion de un proceso, pero se le solicita su

| INFORMADO

Persona que recibe los resultados de un proceso, o que se informa de los avances del mismo.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan

3.3. Matriz para la gestién de cambios

Tabla 9. Matriz RACI Proceso Gestion de Cambios

ITIL ROLES
Service Desk
ITIL PROCESOS )
Usuario] ~  [Gestor de [Coordinador|Técnico|Proveedor|Gerente
Técnico ) )
problemas|Service Desk |[Nivel 2
Comunicacion del problema R/ | |
Registro y comunicacion del | R Al C
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problema
Clasificacion por tipo, urgencia
o porpe. trg R Al |
y prioridad.
Asignacion de recursos R Al C C
Realizacion de analisis y
o I/C Al R C/
diagndstico.
Determinar si es un error
) C R Al c/ C
conocido
Registro de error Ch Ch R AR C/ C
Analisis y diagndstico de error. C/l R
Documentar solucion C/l Al R R
Registro en el sistema y cierre
R I/IC 7] 7]
de error
Comunicacion de solucién | | A/R R/
Monitoreo de implementacién
) C/ A/R c/
de solucion

3.4. Actores para la gestion de cambios

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla 10. Actores para la Gestion de Cambios

Actores

Descripcién

Gestor de Cambios

Responsable del proceso de cambio, debe ser el
ultimo responsable de todas las tareas asignadas.
Puede disponer de un equipo de asesores
especificos para cada una de las diferentes areas.

Comité Asesor del Cambios (CAB)

Organo interno, presidido por el Gestor de
Cambios, formado principalmente por
representantes de las principales areas de la gestion
de servicios Tl.

Puede Incorporar:

Consultores externos

Representantes de los colectivos de usuarios
Representantes de los principales proveedores de
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software y hardware.
El comité se arma cuando sea necesario.

Comité Asesor para Cambios de Emergencia
(ECAB)

Se trata de un subgrupo del comité de cambios que
toma decisiones relacionadas con cambios de
emergencia cuyo impacto es significativo.

La membrecia en el Consejo Consultor para
cambios de emergencia puede decidirse al convocar
una reunién, y dependerd de la naturaleza y
urgencia del cambio.

Administrador del Sistema

Es la persona encargada de asignar permisos y
roles, creacion, modificacion y eliminacién de
usuarios del sistema, importacion y actualizacion
de los CI’s y creacion de un backup de la base de
datos.

Administrador del Proceso (ProcessAdmin)

Es el encargado de aceptar, asignar un GC (Gestor
del cambio) a una RFC para que resuelva dicho
cambio y despues de todo el proceso cerrar
definitivamente el RFC.

Miembro del Service Desk (MSD)

Es la persona encargada de dar soporte a los
incidentes reportados por los usuarios TI. Ellos
receptan las solicitudes y llenan los informes de la
solucion de dicho incidente.

También es la persona encargada de reportar
cuando un problema ha sido escalado a un cambio.

Fuente: (Osiatis, 2011)
Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.5. Diagrama de contextos

De forma general la siguiente figura muestra el esquema de funcionamiento:

Figura 17. Esquema funcional sistema Web

-

php I =
|| ——
Archivo php Datos Correo
Mavegador Servidor @
Web
web Interprete de PHP
Peticion HTTP Documento PHP

B Interaccion otros programas Documento HTML

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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El usuario del sistema podra realizar varias acciones tal como se muestra en la siguiente
figura:

Figura 18. Diagrama de Contexto Sistema Web Gestion de Cambios

Ingreso y Validacion al Sistema

Registrar Solicitud de bio

Aprobar Solicitud\
>

Asignar Recursos

Almacenar la
Informacion

Sistema
Web

Usuario | Asignar o reasignar
peticiones de Cambio

Modificar Informacién

>
Eliminar Informacion ~_—%

Generar Informes y Estadisticas

A J

Notificaciones via email a personas responsables procesos claves

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan

3.6. Diagrama de modulos

El Sistema Web constara de los siguientes modulos:
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Figura 19. Diagrama de Mddulos

Ingreso Ingreso Gestion de
Sistema Web | ™ Requerimientos | > Configuraciones

Administracion Administracion
de Usuarios » de Recursos .|  Reportes

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan

En este diagrama se puede visualizar como se encuentran los procesos de forma general,
lo més importante del sistema Web es el mddulo de Gestion de Configuraciones los
cuales se registraradn en la BDD con todos los desarrollos, cambios y configuraciones

realizadas por los empleados de la Empresa Infoware Ingenieria.

3.6.1. Ingreso sistema Web

El ingreso al sistema se realiza siempre y cuando el usuario ya este creado y registrado
en la BDD, cada usuario esta asociado a un perfil y dependiendo del mismo se
habilitaran las opciones correspondientes en el menu ubicado en la parte izquierda, de
esta forma el usuario tendré acceso parcial o completo al sistema.

El usuario tendra la opcion de ingresar su usuario, su clave y ademas realizar el cambio

de clave en caso de ser necesario.

3.6.2. Administracion del RFC

En este modulo el usuario registra las solicitudes de requerimientos nuevos,
configuraciones o cambios, el sistema solicitara toda la informacion necesaria a detalle
de cada RFC ingresado.

Se tiene las opciones de aprobar, rechazar, cerrar y anular que a continuacién se explica

maés a detalle.
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3.6.2.1. Ingreso RFC

Al ingresar la solicitud los campos fecha solicitud, usuario y cargo son llenados
autométicamente por el sistema, el resto del formulario debe ser completado por el
solicitante.

En este formulario se llenaran los siguientes datos:

Codigo RFC: que el sistema lo generard automaticamente dependiendo del

requerimiento.

Fecha recepcion: se registrard la fecha en la que se ingresé un determinado

requerimiento.

Regularizacién (Si / No): esta opcidn permite registrar si el cambio obedece a un registro
Unicamente de regularizacion, es decir solicitudes que ya hayan sido ejecutadas o una
solicitud que se va a llevar a cabo. Al seleccionar que la solicitud sea de regularizacion
no se validan los campos de fecha ni hora de implementacion, ya que estas se registran

Unicamente para mantener un historial.

Tipo de cambio: permite registrar el tipo de cambio que se va a realizar y los
componentes 0 modulos que van a ser afectados, si el cambio obedece a una situacién de

emergencia debe ponerse en marcha el procedimiento para cambios de emergencia.

Objetivo del cambio: aqui debe registrarse cual es el objetivo del requerimiento

ingresado.

Justificacion del cambio: en este campo debe registrarse si el cambio obedece a una
nueva funcionalidad, arreglar un problema u optimizacion de un servicio /aplicacion

existente.

Empresa solicitante: en este campo debe registrarse el nombre de la empresa quien

solicita el cambio.
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Adjunto: se puede anexar un documento con informacion de todo lo que solicita el

cliente para su requerimiento.

3.6.2.2. Detalle RFC

En este modulo se ingresara y validara que se cumpla con todos los requisitos exigidos
por la metodologia ITIL de control de cambios. Se llenara un formulario con los

siguientes datos:
\ersién: se indica la version del requerimiento, Ej. Version 2.1.

Horas esfuerzo: valoracion del tiempo en que tomara en desarrollarse el requerimiento

desde su inicio hasta su puesta en produccion.
Fecha entrega: fecha en la que el requerimiento debe ser entregado.

Lider del proyecto: persona encargada de todo el seguimiento del RFC, en ITIL se lo

denomina administrador del proceso.

Aplicativo: si se trata de un cambio sobre una aplicacién ya existente se debe indicar,

caso contrario escoger del combo presentado la opcidon “no aplica”.

Error conocido: en algunos casos dependiendo de la aplicacion se tendran almacenados

los errores conocidos para resolverlos de una manera mas agil.

Alcance: dependiendo del alcance del cambio se debe escoger la opcidn apropiada, es
importante considerar que el alcance del cambio tiene relacién con la plataforma

afectada.
Consecuencias: descripcion de las consecuencias que puede ocasionar el RFC.

Numero de aplicaciones afectadas: aqui deben registrarse todas las aplicaciones

adicionales a la escogida en la pantalla inicial que se impactan con el cambio.
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Tiempo sin servicio: es el tiempo que tomara la implementacion del cambio en
produccion. Si el cambio se realiza en horas que no afecten la disponibilidad del servicio
para el cliente la opcion a escoger serd "No necesita fuera de servicio”, si el cambio
obligatoriamente se debe realizar en horas que interrumpan el servicio se estimara el

tiempo de implementacién considerando siempre el escenario "el peor de los casos".

Tiempo rollback: es el tiempo que tomaria dar marcha atras a la implementacion del
cambio debido a un resultado no satisfactorio, una vez mas el escenario a considerar es

"el peor de los casos".

Modificacion de datos financieros: aqui se debe considerar si el cambio dara como
resultado la actualizacion de datos financieros, un ejemplo de este tipo de cambios son

los de afectaciones directas a la base datos.

Adjunto: se podra agregar un documento descriptivo con los cambios a realizarse

dependiendo del tipo de requerimiento.

3.6.2.3. Aprobacion solicitud del cambio

Si el usuario aprobador necesita hacer cambios sobre la solicitud enviada necesariamente
debera logearse para ingresar al sistema. En el menU existird la opcion consultar
solicitudes la cual todos tendran acceso, sin embargo con el perfil del mismo tendra la

opcidn de editar la informacion, aprobar o rechazar dicha solicitud.

3.6.2.4. Cerrar RFC

A esta opcion se puede acceder con el perfil de administrador, o administrador del
proceso, para cerrar un requerimiento es decir indicar que el trabajo fue realizado,

ademas tendra la opcion de anular un determinado RFC para casos fuera de lo comun

que a ultima hora se cancelan, no es muy comun pero se ha contemplado este escenario.
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3.6.7. Gestion de configuraciones

En este modulo se tienen las opciones: matriz de riesgos, control de documentacion y

planificacion de un determinado cambio.

3.6.7.1. Matriz de riesgo

Las organizaciones estan en la obligacion de entender y medir el riesgo, determinar los
niveles aceptables de exposicion, implantar el control apropiado y monitorear su
efectividad.

Para proyectos grandes sera necesario llenar la matriz de riesgo para su analisis por lo
que en el sistema tendra la opcidn de descargarse la plantilla original con el contenido a
ser llenado en formato Excel, igual tiene la opcién de subir el archivo atdndolo con un
coédigo de RFC.

El documento tendra las siguientes columnas:

e Tipo de proceso.
e Proceso.

e Objetivo.

e Procedimiento.

e Actividades.

e Factor del riesgo.
o Causa.

e Riesgo.

e Frecuencia.

e Calificacion.

e Zona de riesgo.

e Acciones de control.

e FEvidencia del control.
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e Valoracion del control.
e Riesgo vs control.

e Valoracion del riesgo.

La Gltima columna valoracién del riesgo es lo que determina si se realizan o no los
cambios solicitados por el cliente.

3.6.7.2. Control de documentacion

Cuando la solicitud ha sido aprobada y enviada a Control de Cambios, antes de realizar
alguna accion sobre la misma debe registrar si los documentos necesarios para esta
solicitud han sido o no entregados, si han sido entregados entonces no es necesario

ingresar la observacion para el item respectivo caso contrario si.

Llegaran correos automaticos indicando que tiene documentos pendientes por entregar a
todas las personas involucradas en el requerimiento, entre los documentos necesarios

para la subida a produccién se definié los siguientes:

e Plan de Rollback.
e Certificacion de Pruebas.
e Documentos para subida a produccion.

e Manual, ya sea este nuevo o una actualizacion.

Los documentos pueden seguirse agregando dependiendo de las necesidades que tenga

la empresa pero actualmente se definieron los ya antes mencionados.

3.6.8. Reportes

En este mddulo se podra obtener reportes de todas las solicitudes ingresadas.

La consulta podra realizarse aplicando diferentes criterios de busqueda:
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Numero de solicitud.- basta con ingresar el nimero de solicitud a buscar para que el
sistema realice la busqueda y despliegue en la pantalla el registro correspondiente.

Criterio.- Permite listar todas las solicitudes que han sido devueltas por el Lider del
Proyecto para correccion, rechazadas y anuladas segun lo que el usuario escoja en este

combo de seleccidn.

Director Proyecto.- Permite listar todas las solicitudes que fueron enviadas para

aprobacion a un determinado Lider de Proyecto.

Aplicacion Afectada.- Permite listar las solicitudes generadas que afectan a una

aplicacion especifica.

Fechas.- Permite listar las solicitudes generadas en un rango de fechas indicado por el

usuario.
3.7. Requisitos funcionales, casos de uso
Un caso de uso es una descripcion de los pasos o las actividades que deberan realizarse

para llevar a cabo algun proceso. Los personajes o entidades que participaran en un caso

de uso se denominan actores.
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3.7.1. Diagrama general de los casos de uso:

Figura 20. Diagrama General de Casos de Uso

Asignar permisosy
roles

Registrar Gestor de
Cambios, CAB,ECAB
y usuarios Tl

Administrador del Siste

Eliminar Gestor de
Cambios, CAB,ECAB
y usuarios Tl

Importar y Actualizar
CLs

Consultar la CMDB

Registrar RFCs

Aceptacién y

MSD Clasificacion

CAB/ECAB

Aprobacion y Elaborar FSC

Planificacion

Implementacion

Gestor Cambios
Administrador del Proceso

Plan Roll Back

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.7.2. Caso de uso validar usuario (IW_CU_01)

Para acceder al sistema siempre serd necesario tener un usuario con su respectivo perfil,
los perfiles que tendré el sistema son: Administrador del Sistema, Administrador del
Proceso, Gestor de Cambios, CAB y ECAB.

Figura CU 1. Caso de uso validar usuario

—_—

1 1 -
Q g Yalidar Lsuario >

/K N
_—
lsuatia :

:ﬂincludew

N A,

e -

< - Validar 1D Usuario :‘,u

e [

e

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla CU 1. Especificaciones caso de uso validar usuario

Especificacion del Caso de . . . .
Validar a un usuario ya registrado para el uso del sistema

Uso:

ID IW_CU_01

Nombre Validar Usuario

Sistema Gestion de Configuracion y Cambios.

Actores Administrador, Operador, Gerencia
Precondicion El usuario debe estar creado en la base de datos.
Secuencia Normal Paso]Accion

El sistema muestra en pantalla un formulario con los campos usuario y
contrasefia.

N

Usuario ingresa los datos y selecciona la opcion ingresar.

w

El sistema realiza la consulta y valida con la base de datos.
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. El sistema muestra las diferentes opciones de acceso segun el perfil del
Postcondicion

usuario.
Rendimiento
Frecuencia Esperada 3 veces al dia
Estabilidad Alta
Secuencia Alterna Paso]Accion

En caso de que el usuario ingrese los datos incorrectos, el sistema envia
un mensaje que los datos son incorrectos y niega el acceso.

N

El usuario puede cancelar la operacién

De no acceder a los 3 intentos, el sistema rechaza el acceso al usuario y
el caso de uso termina.

Comentarios

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.7.3. Caso de uso: registrar gestor cambios, CAB, ECAB y usuarios Tl
(IW_CU_02)

El administrador del sistema ingresa la informacion del nuevo usuario con su respectivo

perfil y registra en la base de datos.

Figura CU 2. Caso de uso registro usuarios

Administrador del Sisterma

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan

Tabla CU 2. Especificaciones caso de uso registrar usuarios

Especificacion del Caso de . .
Registrar Usuarios
Uso:
ID IW_CU_02
Sistema Gestion de Configuracion y Cambios.
Descripcion Registrar Gestor de Cambios, CAB, ECAB y usuarios Tl
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Actores Administrador del Sistema

Precondicion El usuario debe haber ingresado como Administrador del Sistema
Secuencia Normal Paso [Accion
1|Seleccionar opcion de registrar nuevo usuario.

N

Ingresar los datos del nuevo usuario.

w

Sistema valida datos ingresados

S

Aceptar registro de usuario

[$)]

Guardar datos en la BDD

Postcondicién

Rendimiento
Frecuencia Esperada 1 vez a la semana
Estabilidad Alta

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.7.4. Caso de uso: asignar permisos y roles (IW_CU_03)

El administrador del sistema asigna permisos y roles a los diferentes usuarios

previamente registrados, finalmente la nueva informacion se registra en la base de datos.

Figura CU 3. Caso de uso asignar permisos y perfiles

[/'—r\j {: Asignar permisos v perfiles x)

—_— —

Administradaor del Sistema

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla CU 3. Especificaciones caso de uso asignar permisos y perfiles
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Especificacion del Caso de

Asignar permisos y perfiles a las usuarios ingresados

Uso:

ID IW_CU_03

Nombre Asignar Permisos y Perfiles

Sistema Gestion de Configuracion y Cambios.
Actores Administrador del Sistema

Precondicion

El usuario debe haber ingresado como Administrador del Sistema

Secuencia Normal

Paso [Accién

[EN

Seleccionar opcion asignar permisos y perfiles.

N

Escoger al usuario del sistema y los roles con sus permisos a asignar.

w

Sistema valida datos ingresados

~

Aceptar los cambios realizados

U1

Guardar datos en la BDD

Postcondicién

Rendimiento

Frecuencia Esperada

1 vez a la semana

Estabilidad

Alta

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan
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3.7.5. Caso de uso: ingreso requerimiento y/o solicitud (IW_CU_04)

Figura CU 4. Caso de uso ingreso solicitud

<’- Recibe llamada, email, fax )

_,—/’/ o -

%< 'Y Guardar informacian en la BDD ™
=sinclude== =7 —————————
usuaria e
=7

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla CU 4. Especificaciones caso de uso ingreso de requerimiento

Especificacion del o
Ingreso de Requerimiento

Caso de Uso:
ID IW_CU_04
Nombre Ingreso Solicitud de trabajo

L Registrar en el sistema solicitudes de trabajo, ya se cambio, configuracién o nuevo
Descripcion o

requerimiento.

Actores Operador, Gerencia
Precondicion Ingreso y Validacidn al Sistema.
Secuencia Normal |Paso Accion

[y

Recibe llamada solicitando, cambio, configuracion o nuevo

requerimiento.

N

Ingresa solicitud de trabajo

Toda la informacion registrada en el sistema se guarda

automaticamente en la base de datos.

o El sistema envia email a usuarios relacionados con la nueva solicitud, para que
Postcondicion o
continten con el desarrollo de la tarea.

Rendimiento
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Frecuencia .
5 veces al dia

Esperada
Estabilidad Alta
Secuencia Alterna [Paso Accion

1|Usuario cancela solicitud.

N

No ingresa informaciéon completa.

) Si el usuario no ingresa informacidn completa, el sistema mostrara un mensaje
Comentarios o
indicando que faltan datos.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.7.6. Caso de uso: eliminar gestor de cambios, cab, ecab y usuarios TI
(IW_CU_05)

Figura CU 5. Caso de uso eliminar usuarios

Q j"__-__ Eliminar Gestar cambios, CAB ECAR vy usuarios T __-__::}

A oeneo . _Fiminar Geslor cambios, CAB ECAB yusuarios T

Administrador del Sistema

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla CU 5. Especificaciones caso de uso eliminar usuarios

Especificacion del o ) )
Eliminar Gestor de Cambios, CAB, ECAB y usuarios Tl

Caso de Uso:

ID IW_CU_05

Nombre Eliminacion de Usuarios.

Sistema Gestién de Configuracion y Cambios.

Actores Administrador del Sistema
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Precondicion Haber ingresado como usuario Administrador.

Secuencia Normal |Paso Accion

Seleccionar la opcion eliminar usuario.

N

Escoger el usuario que se va a eliminar.

w

Sistema muestra pantalla de confirmacion.

o

Aceptar la eliminacién

a1

Registrar los cambios en la BDD.

Postcondicion

Rendimiento

Frecuencia Esperada |Baja, solo cuando sea necesario.

Estabilidad Alta

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.7.7. Caso de uso: importar y actualizar check list (IW_CU_06)

En este caso el Administrador del Sistema pueden Importar o actualizar los Cls, estos

seran almacenados en la CMDB.

Figura CU 6. Caso de uso importar y actualizar CLS

0 T T

)\ . Impaortar y Actualizar Cls )

Administrador del Sistema

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla CU 6. Especificaciones caso de uso importar y actualizar CLS

Especificacion del ) )
Importar y Actualizar Check List
Caso de Uso:

ID IW_CU_06

83




Nombre Importar y Actualizar Cls.

Sistema Gestion de Configuracion y Cambios.
Actores Administrador del Sistema
Precondicion Ser usuario registrado en el Sistema
Secuencia Normal  |Paso Accion

1

Seleccionar la opcion de importar o actualizar Cls.

N

Escoger el Cls de una lista que visualiza el Sistema

w

Aceptar la importacion o actualizacion de los Cls.

Guardar informacion en la CMDB.

S

Postcondicién

Rendimiento

Frecuencia Esperada [Baja, solo cuando sea necesario.

Estabilidad Alta

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.7.8. Caso de uso: registrar un RFC (IW_CU_07)

En este caso el usuario del sistema (Gestor de Cambios) puede registrar un RFC el cual,
genera informacion necesaria para el mismo y este se guarda en la base de datos, con lo

cual queda creado el Registro de Peticion de Cambio.

Figura CU 7. Caso de Uso Registrar un RFC

E;"\j < Registrar RFC 1)

Gestor de Cambios

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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Tabla CU 7. Especificaciones Caso de Uso Registrar RFC

Especificacion del ] o . ) )
Registrar los Requisitos Funcionales para un determinado Cambio.

Caso de Uso:

ID IW_CU_

Nombre Registrar un RFC

Sistema Gestién de Configuracion y Cambios

Actores Gestor de Cambios

Precondicién Haber ingresado como usuario Gestor de Cambios.
Secuencia Normal Paso Accion

Usuario selecciona opcion de registrar RFC.

N

Llenar formulario de creacion nuevo RFC

w

Validar datos

SN

Aceptar la creacion de un nuevo RFC.

[$)]

Guardar datos en la BDD.

Postcondicién

Rendimiento

Frecuencia Esperada |3 veces al dia

Estabilidad Alta

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.7.9. Caso de uso: aceptacion y cierre RFC (IW_CU_08)

En este caso el usuario del sistema (Administrador del Proceso) busca las RFCs creadas
para activarlas y cerrarlas. En caso de no tener fundamentos para el cambio se rechaza el
RFC vy se solicita su modificacion y en el caso de que la RFC se implemento con éxito se

puede cerrarla sin ningun problema.
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Figura CU 8. Caso de Uso Aceptacion y Cierre RFC

0 T,

)\ ] Aceptacidny Cierre RFC

Administrador del Proceso

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla CU 8. Especificaciones Caso de Uso Aceptar o Cerrar RFC

Especificacion del

Aceptar un RFC y Cerrar el mismo.

Caso de Uso:

ID IW_CU_08

Nombre Aceptacion y Cierre de un RFC.
Sistema Gestion de Configuracion y Cambios.
Actores Administrador del Proceso.

Precondicion

Haber ingresado como usuario Administrador del Proceso.

Secuencia Normal

Paso Accion

Usuario selecciona opcion Aceptar o Cerrar RFC.

N

Selecciona la opcién a evaluar.

w

Se evalla y se acepta la RFC

SN

Sistema muestra informacién de la RFC seleccionada.

a1

Cambia de estado la RFC a aceptada o cerrada segun corresponda.

Postcondicion

Rendimiento
Frecuencia Esperada |3 veces al dia
Estabilidad Alta

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.7.10. Caso de uso aprobacion y planificacion RFC (IW_CU_09)

En este caso el usuario del sistema (CAB/ECAB) busca las RFCs pendientes para
aprobarlas, solicitando informacion sobre los Cl relacionados al RFC correspondiente a
la CMDB. Luego de aprobarla se realiza la FSC correspondiente y evalta su impacto.

De ser necesario solicita la aprobacion de la UCE. Finalmente se ejecuta la FSC.

Figura CU 9. Caso de Uso Aprobacion y Planificacion RFC

<f Aprobacién v Planificacion )+( Elaborar F5C _-Hj)

CABJ/ECAB

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla CU 9. Especificaciones Caso de Uso Aprobacion y Planificacién RFC

Especificacion del Aprobar un RFC y Planificar el mismo.

Caso de Uso:

ID IW_CU_09

Nombre Aprobacion y Planificacion de un RFC.
Sistema Gestion de Configuracion y Cambios.
Actores CAB/ECAB

Precondicion Haber ingresado como usuario CAB/ECAB
Secuencia Normal Paso Accion

1 Usuario selecciona opcion blsqueda de las RFCs pendientes.

N

Selecciona la RFC a aprobar

w

El sistema despliega la informacion de la RFC seleccionada.

o

Aprueba RFC y elabora FSC
Ejecuta FSC

1

Postcondicién

Rendimiento

Frecuencia Esperada |3 veces al dia

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.7.11. Caso de uso: roll back (IW_CU_10)

En este caso el usuario del sistema (Gestor de Cambios) busca las RFCs que se encuentran ya
implementadas, en caso de ser necesario se ejecuta el plan de roll back.

Figura CU 10. Caso de Uso Plan Roll Back

(/f Plan Roll Back

Gestaor de Camhios

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla CU 10. Especificaciones Caso de Uso Plan Roll Back RFC

Especificacion del Caso |Planificacién de un proceso de roll back, en casos emergentes cuando una

de Uso: aplicacion no funciona correctamente.
ID IW_CU_10
Nombre Plan Roll Back
Sistema Gestién de Configuracion y Cambios.
Actores Gestor de Cambios
Precondicion Haber ingresado como usuario Gestor de Cambios
Secuencia Normal Paso Accion
1

Usuario selecciona opcion Roll Back.

