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Sistema de Informacién Colaborativo

INTRODUCCION

Las empresas Yy organizaciones estdn divididas en departamentos o
direcciones, cada uno de ellos tiene bajo su responsabilidad tareas especificas, lo que
permite a la empresa alcanzar sus objetivos mediante la integracién del trabajo de
todas las direcciones que la componen. Para que este escenario tenga éxito es
imprescindible contar con medios de comunicacion efectivos que permitan a las

personas coordinarse y compartir la informacién que generan para los demas.

Alcanzar un objetivo comun a través del esfuerzo de varias partes es lo que se
conoce como colaboracién, la colaboracion empresarial tiene ciertos principios que
hacen que una empresa aproveche bien los esfuerzos que cada uno de sus empleados

realiza para lograr los objetivos organizacionales.

La colaboracion se basa en tres principios que son comunicacion, colaboracion
y coordinacion, cada uno de ellos necesario para lograr un ambiente colaborativo. El
primer elemento, la comunicacion, es la forma en que se comparten la informacion
generada por los miembros de la organizacion y el medio que utilizan para hacerlo, la
colaboracién permite alcanzar un objetivo comin con la contribucién de varias
personas, y por ultimo, la coordinacién se encarga de la asignacién de tareas a los

diferentes miembros del grupo de trabajo y permite revisar el trabajo que han realizado.

Todo esto ha permitido el desarrollo del Sistema de informacion Colaborativo
para la Defensoria del Consumidor, herramienta enfocada en incrementar la
productividad de dicha institucion basandose en los principios de la colaboracién
empresarial. Este sistema ayudara a las personas de la institucion a trabajar en
conjunto, utilizando la tecnologia para comunicar ideas, compartir recursos, coordinar
esfuerzos y reutilizar soluciones a problemas recurrentes, mediante la automatizacion
de algunos procesos administrativos, que ayudaran a mejorar la eficiencia en la
realizacion de actividades cotidianas de los empleados resultando en un beneficio para
los consumidores que son la razon de ser de la Defensoria. Con este sistema los
empleados de la institucion tendrdn a su alcance funcionalidades para publicar y

compartir documentos u otro tipo de archivos, contardn con una plataforma de servicio
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de asistencia técnica sobre el equipo informatico o los sistemas que los usuarios
manejan. Otro elemento importante es la posibilidad de administrar la asignacion del
transporte a los empleados a través del sistema. Para promover la comunicacion y
socializacion entre los empleados se dispone de un foro de discusion para aspectos
relevantes del quehacer laboral entre otras funciones que se enfocan en mantener al
personal informado sobre aspectos generales concernientes a la institucibon como su

estructura organizativa, el directorio de empleados y las plazas vacantes.

En este documento se describen las etapas de construccion del Sistema de
Informacion Colaborativo para la Defensoria del Consumidor para que el lector
conozca los enfoques, tecnologias, métodos y recursos utilizados. Iniciando con la
investigacion preliminar en la cual se conocen los antecedentes de la empresa, y su
situacion actual, determinando cual es la problematica que desea solventarse asi como
las causas y las posibles soluciones a implementar mediante un estudio de factibilidad
del proyecto. Luego se muestra el analisis de la informacion en el cual se realiza la
determinacion del modelo del negocio y la definicion de los requerimientos del sistema,
asi como la identificacion de los usuarios. Después del analisis se encuentra el disefio
de la solucion creado a partir de los requerimientos funcionales, técnicos y operativos
definidos por la institucion, en el cual se describe conceptualmente los componentes,
se elabora un disefio de la navegacion del sistema, y se detallan las entradas y salidas
gue el sistema procesara. Una vez presentado el disefio, se encuentra la etapa de
programacion, en la cual se construye el sistema utilizando todas las especificaciones
descritas en el disefio, comenzando con la construccion de la base de datos que es la
base del sistema, luego se pasa a la creacion de los modulos funcionales utilizando el
patrén modelo-vista-controlador, que permite separar las capas de datos, presentacion
Yy negocios respectivamente para tener un desarrollo mas eficiente y una manera
adecuada de dar mantenimiento al sistema. Por ultimo se presenta el plan de
implementacién, en el cual se describe de forma detallada, la manera de poner el
sistema en marcha y hacerlo disponible a los usuarios. La documentacion del sistema
se ha realizado durante todas sus etapas y esta conformada por los manuales de
usuario y técnico. Se incluye un CD interactivo para tener acceso a toda la informacion

de este documento en formato digital junto con los archivos de instalacion.

r—
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OBJETIVOS

GENERAL

Desarrollar un sistema de informacion que permita generar un ambiente de
colaboracién en la Defensoria del Consumidor mediante la aplicacion eficiente de la
comunicacion, coordinacion y colaboracion entre sus empleados y los recursos con

que cuenta.

ESPECIFICO

» Recopilar toda la informacidén necesaria a fin de conocer la légica de negocios

existente en la empresa, para poder desarrollar el sistema.

» Analizar la informacion y los procesos necesarios, para definir de manera
adecuada las reglas, los procedimientos y requerimientos que se

implementaran en el sistema.

= Disefiar el sistema de informacion cumpliendo con los requisitos del usuario y

definiendo concretamente la manera de obtener el resultado.

= Construir el sistema de informacion colaborativo, cumpliendo con las

especificaciones del disefio.

* Realizar las pruebas al sistema con el fin de detectar y corregir posibles fallas

para garantizar la calidad del producto final.