N

El sistema despliega informacion de las RFCs implementadas.

w

Selecciona un RFC de la lista presentada en pantalla.

4]Se ejecuta el plan roll back

Postcondicion

Rendimiento
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Frecuencia Esperada |3 veces al dia

Estabilidad Alta

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.7.12. Caso de uso: implementacion RFC (IW_CU_11)

En este caso el usuario del sistema (Gestor de Cambios) busca las RFCs que se encuentran ya

planificadas, luego se debe seleccionar los Cls nuevos asociados a la RFC correspondiente.

Figura CU 11. Caso de Uso Implementacion RFC

.d-'_'_'_'_'—\_\_\_\_'-\-._
[/:L-\j {5 Implementacidn ,_.>
S—

Gestor de Cambios

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla CU 11. Especificaciones Caso de Uso Implementacion RFC

Especificacion del Caso
Implementar un RFC.

de Uso:

ID IW_CU 11

Nombre Implementacién RFC

Sistema Gestién de Configuracion y Cambios.

Actores Gestor de Cambios

Precondicion Haber ingresado como usuario Gestor de Cambios
Secuencia Normal Paso Accion

Usuario selecciona opcion Implementacion RFCs.

N

El sistema despliega informacion de las RFCs planificadas.

w

Selecciona los nuevos CLs involucrados en el cambio.

4]|Guarda los nuevos CLs y actualiza la CMDB.
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Postcondicion

Rendimiento

Frecuencia Esperada |3 veces al dia

Estabilidad Alta

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.7.13. Caso de uso: evaluacion RFC (IW_CU _12)

Cuando el Gestor de Cambios visualiza los RFC implementados, se consulta
informacion del estado del RFC si se realiz6 satisfactoriamente, en caso de ser correcto

queda lista para su cierre.

Figura CU 12. Caso de Uso Evaluacion RFC

J---’_'d—__‘“---___

Gestaor de Cambhbios

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan

Tabla CU 12. Especificaciones Caso de Uso Evaluar RFC

Especificacion del Evaluar los RFCs implementados.

Caso de Uso:

ID IW_CU_12

Nombre Evaluacion RFC

Sistema Gestion de Configuracion y Cambios.

Actores Gestor de Cambios

Precondicion Haber ingresado como usuario Gestor de Cambios
Secuencia Normal Paso Accion

-

Busqueda en el Sistema de RFCs implementados.

Se muestra en pantalla la informacion relacionada con el RFC
seleccionado.

Consulta si se cumplieron los objetivos, si el cambio provocd
problemas?, si se ejecutd un roll back?, fueron los resultados
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satisfactorios? y mas preguntas para obtener una evaluacion de lo
realizado.

I

Despliega mensaje de confirmacion.

a1

Cierrael RFC

Postcondicion

Rendimiento

Frecuencia Esperada

1 veces al dia

Estabilidad

Alta

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.7.14. Caso de uso: consultas y/o reportes (IW_CU_13)

Figura CU 13. Caso de Uso Consultas y Reportes
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla CU 13. Especificaciones Caso de Uso Consultas y Reportes

Especificacion del

Consultar informacion del Sistema

Caso de Uso:
ID IW_CU 13
Nombre Consultas y Reportes
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Sistema Gestion de Configuracion y Cambios.

Actores Administrador del Sistema, CAB, ECAB, usuarios Tl
Precondicion Ser usuario registrado en el Sistema
Secuencia Normal |Paso Accion

Seleccionar la opcion de consultas o reportes.

N

Escoger un reporte de la lista desplegada por el Sistema.

3 Ingresar pardmetros de ejecucion como fechas, responsable,
impacto, etc

N

Consulta la informacion de la BDD

[$)]

Presenta la informacién solicitada ya sean tablas o graficos.

Postcondicion

Rendimiento

Frecuencia Esperada [10 veces al dia

Estabilidad Alta

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.8. Diagramas de estado
El diagrama de estado es un conjunto de simbolos utilizado para identificar cada una de

las rutas o caminos que puede tomar un flujo de informacion luego de ejecutarse cada

proceso.
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3.8.1. Diagrama general de estados de un RFC

Figura 21. Diagrama General de Estados de un RFC

@

I Inicio
f "y

Creada

| entry / Crear Rfc
do / Rfc Creada

VA" J~__Adgnacion de la RFC al Gestor
Reunion CAB! Cambio de Eaadp" - de Cambios
.-"' '-.5;‘ .
( Activo
s » Y entry / Rfc Creada

Pendiente RFC rechazada Falta de Recursos

|

entry / Reunion Cab pendiente
exit / Rfc aprobada y planificada

do / Asignar Getor de Cambiso
do ! Aceptar Rfc

do / Clasficar Ric

do / Plan Backout

. do / Realizar FSC J—_— -
- - Asignacion de Recursos’ RFC do / Implementacion Evaluacion
medificada \ do/ Cemar Rfc
RFC imp|emenmd;1 Rfc no implementada
comectaments ' comectaments

Cemada

do / Evaluar la Implementacion
\

Finalizacion
L,

@

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.8.2. Diagrama de estado crear un RFC

Este es el estado inicial pues un Gestor de Cambios puede crear un RFC. Este RFC

proveera informacién preliminar acerca del cambio que se quiere reportar. Para que la

creacion del RFC sea exitoso se debera validar los datos y la consistencia de los mismos,

por eso se tendra dos estados muy importantes antes de su creacién. Los estados validar

tipos de datos ingresados y validar campos obligatorios en base de datos son extensiones

del estado validaciones activada por el boton crear RFC, los dos estados deben

cumplirse para que exista una creacion correcta del RFC, caso contrario existira un fallo

en la creacion.
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Figura 22. Diagrama de Estado Crear RFC

o
T/

Peticion dr creacion

Y

YWalidaciones
entry ! Boton Crear RFC

h s "
|
1
- l.-..l
Validar tipos de datos ingresados 1 Validar campog obligatorios en la BD
do / Validar Campos | do / Validar Transaccion
b } -
\\ s
Y ,/
Y
N/
"
Ly oy
| - — . —
N [Comecto] ;' g [Fallido] -/ ?
<<Creacion Comecta>= z<Fallo de creacion==

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan

3.8.3. Diagrama de estados - pendiente

El estado pendiente es un estado de suspension al que se llega por falta de recursos, o
cuando el CAB alin no se ha reunido, sea desde el estado activo o creado. Los recursos a

considerar pueden ser:

e Falta de tiempo del Gestor de Cambios.

e Falta de tiempo del Consejo Asesor de Cambio.

e Alto costo de los recursos.

e Necesidad de la aprobacién de la organizacion (Infoware Ingenieria) debido a

que la implementacion del RFC tiene un alto impacto.

Dentro de este estado, no existen sub estados ya que, el RFC, permanece suspendido

hasta que el CAB realice el cambio de estado a Activo.
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Figura 23. Diagrama Estado Pendiente RFC
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.8.4. Diagrama de estado — aceptada

entry / Asignar gestor cambios
do f Aceptar y clasificar
do / Implentar y Evaluar

Este es un estado en el cual el Gestor de Cambio estd realizando las acciones

correspondientes para tratar el cambio, estas acciones pueden ser:

e Aceptar y clasificar.
e Seguimiento de la aprobacion y planificacion.

¢ Implementacion y evaluacion.

e Consultar en la base de datos del conocimiento (KDB) y configuraciones

(CMDB)

Si las condiciones no son favorables para resolver el cambio se ejecuta el plan de back-

out y pasa al estado pendiente; y si el RFC ha sido solucionado pasard a un estado

cerrado.
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Figura 24. Diagrama de Estado Aceptada

i : ~,
| Pendiente.

RFC rechazadal Falta ' ™y
Recursos

Activo. |

entry / Reunion CAB pendiente
exit | RFC aprebade y planificado
do / Realizar F3C

e

entry | Asignar gesor cambios
s U0/ Aceptary cladficar
do f Implentar y Evaluar

A Asignacion recursos/ " J

RFC modificada l

. . RFC no
RFC |m|:|lenl'|qi'a:ncta dofCiene implementado/Cambio De
Estadao
L Y
Cemado |
do [ Crear PIR

do [ Revisar Histonico

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.8.5. Diagrama de estado — cerrado

Este es el estado final del proceso, pues aqui es cuando se da por finalizado el RFC; si se

ha dado una correcta solucion se archiva, caso contrario se ejecuta el plan de BackOut.

De la anterior accion se encarga el usuario Administrador del Proceso, ya que él seré el

ultimo que cierre el RFC.

Figura 25. Diagrama de Estado Cerrado
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.9. Diagramas de actividades

Un diagrama de actividad demuestra la serie de tareas que deben ser realizadas en un
caso de uso, asi como las distintas rutas que pueden irse desencadenando. Es importante
recalcar que aunque un diagrama de actividad es muy similar en definicion a un
diagrama de flujo (tipicamente asociado en el disefio de Software), estos no son lo

mismo.

Un diagrama de actividad es utilizado en conjuncién de un diagrama de caso de
uso para auxiliar a los miembros del equipo de desarrollo a entender como es
utilizado el sistema y como reacciona en determinados eventos. Lo anterior, en
contraste con un diagrama de flujo que ayuda a un programador a desarrollar
cddigo a través de una descripcion légica de un proceso. Se pudiera considerar
que un diagrama de actividad describe el problema, mientras un diagrama de

flujo describe la solucion. (osmosislatina, 2012)

3.10. Diagramas de secuencia

El diagrama de secuencia refleja el flujo de eventos que deben cumplirse para darse
tramite a las distintas RFCs que se generaran. A continuacion se detallara los distintos

pasos:

Se crearan peticiones de cambio cuando surja de un problema, al igual el GC (Gestor de
cambios) podra crear nuevas RFC las cuales se notificaran al Administrador del Proceso
de su creacion, el mismo que, las acepta y clasifica y, a su vez enviard al CAB 0 ECAB
para que la aprueben y planifiquen, en caso de no ser un RFC con prioridad de urgente
se elaborard el FSC. Una vez que el RFC este planificado se realizara su
implementacion, se verificara si el cambio es véalido, el GC ejecuta el cierre de la RFC

caso contrario se ejecuta el BackOut y automaticamente se actualiza la CMDB.
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3.10.1. Diagrama general de secuencias

Un diagrama de secuencia muestra los modulos o clases que forman parte del sistema, y
las llamadas que se realizan en cada uno de los componentes para realizar una tarea

determinada.

Figura 26. Diagrama General de Secuencias

k Gestor Cambios Admin Process CAB/ECAB CMDB

Solicitud de Cambio

Creacion RFC
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| consuita Infemmacian

Informacion

Apnueba

Implementa

Evalua Diagrama General

) Plan Ellad(-out
) Cierl_7+ RFC

Adgtualizacion Automatica Cl

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.10.2. Diagrama de secuencia registro nuevo usuario

Figura 27. Diagrama de Secuencia Registrar Usuario
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.10.3. Diagrama de secuencia: asignar permisos y perfiles

Figura 28. Diagrama de Secuencia Asignar Permisos y Perfiles
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.10.4. Diagrama de secuencia: eliminar usuarios

Figura 29. Diagrama de Secuencia Eliminar Usuario
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan
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3.10.5. Diagrama de secuencia: importar o actualizar CLS.

Figura 30. Diagrama de Secuencia Actualizar Cls
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

102




3.10.6. Diagrama de secuencia: registrar RFC

Figura 31. Diagrama de Secuencia Registrar RFC
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.10.7. Diagrama de secuencia: aceptar o cerrar un RFC

Figura 32. Diagrama de Secuencia Aceptar - Cerrar RFC
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.10.8. Diagrama de secuencia: aprobar y planificar un RFC

Figura 33. Diagrama de Secuencia Aprobar - Solicitar RFC
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.10.9. Diagrama de secuencia plan roll back

Figura 34. Diagrama de Secuencia Plan Roll Back RFC
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.10.10. Diagrama de secuencia: implementacion RFC

Figura 35. Diagrama de Secuencia Implementacion RFC

Pantalla visualizacion

Administrador del sistema

Implementacion
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.10.11. Diagrama de secuencia: evaluacion RFC

Figura 36. Diagrama de Secuencia Evaluacion RFC
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

3.11. Disefio de navegacion Web

Una vez definido el disefio arquitectonico de la aplicacion, resulta vital un disefio de
navegacion web, principalmente para que los usuarios obtengan una vision para
trasladarse de una pagina a otra, y obtener la informacion requerida de manera

organizada.
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El sistema Web partira del portal que ya existe en la empresa, con algunas
actualizaciones y modificaciones que se realizardn, ya que se desarrollard un enlace para
acceder a la aplicacion de configuraciones aplicando ITIL. Luego se seleccionara la
pantalla de entrada a la aplicacion, en la cual se presentara el contenido en diferentes
maodulos; permitiendo al usuario desplazarse por cada opcion, para ello se establecen

niveles de navegacion, tomando como base el disefio arquitectonico del mismo.

En el primer nivel se muestra el contenido del menl( principal seguido de la
autenticacion de usuario. Este varia de acuerdo a los perfiles definidos en el sistema
(CAB, ECAB, administrador del proceso, administrador del sistema, gestor de cambios,
MSD, usuarios IT); ademas se presentaran diferentes pantallas de acuerdo al perfil y

usuario.

A continuacion se detallan los esquemas de navegacion:
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Sitio Web

www.infoware-ingenieria.com

Figura 37. Diagrama de Navegacion Web Unificado Sitio Web Infoware
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Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

A detalle las opciones de cada perfil:

Administrador del sistema

Administrador del proceso

Gestor de cambios

MSD

CAB, ECAB

Usuario IT
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3.12. Disefio de la interfaz grafica

“El disefio de la interfaz de usuario es la categoria de disefio que establece un medio de

comunicacion entre el hombre y la maquina”. (Pressman, 2002)

De forma general la interfaz gréfica estara conformada por menus, botones, alertas,

tablas, gréficos, y links. Se usaran los colores y logotipos seleccionados por la empresa.

Para lograr una estructura de navegacion intuitiva evitando la ambigiedad acerca de
donde esta cada apartado de la informacién y permitiendo a los usuarios avanzar,
regresar, explorar una y otra vez de manera comoda y sin pérdida de tiempo, se plantea

el uso de:
e Estandarizaciones o convencionalidades al momento de plantearse el disefio.

e Colocar la informacion de la navegacion siempre en el mismo lugar del sitio
Web.

e Uso de objetos interactivos, los botones son un factor de visibilidad y al ser
estaticos facilitan su respectivo uso, asi se garantiza que se visualicen en

cualquier computador o dispositivo mavil.

e Evitar enlaces irrelevantes; esto se da cuando hay paginas vinculadas que no

tienen relacion entre si.

e Describir graficamente con relevancia la estructura Web a traves de barras de

navegacion que permitan evitar basquedas.

e Ayudar al usuario con indicaciones para saber en qué parte del sitio se encuentra,
incluso se puede lograr con titulos, subtitulos o como elementos graficos

indicativos como el color.
e Interactividad llegando al méaximo nivel de simplicidad.

e Evitar componentes con nombres iguales o similares evitando que los usuarios

tengan que leer con demasiado cuidado para obtener diferencias.
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e Separar los hipervinculos para evitar confusion entre una opcion y otra por
medio de espacios entre lineas para permitir la lectura sin problema entre las

diferentes opciones de navegacion.
Para la presentacion de la informacion se considera:

e Evitar mostrar grandes cantidades de informacion en cada pagina que forzarian a
desplazarse verticalmente en una ventana del navegador, acentuandose el

problema en pantallas pequefias como la de los moviles.

e El ancho de columna no exceda mas de 14 palabras, por el esfuerzo que implica
para el 0ojo humano recorrer grandes longitudes en el ancho de un texto, tampoco

se recomiendan menos de 6 palabras por linea.

3.12.1. Tipografia:

Legibilidad.- Considerar escoger tamafios de letra grande para que estas pueden ser
legibles para todo tipo de publico, sin importar su edad, mas de doce puntos es un
tamano visible para cualquier edad. En cuanto al uso de fuentes tipogréaficas en formato
HTML, normalmente los textos se adaptan a las opciones estandar con las que se cuenta
en los editores de paginas Web y que se leen sin ningun problema en todos los

navegadores.

La legibilidad en la tipografia se garantiza utilizando fuentes tipogréficas pertenecientes
preferentemente a la familia Sans Serif, con tamafios de minimo 9 puntos evitando
utilizar opciones de suavizado en caso de que este se presente como texto, (lo cual
tampoco es muy recomendable por razones de accesibilidad) y un maximo de 12 a 14
puntos para jerarquizar titulos. Se debe considerar que la audiencia general tendria

menos problemas de lectura si el tamafio de la tipografia oscilara entre 10 y 12 puntos.
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3.12.2. La jerarquia visual
Asociando a la jerarquizacién por medio de estilos, es vélida la utilizacion de
convenciones para optimizar la usabilidad en la navegacion web.

e Palabras clave destacadas

e Titulos concisos y descriptivos

e Las listas con vifietas y/o numeradas

e Parrafos cortos y resumidos

e Resaltar palabras claves seleccionadas para atraer la atencion del parrafo hacia

areas especificas del texto a través del estilo o del color.

e Evitar el uso de color, estilo de texto, o luz para destacar sin mesura textos en
bloque, esto causa rendimientos negativos, al no destacarse nada en especifico y

la pagina solo se ve saturada.

e EI contraste ayuda a la legibilidad, el texto negro con fondo blanco resulta en

lectura sin problemas.

3.12.3. Pagina de inicio

En algunos casos se realizan disefios de aplicaciones especificas para cada dispositivo,
esto dependerd de la naturaleza del proyecto, sin embargo para fines de esta
investigacion, se busca que el sitio pueda ser visitado desde la mayoria de los equipos

evitando problemas de visualizacion.

e Constarad de una columna con tres secciones: encabezado, contenido principal y

el pie de pagina.

e Opcional: un botdn con la opcidn para enlazarse con la pagina de inicio.
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e El encabezado contiene la barra superior, con un icono de notificacion, el logo de
la empresa, la barra de men( con sus respectivas opciones y opcionalmente un

buscador.

3.12.4. Maquetacion

Evitar disefios que requieren un determinado tipo de configuracion o resolucién de
pantalla, porque de ser asi no todos los usuarios podrian visualizarlo, es decir las

medidas absolutas en pixeles limitan el uso de la aplicacion.

Para distribuir los elementos en una estructura coherente, se dispone de sistemas
reticulares, sin embargo en el caso de los dispositivos moviles estos son limitados a

practicamente una sola columna.

No se recomienda especificar el ancho de los objetos, para conseguir que el disefio
pueda expandirse y contraerse, abarcando toda la pantalla del dispositivo sin importar su
tamafo. Es favorable usar las medidas relativas en la que los tamafios y las posiciones
pueden cambiar de acuerdo al tamafio de la ventana y difieren segun las configuraciones

del usuario.

3.12.5. Estilo gréafico

El disefio grafico Web es una virtud dentro de la propuesta de la interfaz siempre y
cuando se use como medio y no como un fin. Es prioridad en dispositivos moviles el
convencionalismo o la estandarizacion como consideracion al momento del disefio,
anteponiendo la intencidn de realizar propuestas consistentes teniendo como prioridad su

uso adecuado antes que la originalidad.

A continuacién, algunas consideraciones para la realizacion de la interfaz gréfica en el

actual proyecto de tesis:
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3.12.6. Navegabilidad

Barra de navegacion.- Ofrecer en la cabecera de la pagina solo la navegacion minima

necesaria.
Recursos externos.- Los enlaces a recursos externos sean los minimos posibles.
Navegacion.- Ofrecer mecanismos de navegacion consistentes.

Equilibrio de enlaces.- Valorar el tener muchos vinculos en una pagina y que el usuario

tenga que seguir muchos enlaces hasta encontrar lo que busca.

Teclas de acceso.- Proporcionar atajos de teclado (accesskeys) a los enlaces de

navegacion y a las funciones méas usadas.
Enlaces.- Identificar de forma clara el destino de cada enlace.

No cambiar el formato de los enlaces a menos que el dispositivo sea compatible con la

modificacion.

Mapas de imagen. No utilizar mapas de imagen a menos que el dispositivo los soporte.

En cualquier caso, ver otras alternativas para poder mostrar la informacion.

Ventanas emergentes (Pop-Up).- No utilizar ventanas emergentes. No cambiar la ventana

actual sin informar al usuario.

3.12.7. Control del usuario

Recarga automatica. No permitir que las paginas se recarguen automaticamente cada
cierto tiempo, a menos que se informe al usuario de ello y se ofrezca una forma para

poder detener dicha accién.

Redireccionamiento. No utilizar cddigo que redireccione automéaticamente las paginas.
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Pulsaciones de teclas. En lo posible intentar que las teclas que tenga que pulsar el

usuario sean las minimas necesarias.

3.12.8. Contenido

Adecuacion. Comprobar que el contenido es apropiado para su uso en un contexto

movil.

Claridad. Usar un lenguaje claro y simple.

Limitacion. Limitar el contenido al que el usuario solicita.

Titulos de las paginas. Crear titulos de paginas cortos pero descriptivos.

Consistencia. Cerciorarse de que el contenido es consistente cuando se accede desde

diferentes dispositivos.

Jerarquia semantica. Verificar que el contenido méas importante de la pégina aparece

antes que el contenido secundario.

3.12.9. Imégenes

Iméagenes. No usar imagenes para lograr el posicionamiento de elementos, crear

espacios, etc.

Tamafio de imagenes. No utilizar imagenes que no puedan mostrarse en el dispositivo.
Evitar que estas sean muy grandes o de alta resolucién. Definir el tamafio de las

imagenes en el marcado si posee una medida especifica.

Iméagenes de fondo. Cuando utilice imagenes de fondo, verificar que el contenido sigue

siendo legible.
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Escalado de imagenes. Si se deben escalar las imagenes a una medida especifica,

redimensionarlas desde el servidor.

Las cabeceras deberian estirarse al 100% del ancho de la pantalla utilizando una imagen
de fondo repetitiva siempre que sea posible, aunque el color como fondo es mas

recomendable.

Eliminar iconos no necesarios para optimizar el rendimiento del espacio para textos en

las pequefias pantallas.

Mantener tamafios de archivo al minimo necesario, considerando el acceso por parte de

cualquier usuario movil.

Es recomendable una resolucion optimizada, empleando formato de compresion .jpg en
el caso de imagenes con gradientes o fotogréficas que requieren visualizacién de
millones de colores o superiores a los 8 bits de profundidad de color, o gif para imagenes

de tendencia plana con un maximo de 256 colores.

3.12.10. Color

Uso del color. Verificar que la informacion transmitida por medio del color sigue estando

disponible sin él.

Contraste del color. Comprobar que los colores de primer plano y del fondo contrastan lo

suficiente.

El uso del color se equilibra con la aplicacion de una tipografia adecuada y dindmica
visual. Existen ventajas en el uso de este codigo cromatico, como fortaleza en el disefio,
contrastadas con las paginas de disefio “ruidoso y exagerado” que se pueden encontrar
en la Web para sitios de escritorio. Por ello el contraste y uso de colores neutros
favorecen la visualizacion y la navegacion en pantallas de los equipos. Las pantallas en

los dispositivos mdviles tienen la capacidad de ajuste en el brillo o la luz con el objetivo
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principal del ahorro de energia, esto implica que al no haber un contraste adecuado
exista una poca legibilidad en el texto y/o en las iméagenes en caso de existir.

Se considerara el contraste en la propuesta dadas las caracteristicas del uso movil en
pantallas pequefias teniendo en cuenta que el sitio se pueda visualizar en entornos muy

iluminados, probablemente por luz natural.

3.12.11. Disefio

Péagina limitada. Dividir la pagina en partes cuyos tamafios sean faciles de utilizar en el

dispositivo.

Peso limitado. Revisar que el peso total de las paginas es el adecuado para las

limitaciones de memoria del dispositivo.

Desplazamiento. Limitar el desplazamiento de la pagina a una direccion, a menos que el

desplazamiento secundario pueda evitarse.

Medidas. No usar medidas definidas en pixeles. No utilice medidas absolutas en los

valores de los atributos del marcado ni en los valores de las hojas de estilos.

Fuentes. No confiarse en la compatibilidad de las fuentes tipograficas que se declaran en
los estilos.

Capacidades. Aprovechar las capacidades del dispositivo para ofrecer una experiencia de

uso optima.

Pruebas. Realizar pruebas tanto con dispositivos reales como con emuladores.
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3.12.12. Tecnologias y marcado

Marcado valido. Crear documentos que sean validos con los estandares y tecnologias del

Consorcio Internacional que reproduce recomendaciones para la Web (W3C).
* Minimice. Usar un marcado conciso Y eficaz.
» Marcos. No usar conjuntos de marcos.

* Estructura. Usar las caracteristicas del lenguaje de marcado para indicar la estructura

I6gica del documento. Haga uso de un marcado semantico.

* Tablas

No utilizar tablas a menos que sepa que el dispositivo es compatible con ellas.
No utilizar tablas anidadas.

No usar las tablas para la maquetacion.

Cuando sea posible, ofrecer alternativas a la presentacion de datos tabulados.

* Scripts, objetos, applets y plug-ins. No usar elementos incrustados en las péginas a
menos que sepa que van a funcionar en el dispositivo. En cualquier caso, ofrezca

alternativas para los usuarios que no puedan verlos.
« Alternativas no textuales. Ofrecer alternativas textuales para cada elemento no textual.

» Compatibilidad con la codificacion de caracteres. Verificar que el contenido esta

codificado con un juego de caracteres que va a ser soportado por el dispositivo.
* Codificacion de caracteres. Indicar el juego de caracteres que esta utilizando.

* Mensajes de error. Ofrecer mensajes de error informativo y significativo, con los

mecanismos de navegacion necesarios para salir del error y volver a la informacion dtil.
* Cookies. No confiar en que las cookies estén siempre disponibles.
* Caché. Guardar en memoria la informacion de las respuestas HTTP.
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» Formato del contenido. Cuando sea posible, enviar el contenido en un formato

preferido y que sepa que va a ser compatible con el dispositivo.

* Incompatibilidades. Ser prudente a la hora de trabajar con implementaciones

deficientes.

3.12.13. Hojas de estilos

* Use hojas de estilos para controlar la presentacion, a menos que el dispositivo no sea

compatible con ellas.
* Organizar los documentos de tal forma que sean legibles sin hojas de estilos.

« Intentar que las hojas de estilo sean pequefias (en peso).

3.12.14. Formularios

» Valores por defecto. Ofrecer valores preseleccionados por defecto y evitar la
introduccién libre de texto cuando sea posible.

* Modo de entrada. Si el dispositivo es compatible, especificar una forma por defecto de

insertar texto, idioma y/o método de introduccion.

* Orden de tabulacion. Crear un orden ldégico entre los enlaces, controles de los

formularios y objetos.

» Etiquetado de controles. Etiquetar adecuadamente todos los controles de los

formularios y asociar explicitamente cada etiqueta a su control.

 Posicion de los controles. Colocar las etiquetas de tal forma que se muestren

correctamente e identifiquen claramente a los componentes.
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3.13. Disefio de la base de datos

La base de datos sera relacional, y lo més importante es que contenga toda la
informacion necesaria recomendada por ITIL en su proceso de Gestion de
Configuraciones, a continuacion el modelo de datos, modelo conceptual, modelo fisico

y diccionario de datos.

3.13.1. Modelo de datos

Todos los nombres de las tablas seran lo mas descriptivas posibles y se antepondra la
sigla iw de Infoware Ingenieria haciendo referencia a la empresa, por ejemplo la tabla de

usuarios tendra el nombre: iw_usuarios.

Las tablas méas importantes tienen los campos de usuario ingreso, usuario modifica,
fecha ingreso, fecha modifica y estado; todos estos campos sirven para conocer cuando y

quien realiza los cambios en la base de datos.

Las tablas iw_usuarios, iw_perfiles, iw_estado, iw_empresas,
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3.13.2. Modelo conceptual
Figura 38 Modelo conceptual disefio base de datos

IW_PRIORIDADES

INT4 =ple
INT4 <fie
VARCHAR(16)

descripcion_prioridad VARCHAR(32)

IW_PLANIFICACION
INT4  <ple
cod_rfc INT4  <fi2>
fecha_ini DATE
fecha_fin DATE
id_usuario_ingreso  INT4
fecha_ingreso DATE
id_usuario_modifica INT4
fecha_modifica DATE
id_estado SIONESId IW_TIPOS_RIESGOS
N INT4 snle
< cod_rfc INT4 <flke
nombre VARCHAR(16)
IW_NOTIFICACIONES descripcion  VARCHAR(64)
= o valoracion INT2 IW_CARGOS
id_estado SI(0) <fke> SERIAL <pl>
cod_rfc INT4  <fki> des_cargo TEXT
id_usuario_ingreso  INT4 id_usuario_ingreso  INT4
fecha_ingreso DATE IW_RFCS fecha_ingreso DATE
id_usuario_modifica INT4 id_rfc INT4  <ple id_usuario_modifica INT4
fecha_modifica DATE cod_rfc INT4 fecha_modifica DATE
id_usuario INT4  <fk3> IW_PERFILES id_estado SI(0) <fki>
id_tipo_riesgo INT4  <fki> INT4 = id_usuario INT4 <fk2>
19_usuanoRingiesy IND nombre_perfil VARCHAR(50)
id_tipo_cambio INT4 T INT4
fecha_usuario_ingreso  DATE id_usuario ingreso  INT4
id_usuario_modifica INT4 e, ingl%so DATE
fecha_usuario_modifica DATE id_usuario_modifica INT4
fecha_recepcion DATE tochaloae DATE
id_tipo_impacto INT4 N1 =
regularizacion BOOL S N (
IW_TIEMPOS_SIN_SERVICIOS objetivo TEXT
INT4 <plk> justificacion TEXT
id_estado SI(0) <fle id_empresa_solicita INT4
des_tiempo_sin_servicio CHAR(64) id_lider_proyecto TEXT IW_TIPOS_CAMBIOS
id_usuario_ingreso INT4 id_estado SI0) <fk2> IW_USUARIOS <ple
fecha_ingreso DATE B id_estado SI(0) <fkl>
id_usuario_modifica INT4 mmlw R ﬁﬁ- =ple id_prioridad INT4 Pring
fecha_modifica DATE id ;erfﬁ INT4 <fie> cod_rfc INT4 <fk3>
id_eaado SI(0) <fk1> nomh.reTtipo_cam.bio VARCHAR(64)
nombre_usuario VARCHAR(64) descripcion_cambio  VARCHAR(256)
apellido_usuario VARCHAR(64)
login VARCHAR(16)
IW_DETALLES_RFCS password VARCHAR(16) id_impacto
INT4 <ple IW_ESTADOS _edmall w :iﬁlicHAR(le) nombre_prioridad
; id_usuario_ingreso
:gizemmpoirollback INT4 <fk2> id_estado SI) <ple techalin e s
_empresa INT4 <fic> nombre_estado VARCHAR(20) i 5 i
i i i = id_usuario_modifica INT4
id_tiempo_sin_servicio INT4 <fi3> i, ussanotinge il S o _m
cod._rfc A Pring _usuanol! fecha_modifica DATE
h fecha_ingreso DATE id_cargo INT4 \W_IMPACTOS
(L et El®) S ~ ! id_usuario_modifica INT4 = =
alcenes AR CH AR(220) fecha_modifica DATE id_lmpacto nTa zple
observacion VARCHAR(1024) id_prioridad INT4 <fki>
cambio CHAR(2) id_estado sI© <fle>
modifica_datos_financieros BOOL ﬁ nombre_impacto V/iR)CHAR(lG)
id_usuario_ingreso INT4 observacion VARCHAR(128)
fecha_ingreso DATE id_usuario_ingreso  INT4
id_usuario_modifica INT4 fecha_ingreso DATE
fecha_modifica DATE id_usuario_modifica INT4
version TEXT fecha_modifica DATE
consecuencias TEXT
cambio_autorizado BOOL
hora_entrega INT4
hora_real_entrega INT4
fecha_entrega DATE
fecha_real_entrega DATE
num_aplicaciones_afectadas INT4 W_EMPRESAS
IW_TIEMPOS_ROLLBACK id_estado SI(0) <fle
id_ti SERIAL <ple nombre_empresa VARCHAR(16)
id_estado silo)  <fie id_usuario_ingreso  INT4
des_tiempo_rollback TEXT fecha_ingreso DATE
id_usuario_ingreso  INT4 |d7usuar|oimod|nca INT4
fecha_ingreso DATE fecha_modifica DATE
id_usuario_modifica INT4
fecha_modifica DATE
IW_PROGRAMAS
INT4 sple
id_aplicativo INT4 <fki>
IW_TIPOS_REQUERIMIENTOS W AL id_estado S1(0) <fle>
iw_tipo_requerimiento SERIAL <plk> - INT4 o ‘nombreiprograma VARCHAR(64)
id_estado SIO)  <fie id_estado SI(0) <fki> 'fdfss‘.a"°f'"gres° :;“::E
IW_ARCHIVOS s i id_empresa TS, Slice |§Cuam_lar:i%rers:odilica INT4
S des_requerimiento TEXT nombre_aplicativo  VARCHAR(64) = S
<ple id_usuario_ingreso INT4 id_usuario_ingreso  INT4 fecha S DATIE
id_estado S100) e fecha_ingreso DATE fecha_ingreso DATE L'g'?:a,uem gnﬁszgg
id_rfc INT4 (CLOETENR el (1N id_usuario_modifica INT4 a z = CHAR(64)
1d-usuariofingresC NIy izl e e DATIE fechafimodifical (RUTE ogservaciones CHAR(256)
fecha_ingreso DATE
id_usuario_modifica INT4
fecha_modifica DATE
nombre_archivo CHAR(64)
extension_archivo CHAR(5) IW_ERRORES
1D_ERROR INT4  <pie
id_aplicativo INT4  <fie
DES_ERROR TEXT
ID_USUARIO_INGRESO INT4

ID_USUARIO_MODIFICA INT4

FECHA_INGRESO DATE
FECHA_MODIFICA DATE
ID_ESTADO INT4

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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3.10.3. MODELO FISICO

Figura 39 Modelo fisico de la base de datos

IW_PLANIFICACION
INT4  <ple
cod_rfc INT4  <fk2>
fecha_inicia DATE
fecha_fin DATE
id_usuario_ingreso  INT4
fecha_ingreso DATE
id_usuario_modifica INT4
fecha_modifica DATE
idZesiady S®) sige> IW_TIPOS_RIESGOS
A INT4 sple
( cod_rfc INT4 <fie
nombre VARCHAR(16)
IW_NOTIFICACIONES descripcion VARCHAR(64)
o valoracion INT2 IW_CARGOS
id_estado SI(0) <fke> =pl>
cod_rfc INT4 <fki> des_cargo TEXT
id_usuario_ingreso  INT4 id_usuario_ingreso  INT4
fecha_ingreso DATE IW_RECS fecha_ingreso DATE
id_usuario_modifica INT4 INT4 <ple id_usuario_modifica INT4
fecha_modifica DATE cod_rfc INT4 fecha_modifica DATE
id_usuario INT4  <fk3> IW_PERFILES id_estado SI(0) <fki>
id_tipo_riesgo INT4  <fla> P id_usuario INT4  <fle>
[EL (ETEre (e oss LW nombre_peril VARCHAR(50)
id_tipo_cambio INT4 T conce hGma
fecha_usuario_ingreso DATE e ingreso INT4
id_usuario_modifica INT4. R, e o
fecha_usuario_modifica DATE id usuario modifica INT4
fecha_recepcion DATE och AT DATE
id_tipo_impacto INT4 T =
regularizacion BOOL N <
IW_TIEMPOS_SIN_SERVICIOS objetivo TEXT
INT4 <ple. justificacion TEXT
id_estado sI(0) <fle id_empresa_solicita INT4
des_tiempo_sin_servicio CHAR(64) id_lider_proyecto TEXT IW_TIPOS_CAMBIOS
id_usuario_ingreso INT4 id_estado SI(0) <fke> IW_USUARIOS <ple
fecha_ingreso DATE id_estado SI(0) <fk1>
id_usuario_modifica INT4 IW__id_cargo {'E% znie id_prioridad INT4 <fke>
fecha_modifica DATE i poril s T cod_rfc INT4 <fia>
e SI0) <t~ nombre_tipo_cambio VARCHAR(64)
nombre_usuario VARCHAR(64) descripcion_cambio  VARCHAR(256)
apellido_usuario VARCHAR(64) IWVERRIORIDABES)
login VARCHAR(16) <pie
IW_DETALLES_RFCS password VARCHAR(16) id_imbpacm_ - I\;\‘:F:ICHAR(ls) <fle
d_deta NT4 email VARCHAR(16: nombre_prioridat
id_tiem 22 BBV ALOR id_usuario_ingreso  INT4 par? descripcion_prioridad VARCHAR(32)
|1 po_rollback INT4 <fk2> id_estado SI0) O o il
6] e NI S nombre_estado VARCHAR(20 .
h 3 e — (20) id_usuario_modifica INT4
id_tiempo_sin_servicio INT4 <fk3> id_usuario_ingreso INT4 fegha moaflca s,
cod_rfc INT4 <fk4> fecha_ingreso DATE id cargo T
id_estado SI(0) <fki> BLUETEr e, | INT4 Lz IW_IMPACTOS
alcance . VARCHAR(256) fecha modifica DATE id_impacto INT4 <ple
observacion VARCHAR(1024) = ‘ id_prioridad INT4 <fki>
cambio CHAR(2) id_estado SI(O0; <fke>
modifica_datos_financieros BOOL ﬁ no_mbreiimpac!o V/iR)CHAR(le)
id_usuario_ingreso INT4 observacion VARCHAR(128)
fecha_ingreso DATE id_usuario_ingreso INT4
id_usuario_modifica INT4 fecha_ingreso DATE
fecha_modifica DATE id_usuario_modifica INT4
version TEXT fecha_modifica DATE
consecuencias TEXT
cambio_autorizado BOOL.
hora_entrega INT4
hora_real_entrega INT4
fecha_entrega DATE
fecha_real_entrega DATE
num_aplicaciones_afectadas INT4 W EMPRESAS,
i [ ——
IW_TIEMPOS_ROLLBACK id_estado SI(0) <fk>
SERIAL <ple nombre_ VARCHAR(16)
id_estado SI(0) <fk> id_usuario_ingreso INT4
des_tiempo_rollback TEXT fecha_ingreso DATE
id_usuario_ingreso INT4 id_usuario_modifica INT4
fecha_ingreso DATE fecha_modifica DATE
id_usuario_modifica INT4
fecha_modifica DATE
IW_PROGRAMAS
id_programa INT4 <ple
id_aplicativo INT4 <fkl>
IW_TIPOS_REQUERIMIENTOS W_APLICATIVOS id_estado SI(0) <fle>
i SERIAL <ple nombre_programa VARCHAR(64)
id_estado Si0)  <flo i "NHS|(D) ff{é ;d_;sugno_mgreso INT4
IW_ARCHIVOS EZZT-r:s.:J:rzl:if:(‘: IE;¥ id empes INTS Scg izcu:alar:i%re:odiﬁca FNATTAE
— S e nombre_aplicativo VARCHAR(64) fezha mo&fica DATE
I SERIAL  s<pl> id_usuario_ingreso (N id_usuario_ingreso  INT4 libreria R
id_estado SI(0) i fecha_ingreso DATE fecha_ingreso DATE gl o SHARESA;
id_rfc INT4 id_usuario_modifica  INT4 id_usuario_modifica INT4 ﬁPo _f i
id_usuario_ingrese S focheSmodines) DAl fecha_modifica DATE osservaciones CHAR(256)
fecha_ingreso DATE
id_usuario_modifica INT4
fecha_modifica DATE
nombre_archivo CHAR(64)
extension_archivo CHAR(5) IW_ERRORES
INT4  <ple
id_aplicativo INT4 <fle
DES_ERROR TEXT
ID_USUARIO_INGRESO INT4
ID_USUARIO_MODIFICA INT4
FECHA_INGRESO DATE
FECHA_MODIFICA DATE
ID_ESTADO INT4

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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CAPITULO 4
IMPLEMENTACION

4.1. Instalacion de equipos y software.

Para este proyecto los equipos se encuentran listos y predispuestos por parte de la

empresa auspiciante, en cuanto al Software se procedi6 a instalar:

Base de datos Postgresql version 9.2.1
Servidor Web Apache

Netbeans 7.1

Power Designer version 16.1 version trial.

Navicat

Figura 40. Programas necesarios para la implementacion del sistema

Mombre Fecha I:|E‘r'|'|I3I:|ifil:a...

& postgresql-9.2.1-1-windows-x04 exe 07/11/2012 22:20
EJ xampp-win32-1.7.7-VC9-installer.exe 14/03/2012 18:26
d?{l PowerDesignerl6l_Evaluation.exe 0401720013 1212
L5 netbeans-7.1.1-ml-php-windows.exe 14/03/2012 17:28
[ jre-Gu3l-windows-x04 . exe 14/03/2012 17:27

« | navicatl9l _lite_en.exe 17/03/72011 15:11

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

4.1.1. Base de datos postgresql

Se inicia en la Universidad de Berkeley en 1977 bajo el

ejercicio de aplicacion de las teorias de las RDBMS.

Tipo

Aplicacian
Aplicacign
Aplicacign
Aplicacign
Aplicacign

Aplicacian

Tamarno

51171 KB
82.803 KB
344 859 KB
47.719 KB
16.852 KB
28151 KB

nombre Ingres como un

1986, cambia su nombre a Postgres con el objetivo de aplicar los conceptos de

Objetos Relacionales.

1995, cambia su nombre a Postgres95 que luego derivaria a PostgreSQL

1996, el proyecto se integra al mundo del Open Source inicia en la version 6.0

2000, se comienza a implementar el soporte de Ipv6

124



2004, PostgreSQL 8.0, adopcién en el mundo comercial, se le califico como la 5ta
DBMS més popular en USA.

2005 Julio, PostgreSQL paso el test de Coverty Inspected encontrando solo 20
errores en 775,000 lineas de codigo.

2006 Version 8.1.4

2012 El Grupo Global de Desarrollo de PostgreSQL anuncio PostgreSQL 9.2, la
ultima version del lider en bases de datos de cddigo abierto. Desde su anuncio del
beta en mayo, los comercializadores y desarrolladores han elogiado a esta version
como un salto adelante en el rendimiento, la escalabilidad y la flexibilidad. Se

esperan cifras récord de usuarios que migraran a esta version.

A continuacién las caracteristicas mas importantes a destacar en esta version:

e Mejoras en la escalabilidad vertical de PostgreSQL. Se han mejorado la
utilizacion eficiente de los recursos de hardware en servidores mas potentes.
Los avances en gestién de bloqueos, eficiencia en escritura, acceso de sélo
indices y en otras operaciones de bajo nivel permiten que PostgreSQL pueda
manejar cargas de trabajo de volumen alin mayor.

e Replicacion en cascada. Esta caracteristica permitird a los usuarios procesar
lotes de datos mas grandes mediante servidores escalados horizontalmente

e Tipos de intervalo (range types). Permitira a los desarrolladores crear mejores
aplicaciones de agendamiento, cientificas y financieras. Ningin otro motor
SQL implementa esta caracteristica, la cual permite una gestion inteligente de
intervalos de tiempo y ndmeros.

e Nuevas extensiones de programacion PL/VV8 y PL/Coffee para Javascript

e Soporte nativo para JSON. Esta caracteristica proporciona un mecanismo

eficaz para la creacion y el almacenamiento de documentos para APIs web.

PostgreSQL esta bajo licencia Berkeley Software Distribution (BSD). Esta licencia
tiene menos restricciones en comparacion con otras como la Licencia Publica
General (GPL) estando muy cercana al dominio publico. La licencia BSD al

contrario que la GPL permite el uso del codigo fuente en software no libre.

125



A continuacidn se detallan las principales caracteristicas:

Atomicidad (Indivisible) es la propiedad que asegura que la operacion se ha
realizado o no, y por lo tanto ante un fallo del sistema no puede quedar a medias.
Consistencia es la propiedad que asegura que s6lo se empieza aquello que se puede
acabar. Por lo tanto se ejecutan aquellas operaciones que no van a romper la reglas y
directrices de integridad de la base de datos.

Aislamiento es la propiedad que asegura que una operacion no puede afectar a otras.
Esto asegura que dos transacciones sobre la misma informacion nunca generaran
ningun tipo de error.

Durabilidad es la propiedad que asegura que una vez realizada la operacion, ésta
persistira y no se podra deshacer aunque falle el sistema.

Corre en casi todos los principales sistemas operativos: Linux, Unix, BSDs, Mac OS,
Beos, Windows, etc

Documentacion muy bien organizada, pablica y libre, con comentarios de los propios
usuarios. Comunidades muy activas, varias comunidades en castellano.

Bajo Costo de Propiedad Total (TCO) y rapido Retorno de la Inversién Inicial (ROI).
Altamente adaptable a las necesidades del cliente.

4.1.2. Servidor web apache

Un servidor web es un programa que estd disefiado para transferir hipertextos,
paginas web o paginas HTML.:

Este servidor Web es el mas utilizado en el mundo hoy en dia, encontrandose por
encima de sus competidores, tanto gratuitos como comerciales. Es un software de
codigo abierto que funciona sobre cualquier plataforma y se distribuye practicamente
con todas las implementaciones de Linux. Tiene capacidad para servir paginas tanto
de contenido estatico como de contenido dinamico a través de otras herramientas
soportadas que facilitan la actualizacion de los contenidos mediante bases de datos,
ficheros u otras fuentes de informacion.

Apache se caracteriza por; su potencia y estabilidad que lo hacen un servidor muy
confiable, corre en multitud de Sistemas Operativos, lo que lo hace practicamente
universal, es una tecnologia gratuita de cédigo fuente de instrucciones que puedan

ser comprendidas entre ellos para realizar la construccion del programa de forma
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colaborativa. Existen muchos lenguajes de programacion un ejemplo de estos son;
PHP, Delphi, Visual Basic, Pascal, Java, Python, etc.

XAMPP
Figura 41. Programa XAMPP - ejecucion

XAMPP Control Panel Applic_
XAMPP Control Panel [ service... | [ scMm...

Modules

Status

Refresh

Stop | |Admin... |
[lsve  FilezZilla start..] [Admin... |

[TIsve MySql  Running

| [Jsve  Apache Running | stop | [Admin... |
[

Explore...

'Svc  Mercury Start [Admin... | ==

XAMPP Contrel Panel Version 2.5 (5. May, 2007)
Windows €.0 Build €000 Platform 2

Current Directory: c:\xampp

Install Directory: c:\xampp

Status Check OK

Busy. ..

Apache started [Port 80]

Busy...

MySgl started [Port 330¢]

< |

Fuente: XAMPP
Autor: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

4.1.3. Netbeans

Herramienta que se usa para el desarrollo de aplicaciones java, php, C++ entre otros;
fundado por Sun MicroSystems en el afio 2000 este proyecto de codigo abierto es un

éxito a nivel mundial.

La plataforma netbeans permite que las aplicaciones sean desarrolladas a
partir de un conjunto de componentes de software llamados mddulos. Un
modulo es un archivo java que contiene clases de java escritas para
interactuar con las apis de netbeans y un archivo especial (manifest file) que
lo identifica como modulo. Las aplicaciones construidas a partir de modulos
pueden ser extendidas agregandole nuevos moédulos. Debido a que los
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modulos pueden ser desarrollados independientemente, las aplicaciones
basadas en la plataforma netbeans pueden ser extendidas facilmente por otros
desarrolladores de software. (wikipedia, 2012)

Figura 42. Ejecucién programa netbeans

Oretensotnt e S NN

File Edit View Mavigate Source Refactor Run Debug Team Tools Window Help

el LR

(@ | [l - T B D -

Pr.. %|Files |Serv.. | [1||StartPage [ index.php [ fu conecdon.php |
-l nfonre Corelroy | R@-BH-9%SfEE |2 laulen|a=w
{5 Source Files
& Indude Path - SIS s mmiosmeiis e mmos e e
20 ] function conectar() {
21 $user_db = USER_DB;
2z Spassword do = PASS DB:
23 $server_db = SERVIDOR_DB;
24 X
250 * funcio a2 la base
26 Sconectar Sserver db . " " . Suser_db . " password=" . fpassword db . " dbname=" . Sname_db;
27 §db = pg_co ($conectar);
28 return $db;
25 ¥
30
31 [ function desconectar($db) {
32
33 if (!2db) {
eI szl ol A& $php = §_SERVER["BHE_SELE"];
- () conectar() 35 ' .
- © consulta(édb, Ssel) 3: pg_clase ($db)
desconectar($db):int 28 return 0
num_col(§rs) aa|L 3
@ num_reg(Srs) 10
“e (O registro($rs, &)
Tasks ssl
|
]
@
— <no tasks>
N =
e @ <no tasks> {in all opened proiects)

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

4.1.4. Power designer version 16.1 version trial.

Figura 43. Ejecucidn programa power designer
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@1l PowerDesigner [CDEJ_DiagramaFlsimEDD, ram_1 - C:\Users' agrama Conceptual\ﬁaglama(:onoepma
File Edit View Model Symbol Report Repository Tools Window Help

= [ A 4
Qaﬁdﬁ;,_; da ] New Model
Object Browser - -
Category: Category items: Ehd
Fiter: " "
et |: | = " Business v B
S = s 4
BEHE DiagramaFisicoBDD - 2
¢ -4 PhysicalDiagram_1 Categories | Ppplication " SE—
H - Conceptual Data Data Flow Diagram Data Movement Mode! Logical Data
{3 Tables |rﬁ Technology
References -
agramaFisicoBDD * =] | Requirements and Planning
PhysicalDiagram_1 E o -
: Data tems Model types Iﬁ\ /IB
[#-_J Entities g\
[#-_1 Relationships | E i,
Physical Data LML Class Diagram XML MutiDimensional Data
Use the items in this categony to capture information about your data. independent of applications and processes. by creating diagrams to analyze data  »
items, entities, relationships, tables, etc
todel name: Conceptual Data_1
ﬂ Local ‘ E-l Hepgsﬂgry| Extensions: <
Cutput
Generating model DiagramaFisicoBDD .
- Generating tables...
- Generating references....
- Generating diagrams and graphical
[ ag J [ Cancel ] [ Help

The model has been successfully gene

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

4.1.5. Navicat

Es una potente herramienta para la administracion y desarrollo de bases de datos
PostgreSQL. Funciona con cualquier servidor de base de datos PostgreSQL y apoya
la mayoria de las Gltimas caracteristicas incluyendo PostgreSQL disparador, funcién,
ver y administrar usuario, etc., puede ser utilizado tanto por desarrolladores
profesionales como por nuevos usuarios. Es una Interfaz de instalacion facil e
intuitiva que la convierten en una herramienta impecable para PostgreSQL en la red
0 en su PC de escritorio local siendo el primer administrador de bases de datos para
postgreSQL en todo el mundo. Navicat permite rapida y facilmente crear, organizar,
acceder y compartir informacion de una manera segura, teniendo la administracién

de PostgreSQL en siguiente nivel.
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Figura 44. Ejecucion programa Navicat

1} Navicat Lite

Eile View Favorites Tools Window Help

L =0 IR = - & B, 8 @b '
o - & g5 ~ IR <5, {xl = | (
Connectien User Table View Function Others Query Report Backup Schedule
Connections Open Table [ Design Table Eg New Table Delete Table [ Import Wizard 5] Export Wizard
4B Infoware ﬂiw_empresas

4 -3 infoware i-u_.liw_estadns

. 425 public [Hiw_impactos

5 [ Tables iw_netificaciones
: i_u_-liw_perfiles

[ iw_planificacion
ﬂiw_prinridades
Eiw_rfcs
ﬂiw_tipos_cambins
iw_usuarios

Lo i pgstgres

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Navicat para PostgreSQL se encuentra disponible para dos plataformas; Microsoft
Windows y Mac OS X. y soporta maltiples conexiones de servidor que pueden ser
conectados a nivel local o remota del servidor PostgreSQL, ofreciendo varios
servicios como la base de datos, estructura de sincronizacidn, importacion,
exportacion, y el informe de copia de seguridad, para facilitar el proceso de mantener
los datos.

Sus principales caracteristicas son:

e Soporte para multiples conexiones locales o remotos de servidores
PostgreSQL

e Examinar las bases de datos

e Crear y borrar bases de datos, tablas, indices y los usuarios

e Modificar sus datos

e Crear 0 ejecutar consultas SQL.

e Administrar privilegios de usuario [configuracion de seguridad]

e Copia de seguridad / Restaurar la base de datos, programacion de copia de
seguridad.

e Transferencia de datos, soporte de transferencia de bases de datos
postgreSQL de un servidor a otro servidor.

e Procedimiento almacenado.
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e Programacion de trabajos en lote

e Importar / Exportar datos

e Importar datos desde ODBC fuente.
e Elaborador de informes

e Sincronizacién de datos.

4.2. Construccién de la BDD.

A continuacion una explicacion de cada tabla y campo creado en la base de datos
segun consta en el Capitulo 3.10.

Cada tabla empieza con las letras “IW” que son las iniciales que representa a la
empresa Infoware Ingenieria; a continuacion la descripciéon de cada tabla con sus

respectivos campos.

IW_ESTADOS

Tabla que guarda todos los estados que se requieran para los diferentes registros de

las tablas disefiadas para el funcionamiento del Sistema Web.

Tabla 11. Diccionario de Datos Tabla IW_ESTADOS

CAMPOS DESCRIPCION

id_estado Clave primaria, identificador Unico para cada estado que se cree.

nombre_estado Campo tipo texto que guardara el nombre de cada estado, por
ejemplo: Activo, Pendiente, Desactivo, etc.

id_usuario_ingreso Campo tipo entero, que guarda el id del usuario que ingreso
informacion, el id hace referencia al usuario de la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_ingreso Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que se ingreso un
determinado registro.

id_usuario_modifica Campo tipo entero, que guarda el id del usuario que realizo alguna
modificacion de la informacion, el id hace referencia al usuario de la
tabla IW_USUARIOS.

fecha_modifica Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que se realizo alguna
modificacion sobre un determinado registro.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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IW_USUARIOS

Tabla que almacena la informacion de todos los usuarios que usen el sistema web

Tabla 12. Diccionario de Datos Tabla IW_USUARIOS

CAMPOS DESCRIPCION

id_usuario Clave primaria, identificador Unico de cada usuario que ingrese en
el sistema.

id_estado Campo que identifica con un nimero el estado de cada usuario
ingresado, proveniente de la tabla IW_ESTADOS.

id_perfil Campo que identifica con un ndmero el perfil de cada usuario

ingresado, proveniente de la tabla IW_PERFILES.

nombre_usuario

Campo Varchar que permite guardar el nombre de cada usuario
ingresado.

apellido_usuario

Campo varchar que permite guardar el apellido de cada usuario
ingresado.

Login Campo varchar que permite guardar el usuario que identifica a
cada usuario.

Password Campo varchar que contendrd la clave de ingreso por usuario.

Email Campo varchar que guarda el email de cada usuario, este campo

nos permitird enviar notificaciones a los usuarios responsables en
diferentes procesos.

id_usuario_ingreso

Campo numérico que guarda el id del usuario que ingreso el
registro, id relacionado directamente con la tabla IW_USUARIOS.

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en que se ingresé un nuevo
registro.

id_usuario_modifica

Campo numérico que guarda el id del usuario que modifico el
registro, id relacionado directamente con la tabla IW_USUARIOS.

fecha_maodifica

Campo tipo fecha que guarda la fecha en que se realizé alguna
modificacion a algln registro.

IW_PERFILES

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla de perfiles esta relacionada directamente con la tabla de usuarios, ya que cada

usuario tiene su respectivo perfil.

Tabla 13. Diccionario de Datos Tabla IW_PERFILES

CAMPO DESCRIPCION
id_perfil Clave primaria, identificador Gnico de cada
perfil.

nombre_perfil

Campo tipo texto que guarda el nombre
respectivo de cada perfil.

id_estado

Campo entero que guarda el estado de cada
registro, relacionandolo directamente con la tabla
IW_ESTADOS.
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id_usuario_ingreso

Campo numérico que guarda el id del usuario que
ingreso el registro, id relacionado directamente
con la tabla IW_USUARIOS.

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en que se
ingres6 un nuevo registro.

id_usuario_modifica

Campo numérico que guarda el id del usuario que
modificé el registro, id relacionado directamente
con la tabla IW_USUARIOS.

fecha_modifica

Campo tipo fecha que guarda la fecha en que se
realiz6 alguna modificacién a algin registro.

IW_RFCS

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla que guarda la informacion de cada requerimiento funcional

Tabla 14. Diccionario de Datos Tabla IW_RFCS

CAMPO DESCRIPICION

id_rfc Clave primaria identificador Unico que guarda cada RFC ingresado
por los usuarios del Sistema.

id_estado Campo numérico que guarda el id del estado de cada registro, id

relacionado directamente con la tabla IW_ESTADOS.

id_usuario_ingreso

Campo numeérico que guarda el id del usuario que ingres6 el registro,
id relacionado directamente con la tabla IW_USUARIQOS.

id_tipo_cambio

Campo numero que guarda el id del tipo de cambio, id relacionado
directamente con la tabla IW_TIPOS_CAMBIOS

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en que se ingreso6 un registro en
la tabla RFC.

id_usuario_modifica

Campo numérico que guarda el id del usuario que modifico el
registro, id relacionado directamente con la tabla IW_USUARIOS.

fecha_maodifica

Campo tipo fecha que guarda la fecha en que se realizé alguna
modificacion a algun registro en la tabla RFC.

id_tipo_impacto

Campo tipo entero, guarda el id del tipo de impacto, id relacionado
con la tabla IW_IMPACTOS.

Regularizacion

Campo tipo booleano que indicara si el rfc registrado es por una
regularizacién en datos o no.

Obijetivo

Campo tipo texto en el cual se guarda la informacién del objetivo del
RFC ingresado.

justificacién

Campo tipo texto en el cual se guarda la informacion de la
justificacion del RFC ingresado.

id_empresa_solicita

Campo tipo entero que guarda el id de la empresa que solicitd el RFC.

cod_rfc

Codigo del RFC tipo varchar que serd concatenado un auto numérico
mas el tipo de requerimiento.

IW_DETALLES_RFCS

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla encargada de guardar el detalle completo de un RFC ingresado por el usuario
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Tabla 15. Diccionario de Datos Tabla IW_DETALLES RFCS

CAMPO DESCRIPCION

id_detalle Clave primaria, identificador Unico de cada detalle de RFC
ingresado.

id_rfc Campo que guarda el id del RFC relacionado directamente con la
tabla IW_RFCS.

Alcance Campo tipo texto el cual guarda el alcance de cada RFC ingresado.

modifica_datos_financieros

Campo tipo texto en el que se indica si o no el rfc producird
cambios en datos financieros del cliente.

cambio_Autorizado

Campo tipo booleano el cual guarda true si se Fuenteiza el cambio y
false en caso de que no se Fuenteice.

Version

Campo alfanumérico que guarda la informacion de la versién de un
determinado RFC, por ejemplo: 1.0

id_usuario_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en que se ingresé un registro
en la tabla RFC.

fecha_ingreso

Campo tipo time stamp que guarda la fecha que en la que se ingresa
un determinado registro.

id_usuario_modifica

Campo tipo entero que almacena el id del usuario que modifica un
determinado registro, id directamente relacionado con la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_modifica

Campo tipo time stamp que guarda la fecha que en la que se
modifica un determinado registro.

id_estado

Campo tipo entero que guarda el id del estado en que se encuentra
el registro, id relacionado directamente con la tabla IW_ESTADOS.

Consecuencias

Campo alfanumérico que guarda la informacién descriptiva de las
consecuencias que tendrd un determinado cambio.

horas_real

Campo tipo entero que guarda la informacién del tiempo en horas
que se soluciond un determinado RFC.

horas_planeado

Campo tipo entero que guarda la informacion del tiempo en horas
que se planifica solucionar un determinado RFC.

fecha_entrega

Campo tipo fecha con la fecha en que se espera tener resuelto el
RFC.

fecha_real_entrega

Campo tipo fecha con la fecha real que se entregard el RFC.

num_aplicaciones_afectadas

Campo tipo entero que guarda el nimero de aplicaciones afectadas.

id_tiempo_fuera_servicio

Campo tipo entero que guarda el id del tiempo fuera de servicio, id
relacionado con la tabla IW_TIEMPOS_SIN_SERVICIOS.

id_tiempo_rollback

Campo tipo entero que guarda el id del tiempo que tomara realizar
un rollback del RFC, id relacionado con la tabla
IW_TIEMPOS ROLLBACK.

IW_EMPRESAS

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla que guarda informacion relacionada con las empresas que realizan la peticién

de un cambio o nuevo requerimiento.

Tabla 16. Diccionario de Datos Tabla IW_EMPRESAS

CAMPO DESCRIPCION

id_empresa Campo tipo entero, clave primaria, identificador
Unico de la empresa a trabajar.

id_estado Campo entero que guarda el id del estado de la
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empresa ingresada, id relacionado con la tabla
IW_ESTADOS.

nombre_empresa

Campo tipo texto que guarda el nombre de la
empresa registrada.

id_usuario_ingreso

Campo entero que guarda el id del usuario que
ingres6 una empresa, id relacionado con la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_ingreso

Campo tipo timestamp que guarda la fecha en
que se ingreso la empresa.

id_usuario_modifica

Campo entero que guarda el id del usuario que
modifica la informacion de la empresa, id
relacionado con la tabla IW_USUARIOS.

fecha_modifica

Campo tipo timestamp que guarda la fecha en
que se modifica informacion de la empresa.

IW_APLICATIVOS

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla que guarda informacion necesaria de los aplicativos desarrollados o a

desarrollar.

Tabla 17. Diccionario de Datos Tabla IW_APLICATIVOS

CAMPOS DESCRIPCION

id_aplicativo Clave primaria, identificador Unico tipo entero de
un determinado aplicativo.

id_empresa Campo tipo entero que guarda el id de la empresa

que contiene el aplicativo.

nombre_aplicativo

Campo tipo texto que contiene el nombre del
aplicativo.

id_usuario_ingreso

Campo tipo entero que guarda el id del usuario
que ingreso el registro.

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en que se
ingres6 un determinado aplicativo.

id_usuario_modifica

Campo tipo entero que guarda el id del usuario
que modifico un registro previamente ingresado.

fecha_maodifica

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se modificé un determinado aplicativo.

id_estado Campo tipo entero que guarda el id del estado en
el que se encuentra un determinado aplicativo.
Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
IW_IMPACTOS

Tabla que guarda informacion relacionada con los impactos que pueda ocasionar al

realizar un cambio solicitado mediante un RFC.
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Tabla 18. Diccionario de Datos Tabla IW_IMPACTOS

CAMPO

DESCRIPCION

id_impacto

Clave primaria, guarda el id Unico del impacto
ingresado.

nombre_impacto

Campo tipo texto, el cual describe el nombre del
impacto.

Observacion

Campo tipo texto, el cual guardara informacion
adicional relacionada con el impacto registrado.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

IW_PROGRAMAS

Tabla que guarda informacion relacionada
determinado RFC.

con los programas que se utilizaran en

Tabla 19. Diccionario de Datos Tabla IW_PROGRAMAS

CAMPO DESCRIPCION
id_programa Clave primaria que identifica
id_aplicativo Campo numérico que guarda el id del aplicativo

relacionado con el programa registrado.

nombre_programa

Campo tipo texto que guarda el nombre
descriptivo del programa que se registre.

id_usuario_ingreso

Campo tipo entero que guarda el id del usuario
que ingresa un determinado programa.

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se ingresa un determinado programa.

id_usuario_modifica

Campo tipo entero que guarda el id del usuario
que modifica un determinado registro.

fecha_modifica

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se realizd algin cambio en algin registro
previamente ingresado.

id_estado

Campo tipo entero que guarda el id de estado de
un determinado registro; id relacionado
directamente con la tabla IW_ESTADOS.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

IW_NOTIFICACIONES

Tabla en la que se guarda la informacion de

necesiten realizar para un determinado RFC

las diferentes notificaciones que se
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Tabla 20. Diccionario de Datos Tabla IW_NOTIFICACIONES

CAMPOS DESCRIPCION
id_notificacion Clave primaria, identificador Unico de notificaciones a realizarse.
id_rfc Campo entero que guarda el id del RFC asociado a la respectiva

notificacion, id relacionado con la tabla IW_RFCS.

id_usuario_rfc

Campo tipo entero que guarda el id del usuario que ingres6 la
notificacion.

id_usuario_ingreso

Campo tipo entero que guarda el id del usuario que ingresa
informacion en la tabla iw_detalles_rfcs.

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que se ingresé una
determinada notificacion.

fecha_madificacion

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que se realizé una
modificacion a una determinada notificacion.

id_usuario_modifica

Campo tipo entero que guarda el id del usuario que realiz6 una
modificacion a una determinada notificacion.

id_estado

Campo tipo entero que guarda el id del estado en que se encuentra
una determinada notificacion.

IW_PLANIFICACION

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla que guarda informacién relacionada con la planificacion a realizarse con un

determinado RFC.

Tabla 21. Diccionario de Datos Tabla IW_PLANIFICACION

CAMPOS DESCRIPCION

id_planificacion Clave primaria, id Unico para cada planificacién ingresada.

id_rfc Campo entero que guarda el id del RFC al cual esta relacionado la
respectiva planificacion.

fecha_inicia Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que se planifica iniciar
un determinado cambio 0 nuevo requerimiento.

fecha_fin Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que se planifica

terminar un determinado cambio o nuevo requerimiento.

id_usuario_ingreso

Campo tipo entero que guarda el id del usuario que ingresd la
planificacidn, id relacionado con la tabla IW_USUARIOS.

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que se ingresa la
informacion de una determinada planificacion.

id_usuario_modifica

Campo tipo entero que guarda el id del usuario que modifica una
planificacion previamente ingresada, id relacionado con la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_modifica

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que se realiza alguna
modificacion en la planificacion determinada.

id_estado

Campo tipo entero que guarda el id del estado de una determinada
planificacion.

fecha_final_real

Campo tipo fecha que guarda la fecha real en la que se término un
determinado requerimiento.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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IW_PRIORIDADES

Tabla que guarda informacién sobre la prioridad que tendra un determinado RFC.

Tabla 22. Diccionario de Datos Tabla IW_PRIORIDADES

CAMPO DESCRIPCION

id_prioridad Clave primaria, identificador Unico para cada
prioridad ingresada para un determinado RFC.

id_impacto Campo entero que guarda el id del impacto

ocasionado por una determinada prioridad
ingresada.

nombre_prioridad

Campo texto que guarda el nombre de la
prioridad.

descripcion_prioridad

Campo texto que guarda la descripcion o
justificacibn méas detallada de la prioridad
ingresada.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

IW_TIPOS_CAMBIOS

Tabla que guarda informacion con los diferentes tipos de cambios, todos estos segun

lo recomendado por ITIL.

Tabla 23. Diccionario de Datos Tabla IW_TIPOS_CAMBIOS

CAMPO

DESCRIPCION

id_tipo_cambio

Clave primaria, identificador Gnico para cada tipo
de cambio ingresado.

id_prioridad Campo entero que guarda el id de la prioridad, id
relacionado con la tabla IW_PRIORIDADES.

id_rfc Campo entero que guarda el id del RFC
relacionado con el tipo de cambio.

id_estado Campo entero que guarda el id del estado en el

gue se encuentra el registro.

nombre_tipo_cambio

Campo tipo texto que guarda el nombre del tipo
de cambio.

descripcion_cambio

Campo tipo texto que guarda la descripcion o
justificacién del tipo de cambio.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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IW_ARCHIVOS

Tabla que guarda toda la documentacion de respaldo de los diferentes RFCs.

Tabla 24. Diccionario de Datos Tabla IW_ARCHIVOS

CAMPO DESCRIPCION

id_archivo Clave primaria, guarda id Unico identificador de
cada archivo.

id_rfc Campo entero que guarda el id del RFC

relacionado con el archivo.

nombre_archivo

Nombre del archivo, el cual describe de que se
trata.

tipo_archivo

Id del tipo de archivo, el cual se relaciona con la
tabla iw_tipo_archivos.

extension_archivo

Tipo texto describe la extension del archivo en 3
caracteres, por ejemplo: doc, xls, ppt, etc.

id_usuario_ingreso

Campo tipo entero que guarda el id del usuario
gue ingreso la planificacion, id relacionado con la
tabla IW_USUARIOS.

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se ingresa la informacion de una determinada
planificacién.

id_usuario_modifica

Campo tipo entero que guarda el id del usuario
gue modifica una planificacion previamente
ingresada, id relacionado con la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_modifica

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se realiza alguna modificacion en la planificacion
determinada.

id_estado

Campo tipo entero que guarda el id del estado del
archivo.

IW_TIPOS_ARCHIVOS

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla 25. Diccionario de Datos Tabla IW_TIPOS_ARCHIVOS

CAMPO

DESCRIPCION

id_tipo_archivo

Clave primaria, guarda id Unico identificador de
cada tipo de archivo.

id_archivo

Campo entero que guarda el id del archivo
relacionado con el tipo.

nombre_tipo_archivo

Nombre del tipo de archivo, por ejemplo:
Manual, Acta de QA, Requerimientos
funcionales, etc.

id_usuario_ingreso

Campo tipo entero que guarda el id del usuario
que ingresé la planificacion, id relacionado con
la tabla IW_USUARIQOS.

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se ingresa la informacién de una determinada
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planificacion.

id_usuario_modifica Campo tipo entero que guarda el id del usuario
que modifica una planificacion previamente
ingresada, id relacionado con la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_modifica Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se realiza alguna modificacién en la planificacion
determinada.

id_estado Campo tipo entero que guarda el id del estado del
archivo.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

IW_CARGOS

Tabla 26. Diccionario de Datos Tabla IW_CARGOS

CAMPO DESCRIPCION

id_cargo Clave primaria, guarda id Unico identificador de
cada cargo.

des_cargo Campo varchar gue guarda el nombre del cargo.

id_usuario_ingreso Campo tipo entero que guarda el id del usuario

que ingresoé la planificacion, id relacionado con la
tabla IW_USUARIOS.

fecha_ingreso Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se ingresa la informacion de una determinada
planificacion.

id_usuario_modifica Campo tipo entero que guarda el id del usuario

que modifica una planificacion previamente
ingresada, id relacionado con la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_maodifica Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se realiza alguna modificacién en la planificacién
determinada.

id_estado Campo tipo entero que guarda el id del estado del
archivo.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

IW_TIPOS_REQUERIMIENTOS

Tabla 27. Diccionario de Datos Tabla IW_TIPOS_REQUERIMIENTOS

CAMPO DESCRIPCION

id_tipo_requerimiento Clave primaria, guarda id unico identificador de
cada tipo de requerimiento.

tipo_requerimiento Campo varchar que guarda el nombre del tipo de
requerimiento.

des_requerimiento Campo varchar que guarda una breve descripcion
del tipo de requerimiento

id_usuario_ingreso Campo tipo entero que guarda el id del usuario
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que ingresd la planificacién, id relacionado con
la tabla IW_USUARIOS.

fecha_ingreso Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se ingresa la informacién de una determinada
planificacion.

id_usuario_modifica Campo tipo entero que guarda el id del usuario

que modifica una planificacién previamente
ingresada, id relacionado con la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_modifica Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se realiza alguna modificacidn en la planificacion
determinada.

id_estado Campo tipo entero que guarda el id del estado del
archivo.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

IW_TIEMPOS_ROLLBACK

Tabla 28. Diccionario de Datos Tabla IW_TIEMPOS_ROLLBACK

CAMPO DESCRIPCION

id_tiempo_rollback Clave primaria, guarda id Unico identificador de
cada tiempo de rollback ingresado.

des_tiempo_rollback Descripcion del tiempo de rollback.

id_usuario_ingreso Campo tipo entero que guarda el id del usuario

gue ingresé la planificacion, id relacionado con
la tabla IW_USUARIOS.

fecha_ingreso Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se ingresa la informacion de una determinada
planificacion.

id_usuario_modifica Campo tipo entero que guarda el id del usuario
gue modifica una planificacion previamente
ingresada, id relacionado con la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_modifica Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se realiza alguna modificacion en la planificacion
determinada.

id_estado Campo tipo entero que guarda el id del estado del
archivo.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

IW_TIEMPOS_SIN_SERVICIOS

Tabla 29. Diccionario de Datos Tabla IW_TIEMPO_SIN_SERVICIOS

CAMPO DESCRIPCION

id_tiempo_fuera_servicio Clave primaria, guarda id Unico identificador de
cada tiempo fuera de servicio ingresado.

des_tiempo_fuera_servicio Descripcion del tiempo fuera de servicio que
tendra un determinado RFC.

id_usuario_ingreso Campo tipo entero que guarda el id del usuario

141




que ingresd la planificacion, id relacionado con
la tabla IW_USUARIOS.

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se ingresa la informacion de una determinada
planificacién.

id_usuario_modifica

Campo tipo entero que guarda el id del usuario
gue modifica una planificacién previamente
ingresada, id relacionado con la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_modifica

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se realiza alguna modificacion en la planificacion
determinada.

id_estado Campo tipo entero que guarda el id del estado
del archivo.
Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
IW_ERRORES

Tabla 30. Diccionario de Datos Tabla IW_ERRORES

CAMPO DESCRIPCION

id_error Clave primaria, guarda id Unico identificador de
cada error ingresado.

des_error Descripcion del error.

id_usuario_ingreso

Campo tipo entero que guarda el id del usuario
que ingreso la planificacion, id relacionado con la
tabla IW_USUARIOS.

fecha_ingreso

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se ingresa la informacion de una determinada
planificacién.

id_usuario_modifica

Campo tipo entero que guarda el id del usuario
gue modifica una planificacion previamente
ingresada, id relacionado con la tabla
IW_USUARIOS.

fecha_maodifica

Campo tipo fecha que guarda la fecha en la que
se realiza alguna modificacién en la planificacion
determinada.

id_estado

Campo tipo entero que guarda el id del estado del
archivo.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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4.3. Desarrollo de componentes

Todo el desarrollo esté realizado con php y la informacion se guarda en la base de

datos de nombre “infoware’en el motor de bdd postgresql, son varias las clases y

funciones realizadas, de las cuales se lista las mas importantes.

4.3.1. Lista de clases

Tabla 31. Tabla de Clases

NOMBRE

DESCRIPCION

require_once(“SettingsDataBase.php™);

class DataBase{
function__construct(){
$parametros = SettingsDataBase::getInstance();
S$this->conexion

Clase dedicada para realizar la
conexién y comunicacién con
el servidor de base de datos
Postgresql.

Class SettingsDataBase{
private $host = “localhost”
private $user = “root”
private $password =",

Clase que contiene los distintos
parametros de conexion a la
base de datos.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

4.3.2. Lista de métodos

Tabla 32. Tabla de Métodos

NOMBRE

DESCRIPCION

function valida_codigo($texto, $tipo)

Funcion para validar
cédigo fuente, validas
palabras claves como
insert, select, update,
delete y no causen en
errores en la ejecucion
del sistema.

function tablavermas($titulo, $cabecera, $ancho, $datos, $acciones,
$ancho_total = 0, $valor_total = 0)

Funcion para dibujar
una tabla dentro de un
formulario y desplegar
informacién adicional.

function tabla_formulario_filtro($titulo, $campos)

Funcién para dibujar un
formulario filtro.

function mes_texto($indice)

Funcién que transforma
enteros a meses tipo
string, utilizado para
presentar al usuario en
algunas opciones.

function comprobar_email($email){
$mail_correcto = 0;
if ((strlen($email) >= 6) && (substr_count($email,"@") == 1) &&

Funcion que verifica si
un email esta correcto.
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(substr($email,0,1) '="@") && (substr($email,strlen($email)-1,1) !=
"@"){
if ('strstr($email,"")) && (strstr($email,"")) && (Istrstr($Semail,"\\"))
&& (Istrstr($email,"$")) && (Istrstr($email,” ))) {
if (substr_count($email,".")>= 1){
$term_dom = substr(strrchr ($email, ."),1);
if (strlen($term_dom)>1 && strlen($term_dom)<5 &&
(Istrstr($term_dom,"@")) {
$antes_dom = substr($email,0,strlen($email) - strlen($term_dom)

-1);
$caracter_ult = substr($antes_dom,strlen($antes_dom)-1,1);
if ($caracter_ult '="@" && $caracter_ult '="."){
$mail_correcto = 1;
}
}
}
}

if ($mail_correcto)
return true;
else
return false;
}

function tildes($texto) {
$texto = UTF8_decode($texto);
$texto = str_replace("A"," A" $texto);
$texto = str_replace("E","E" $texto);
$texto = str_replace("1","I" $texto);
$texto = str_replace("0","0" $texto);
$texto = str_replace("U","U" $texto);
return $texto;

}

Funcién para visualizar
lo ingresado con tildes
correctamente,

function validate(formData, jgForm, options) {

$("#mensaje”).html(""");

$("#mensaje").slideUp();

var error ="";

var form = jgForm[0];

if (Iform.usuario.value){
error += "Introduce el usuario<br/>";
form.usuario.focus();

}

if (Iform.clave.value){
error += "Introduce la contrasenia<br/>";
if (form.usuario.value)

form.clave.focus();

}

if(error.length > 0){
$("#mensaje™).html(");
$("#mensaje").append(error);
$("#mensaje").slideDown();
return false;

Funcion java script para
validar  ingreso, vy
muestre mensajes
informativos.

function fun_cerrar(contenedor){
$("#"+contenedor).slideUp();

$("#"+contenedor).html("");

Funciodn java script para
cerrar un div contenido
en una determinada
pagina.
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}

function fun_open_fijo(url,subcontenedor,contenedor,id){
$("#"+subcontenedor+"_"+id).slideDown();
$("#"+contenedor+"_"+id).slideDown();
var_open = id;
document.getElementByld(contenedor+"_"+id).innerHTML="<div
class="marco_alerta_baja"><img src="../images/icon/16x16/spinner.gif"
width="16" height="16" /> Espere un momento por favor ...</div>';
[lamado(url, contenedor+"_"+id);
}

Funcion java script para
mostar una pagina fijay
ejecute una
determinada accion.

function elementos(formulario){
var elementos = document.getElementByld(formulario);
url =",
for(var i=0; i<elementos.length; i++) {
url = url + elementos[i].name+'="+elementos[i].value+'&’;
}

return url;

}

Funcion java script para
mostrar elementos de
un formulario en una
determinada pagina.

function fun_open(url,subcontenedor,contenedor,id){
if(var_open == null){
$("#"+subcontenedor+"_"+id).slideDown();
$("#"+contenedor+"_"+id).slideDown();
var_open = id;

document.getElementByld(contenedor+"_"+id).innerHTML="<div
class="marco_alerta_baja""><img src="../images/icon/16x16/spinner.gif"
width="16" height="16" /> Espere un momento por favor ...</div>",
llamado(url, contenedor+"_"+id);

} else if(var_open 1= id){
$("#"+contenedor+"_"+var_open).slideUp();
$("#"+subcontenedor+"_"+var_open).slideUp();
$("#"+subcontenedor+"_"+id).slideDown();
$("#"+contenedor+"_"+id).slideDown();

document.getElementByld(contenedor+"_"+id).innerHTML='<div
class="marco_alerta_baja"><img src="../images/icon/16x16/spinner.gif"
width="16" height="16" /> Espere un momento por favor ...</div>';
llamado(url, contenedor+"_"+id);
var_open = id,;
}else {
$("#"+contenedor+"_"+id).slideUp();
$("#"+subcontenedor+"_"+id).slideUp();
var_open = null;

¥
ks

Funcion java script para
mostrar la informacion
de un determinado
componente dentro de
un formulario, y al dar

clic mostrar 0
desaparecer segun la
necesidad.

function fun_mod(id,tipo){
url = "<?php echo $url_formulario; ?>?id="+id;
if(tipo == 1){
$("#area").slideUp();
$("#formulario").slideDown();

document.getElementByld(‘formulario’).innerHTML="<div
class="marco_alerta_baja"><img src="../images/icon/16x16/spinner.gif"
width="16" height="16" /> Espere un momento por favor ...</div>";
llamado(url, ‘formulario’);
Telse{

$("#area").slideDown();
$("#formulario™).slideUp();

Funcion java script que
sirve para mostrar vy
ocultar un formulario
dentro del &rea de
trabajo.
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¥

function fun_add(tipo){

$("#filtro_buscar").slideUp();

url = "<?php echo $url_formulario; ?>";

if(tipo == 1){

$("#area").slideUp();

$("#formulario™).slideDown();

document.getElementByld(‘formulario’).innerHTML="<div
class="marco_alerta_baja"><img src="../images/icon/16x16/spinner.gif"
width="16" height="16" /> Espere un momento por favor ...</div>";

Ilamado(url, ‘formulario®);

}

else{

$("#area").slideDown();

$("#formulario™).slideUp();

fun_conf _filtro(‘filtro_buscar’);

}
}

Funcion java script para
afladir informacién en
un formulario.

Usada en el boton
Agregar nuevo registro.

function fun_conf(id){
if(var_tool == null){
$("#formulario™).slideUp();
$("#"+id).slideDown();
var_tool = id;

else if(var_tool !=id){
$("#formulario™).slideUp();
$("#"+var_tool).slideUp();
$("#"+id).slideDown();

var_tool = id;
}
else {
$("#"+id).slideUp();
var_tool = null;
}

}

Funcion java script para
mostrar formulario de
filtrado de datos.

Usada en el boton
Filtro.

function fun_conf_filtro(id){

url = elementos(‘form_filtro");

document.getElementByld(‘area’).innerHTML="<div
class="marco_alerta_baja"><img src="../images/icon/16x16/spinner.gif
width="16" height="16" /> Espere un momento por favor ...</div>';

$("#formulario™).slideUp();

$("#filtro_buscar").slideUp();

var_tool = null;

urll = '<?php echo $url.$global;?>";

llamado(url1+url, ‘area’);

Funcion java script para
ver la informacién
actualizada 0
refrescada, usada en el
botén Actualizar

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

4.4. Construccién del interfaz.

La interfaz empieza desde el mismo sitio web de la empresa, agregando una opcion

en el subment denominado “Personal Autorizado™.
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Figura 45. P4gina principal Infoware Ingenieria

Pioneros en la Ingenieria de Sistemas de Informatica y Computacion

©

INGENIERIA CIA. LTDA,
INFORMATICA Y COMPUTACION

Inicio
Productos
Servicios
Clientes
Contactenos

[Personal Autorizado

éQuienes Somos?

En este corto periodo de tiempo, Inforvare Ingenieria Cia. Ltda. se ha consolidado como una empresa lider en el mercado.
Actualmente nuestra empresa mantiene cobertura nacional, atendiendo a importantes dientes de varias provincias.

Nuestras oficinas se localizan en la ciudad de Quito, y atendemos a dlientes en varias ciudades del pais: Guayaquil, Machala,

Babahoyo, Latacunga, Santo Domingo de los Colorados, Riobamba, entre otras. Igualmente, Infoware Ingenieria Cia. Ltda.

Fuente: www.infoware-ingenieria.com
Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

La nueva opcion se titula SGC (Sistema de Gestién de Cambios).

Figura 46. Opcion personal autorizado.

Contactenos ’
Persond @wm Marwales

SGC
1],_

Fuente: www.infoware-ingenieria.com
Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Al dar clic en la opcion SGC, inicia la pantalla de acceso al sistema, luego la

presentacion de un mend con todos los médulos que tiene el sistema Web.

Figura 47. Pantalla de ingreso al sistema.

‘ Login de usuario

Login
Introduce tu login

Password
Introduce tu password

« Ingresar

? Recordar Contrasena

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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Luego que el usuario ingresa se presenta el mend principal con todas las opciones de
acuerdo al perfil ingresado.

Figura 48. Menu Sistema Gestion de Cambios

Administracion RFCs

Gestion de Configuraciones

Administracion

Reportes

Salir

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

El primer menu Administracion RFC, el usuario podra realizar toda la administracion

concerniente a una determinada peticion de cambio:

Figura 49. Menu Administracién RFCs

Usuario: pouwi
Emgpresa: Infoware

Administracion RFCs

gre=za RFC

Detalles RFC=

Aprobar RFC

Cerrar RFC

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

La primera opcién del ingreso desplegara el siguiente formulario con los campos
descritos.
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Figura 50. Formulario para administrar RFCs.

Adnunistracion de RFCs

REC: [0
Fecha Inicio:
Lider del Proyecto: | Seleccione opcidn E|
Regularizaciéon: Sl ||
Tipo Cambio: | Seleccione opcidn E|

Justificacion del Cambio:

Objetivo:

Empresa Scolicitante: | Seleccione opcidn E|

v Aceptar x Cancelar

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

La segunda opcion es detalle RFC, en esta opcién el usuario podra ingresar
informacién méas detallada del requerimiento ya realizando un andlisis, tal como
determinar tiempos, alcance, consecuencias, version y relacionar con los aplicativos

0 programas ya existentes.

La tercera opcion es la aprobacion la cual es revisada y aprobada solo por los
usuarios que tengan el perfil de administrador del proceso. En esta opcion el usuario
podra aprobar o rechazar un requerimientos, luego de esto se ejecuta una notificacion

via email informando a todos los involucrados.

En el mend de gestion de configuraciones tiene las siguientes opciones:
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Figura 51. Menu gestion de configuraciones

Gestion de Configuraciones

Matriz de riesgos

Plan Roll Back
Certificacion de pruebas
CheckList

Manuales

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Matriz de riesgos, el usuario debe llenar una matriz con informacion valiosa para ver
que tan riesgoso puede ser una determinada implementacion, para lo cual se usa las

7R’s de la gestion de cambio y presenta las preguntas correspondientes:

1. ¢Quién requirio el cambio?
Se trata de algo mas que la descripcion del solicitante, sino mas bien de la
preponderancia que y la madurez del proceso que lo solicita o funcion que lo
solicita.

2. ¢Cual es larazon del cambio?
Todo cambio es solicitado, por lo tanto lo importante es saber si: ¢el cambio
aplica para la eliminacion de una causa raiz?, ¢aplica para la eliminacion de
un incidente aislado o de poco impacto?, ¢aplica para una mejora proactiva?,
¢0obedece a una necesidad estratégica del negocio? , en todos los casos esta
informacién debe estar respaldada con un RFC.

3. ¢Qué retorno se requiere del cambio?
Es necesario saber cudl es el punto de restauracién al que se debe llegar y se
cuenta con la informacién necesaria para efectuar un roll back.

4. ¢Cuéles son los riesgos que implica el cambio?
Que riesgos plantea para el negocio en términos de Impacto (cuanto le duele
al negocio el tiempo de Down Time que podria generar el mismo) esta
informacion es vital para la categorizacion del cambio (estandar, de

emergencia), también se evalla el impacto en caso de no realizarlo.
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5. ¢Qué recursos se requieren para entregar el cambio?
En este caso ya no hablamos de riesgos, sino en el célculo anticipado de
cantidad de recursos que se deben invertirse en caso de aplicar el cambio
(esta informacidn sirve para la categorizacion Menor-Mayor-Significativo y
la invocacion de las Fuenteidades pertinentes para la Fuenteizacion del
mismo)

6. ¢Quién es el responsable de la construccion, las pruebas y la implantacion del
cambio?
Es més que asignacion de roles, se trata de la verificacion y aprobacion de los
planes de construccion, prueba, aceptacion, e implementacién del cambio, es
decir se debe entender como un proyecto.

7. ¢Cual es la relacion entre este cambio y los otros cambios?
La relacion con otros Cl o componentes de la infraestructura, es un analisis
profundo de impactos y dependencias, sin olvidar que un cambio también
puede afectar a los planes de continuidad y a las politicas de seguridad

aplicada y vigente.

Plan RollBack, se utiliza para subir un documento .doc con toda la informacion

detallada para hacer un rollback de un determinado RFC.

Certificacion de pruebas, se utiliza para subir un documento con todas las pruebas

realizadas por un determinado RFC.

CheckList, se utiliza para subir un documento detallado de todos los puntos

necesarios para realizar un Requerimiento.

Manuales, se utiliza para subir un manual del cambio realizado en caso de ser

necesario o solicitado por el cliente.

Luego esta el menu Administracion que sirve para administrar los usuarios, tiempos,

empresas, cargos Y aplicativos, de acuerdo a lo solicitado por la organizacion.

El menu Administracion de recursos sirve para administrar los recursos de Infoware
y tendra acceso solo el usuario que tenga el perfil de Administrador del Sistema, se

puede editar o agregar recursos.
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Figura 52. Menu administracion del sistema

Administracion

Administracion de Usuarios

Administracion Tiempos Rollback

Administracion Tiempos 5in Sernvicio
Administracion Empresas
Administracion Cargos

Administracion Aplicativos

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Finalmente, esta el menu de reportes el cual contiene varios reportes necesarios para

tomar acciones por parte de los directivos de la empresa.

Figura 53. Menu reportes

Reportes

Reporte RFCS
Reporite Recursos

Reporte Efectividad

Reporte de Planificacion

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Los reportes se mostraran en tablas y con graficos en los casos necesarios.
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Figura 54 Reporte de planificacion

. 9
RFC FECHA EMPRESA TIPC ESTADO Ver+
ELEPOO1 2013/04/03 INFOWARE Emergente Registrado o
EMELRIOSMDZ 2013/02/04 EMELRIOS Significativo Rechazado =
ENKDOZ 2013/04M0 ENKADOR Menor Proceso Q\
ELEPOO1 2013/01/01  INFOWARE Significative Asgignado 2
V2013001 2013/04M0  INFOWWARE mayor Registrado e
TEST33 2013/05/02 EMELBO Significativo Proceso 9;
WEMEL33 2013/05/09 EMELSAD Significativo Cerrado e
EMELB201305 2013/05M0 EMELBO Significativo Asignado 2
WTESTMAY 2013/05M7  QUIPORT Menor Asignado o
SED201301 2013/03/29 EMELRIOS Menor Asignado 2

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Figura 55. Reporte RFCs
. 3

- Reporte RFCs
EMPRESA NUM_RFCS Detalle
EMELSAD 1 '
EMELEO
EMELRIOS
ENKADOR
INFOWARE 3
QUIPORT

0

(3]

5]

A b B D B

10
Tipe de Grafico: | Lineas :I

FusionCharts v3.2 Evaluation |

Reporte Rfcs
x Empresa

]
4
lul
=
o o
2
- - -
1 -
u]
EMELSAD EMELBC EMELRIOS EMEADCR INFOWARE QUIPORT

MNUM_RFCS

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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Figura 56. Reporte de recursos

- Reporte Recursos

EMPLEADO ASIGNADO PROCESO RECHAZADO CANCELADO CERRADD
Patricio Cuvi ¥ [ i [
Iario Noboa [ [ [ [ i
Ricardo Albarracin 2 [ [ [ [
3 1 1 0 1

Tipo de Grafico: | Barras :l

FusionCharts v3.2 Evaluation |

Reporte Rfcs
x Empleado

=] [} [} [}

- . AR /

Patricio Cuvwi Mario Moboa Ricardo Albarracin

[}

ASIGNADC []; PROCESC gl RECHAZADO [; CANCELADOC
il CERRADO

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Figura 57. Reporte de aplicativos

Reporte Aplicativos
APLICATNVG EMPRESA OBSERVACION RFC_RELACIONADO “ERSION “er+

MODULO BODEGAS EMELRIOS Cambiar email de notificacion ELEPOO1 2 2

Informacion Adicional del Aplicativo

PROGRAMAS LIERERIA RESPALDD [TIPO [OBSERVACIONES
WODULD BEODEGAS SELIE SECYH44 BE [FEFORTE
WODULO BODEGAS ISELTE [SCVIZBK  [FACTURADOR]

Elaborado por Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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CAPITULO 5
DISENO DE PRUEBAS DEL SISTEMA

Uno de los objetivos de la fase de pruebas es verificar que el comportamiento
externo del sistema satisface los requisitos establecidos. Las pruebas en el sistema
consisten en verificar que todos los componentes y funcionalidades trabajen
correctamente sin problemas ni errores.

Lo principal seré la prueba de conexion entre el interfaz y la base datos ya que es
muy importante que los datos se almacenen correctamente, y los cambios que se

realicen se repliquen en la BDD.

Los usuarios se encargaran de seguir los procedimientos y utilizar los datos de las
entradas definidas para cada Caso de Prueba.

5.2.  Pruebas de componentes

Se realizan pruebas de forma individual de cada componente del sistema, verificando
su funcionalidad, usabilidad, rendimiento, seguridad, almacenamiento, recuperacién

y carga.
5.2.1. Prueba de ingreso

Tabla 33. Pruebas de ingreso

PRUEBAN°. | USUARIO | PERFIL RESULTADO OBSERVACIONES

001 Jvilla Administrador OK Mostré al usuario
solo lo
correspondiente  a
su perfil.

002 Sromero Consulta OK Mostré al usuario
solo lo
correspondiente  a
su perfil.

003 Jpiedra Gestor de | OK Mostré al usuario
Cambios solo lo
correspondiente  a
su perfil.

004 Cvilla Administrador OK Mostré al usuario
del proceso solo lo
correspondiente  a
su perfil.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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5.2.2. Pruebas de Almacenamiento

La prueba en la base de datos basicamente es realizar consultas, insertar registros,

actualizar registros y verificar que la informacion sea correcta, igual analizar los

tiempos de respuesta, en la siguiente tabla se describe:

Tabla 34. Pruebas de la base de datos

Script Resultado

Tiempo

respuesta

de

Observac

ion

insert into iw_rfcs | 1 registro insertado
(id_rfc,id_estado,id_usuario_ingreso,id_tipo_cam
bio,fecha_usuario_ingreso,id_tipo_impacto)
values(1,1,1,'2','2013-04-01",2";

0,044ms

Ok

update iw_detalles_rfcs set version = '2.1' where | 1 registro

id_rfc ='2' actualizado

0,032ms

Ok

insert into iw_tipos_requerimientos | 1 registro insertado
(id_tipo_requerimiento,id_estado,tipo_requerimie
nto,descripcion_requerimiento)
values(2,1,'Cambio’,'Requerimiento existente

solicita un cambio');

0,053ms

Ok

select 10 registros
r.id_rfc,r.fecha_usuario_ingreso,u.nombre_usuario | devueltos

[ '[|u.apellido_usuario as usuario,
t.nombre_tipo_cambio

from infoware.iw_rfcs r, infoware.iw_usuarios u,
infoware.iw_tipos_cambios t,
infoware.iw_impactos i

where u.id_usuario = r.id_usuario_ingreso

and t.id_tipo_cambio = r.id_tipo_cambio

and i.id_impacto =r.id_tipo_impacto
andr.id_rfc=1

0,013ms

Ok

create sequence sec_idrfc Crea una secuencia
start with 1
increment by 1
maxvalue 99999

minvalue 1;

0,068ms

Ok

select 10 registros

0,0028ms

Ok
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r.id_rfc,r.fecha_usuario_ingreso,u.nombre_usuario | devueltos
[ [|u.apellido_usuario as usuario,
t.nombre_tipo_cambio , d.alcance,
d.modifica_datos_financieros,d.fecha_ingreso
from infoware.iw_rfcs r, infoware.iw_usuarios u,
infoware.iw_tipos_cambios t,
infoware.iw_impactos i, infoware.iw_detalles_rfcs
d

where u.id_usuario = r.id_usuario_ingreso

and t.id_tipo_cambio = r.id_tipo_cambio

and i.id_impacto = r.id_tipo_impacto

and r.id_rfc = d.id_rfc

andr.id_rfc=1
update iw_empresas set des_empresa = 'Empresa | 1 registro | 0.046ms Ok
Electrica Sto Domingo' where id_empresa = '1' actualizado

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

5.2.3. Pruebas de reportes

En estas pruebas se procedié a evaluar si la informacién obtenida por el médulo de

reportes es correcta, y, es referente a lo que la empresa necesita.

Se realiz6 la ejecucion de todos los reportes con sus respectivos resultados, los
resultados presentados son muy correctos conforme a lo registrado en la base de
datos, no se encontraron novedades, tan solo cosas de forma en la presentacion,
como aumentar espacios entre campos, agregar o quitar lineas en division de la tabla

de presentacion.

Se solicita incluir graficos en pastel y agregar opcion de descarga en formato Excel,

para lo cual se realizan los cambios respectivos.

5.3. Pruebas de integracion

El objetivo de las pruebas de integracion es verificar el correcto ensamblaje entre los
distintos componentes una vez que han sido probados unitariamente con el fin de

comprobar que interactlan correctamente a través de sus interfaces, tanto internas
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como externas, cubren la funcionalidad establecida y se ajustan a los requisitos no

funcionales especificados en las verificaciones correspondientes.

Se realiza pruebas con usuario y verifica que cumple con lo requerido, lo mas
importante de esta revision fue la revision del flujo de envio de correos de acuerdo al

perfil, conforme se ingresan los requerimientos en el sistema.

Tabla 35. Caso de prueba administrar usuario

Prueba Administrar Usuario

Nombre de Proceso: Crear o modificar usuario
Descripcion del Proceso: Se creard o modificard un usuario
Escenario: En la pantalla principal el usuario escogera el submenu
administracion y luego la opcién administrar usuarios.
Entradas: Nombre: Jorge
Apellido: Villa
Usuario: jvilla

Contrasefia: AAABBC
Email: jorge.villa@infoware-ingenieria.com

Perfil: 1
Pre-condiciones: Seleccion botdn afiadir o editar
Procedimientos: 1. Menu principal.
2. Seleccion men( administracion.
3. Seleccion administrar usuarios.
4. Dar clic en el botdn afiadir, o el boton editar para

cambios.
Ingresar valores indicados en las entradas.
Seleccionar guardar.

=lo o

Presionar el boton actualizar.
2. Sevisualiza el usuario con los datos de entrada.

Resultados:

Observaciones: Luego de ejecutar el procedimiento de resultados, se
puede visualizar una tabla con los nuevos datos
ingresados o editados.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla 36. Caso de prueba administrar empresas

Prueba Administrar Empresas

Nombre de Proceso: Crear o Modificar Empresa.
Descripcion del Proceso: Se creard 0 modificard una Empresa.
Escenario: En la pantalla principal el usuario escogera el submenu
Administracion 'y luego la opcion Administracion
Empresa.
Entradas: Empresa: EMELBO
Descripcion: Empresa Eléctrica de Bolivar
Pre-condiciones: Seleccion boton Afadir o Editar
Procedimientos: 1. Mend Principal.
2. Seleccion Mend Administracién.
3. Seleccién Administrar Empresas.
4. Dar clic en el boton Afadir o botdn Editar para
cambios.
5. Ingresar valores indicados en las entradas.
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6. Seleccionar Guardar.

Resultados:

1. Presionar el boton actualizar.
2. Sevisualiza la Empresa con los datos de entrada.

Observaciones:

Luego de ejecutar el procedimiento de resultados, se
puede visualizar una tabla con los datos de la empresa
ingresada o modificada.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla 37 Caso de Prueba Administracion de Cargos

Prueba Administrar Cargos

Nombre de Proceso:

Crear o Modificar Cargo

Descripcion del Proceso:

Se creara 0 modificara un Cargo

Escenario: En la pantalla principal el usuario escogera el submenu
Administracién y luego la opcién Administrar Cargo.
Entradas: Cargo: Lider de Proyectos

Descripcion: Persona responsable de un proyecto
determinado.

Pre-condiciones:

Seleccion botén Afadir o Editar

Procedimientos:

Menu Principal.

Seleccién Menu Administracion.

Seleccion Administrar Cargos.

Dar clic en el boton Afadir o botdn Editar para
cambios.

Ingresar valores indicados en las entradas.
Seleccionar Guardar.

N S

Resultados:

Presionar el botdn actualizar.
Se visualiza el Cargo con los datos de entrada.

N o g

Observaciones:

Luego de ejecutar el procedimiento de resultados, se
puede visualizar una tabla con los datos de la nueva
empresa ingresada.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla 38 Caso de Prueba Administracion de Tiempo RollBack

Prueba Administrar Tiempo Rollback

Nombre de Proceso:

Crear o Modificar Tiempos Rollback

Descripcion del Proceso:

Se creard o modificard los tiempos de rollback.

Escenario: En la pantalla principal el usuario escogera el submenu
Administracion y luego la opcion Administrar Tiempos
Rollback.

Entradas: Tiempo RollBack: Hasta 1 hora

Descripcion: Tiempo de Cambio minimo

Pre-condiciones:

Seleccion botén Afiadir o Editar.

Procedimientos:

Menu Principal.

Seleccion Men( Administracion.
Seleccion Administrar Tiempo Rollback.
Dar clic en el boton Afadir o Editar.
Ingresar valores indicados en las entradas.
Seleccionar Guardar.

Resultados:

Presionar el botdn actualizar.
Se visualiza el Cargo con los datos de entrada.

MR hwhE
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Observaciones: Luego de ejecutar el procedimiento de resultados, se
puede visualizar una tabla con los datos ingresados o
editados.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla 39 Caso de Prueba Administracion de Tiempo Sin Servicio

Prueba Administrar Tiempo Sin Servicio

Nombre de Proceso: Crear o Modificar Tiempos Sin Servicio
Descripcion del Proceso: Se creard o modificard los tiempos en que un servicio
tarda en restablecer operacion mientras se hace un RFC.
Escenario: En la pantalla principal el usuario escogera el submenu
Administracion y luego la opcion Administrar Tiempos
Sin Servicio.
Entradas: Tiempo Sin Servicio: No Aplica
Descripcion: Para hacer el RFC no necesita tiempo fuera
de servicio.
Pre-condiciones: Seleccion boton Afadir o Editar.
Procedimientos: 1. Mend Principal.
2. Seleccién Ment Administracion.
3. Seleccion Administrar Tiempo Sin Servicio.
4. Dar clic en el botén Afiadir..
5. Ingresar valores indicados en las entradas.
6. Seleccionar Guardar.
Resultados: 1. Presionar el botén actualizar.
2. Se visualiza el Tiempo Sin Servicio con los datos
de entrada.
Observaciones: Luego de ejecutar el procedimiento de resultados, se
puede visualizar una tabla con los datos ingresados o
editados.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla 40 Caso de Prueba Ingreso RFC

Prueba Ingreso RFC

Nombre de Proceso: Ingreso Nuevo Requerimiento

Descripcion del Proceso: Se creara un nuevo RFC.

Escenario: En la pantalla principal el usuario escogera el MenU
Administracion RFCs, luego Ingreso RFC.

Entradas: Lider del Proyecto:

Regularizacion:
Tipo de Cambio:
Justificacion:

Obijetivo:
Empresa Solicitante:
Documentos:
Pre-condiciones: Haber ingresado al Sistema.
Procedimientos: 1. Mend Principal.
2. Seleccion Menu Administracién RFCs.
3. Seleccién opcidn Ingreso RFC.
4, Dar clic en el botdn Afiadir.
5. Ingresar valores indicados en las entradas.
6. Seleccionar Guardar.
Resultados: 1. Presionar el botén actualizar.
2. Se visualiza la informacion con los datos de
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entrada.

Observaciones: Luego de ejecutar el procedimiento de resultados, se
puede visualizar una tabla con los datos ingresados.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla 41 Caso de Prueba Ingreso detalle RFC

Prueba Ingreso Detalle RFC

Nombre de Proceso: Ingreso detalle de un Requerimiento

Descripcion del Proceso: Se registran todos los detalles de un RFC.

Escenario: En la pantalla principal el usuario escogerda el Menl
Administracién RFCs, luego Ingreso Detalle RFC.

Entradas: Alcance:

Tipo Requerimiento:
Modificacion de datos financieros:
Version:

Consecuencias:

Aplicaciones Afectadas:
Programas Afectados:

Tiempo Fuera de Servicio:
Tiempo RollBack:

Observaciones:

Pre-condiciones: Haber ingresado al Sistema con perfil de Lider de
Proyecto.
Procedimientos: 7. Menu Principal.

8. Seleccién Menu Administracion RFCs.

9. Seleccién opcidn Ingreso RFC.

10. Dar clic en el boton Editar.

11. Ingresar valores indicados en las entradas.
12. Seleccionar Guardar.

Resultados: 1. Presionar el botdén Ver més.
2. Se visualiza la informacion con los datos de
entrada.
Observaciones: Luego de ejecutar el procedimiento de resultados, se

puede visualizar una tabla con los datos ingresados.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Tabla 42 Caso de Prueba Aprobar RFC

Prueba Aprobar RFC

Nombre de Proceso: Aprobar RFC
Descripcion del Proceso: Se Aprueba o Rechaza un RFC.
Escenario: En la pantalla principal el usuario escogera el Menui
Administracion RFCs, luego la opcion Aprobar RFC.
Entradas: Aprobar
Rechazar
Pre-condiciones: Haber ingresado al Sistema con Perfil de Usuario

Administrador del Proceso, en caso de la empresa esta
atado al cargo de Gerente o Jefe de Desarrollo.

Procedimientos: Menu Principal.

Seleccion Mend Administracién RFCs.
Seleccién opcion Aprobar RFC.

Dar clic en el botén Aprobar o Rechazar

Confirmar luego de mensaje desplegado.

arwnE
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Resultados: 1. Notificacién via email a todos los involucrados.
2. El RFC cambia su estado de acuerdo a los
pardmetros de entrada.

Observaciones: Luego de ejecutar el procedimiento de resultados, se
puede visualizar en la opcién de reportes el estado del
respectivo RFC.

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge lvan

5.4. Pruebas de aceptacion

El objetivo de las pruebas de aceptacion es validar que un sistema cumple con el
funcionamiento esperado y permitir al usuario de dicho sistema que determine su
aceptacion, desde el punto de vista de su funcionalidad y rendimiento.

Las pruebas de aceptacion estan disefiadas para asegurar que se satisfacen todos los
requisitos funcionales especificados por el usuario, teniendo en cuenta también los
requisitos no funcionales relacionados con el rendimiento, seguridad de acceso al

sistema, a los datos y procesos, asi como a los distintos recursos del sistema.

Las pruebas se realizaron en las instalaciones de la empresa Infoware Ingenieria, para
lo cual se design6 un recurso 2 horas diarias por una semana, en estas revisiones se
procedié a agregar campos en las tablas, cambiar nombre en menus, botones, colores

y componentes; todo esto con la finalidad de tener la certificacion.

Para constancia de las pruebas se firmo un acta la cual se encuentra en el anexo 5.
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CONCLUSIONES

e La experiencia adquirida en el disefio del proceso de Gestion de
Configuraciones de acuerdo a las mejores practicas de ITIL, ha permitido
conocer como ITIL ayuda a optimizar las practicas en la gestion de los
servicios y organizar los recursos aportando valor al negocio, ademéas qué
procesos, funciones y roles deben establecerse, en base a la adopcion y

adaptacion de ITIL.

e La empresa al haber decidido aplicar ITIL en uno de sus procesos, y con el
sistema presentado en este proyecto permitira ser mas competitiva y estar a la
vanguardia en lo que respecta a la gestion de servicios, lo que también le

ayudara a mediano plazo pensar en una certificacién 1ISO 9001 o ISO 10007.

e Para el desarrollo del software se utilizaron herramientas libres y de fécil
adquisicion, lo que permitio que el costo de implementacion sea muy bajo,
con esto la empresa Infoware Ingenieria no tendrd que pagar por licencias de

los diferentes programas usados.

e La Metodologia Watch usada en la Tesis funciona perfectamente ya que se
pueden realizar cambios en cualquier fase que se esta trabajando e ir atando

con el resto de fases.

e Los tiempos de trabajo disminuyeron, los cambios realizados se los puede
consultar facilmente a través del sistema. Ya no existe informacion
incompleta, ya que cada requerimiento tiene un identificador Unico; ademas
toda la informacion ingresada registra la fecha y usuario, con esto se

garantiza la seguridad de los datos en caso de necesitar una auditoria.

e Los reportes realizados en el proyecto constan dentro de Modulo de Gestion
de Configuraciones, permitiran llevar un control de como se esta

administrando el mismo, y adicionalmente de como ir realizando los cambios
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a tiempo, cuando el resultado de algun reporte no cumple con las metas

establecidas por la organizacion.

Las politicas, roles y responsabilidades identificados en la propuesta del
sistema Gestion de Configuraciones ayudard a cumplir los objetivos
planteado y con ellos lograr un proceso eficiente, controlado y sobre todo que

el personal conozca cual es su rol dentro del proceso.

Por lo expuesto y en conclusidn, la aplicacion Gestion de Configuraciones
aplicando ITIL en la empresa Infoware Ingenieria, permitird seguir
mejorando sus procesos internos, adoptando un nuevo enfoque tecnologica,
que comprende incluso un cambio de mentalidad tanto para el personal de IT
como para el usuario final, lo que hara que la empresa pase a formar parte del
grupo de organizaciones que aplican estandares de buenas précticas.
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RECOMENDACIONES

e Establecer cronogramas de capacitacion de ITIL constante hacia todos los
colaboradores involucrados en los procesos de gestion de servicios,
mantenerlos informados sobre las ventajas de estas mejores practicas, ya que
esto ayudara a entender la importancia del mismo y lograr el compromiso de

todos.

e Luego de tener un Sistema de Gestién de Cambios es recomendable continuar
mejorando el resto de procesos recomendados por ITIL, tales como Gestion

de Riesgos y Gestion de la Continuidad del Servicio.

e Utilizar la Metodologia Watch siempre y cuando se tenga un equipo de
minimo 4 personas, ya que involucra varios controles y si lo realiza una sola

persona tendra un alto costo de tiempo.

e Se recomienda que se continte preparando al personal de Infoware en temas
de ITIL, y a futuro combinar con COBIT ya que seria un gran complemento

para poder evaluar los procesos de la empresa.

e Revision constante de la informacion ingresada en el Sistema de Gestion de
Configuraciones entregado, y realicen evaluaciones constantes con la

finalidad de mejorar sus procesos.

e Se recomienda que se atiendan los RFCs ingresados por su prioridad tal como
lo recomienda ITIL, ya que muchas veces estamos acostumbrados a atender

los requerimientos por fecha de ingreso.

e Para el buen uso del sistema Web se recomienda leer el manual de usuario y
el capitulo 3.1 de la presente Tesis y asi entender claramente el proceso
automatizado. Ademas utilizar como plantillas los documentos CL, STC,
Anélisis de Riesgos y Plan de Contingencia que se encuentran en Anexos del

presente documento.
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GLOSARIO

AJAX.- Es el acronimo de Asynchronous JavaScript And XML, es una forma de
desarrollo web que permite la creacidén de paginas web interactivas y aplicaciones
RIA (Rich Internet Applications). Ademas de que también forma parte esencial de la
Web 2.0. El Ajax se ejecuta del lado del cliente y permite mantener una
comunicacion constante con el servidor, permitiendo modificar la informacion que ve

el usuario sin necesidad de recargar la pagina.

Alcance.- El limite, o grado, al que un procedimiento de proceso, certificacion,
contrato, etc. se aplica. Por ejemplo, el alcance de la gestion de cambio puede incluir

todos los servicios Tl activos y relatar elementos de configuracion.

Base de datos de gestién de la configuracion.- Base de datos usada para almacenar
registros de configuracion durante todo su ciclo de vida. El sistema de gestion de la
configuracién mantiene una o mas CMDBs, y cada CMDB contiene Atributos de

Cls, y relaciones con otros Cls.

Cambio.- Adicién, modificacion o eliminaciéon de algo que podria afectar a los
servicios de TI. El alcance deberia incluir todos los servicios de TI, elementos de

configuracion, procesos, documentacion etc.

Cambio de Emergencia.- Un cambio que debe ser introducido lo mas rapido
posible. Por ejemplo para resolver un incidente mayor o implementar un parche de
seguridad. La gestion de cambios normalmente tiene un procedimiento especifico

para manejar cambios de emergencia.

Cambio Estandar.- Un cambio pre-aprobado que es de bajo riesgo, relativamente
comun y sigue un procedimiento o instruccion de trabajo. Por ejemplo reseteo de
claves de acceso o provision de equipamiento estandar para un nuevo empleado. No
se necesitan RFCs para implementar cambios estandares que son registrados y

seguidos empleando otros mecanismos como peticiones de servicio.
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Caso De Uso.- Una técnica usada para definir la funcionalidad requerida, objetivos y
para el disefio de pruebas. Los casos de uso definen escenarios realistas que

describen las interacciones entre usuarios y un servicio de TI u otro sistema.

Cerrado.- Estado final en el ciclo de vida de un incidente, problema, cambio etc.

Cuando el estado es cerrado, no se requiere ninguna accion adicional.

CI (Configuration Item).- Elemento de configuracion, cualquier componente que
necesite ser gestionado con el objeto de proveer un servicio de TI. La informacién
sobre cada Cl se almacena en un registro de configuraciéon dentro del sistema de
gestion de la configuracion y es mantenido durante todo su ciclo de vida. Los Cls
estan bajo el control de gestion del cambio. Tipicamente, los Cls pueden ser servicios
de TI, hardware, software, edificios, personal, y documentacion formal como por
ejemplo documentacién sobre procesos y SLAs.

RFC (Peticion de Cambio).- Es un documento que se gestiona dentro del proceso
gestion del cambio, de la transicién del servicio en ITIL. Una propuesta formal para
que se realice un cambio. Una RFC incluye detalles del cambio propuesto, y puede
ser registrada en papel o en soporte electronico. El término RFC en ocasiones se usa

incorrectamente para referirse a un registro de cambio, o al cambio en si.

Peticion de Servicio.- Peticion que hace un usuario solicitando informacion,
asesoramiento, un cambio estandar o acceso a un servicio de TI. Por ejemplo, la
inicializacion de una clave, o provisionar a un nuevo usuario con servicios de TI
estandares. Las peticiones de servicio son normalmente gestionadas por un centro de

servicio al usuario, y no requieren que se realice una RFC.

Prioridad.- Categoria empleada para identificar la importancia relativa de un
incidente, problema o cambio. La Prioridad se basa en el impacto y la urgencia, y es
utilizada para identificar los plazos requeridos para la realizacion de las diferentes
acciones. Por ejemplo, el SLA podria indicar que los incidentes de prioridad 2 deben

ser resueltos en menos de 12 horas.
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FSC (Foreward Schedule of Changes).- Lista de cambios planificados con detalles
de todos los cambios aprobados para implementacién y las fechas para llevarlos a

cabo.

HTML (HyperText Markup Language).- Lenguaje marcado de hipertexto, y es el
lenguaje que se utiliza para crear las paginas web. Este lenguaje indica a los
navegadores como deben mostrar el contenido de una pagina web. El lenguaje html
contiene dos partes: el contenido, que es el texto que se verd en la pantalla de un
ordenador, y las etiquetas y atributos que estructuran el texto de la pagina web en

encabezados, parrafos, listas, enlaces, etc. y normalmente no se muestra en pantalla.

PIR.- Son revisiones realizadas posteriormente a la implementacion de un cambio,
con el fin de averiguar si el cambio ha sido implementado correctamente y verificar

si se han conseguido los beneficios deseados.

SLA (Service Level Agreement).- Traducido como Acuerdo de Nivel de Servicio, es
un documento habitualmente anexo al contrato de prestacion de servicios. En el SLA
se estipulan las condiciones y parametros que comprometen al prestador del servicio
(habitualmente el proveedor) a cumplir con unos niveles de calidad de servicio frente
al contratante de los mismos (habitualmente el cliente).
Un documento de acuerdo de servicios, puede abarcar una amplia gama de topicos, entre
los principales estan los siguientes:

e Definicién de los servicios a ser entregados

e Esquema de cumplimiento basado en pardmetros y tiempos de atencién.

e Seguimiento y presentacion de informes.

e Deberes y responsabilidades del cliente.

e Control de casos excepcionales.

PSA (projected service availability).- Disponibilidad de servicio prevista,
documento, vinculado a la lista de cambios planificados (FSC) en la cual se exponen
las consecuencias de los cambios sobre los niveles de disponibilidad determinados en
los SLAs.

Gestor de Cambios: es el responsable del proceso del cambio y de todas las tareas

asignadas a la Gestion de Cambios.
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CAB (Consejo Asesor de Cambios).- es un organo interno, presidido por el Gestor
de Cambios, formado por representantes de las principales areas de la gestion de
servicios Tl. También puede incorporar consultores externos, representantes de los
colectivos de usuarios y representantes de los principales proveedores de software y

hardware.

ECAB (Consejo Asesor de Cambios de Emergencia).- Un subconjunto del consejo
asesor de cambios que toman decisiones sobre el impacto de cambios de emergencia.
Miembros del ECAB pueden estar decidiendo en el momento en que son llamados a

reunirse, dependiendo de la naturaleza del cambio de emergencia.

Duefio del Proceso.- Es el rol responsable de asegurar que un proceso coincide con
su propdsito. Las responsabilidades del duefio del proceso cubren el patrocinio,
disefio, gestion del cambio y mejora continua del proceso y sus métricas. Este rol se
asigna comunmente a la persona que desempefia también el rol de gestor del proceso,

aunque en grandes organizaciones, ambos roles pueden estar separados.

Gestor del Proceso.- Es el rol responsable de la gestion operativa de un proceso. Las
responsabilidades del gestor del proceso cubren la planificacion y coordinacién de
todas las actividades necesarias para el desarrollo, seguimiento y registro de
actividad de un proceso. Puede existir mas de un gestor del proceso para un proceso
determinado, como pueden ser gestores de cambio por regiones geogréaficas, o
gestores de continuidad del servicio para cada centro de proceso de datos. El rol de
gestor del proceso se asigna comunmente a la persona que desempefia también el rol
de duefio del proceso aunque en grandes organizaciones, ambos roles pueden estar

separados.

Gestor de Servicio.- Gestor que es responsable de administrar el ciclo de vida de
uno o mas servicios de TI de principio a fin. El término gestor de servicio también se
emplea para referirse a un gestor dentro del proveedor de servicios de TI.
Comunmente empleado para referirse al gestor de la relacion con el negocio, gestor
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de procesos o gestor de cuenta o un gestor con responsabilidad en el conjunto de
servicios de TI.

Impacto.- Una medida del efecto de un incidente, problema o cambio en los
procesos de negocio. El Impacto esta a menudo basado en cémo seran afectados los

niveles de servicio. El impacto y la urgencia se emplean para asignar la prioridad.

OLA (Acuerdo de Nivel Operacional).- Los acuerdos de servicio a nivel operativo
son negociaciones similares a los SLA pero internamente en una organizacion entre
areas o grupos que tienen dependencias de servicio para la elaboracion de un Unico

entregable del cliente.

Los OLA son acuerdos internos de servicio que permiten y dan soporte al
cumplimiento de acuerdos con el cliente. Especifican procedimientos técnicos
definidos en términos entre proveedor y cliente interno de servicios, que cada area o

grupo en la organizacion presta a otros.

Entre éareas interdependientes, la negociacién adecuada de OLAs, claramente
definidos y con mecanismos de control y accién estd enfocada en optimizar la

eficiencia en términos globales del servicio prestado al cliente externo.

Service Desk.- Es un punto Unico de contacto para los clientes que necesitan ayuda,
proporcionando un servicio de soporte de alta calidad para la infraestructura de

computo para los usuarios.

Infraestructura T1.- Todo hardware y software, redes, instalaciones, etc., requerida
para desarrollar, probar y proveer, monitorizar, controlar o soportar los servicios de
TI. El término Infraestructura de TI incluye todas las tecnologias de la informacién

pero no las personas, procesos y documentacién asociados.

Incidente.- Interrupcién no planificado de un servicio T1 o reduccién en la calidad de

un servicio TI.
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PHP.- (acronimo de PHP: Hypertext Preprocessor) es un lenguaje de codigo abierto
muy popular especialmente adecuado para desarrollo web y que puede ser incrustado
en HTML.

Riesgo.- Un evento posible que puede causar dafios o pérdidas o afectar la habilidad

para lograr los objetivos.

RACI.- Un Modelo usado como ayuda para definir roles y responsabilidades. RACI

significa responsable, confiable, consultado e informado.

Rol.- Conjunto de responsabilidades, actividades y Fuenteizaciones concedidas a una
persona o equipo. Un rol se define en un proceso. Una persona o equipo puede tener
multiples roles, por ejemplo, los roles de Administrador de Configuracion y
Administrador del Cambio pueden ser llevados a cabo por una misma persona y de

manera individual.

Elemento de Configuracion.- Cualquier componente que necesite ser gestionado

para poder entregar un servicio de TI.

Servidor.- Ordenador que esta conectado a la red y que provee funciones de software

que son usadas por otros ordenadores.

Sistema de Gestion de la Configuracion.- Es un conjunto de herramientas y bases
de datos que se utilizan para gestionar los datos de configuracion de un proveedor de

servicio de TI.

Version.-  Coleccién de hardware, software, documentacion, procesos, u otros
componentes requeridos para implementar uno o mas cambios aprobados a los
servicios de TI. Los contenidos de cada version son administrados, probados, e

implementados como una Unica entidad.

W3C.- El World Wide Web Consortium, abreviado W3C, es un consorcio

internacional que produce recomendaciones para la World Wide Web.
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Esta dirigida por Tim Berners-Lee, el creador original de URL (Uniform Resource
Locator, Localizador Uniforme de Recursos), HTTP (HyperText Transfer Protocol,
Protocolo de Transferencia de HiperTexto) y HTML (Hyper Text Markup
Language,Lenguaje de Marcado de HiperTexto) que son las principales tecnologias

sobre las que se basa la Web.

WWW.- La World Wide Web (WWW) o red informéatica mundial es un sistema de
distribucion de informacion basado en hipertexto o hipermedios enlazados y
accesibles a través de Internet. Con un navegador web, un usuario visualiza sitios
web compuestos de paginas web que pueden contener texto, iméagenes, videos u otros

contenidos multimedia, y navega a través de ellas usando hiperenlaces.

La Web fue creada alrededor de 1989 por el inglés Tim Berners-Lee con la ayuda del
belga Robert Cailliau mientras trabajaban en el CERN en Ginebra, Suiza, y
publicado en 1992. Desde entonces, Berners-Lee ha jugado un papel activo guiando
el desarrollo de estandares Web (como los lenguajes de marcado con los que se crean
las péginas web), y en los ultimos afios ha abogado por su vision de una Web

semantica.

XML.- Proviene de eXtensible Markup Language (“Lenguaje de Marcas
Extensible™). Se trata de un metalenguaje (un lenguaje que se utiliza para decir algo
sobre otro lenguaje) extensible de etiquetas que fue desarrollado por el Word Wide
Web Consortium (W3C), un consorcio internacional que elabora recomendaciones
para la World Wide Web.

El XML es una adaptacion del SGML (Standard Generalized Markup Language), un
lenguaje que permite la organizacion y el etiquetado de documentos. Esto quiere
decir que el XML no es un lenguaje en si mismo, sino un sistema que permite definir

lenguajes de acuerdo a las necesidades.
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ANEXQOS

Anexo 1
Empresa Pais Sector Informacién publica
UK Bancos

Servicios Financieros

(Fr R
Barclays Bank

http://www.computerw
eekly.com/news/22400
83929/Barclays-bases-
IT-services-on-1TIL-
guidelines

USA Redes

st)ian],
CISCO

Cisco

http://www.cisco.com/
web/about/ciscoitatwor
k/downloads/ciscoitatw
ork/pdf/tt_ITIL_Overvi
ew.pdf

Alemania Mantenimiento de
Aviones

Lufthansa Technik

http://www.materna.co
m/cae/servlet/contentbl
ob/18246/publicationFi
1e/1499/Lufthansa%20
Technik%20AG%2001
pdf

Espafia Almacenes Comerciales

€2Corie ngaa>

El Corte Inglés

http://www.youtube.co
m/watch?v=nvhvgV56
N68

USA Microprocesadores

®

intel

Intel

http://www.intel.com/it
/pdf/examining-it-
business-process.pdf

Fuente: (Itil-is020000, 2013)
Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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http://www.youtube.com/watch?v=nvhvgV56N68
http://www.youtube.com/watch?v=nvhvgV56N68
http://www.youtube.com/watch?v=nvhvgV56N68

Empresa Pais Sector Informacion
publica
DeutscheBank Alemania Bancos http://www.informat
Servicios Financieros | ion-
age.com/channels/m
Deutsche Bank g
anagement-and-
skills/it-case-
studies/276801/first-
service.thtml
Telefénica Esparia Telecomunicaciones | http://espana.bita-
center.com/pdf/Estra
e tegia_de_Implantaci
Telefonica
— on_de ITIL en_una
_Gran_Corporacion
_TELEFONICA .pdf
Monsanto Division Biotecnologiay http://www.cio.com.
México quimicos para mx/Articulo.aspx?id
@ agricultura =8704
MONSANTO
Alemania Bancos http://www.unitedpl
Santander Consumer Servicios financieros | anet.com/en/news/1
Bank AG 60
& Santander
CONSUMER BAMNK

Fuente: (Itil-is020000, 2013)
Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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Empresa Pais Sector Informacion
publica
KLMRoyal Dutch | Holanda Aerolineas http://www.fujitsu.c
Airlines om/downloads/SVC
[fs/casestudies/kim.
pdf
Danone Francia Alimentos http://www.silicon.c
om/management/ci
:
insights/2008/07/30
/danone-on-health-
kick-with-itil-
39266046/
Kellogs USA Alimentos
Helloggs
Virgin Atlantic UK Aerolinea http://h20195.www
2.hp.com/V2/GetP
% atlantic DF.aspx/4AA1-
1730ENW.pdf
Alemania Automdviles http://wwwmatthes.
in.tum.de/file/Publi
cations/2005/FMW
05/FMWO05.pdf

Fuente: (Itil-is020000, 2013)
Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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Empresa Pais Sector Informacion publica
Siemens Medical | US-VA Salud http://searchdatacenter
Solutions .techtarget.com/featur
e/Siemens-
SIEMENS Healthcare-cuts-1T-
problem-
management-
downtime
General Electric | US Electronicos http://www.cioinsight.
com/c/a/Past-
@ News/Does-GE-
| Have-the-Best-1T/3/
Ferrocariles de Esparia Transportacion http://www.youtube.c
Espafa (RENFE) om/watch?v=5pl5v2h
E
renfe e
Johnsonand us Productos de consumo http://www.cioinsight.
Johnson personal com/c/a/Case-
goﬁmun ugthmcu Studies/For-Johnson-
Johnson-ITIL-Means-
No-More-IT-Tears/
XEROX us Servicios y productos de | http://www.sramanam
-~ gestion de documentos itra.com/2010/01/09/c
Xerox g, N
io-priorities-xerox-
corporation/
Orange
UK Telecomunicaciones http://www.orange.co

orange”

m/es/home

Fuente: (Itil-is020000, 2013)

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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Empresa Pais Sector Informacion
publica

Bayer—Sur América | Sur América | Industria quimicay http://www.worktec

farmacéutica .com.ar/agsi2006/jo
rnada/AGSI1%20-
%20Presentaci%F3
n%?20Francisco%?20
Rastelli%?20-
%20ITIL.ppt
TELMEX - Argentina Gestion de infraestructura | http://www.telmex.
Servicios de IT com.ar/wps/portal/a
Administrados r/pc/corporaciones/
75 TELMEX. productos/DataCent
er/sadm/

Bolsa de Valores de | Brazil Bolsa de Valores http://computerworl
Sao Paulo — d.uol.com.br/tecnol
BOVESPA 0gia/2006/07/04/idg

BmarBovesa // noticia.2006-07-

The New Exchange = 04.1787562714/
Riachuelo Brazil Almacenes vestimenta http://computerworl
_ familiar d.uol.com.br/gestao
riachuelo R Retail 12010/08/19/riachue
lo-melhora-
performance-do-
help-desk-com-
cogestao/
BVVA Espafia Bancos http://www.cwhono

BBVA

Servicios financieros

rs.org/viewCaseStu
dy2008.asp?Nomin
ationlD=783

Fuente: (Itil-is020000, 2013)
Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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Empresa Pais Sector Informacion publica
Entel Chile Gestion de http://corporaciones.ent
e ) entel Infraestructura de IT | el.cl/PortalCorporacion
Cloud Computing es/appmanager/entel/co
rporaciones? _nfpb=true
& pagelLabel=P320391
4111265298419011
SeguridadSocial de | UK Publico http://www.london.nhs.
UK (NHS) Salud uk/lIpfit/service-
management/itil-
resources#tcmsanchorW
hat_is_an_incident
BancoWells Fargo | USA Servicios financieros | http://searchcio.techtarg
WEILLS Banca et.com/news/1369933/I
FARGO TIL-case-study-ITIL-
_ B¥matae best-practices-at-two-
financial-services-firms
Motorola USA Telecomunicaciones | http://searchdatacenter.t
echtarget.com/news/13
m 04890/Splunk-gives-
Motorola-Google-like-
MOTOROLA L
insight-into-I1T-assets
Renault Francia Automoviles
RENAULT

Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan

Fuente: (Itil-is020000, 2013)
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Anexo 2

PROCESO ACTUAL DE GESTION DE CAMBIOS EN LA EMPRESA
INFOWARE INGENIERIA

Ingreso requerimiento

Clasificacion de Solicitudes

Programacion de Cambios

Evaluacion de Cambios

Fuente: Infoware Ingenieria
Elaborado por: Hidrovo Zurita Jorge Ivan
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Anexo 3

PROCESO PROPUESTO PARA MEJORAR EL PROCESO DE GESTION DE
CAMBIOS.

Fuente: (Wiki, 2011)
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Anexo 4

SCRIPT CREACION BDD

I* */
[* DBMS name:  Sybase SQL Anywhere 12 */

[* Created on:  13/11/2012 15:02:27 */

/*By: lIvan Hidrovo */

I* */

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role="FK_IW_APLIC_IW_EMPRES_IW_EMPRE')
then
alter table IW_APLICATIVOS
delete foreign key FK_IW_APLIC_IW_EMPRES_IW_EMPRE
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role="FK_IW_ARCHI_ID_ARCHIV_IW_TIPQO_")
then
alter table IW_ARCHIVOS
delete foreign key FK_IW_ARCHI_ID_ARCHIV_IW_TIPO_
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role='"FK_IW_DETAL_IW_EMPRES_IW_EMPRE)
then

alter table IW_DETALLES_RFCS
delete foreign key FK_IW_DETAL_IW_EMPRES_IW_EMPRE
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role="FK_IW_DETAL_IW_RFC_IW_IW_RFCS")
then
alter table IW_DETALLES_RFCS
delete foreign key FK_IW_DETAL_IW_RFC_IW_IW_RFCS
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role='"FK_IW_EMPRE_IW_ESTADO_IW_ESTAD)
then

alter table IW_EMPRESAS
delete foreign key FK_IW_EMPRE_IW_ESTADO_IW_ESTAD
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role='"FK_IW_NOTIF_IW_RFC_IW_IW_RFCS') then
alter table IW_NOTIFICACIONES

delete foreign key FK_IW_NOTIF_IW_RFC_IW_IW_RFCS
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role="FK_IW_PLANI_IW_RFC_IW_IW_RFCS") then
alter table IW_PLANIFICACION
delete foreign key FK_IW_PLANI_IW_RFC_IW_IW_RFCS
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role="FK_IW_PRIOR_IW_IMPACT_IW_IMPAC")
then
alter table IW_PRIORIDADES
delete foreign key FK_IW_PRIOR_IW_IMPACT_IW_IMPAC
end if;
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if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role='"FK_IW_PROGR_IW_APLICA_IW_APLIC")
then
alter table IW_PROGRAMAS
delete foreign key FK_IW_PROGR_IW_APLICA_IW_APLIC
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role='"FK_IW_RFCS_IW_ARCHIV_IW_ARCHI")
then
alter table IW_RFCS
delete foreign key FK_IW_RFCS_IW_ARCHIV_IW_ARCHI
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role='FK_IW_RFCS_IW_ESTADO_IW_ESTAD")
then
alter table IW_RFCS
delete foreign key FK_IW_RFCS_IW_ESTADO_IW_ESTAD
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role='"FK_IW_RFCS_IW_USUARI_IW_USUAR)
then
alter table IW_RFCS
delete foreign key FK_IW_RFCS_IW_USUARI_IW_USUAR
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role="FK_IW_TIPOS_IW_ESTADO_IW_ESTAD')
then
alter table IW_TIPOS_CAMBIOS
delete foreign key FK_IW_TIPOS_IW_ESTADO_IW_ESTAD
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role='"FK_IW_TIPOS_IW_PRIORI_IW_PRIOR’) then
alter table IW_TIPOS_CAMBIOS
delete foreign key FK_IW_TIPOS_IW_PRIORI_IW_PRIOR
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role="FK_IW_TIPOS_IW_RFC_IW_IW_RFCS') then
alter table IW_TIPOS_CAMBIOS
delete foreign key FK_IW_TIPOS_IW_RFC_IW_IW_RFCS
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role='"FK_IW_TIPOS_IW_RFC_IW_IW_RFCS") then
alter table IW_TIPOS_RIESGOS
delete foreign key FK_IW_TIPOS_IW_RFC_IW_IW_RFCS
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role="FK_IW_USUAR_IW_ESTADO_IW_ESTAD')
then
alter table IW_USUARIOS
delete foreign key FK_IW_USUAR_IW_ESTADO_IW_ESTAD
end if;

if exists(select 1 from sys.sysforeignkey where role='"FK_IW_USUAR_IW_PERFIL_IW_PERFI")
then
alter table IW_USUARIOS
delete foreign key FK_IW_USUAR_IW_PERFIL_IW_PERFI
end if;

drop index if exists IW_APLICATIVOS.IW_EMPRESAS_IW_APLICATIVOS_FK;

drop index if exists IW_APLICATIVOS.IW_APLICATIVOS_PK;
drop table if exists IW_APLICATIVOS;
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drop index if exists IW_ARCHIVOS.ID_ARCHIVOS_ID_TIPO_ARCHIVOS _FK;

drop index if exists IW_ARCHIVOS.IW_ARCHIVOS_PK;

drop table if exists IW_ARCHIVOS;

drop index if exists IW_DETALLES_RFCS.IW_EMPRESAS_IW_DETALLES RFCS_FK;
drop index if exists IW_DETALLES_RFCS.IW_RFC_IW_DETALLES RFC_FK;

drop index if exists IW_DETALLES_RFCS.IW_DETALLES_RFCS_PK;

drop table if exists IW_DETALLES_RFCS;

drop index if exists IW_EMPRESAS.IW_ESTADOS_IW_EMPRESAS_FK;

drop index if exists IW_EMPRESAS.IW_EMPRESAS_PK;

drop table if exists IW_EMPRESAS;

drop index if exists IW_ESTADOS.IW_ESTADOS _PK;

drop table if exists IW_ESTADOS;

drop index if exists IW_IMPACTOS.IW_IMPACTOS_PK;

drop table if exists IW_IMPACTOS;

drop index if exists IW_NOTIFICACIONES.IW_RFC_IW_NOTIFICACION_FK;
drop index if exists IW_NOTIFICACIONES.IW_NOTIFICACIONES_PK;

drop table if exists IW_NOTIFICACIONES;

drop index if exists IW_PERFILES.IW_PERFILES_PK;

drop table if exists IW_PERFILES;

drop index if exists IW_PLANIFICACION.IW_RFC_IW_PLANIFICACION_FK;
drop index if exists IW_PLANIFICACION.IW_PLANIFICACION_PK;

drop table if exists IW_PLANIFICACION;

drop index if exists IW_PRIORIDADES.IW_IMPACTOS_IW_PRIORIDADES FK;
drop index if exists IW_PRIORIDADES.IW_PRIORIDADES_PK;

drop table if exists IW_PRIORIDADES;

drop index if exists IW_PROGRAMAS.IW_APLICATIVOS_IW_PROGRAMAS_FK;
drop index if exists IW_PROGRAMAS.IW_PROGRAMAS_PK;

drop table if exists IW_PROGRAMAS;

drop index if exists IW_RFCS.IW_ARCHIVOS_IW_RFCS_FK;

drop index if exists IW_RFCS.IW_USUARIOS_IW_RFCS_FK;

drop index if exists IW_RFCS.IW_ESTADOS_IW_RFCS_FK;

drop index if exists IW_RFCS.IW_RFCS_PK;

drop table if exists IW_RFCS;

drop index if exists IW_TIPOS_CAMBIOS.IW_RFC_IW_TIPOS_CAMBIOS FK;
drop index if exists IW_TIPOS_CAMBIOS.IW_PRIORIDADES_IW_TIPOS_CAMBIOS_FK;
drop index if exists IW_TIPOS_CAMBIOS.IW_ESTADOS_IW_TIPOS_CAMBIOS_FK;
drop index if exists IW_TIPOS_CAMBIOS.IW_TIPOS_CAMBIOS_PK;

drop table if exists IW_TIPOS_CAMBIOS;

drop index if exists IW_TIPOS_RIESGOS.IW_RFC_IW_TIPOS_RIESGOS_FK;
drop index if exists IW_TIPOS_RIESGOS.IW_TIPOS_RIESGOS_PK;

drop table if exists IW_TIPOS_RIESGOS;

drop index if exists IW_TIPO_ARCHIVOS.IW_TIPO_ARCHIVOS_PK;

drop table if exists IW_TIPO_ARCHIVOS;

drop index if exists IW_USUARIOS.IW_PERFILES_IW_USUARIOS_FK;

drop index if exists IW_USUARIOS.IW_ESTADOS_IW_USUARIOS_FK;

drop index if exists IW_USUARIOS.IW_USUARIOS_PK;

drop table if exists IW_USUARIOS;

if exists(select 1 from sys.syssequence s
where sequence_name='S_IW_TIPOS_CAMBIOS") then
drop sequence S_IW_TIPOS_CAMBIOS
end if;

create sequence S_IW_TIPOS_CAMBIOS;

I* */
* Table: IW_APLICATIVOS */
I* */

create table IW_APLICATIVOS
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ID_APLICATIVO integer not null,
ID_EMPRESA integer null,
NOMBRE_APLICATIVO varchar(64) null,
ID_USUARIO_INGRESO integer null,
FECHA_INGRESO timestamp null,
ID_USUARIO_MODIFICA integer null,
FECHA_MODIFICA  timestamp null,
ID_ESTADO integer null,

constraint PK_IW_APLICATIVOS primary key (ID_APLICATIVO)
)i

/*

I* Index: IW_APLICATIVOS_PK */

/*

create unique index IW_APLICATIVOS_PK on IW_APLICATIVOS (
ID_APLICATIVO ASC

);

/*

/* Index: IW_EMPRESAS_IW_APLICATIVOS_FK */

/*

create index IW_EMPRESAS_IW_APLICATIVOS_FK on IW_APLICATIVOS (

ID_EMPRESAASC

)1

/*

I* Table: IW_ARCHIVOS */

/*

create table IW_ARCHIVOS

(
ID_ARCHIVO integer not null,
IW__ID_TIPO_ARCHIVO integer null,
NOMBRE_ARCHIVO long varchar null,
ID_TIPO_ARCHIVO long varchar null,
ID_RFC integer null,
ID_ESTADO integer null,
ID_USUARIO_INGRESO integer null,
FECHA_USUARIO_INGRESO timestamp null,

constraint PK_IW_ARCHIVOS primary key (ID_ARCHIVO)
);

comment on table IW_ARCHIVOS is
"Tabla para manejar los archivos relacionados con un RFC';

/*

/* Index: IW_ARCHIVOS_PK */

/*
create unique index IW_ARCHIVOS_PK on IW_ARCHIVOS (
ID_ARCHIVO ASC

);

/*

/* Index: ID_ARCHIVOS_ID_TIPO_ARCHIVOS_FK */

/*

create index ID_ARCHIVOS_ID_TIPO_ARCHIVOS_FK on IW_ARCHIVOS (

IW__ID_TIPO_ARCHIVO ASC

);

/*
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/* Table: IW_DETALLES_RFCS */

I* === */
create table IW_DETALLES_RFCS
(
ID_DETALLE integer not null,
ID_RFC integer null,
ID_EMPRESA integer null,
OBJETIVO varchar(1024) null,
OBSERVACION varchar(1024) null,
CAMBIO char(2) null,
VERSION varchar(8) null,
ID_USUARIO_INGRESO integer null,
FECHA_INGRESO timestamp null,
ID_USUARIO_MODIFICA integer null,
FECHA_MODIFICA  timestamp null,
ID_ESTADO integer null,
CONSECUENCIAS long varchar null,
CAMBIO_AUTORIZADO smallint null,
HORAS_ REAL integer null,
HORAS_PLANEADO integer not null,
FECHA_IMPLEMENTACION timestamp not null,
FECHA_REAL_IMPLEMENTACION timestamp null,
constraint PK_IW_DETALLES_RFCS primary key (ID_DETALLE)

);

I* */
/* Index: IW_DETALLES_RFCS_PK */
I* */

create unique index IW_DETALLES RFCS_PK on IW_DETALLES RFCS (
ID_DETALLE ASC

);

I */
/* Index: IW_RFC_IW_DETALLES_RFC_FK */
I */

create index IW_RFC_IW_DETALLES_RFC_FK on IW_DETALLES_RFCS (
ID_RFC ASC
);

I* *
/* Index: IW_EMPRESAS_IW_DETALLES_RFCS_FK */
I* *

create index IW_EMPRESAS_IW_DETALLES_RFCS_FK on IW_DETALLES_RFCS (
ID_EMPRESAASC

);

I* */
[* Table: IW_EMPRESAS */

I* */
create table IW_EMPRESAS

(

ID_EMPRESA integer not null,
ID_ESTADO integer null,
NOMBRE_EMPRESA  varchar(16) null,
ID_USUARIO_INGRESO integer null,
FECHA_INGRESO timestamp null,
ID_USUARIO_MODIFICA integer null,
FECHA_MODIFICA  timestamp null,

constraint PK_IW_EMPRESAS primary key (ID_EMPRESA)
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/*

*/

I* Index: IW_EMPRESAS_PK */

/*
create unique index IW_EMPRESAS_PK on IW_EMPRESAS (
ID_EMPRESAASC

);

*/

/*

*/

/* Index: IW_ESTADOS_IW_EMPRESAS_FK

/*

create index IW_ESTADOS_IW_EMPRESAS_FK on IW_EMPRESAS (

ID_ESTADO ASC
);

/*

/* Table: IW_ESTADOS */

/*

create table IW_ESTADOS

(
ID_ESTADO integer not null,
NOMBRE_ESTADO varchar(20) null,
constraint PK_IW_ESTADOS primary key (ID_ESTADO)

);

/*

/* Index: IW_ESTADOS_PK */

/*
create unique index IW_ESTADOS_PK on IW_ESTADOS (
ID_ESTADO ASC

);

/*

[* Table: IW_IMPACTOS */

/*

create table IW_IMPACTOS

ID_IMPACTO integer not null,
NOMBRE_IMPACTO  varchar(16) null,
OBSERVACION varchar(128) null,
constraint PK_IW_IMPACTOS primary key (ID_IMPACTO)

);

/*

/* Index: IW_IMPACTOS_PK */

/*

create unique index IW_IMPACTOS_PK on IW_IMPACTOS (
ID_IMPACTO ASC

);

/*

/* Table: IW_NOTIFICACIONES */

/*

create table IW_NOTIFICACIONES

(

ID_NOTIFICACION integer not null,
ID_RFC integer null,
ID_USUARIO integer not null,
ID_USUARIO_INGRESO integer null,
FECHA_INGRESO timestamp null,
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ID_USUARIO_MODIFICA integer null,
FECHA_MODIFICACION timestamp null,
constraint PK_IW_NOTIFICACIONES primary key (ID_NOTIFICACION)

);

/*

I* Index: IW_NOTIFICACIONES_PK */

/*

create unique index IW_NOTIFICACIONES_PK on IW_NOTIFICACIONES (
ID_NOTIFICACION ASC

);

/*

/* Index: IW_RFC_IW_NOTIFICACION_FK */

/*

create index IW_RFC_IW_NOTIFICACION_FK on IW_NOTIFICACIONES (
ID_RFC ASC

);

/*

[* Table: IW_PERFILES */

/*

create table IW_PERFILES

(
ID_PERFIL integer not null,
NOMBRE_PERFIL varchar(50) null,
ID_ESTADO integer null,
constraint PK_IW_PERFILES primary key (ID_PERFIL)

);

/*
/* Index: IW_PERFILES_PK */

/*

create unique index IW_PERFILES_PK on IW_PERFILES (
ID_PERFIL ASC

);

/*
/* Table: IW_PLANIFICACION */

/*

create table IW_PLANIFICACION

(
ID_PLANIFICACION integer not null,
ID_RFC integer null,
FECHA_INICIA timestamp null,
FECHA_FIN timestamp null,
ID_USUARIO_INGRESO integer null,
FECHA_INGRESO timestamp null,
ID_USUARIO_MODIFICA integer null,
FECHA_MODIFICA  timestamp null,
ID_ESTADO integer null,
constraint PK_IW_PLANIFICACION primary key (ID_PLANIFICACION)

);

/*
I* Index: IW_PLANIFICACION_PK */

/*

create unique index IW_PLANIFICACION_PK on IW_PLANIFICACION (
ID_PLANIFICACION ASC

);
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/*

/* Index: IW_RFC_IW_PLANIFICACION_FK */

/*
create index IW_RFC_IW_PLANIFICACION_FK on IW_PLANIFICACION (
ID_RFC ASC

);

/*

/* Table: IW_PRIORIDADES */

/*

create table IW_PRIORIDADES

(
ID_PRIORIDAD integer not null,
ID_IMPACTO integer null,
NOMBRE_PRIORIDAD  varchar(16) null,
DESCRIPCION_PRIORIDAD varchar(32) null,
constraint PK_IW_PRIORIDADES primary key (ID_PRIORIDAD)

);

/*
/* Index: IW_PRIORIDADES_PK */

/*

create unique index IW_PRIORIDADES_PK on IW_PRIORIDADES (
ID_PRIORIDAD ASC

);

/*
/* Index: IW_IMPACTOS_IW_PRIORIDADES_FK */

/*

create index IW_IMPACTOS_IW_PRIORIDADES_FK on IW_PRIORIDADES (

ID_IMPACTO ASC
);

/*

[* Table: IW_PROGRAMAS */

/*

create table IW_PROGRAMAS

(
ID_PROGRAMA integer not null,
ID_APLICATIVO integer null,
NOMBRE_PROGRAMA  varchar(64) null,
ID_USUARIO_INGRESO integer null,
FECHA_INGRESO timestamp null,
ID_USUARIO_MODIFICA integer null,
FECHA_MODIFICA  timestamp null,
ID_ESTADO integer null,
constraint PK_IW_PROGRAMAS primary key (ID_PROGRAMA)

);

/*

/* Index: IW_PROGRAMAS_PK */

/*

create unique index IW_PROGRAMAS_PK on IW_PROGRAMAS (
ID_ PROGRAMAASC

);

/*
/* Index: IW_APLICATIVOS_IW_PROGRAMAS_FK */

/*
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create index IW_APLICATIVOS_IW_PROGRAMAS_FK on IW_PROGRAMAS (
ID_APLICATIVO ASC

);

I* */
/* Table: IW_RFCS */
I* */
create table IW_RFCS
(
ID_RFC integer not null,
ID_ESTADO integer null,
ID_USUARIO integer null,
ID_ARCHIVO integer null,
ID_TIPO_CAMBIO integer null,
ID_USUARIO_INGRESO integer null,
FECHA_USUARIO_INGRESO timestamp null,
ID_USUARIO_MODIFICA integer null,
FECHA_USUARIO_MODIFICA timestamp null,
constraint PK_IW_RFCS primary key (ID_RFC)

);

I* */
/* Index: IW_RFCS_PK */

I* */
create unique index IW_RFCS_PK on IW_RFCS (

ID_RFC ASC

);

I *
/* Index: IW_ESTADOS_IW_RFCS_FK */

I *
create index IW_ESTADOS_IW_RFCS_FK on IW_RFCS (

ID_ESTADO ASC

)1

I */
/* Index: IW_USUARIOS_IW_RFCS_FK */

[ *

create index IW_USUARIOS_IW_RFCS_FK on IW_RFCS (
ID_USUARIO ASC

);

I */
/* Index: IW_ARCHIVOS_IW_RFCS_FK */

I */

create index IW_ARCHIVOS_IW_RFCS_FK on IW_RFCS (
ID_ARCHIVO ASC

)1
I* */
[* Table: IW_TIPOS_CAMBIOS */
I* */
create table IW_TIPOS_CAMBIOS
(
ID_TIPO_CAMBIO integer not null default (S_IW_TIPOS_CAMBIOS.nextval),
ID_ESTADO integer null,
ID_PRIORIDAD integer null,
ID_RFC integer null,
NOMBRE_TIPO_CAMBIO varchar(64) null,
DESCRIPCION_CAMBIO varchar(256) null,
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constraint PK_IW_TIPOS_CAMBIOS primary key (ID_TIPO_CAMBIO)
)i

I* */
/* Index: IW_TIPOS_CAMBIOS_PK */
I* */

create unique index IW_TIPOS_CAMBIOS_PK on IW_TIPOS_CAMBIOS (
ID_TIPO_CAMBIO ASC

);

I *
/* Index: IW_ESTADOS_IW_TIPOS_CAMBIOS_FK */
I *

create index IW_ESTADOS_IW_TIPOS_CAMBIOS_FK on IW_TIPOS_CAMBIOS (
ID_ESTADO ASC

);

I* */
/* Index: IW_PRIORIDADES_IW_TIPOS_CAMBIOS_FK */
I* */

create index IW_PRIORIDADES_IW_TIPOS_CAMBIOS_FK on IW_TIPOS_CAMBIOS (
ID_PRIORIDAD ASC

);

/% *
/* Index: IW_RFC_IW_TIPOS_CAMBIOS_FK */
I* *

create index IW_RFC_IW_TIPOS_CAMBIOS_FK on IW_TIPOS_CAMBIOS (
ID_RFC ASC

);

I* */
[* Table: IW_TIPOS_RIESGOS */
I* */
create table IW_TIPOS_RIESGOS
(

ID_TIPO_RIESGO integer not null,

ID_RFC integer null,

NOMBRE varchar(16) null,

DESCRIPCION varchar(64) null,

VALORACION smallint null,

constraint PK_IW_TIPOS_RIESGOS primary key (ID_TIPO_RIESGO)
)i

I* */
/* Index: IW_TIPOS_RIESGOS_PK */
I* */

create unique index IW_TIPOS_RIESGOS PK on IW_TIPOS_RIESGOS (
ID_TIPO_RIESGO ASC

);

I* *
/* Index: IW_RFC_IW_TIPOS_RIESGOS_FK */
I* *

create index IW_RFC_IW_TIPOS_RIESGOS_FK on IW_TIPOS_RIESGOS (
ID_RFC ASC

);

I* */
/* Table: IW_TIPO_ARCHIVOS */
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/*

create table IW_TIPO_ARCHIVOS

(

ID_TIPO_ARCHIVO integer not null,
TIPO_ARCHIVO long varchar null,
ID_ESTADO integer null,
ID_USUARIO_INGRESO integer null,
FECHA_INGRESO timestamp null,
ID_USUARIO_MODIFICA integer null,
FECHA_MODIFICA  timestamp null,

constraint PK_IW_TIPO_ARCHIVOS primary key (ID_TIPO_ARCHIVO)

);

comment on table IW_TIPO_ARCHIVOS is
"Tabla que contiene todos los tipos de archivos';

*/

/*

*/

/* Index: IW_TIPO_ARCHIVOS_PK */

/*

create unique index IW_TIPO_ARCHIVOS_PK on IW_TIPO_ARCHIVOS (

ID_TIPO_ARCHIVO ASC
);

*/

/*
* Table: IW_USUARIOS */

/*

create table IW_USUARIOS
(
ID_USUARIO integer not null,
ID_ESTADO integer null,
ID_PERFIL integer null,
NOMBRE_USUARIO  varchar(64) null,
APELLIDO_USUARIO varchar(64) null,
"LOGIN" varchar(16) null,
PASSWORD varchar(16) null,
EMAIL varchar(16) null,
constraint PK_IW_USUARIOS primary key (ID_USUARIO)

);

/*

/* Index: IW_USUARIOS_PK */

/*

create unique index IW_USUARIOS _PK on IW_USUARIOS (
ID_USUARIO ASC

);

/*

/* Index: IW_ESTADOS_IW_USUARIOS_FK */

/*

create index IW_ESTADOS_IW_USUARIOS_FK on IW_USUARIOS (
ID_ESTADO ASC

);

/*

/* Index: IW_PERFILES_IW_USUARIOS_FK */

/*

create index IW_PERFILES_IW_USUARIOS_FK on IW_USUARIOS (
ID_PERFIL ASC

);
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alter table IW_APLICATIVOS
add constraint FK_IW_APLIC_IW_EMPRES_IW_EMPRE foreign key (ID_EMPRESA)
references IW_EMPRESAS (ID_EMPRESA)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_ARCHIVOS
add constraint FK_IW_ARCHI_ID_ARCHIV_IW_TIPO_ foreign key (IW__ID_TIPO_ARCHIVO)
references IW_TIPO_ARCHIVOS (ID_TIPO_ARCHIVO)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_DETALLES_RFCS
add constraint FK_IW_DETAL_IW_EMPRES_IW_EMPRE foreign key (ID_EMPRESA)
references IW_EMPRESAS (ID_EMPRESA)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_DETALLES_RFCS
add constraint FK_IW_DETAL_IW_RFC_IW_IW_RFCS foreign key (ID_RFC)
references IW_RFCS (ID_RFC)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_EMPRESAS
add constraint FK_IW_EMPRE_IW_ESTADO_IW_ESTAD foreign key (ID_ESTADO)
references IW_ESTADOS (ID_ESTADO)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_NOTIFICACIONES
add constraint FK_IW_NOTIF_IW_RFC_IW_IW_RFCS foreign key (ID_RFC)
references IW_RFCS (ID_RFC)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_PLANIFICACION
add constraint FK_IW_PLANI_IW_RFC_IW_IW_RFCS foreign key (ID_RFC)
references IW_RFCS (ID_RFC)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_PRIORIDADES
add constraint FK_IW_PRIOR_IW_IMPACT_IW_IMPAC foreign key (ID_IMPACTO)
references IW_IMPACTOS (ID_IMPACTO)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_PROGRAMAS
add constraint FK_IW_PROGR_IW_APLICA_IW_APLIC foreign key (ID_APLICATIVO)
references IW_APLICATIVOS (ID_APLICATIVO)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_RFCS
add constraint FK_IW_RFCS_IW_ARCHIV_IW_ARCHI foreign key (ID_ARCHIVO)
references IW_ARCHIVOS (ID_ARCHIVO)
on update restrict
on delete restrict;
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alter table IW_RFCS
add constraint FK_IW_RFCS_IW_ESTADO_IW_ESTAD foreign key (ID_ESTADO)
references IW_ESTADOS (ID_ESTADO)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_RFCS
add constraint FK_IW_RFCS_IW_USUARI_IW_USUAR foreign key (ID_USUARIO)
references IW_USUARIOS (ID_USUARIO)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_TIPOS_CAMBIOS
add constraint FK_IW_TIPOS_IW_ESTADO_IW_ESTAD foreign key (ID_ESTADO)
references IW_ESTADOS (ID_ESTADO)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_TIPOS_CAMBIOS
add constraint FK_IW_TIPOS_IW_PRIORI_IW_PRIOR foreign key (ID_PRIORIDAD)
references IW_PRIORIDADES (ID_PRIORIDAD)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_TIPOS_CAMBIOS
add constraint FK_IW_TIPOS_IW_RFC_IW_IW_RFCS foreign key (ID_RFC)
references IW_RFCS (ID_RFC)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_TIPOS_RIESGOS
add constraint FK_IW_TIPOS_IW_RFC_IW_IW_RFCS foreign key (ID_RFC)
references IW_RFCS (ID_RFC)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_USUARIOS
add constraint FK_IW_USUAR_IW_ESTADO_IW_ESTAD foreign key (ID_ESTADO)
references IW_ESTADOQOS (ID_ESTADO)
on update restrict
on delete restrict;

alter table IW_USUARIOS
add constraint FK_IW_USUAR_IW_PERFIL_IW_PERFI foreign key (ID_PERFIL)
references IW_PERFILES (ID_PERFIL)
on update restrict
on delete restrict;
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Anexo 5

ACTADE ENTREGA

REFERENCIA:

PROYECTO: Implementacion de un sistema Web que permita administrar los
cambios y versionamiento de las aplicaciones desarrolladas por la empresa Infoware
Ingenieria utilizando las buenas practicas de ITIL.

CLIENTE: INFOWARE INGENIERIA

FECHA: 23 de mayo del 2013.

ENTREGABLES:
Manual de usuario.
Manual de instalacion.

Documento de control de calidad.

INFOWARE INGENIERIA certifica que la totalidad del sistema Gestion de
Configuraciones aplicando ITIL resefiados en la presenta acta han sido entregados y
que, habiendo sido sometidos a las diferentes pruebas por parte de nuestros técnicos,
estan de acuerdo con las especificaciones formales y demas requisitos establecidos
en el plan de Tesis.

Ing. Jorge Villa G. Jorge lvan Hidrovo Zurita
GERENTE GENERAL TESISTA
INFOWARE INGENIERIA
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Anexo 6

MANUAL DE INSTALACION

El presente manual se ha dividido en dos partes:

- Sistema Web

- Servidor de Base de datos

Todo esto se lo puede instalar en un mismo equipo, o dependiendo de la

infraestructura en equipos diferentes.

Servidor Web

Instalamos los siguientes paquetes:

Apache2
php-pear
php5
php5-gd
php5-pgsql
php-soap
subversion
sendmail

Editamos el archivo “php.ini” (/etc/phpS/apache2/php.ini) y modificamos los
siguientes valores de las variables de configuracion.

register_globals = On

display_errors = On #(Gnicamente mientras configuran el sistema, luego les sugiero
regresarla a “Off”).

short_open_tag = On

register_long_arrays = On

memory_limit = 32 #Minimo 32, se sugiere 64 0 128

Reiniciamos el servidor apache:

/etc/init.d/apache2 restart

Para comprobar que Apache esta ejecutandose y acepta scripts PHP, hacemos lo
siguiente:

En “/var/www” cree un archivo llamado phpinfo.php, el cual debe contener las
siguientes instrucciones:

<?php

phpinfo();

7>

Abra su navegador Web y en la direccion URL coloque:
http://IP_SERVIDOR/phpinfo.php

esto debera mostrarle una pagina con informacion de la configuracion de PHP.

197



1. Copiar los archivos presentes en el CD, dentro del path del servidor:
var/www/html/infoware

2. Revisar que el servidor web este iniciado.
service httpd

de estar ok se presenta:
Iniciando httpd: [ OK ]

3. Crear una carpeta de nombre SGC dentro del path_
# Ivar/www/html/

4. Copiar los archivos del CD entregado dentro de la siguiente carpeta:
# Ivar/www/html/SGC

5. Copiar el sgl de creacion de la base de datos que se encuentra en el CD dentro de
la carpeta SGC/scrip_bdd.

6. Restaurar la base de datos copiada desde el programa Navicat, Pgadmin, o
cualquier motor de base de datos postgresql.
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Anexo 7

MANUAL DE USUARIO

Este presente manual esta destinado para todos los usuarios del sistema de Gestion de

Configuraciones.

1. Administracion

En este mend se administrara varias tablas importantes, las tablas fuerén definidas

por INFOWARE las que deacuerdo a su necesidad.

1.1. Creacion de usuarios

Para la creacion de usuarios, debe ingresar con perfil de Administrador, con los
siguientes datos:

Usuario: root

Password: Infoiw2013

‘ Login de usuario

Login
Introduce tu login

Password
Introduce tu password

w Ingresar ? Recordar Contrasena

Luego de logearse ir al mend de Administracion:

En la opcion Administrar Usuarios:
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Administracion

Administracion de Usuarios
Administracion Tiempoz Rollback
Administracion Tiempos Sin Servicio

Administracion Empresas

Administracion Cargos

Administracion Aplicativos

Llenar los campos solicitador por el formulario, luego la opcion Aceptar.

+ & 8

Administracion de RFCs

Mombre:  |Patricio
Apellido:  |Arias
Corren:  |parias@infoware-ingenieri;

Cargo: | Analista PrugramadDrE

{ Aceptar 8 Cancelar

Si necesita editar la informacion tan solo en la pagina principal presionar el boton

Editar que muestra en la parte derecha en la tabla de presentacion de datos.

+ & 8

NOMBRE APELLIDO USUARIO EMAIL CARGO Editar
Jorge Villa jvilla jorgevilla@infoware-ingenieria.com Gerente ,El
Ivan Hidrovo ihidrovo hidrovo_ivan@hotmail.com Analista Programador .E
Patricia Villa pvilla pvilla@infoware-ingenieria.com Analista de QA E
Patricio Cuvi peuvi pouvi@infoware-ingenieria.com Lider de Proyecto ,El
Wario Moboa mnoboa mnoboa@infoware-ingenieria.com Lider de Proyecto ,E
Paola Chavez pchavez pchavez@infoware-ingenieria.com Analista Programador .E

Y editar los campos que muestra en el formulario:
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Administracion de Usuario
Mombre:  |Patricio

Apellido:  |Cuwi
Usuario:  |pcuvi
Password:  |pouvi
Cormeo:  |pouwvi@infoware-ingenieria
Cargo: Lider de Proyecto |E|
Peril: | Administrador del Proceso |E|
Estado: | Inactivo |E|

x Cancelar

V Aceptar

Si se necesita realizar busquedas de algun usuario en particular, lo puede hacer
presionando el boton buscar que ese encuentra en la parte superior, el mismo que le

mostrara las opciones de busqueda por estado, nombre o apellido, y correo.

-
'l' - -
Estsdo: | Activo |z|
MNombre o
Apellido:
Comeon:
. consultarl
Administracion de Usuarios
NMOMBRE APELLIDO USUARIO EMAIL PERFIL ESTADO  Ver+ Editar
Jorge Willa jvilla jorge.villa@infoware-ingenieria.com Gestor de Cambios Activio d D
Ivan Hidrovo ihidrovo hidrovo_ivan@hotmail.com Administrador del Activo 2 .':l
Sistema
Patricio Willa pvilla pvilla@infoware-ingenieria.com Gestor de Cambios Activa e !:l
Mario Moboa mnoboa mnoboa@infoware-ingenieria.com  Gestor de Cambios Activo Qx ..':l
Paola Chavez pchavez pchavez@infoware-ingenieria.com  Gestor de Cambios Activa 2 .':l

Adicional se tiene la opcion Ver+, al presionar se desplega informacion adicional

relacionada con el usuario.

Ivan Hidrovo ihidrovo hidrovo_ivan@haotmail.com quinistradordel Activo < .El
istema
Informacion Adicional detalle RFC
CARGO USUARIO_INGRESO FECHA INGRESO USUARIO MODIFICO  FECHA i
MODIFICACION
Analista Programador pyilla 2013-04-29 jvilla 2013-05-04

De la misma forma se puede administrar:
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Tiempos Rollback

+ & 9

Administracion de Tiempos RollBack
TIEMPO ROLLBACK DESCRIPCION USUARIO FECHA USUARIO FECHA Editar
INGRESO INGRESO MODFICA  MODIFICA
Hasta 1 hora tiempo correspondiente hasta una ihidrovo 2013-04-09 ihidrovo 2013-05-16 E
hara
entre 2y 4 horas de 2 a4 horas ihidrova 2013-04-09 E
1dia 1dia ihidravo 2013-04-09 E
MAS DE 1 DiA el peor de los casos ihidrovo 2013-04-09 .E

Tiempos Sin Servicio

+ 4 $
h Y -
Administracion de Tiempos Sin Servicio
TIEMPO SIN SERVICIO DESCRIPCION ESTADO USUARIO FECHA  USUARIO FECHA Editar
INGRESO INGRESO MODFICA MODIFICA
EERB‘JJIIEC(::IES”A FUERADE Mo necesitafuera de semvicio Activa  ihidrovo 2013-04-09 ihidrovo 2013-05-17 E
MEMOR A UNA HORA Hasta 1 hora Activa ihidrovo 2013-04-09 .E
DE DOS A CUATRO HORAS de 2 a4 horas Activa  ihidrovo 2013-04-09 E
UN DI 1 dia Activa  ihidrovo 2013-04-09 .!Z'
MAS DE 1 DiA el peor de los casos Active  ihidrovo 2013-04-09 .El
Empresas
+ 4 $
h Y -
Administracién de Empresas
EMPRESAS DESCRIPCION ESTADO USUARIO FECHA  USUARIO FECHA Editar
INGRESO INGRESO MODFICA  MODIFICA
EMELSAD Empresa Electrica Santo Domingo Activo  jvilla 2013-01-01 E
ELEPCO Empresa Electrica Cotopaxi Activo  jvilla 2013-01-01 E
EMELBO Emepresa Electrica Emelbo Activo  Jvilla 2013-01-01 E
EMELRIOS Empresa Electrica de Los Rios Activa  jvilla 2013-01-01 E
INFOWARE Local Activo  ihidrovo 2013-01-09 E
QUIPORT Empresa de Senvicios Activo  ihidrovo 2013-05-17 ihidrovo 2013-05-17 E
Aeroportuarios

Cargos
+ 4 8
- -
Administracion de Cargos
CARGO DESCRIPCION ESTADO USUARIO FECHA  USUARIO FECHA Editar
INGRESO INGRESC MODFICA MODIFICA
Gerente Gerente Active  ihidrovo 2013-03-04 E
Lider de Proyecto Responsable de proyectos Activa  ihidrova 2013-04-01 E
Analista de QA Pruebas Activa  ihidrovo 2013-04-01 E
Analista Programador Ingeniero de Desarrollo Active  ihidrovo 2013-02-01 ihidrovo 2013-05-17 .E
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Aplicativos

+ & 9

APLICATIVO DESCRIPCION EMPRESA ESTADO Editar
SICAF Sisterna de Cajas Recaudacion EMELSAD Activo ,E
MODULOC DE FACTURACIOMN  Sistema de Facturacidn EMELBO Activo .E
MODULO BODEGAS Sisterna de Conciliacion en Bodegas EMELRIOS Activo ,El
MODFAC Modulo de Facturacidn parcial EMELSAD Activao E
ALERTLAM Sisterna de notificaciones para LAN QUIFCRT Inactivo ,El

2. Administracion de RFCs

MenU destinado a toda las administracion de los requerimientos ingresados, se
registra, se designa responsables, tiempos, analisis, aprobacion y rechazo de los

diferentes requerimientos de cambios.
2.1. Ingreso RFC

En esta opcion se podra ingresar un RFC conforme se reciba, este puede recibirse via
telefono, email o fax. Se procede a llenar los datos mas importantes de forma general

con la finalidad de tener un ingreso sencillo y puntual.

Usuario: pouwi
Empresa: Infovware

Administracion RFCs

Ingreso RFC

Detalles RFCs

¢  Aprobar RFC

Para seleccionar cualquiera de las opciones se debe dar clic en la opcion
correspondiente, para ingresar un nuevo requerimiento escoger la opcién Ingreso
RFC.

Luego dar clic sobre el botdn ingresar nuevo registro que tiene forma de (+).

+ S
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Luego se despliega un formulario, el cual debe ser llenado de acuerdo al
requerimiento.

-
|| -

Administracion de RFCs
Cddigo RFC:  |[W20130211

Fecha de |2013/02/26

Recepcidn:
Regularizacidn: | Sl E|
Tipo Cambio: | Emergente E
MIGRAR SERIALES DE I-IEDZD?RES BNTIGUOS
CLIENTE A NUEVA NWUMERACION
Objetiva:

ESTANDARIZAR BODEGRS ¥ CPTIMIZAR REPCRTES

Justificacidn del

Cambio:
Empresa | EMELSAD [+]
Solicitante:
Impacta: | Medio E
Adjunte: | Seleccionar archivo | Mo se ha seleccionado ninglin archiva
v Aceptar x Cancelar

En el formulario se deben llenar:

Cddigo RFC.- Cdadigo determinado por la empresa, debe ser Gnico de tal forma poder
identificarlo a lo largo del proceso.

Fecha de recepcion.- Fecha en la cual se recibio el requerimiento, no necesariamente
debe ser la fecha en que se esta ingresando, pues pueden haber requerimientos que
Ilegaron por email o fax y no se los registro el mismo dia de su recepcion.
Regularizacién.- Se presenta un combo con las opciones SI o NO, lo cual determina
si se trata de una regularizacién de datos.

Tipo de cambio.- Se presenta un combo con todas las opciones de tipo de cambio,
Ilenar con la opcidn que se acople al requerimiento.

Objetivo.- Llenar el objetivo del requerimiento ingresado.

Justificacion.- Llenar la justificacion del cambio, indicando por que es necesario
realizarlo.

Adjunto.- En esta opcion se puede adjuntar un archivo en caso de que el
requerimiento tenga un documento de respaldo.

Al finalizar presionar el botdn aceptar y se guardara la informacion.
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Automaticamente presenta la informacion ya con el nuevo registro ingresado.

-,
T -
Administracion de RFCS
COD_RFC FECHA_RFC USUARIO TIPO CAMBIO IMPACTO Editar
ELEFO01 2013/04/03 Jarge Villa Emergente Minimo Z
IW2013001 2013/04/10 Pacla Chavez mayor Grande

En caso de ser usuario Administrador del proceso se le visualizara la opcion editar

caso contrario no, con la finalidad de tener un control de la informacién.

2.2. Detalles RFCs

En esta opcion se agrega informacion adicional importante ya luego de un analisis
del requerimiento, todo este detalle va relacionado con un RFC el cual se escoge de

un combo presentado en el formulario junto con mas campos a ser llenados.

Administracion de RFCs
RFC: |ELEPO01

Version: 1.2
Horas Esfuerzo: |12

Fecha Entrega: |2013/03/12

Lider del | pcuvi
Proyecto: |Z|
Aplicativo: | SICAF |Z|
Error Conocido: | Mo Aplica E|
Alcance:

Consecuencias:

nimerao de
aplicaciones
afectadas:

Tiempo sin | Mo necesita fuera de senicio |Z|

Servicio:
Tiempo Hasta 1 hora
Rollback: E
Modifica Dates | NO [~]
Financieros:
Adjunto: Mo se ha seleccionado ninglin archivo
b Aceptar x Cancelar
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2.3 Aprobacion RFC

En esta opcidn se realizara la aprobacion o rechazo de un determinado RFC y tendra

acceso solo el usuario Administrador del proceso y Administrador.

-
-
Aprobar RFCS
RFC Fecha Usuario Tipo Cambio Aprobar Rechazar
ELEPOO1 2013-04-26 Paola Chavez Significativo o @
EMELB201305 2013-05-11 Ivan Hidrovo ZSignificativo < @
IWTESTMAY 2013-05-17 Ivan Hidrovo Menar < @

Si desea aprobar dar clic sobre el botdn de aprobar en el registro correspondiente, y

le mostrara un mensaje de confirmacion tal como se observa a continuacion.

IWTESTMAY 2013-0517 Ivan Hidrovo Menar o @

Esta seguro que desea Aprobar el RFC? V

De igual forma si desea rechazar el requerimiento.

IWTESTMAY 2013-05-17 Ilvan Hidrovo Menar o @

Esta sequro que desea Rechazar el RFC? V x

2.4. Cerrar RFC

En esta opcién podra el usuario cerrar un requerimiento, es decir registrar que el
requirimiento ya fue entregado al usuario con todos los procesos respectivos. Por
otro lado tambien se tiene la opcion anular el requerimiento, si es asi significa que no

se realizo un adecuado analisis, y seria un caso aislado.

-,
"
Cerrar RFCS
RFC Fecha Usuario Tipo Cambio Cerrar Anulado
TEST33 2013-05-05 Jaorge Villa Significativo < @

Y deacuerdo a la opcién escogida le mostrara el mensaje de confirmacion.

| Esta seguro que desea Cerrar el RFC? ‘f x

| Esta seguro que desea Cancelar el RFC? ‘f x
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3. Gestion de configuraciones

En este mena se tiene opciones que ayudaran a gestionar efectivamente un RFC,
tendra la posibilidad de subir documentos de analisis, matriz de riesgo, cetificacion

de pruebas, y manuales.

Gestion de Configuraciones

Matriz de riesgos

Plan Roll Back
Certificacion de pruebas
CheckList

Manuales

En la primera opcion se podra descargar una plantilla excel a ser Ilanado por el lider

del proyecto o duefio del proceso.

Administracion de Matriz de Riesgo
COD RFC ARCHIVO TIPO FECHA INGRESO USUARIO INGRESO
ENKO003 ENKO003.xIsx MATRIZ DE RIESGO 2013-05-11 Ivan Hidrovo
TEST33 TEST33.jpg MATRIZ DE RIESGO 2013-05-11 Jorge Villa

La plantilla se la descarga al presionar en el boton con el icono de excel; luego de ser
llenado el mismo se procede a subir el archivo haciendo referencia a un determinado

RFC de la lista que despliega al dar clic en el combo de RFCs.

+ =

Matriz de riesgos
RFC: | ENKOO3 [=]

Adjunta: [Seleccionar archi\ro] Ma se ha seleccionado ningan archivo

i Aceptarl 8 Cancelarl
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Adjuntar el archivo y este se procede a subir en el servidor dentro de la carpeta

de nombre: mriesgo.

De igual forma para las opciones: plan rollback, certificacion de pruebas,

checklist de paso a produccién, y manuales.

+ $

Administracidn Documentos Rollback
CODRFC ARCHIVO TIPO FECHA INGRESO USUARIO INGRESO
ENKOO3 ENKO03.pdf DOCUMENTO 2013-05-16 Ivan Hidrovo
ROLLBACK
TEST33 TEST33.pdf DOCUMENTO 2013-05-16 Ivan Hidrovo
ROLLBACK

+ S

Administracién Documentos QA

COD RFC ARCHIVO TIPO FECHA INGRESO USUARIO INGRESO
EMKO03 EMKO03.docx DOCUMENTO 2013-05-16 Ivan Hidrovo
CERTIFICACION
PRUEBAS
TEST33 TEST33.doc DOCUMENTO 2013-05-17 Ivan Hidrovo
CERTIFICACION
PRUEBAS

o=

Administracion Documentos Paso a Produccion
COD RFC ARCHIVO TIPD FECHA INGRESO USUARIO INGRESO
EMKO03 EMKO03 xS PASQO APRODUCCION  2013-05-16 Ivan Hidrovo
TEST33 TEST33.docx PASO APRODUCCION 2013-05-17 Ivan Hidrova
4. Reportes

En este menu se presentaran todos los reportes referentes a los RFCs ingresados,
recursos, aplicativos y mas para su anélisis, con esta informacion tener la opcion de

tomar decisiones acertadas para su efectiva ejecuacién y posibles nuevos proyectos.

Los reportes se mostraran en tablas y con graficos en los casos necesarios.

=,
“ -
RFC FECHA EMPRESA TIRC ESTADOD Ver+

ELEPOMM 2013/04/02  INFOWARE Emergente Registrado '-'\
EMELRIOSMVD2 2013/02/04 EMELRIOS Significative Rechazado
ENKOO3 2013/04M10  ENKADOR WMenor Proceso '-'\
ELEPOOM1 2013/01/01  INFOWARE Significative Asignado e
Iy2013001 2013/0410 INFOWARE mayor Registrado ]
TEST33 2013/05/02 EMELBO Significative Proceso a
WYEMEL33 2013/05/09 EMELSAD Significative Cerrado e
EMELB201305 2013/05M0 EMELBO Significative Asignado a
WTESTMAY 2013/05M17  QUIPORT WMenor Asignade !
SED201301 2013/03/28 EMELRIOS Menor Asignado f
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- 9

w Reporte RFCs
EMPRESA NUN_RFCS Detalle
EMELSAD 1 2
EMELBO P 2
EMELRIOS P 2
ENKADOR 1 o
INFOWARE 4 2
QUIPORT ; -
0
Tipo de Grafico: | Lineas :I
FusionCharts v3.2 Evaluation |
Reporte Rfcs
¥ Empresa
3
4
m
3
rd o
2 —
— — —
1 i g
o
EMELSAD EMELEO EMELRIOS ENKADOR INFOWARE QUIPORT
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- Reporte Recursos

EMPLEADO ASIGNADO PROCESO RECHAZADO CANCELADO CERRADD
Patricio Cuvi ¥ [ i [ [
Iario Noboa [ [ [ [ i
Ricardo Albarracin 2 [ [ [ [
3 1 1 0 1

Tipo de Grafico: | Barras :l

FusionCharts v3.2 Evaluation |

Reporte Rfcs
x Empleado

Patricio Cuvwi Mario Moboa Ricardo Albarracin

ASIGNADC []; PROCESC gl RECHAZADO [; CANCELADOC
il CERRADO

Reporte Aplicativos

APLICATNG EMPRESA OBSERVACION RFC_RELACIONADO WERSION Ver+
MODULO BODEGAS EMELRIOS  Cambiar email de notificacion ELEPOMM 2 9\.
Informacion Adicional del Aplicativo
PROGRAMAS LIERERIA RESPALDO [TIPO |[OBSERVACIONES
WOCULD BODEGAS ISELIE [SEC¥44_ER [REFORTE
MOCULD BEODEGAS [SELIE [ECVIZEBK  [FACTURADGR]
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