* Documentar el sistema de manera adecuada para tener elementos de
referencia que permitan hacer una buena utilizacién, administracion y

mejoramiento del mismo.

= Elaborar el plan de implementacion del sistema para realizar una instalacion y
configuracion correcta de los elementos involucrados que permitan un buen

desempefio del sistema.

r—
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IMPORTANCIA

Al implementar el Sistema de Informacién Colaborativo en la Defensoria del
Consumidor, los primeros en beneficiarse seran los empleados de dicha institucion, ya
que contaran con un medio que fortalecera y mejoraréa la comunicacion interna en la
organizacion, al disponer de un espacio exclusivo para la publicacion de noticias de
interés, el intercambio de informacién, asi como un lugar donde puedan consultar
documentos e informacion que le ayuden a mejorar sus funciones laborales, un
ejemplo de esto son los panfletos o brochures de los cuales existen alrededor de 25

tipos y se generan de dos a tres mensuales.

A su vez, el sistema proporcionara un medio en donde los empleados podran
solicitar asistencia técnica, reportar fallas 6 dudas que tengan con respecto al
funcionamiento de su equipo informético o las aplicaciones que utilizan, ya que
actualmente se generan entre 35 y 45 solicitudes diarias. La utilizacion del sistema
como apoyo al soporte técnico, también ayudard a los encargados de brindar dicho
soporte, ya que controlara las notificaciones de fallas recibidas, solucionadas, de los
equipos reparados y de los recursos utilizados en dichas reparaciones y los que se
encuentran disponibles. El sistema también permitira gestionar el uso del transporte

por parte de los empleados.

Ademas, los mas de 180 empleados de la Defensoria del Consumidor, podran
solicitar documentos laborales al departamento de Recursos Humanos de forma facil y
sencilla, asi como también podréan llevar a cabo las solicitudes de préstamo de equipo

informatico que necesiten en ocasiones determinadas.

De manera intrinseca, se espera incentivar a los empleados de la Defensoria a
mantener dinamico el Sistema de Informacién Colaborativo, a través del fortalecimiento

de las actividades laborales de coordinacion, comunicacién y colaboracion.

—
<
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JUSTIFICACION

Si bien la razén de ser de las empresas y las organizaciones son los clientes
gque estan satisfechos con los servicios que reciben y que se mantengan fieles a su

preferencia o ante la competencia variada que ofrece el mercado actual.

Para lograr esto, es necesario que las personas que laboran dentro de las
organizaciones aporten el 100% de sus capacidades y habilidades para llegar a

desarrollar de mejor manera sus funciones laborales.

Dentro de la Defensoria del Consumidor, no existe una centralizacion de la
informacion necesaria para llevar a cabo las tareas del personal, esto produce una
duplicidad de archivos en las computadoras y en los escritorios puesto que se tiene la
misma documentacion repetida en muchos lugares, y a la vez existe poco control sobre

los documentos que se manejan.

También existe un problema cuando los trabajadores quieren conocer aspectos
relativos a la empresa, como su estructura, las funciones de cada Direccién o alguna
otra informacion que es relevante, ya que esta no se encuentra disponible o a la mano

para darla a conocer.

Para mantener comunicacion entre los empleados de la DC, ellos hacen uso del
teléfono la mayoria de las veces, esto hace que ellos utilicen tiempo para levantarse,
dejar de hacer lo que estan haciendo e ir a realizar la llamada, algunas veces es
necesario pero la mayoria de las veces puede eliminarse ese uso de tiempo para

comunicarse utilizando la computadora.

Hoy en dia en los ambientes laborales la comunicaciébn posee un papel
importante ya que los empleados pueden conocer mejor su organizacion, solventar sus
dudas laborales, expresar o proponer ideas que puedan influir constructivamente en el

funcionamiento de la organizacion.

Por tal motivo, es necesario crear dentro de las organizaciones espacios en
donde se fortalezcan los lazos comunicativos y que se incentive a colaborar a los

empleados en los quehaceres laborales de una forma mas activa y participativa, en

r—
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donde la coordinacion sea compartida por el personal que destaque liderazgo dentro

de la organizacion.

Tomando en cuenta la perspectiva anteriormente planteada nace la idea de
crear un Sistema Colaborativo para la Defensoria del Consumidor, en donde la
mayoria de sus empleados reconocen la importancia de la comunicacion para el buen
funcionamiento de la organizacion, segin nuestra investigacion realizada® (Ver gréfico
3.1).

Considera que la comunicacion interna en las organizaciones es de importancia para su

Gréfico 3.1 adecuado funcionamiento

NO

Los medios que utilizan para comunicarse los empleados son variados, de los

cuales los mas frecuentes son: e-malil, teléfono y medios escritos (Ver gréafico 3.2).

! Ver anexo A-1

—
<
—




Sistema de Informacién Colaborativo

- ¢ Qué medios utiliza para comunicar a otras personas alguna informacién importante en
Grafico 3.2 su trabajo?

Otros
Medios Escritos 22
Personalmente 15

Fax 6

e-mail 38

Teléfono 33

Dichos medios también son utilizados por la alta gerencia para comunicarse con
sus empleados (Ver grafico 3.3). Tanto los empleados como la alta gerencia coinciden
mayoritariamente en el uso del correo electrénico como el medio mas frecuente para

comunicarse.

Grafico 3.3 ¢, Cudles son los medios que utilizan generalmente sus autoridades inmediatas y la alta
' dirigencia de la Defensoria para comunicar informacién?

Otros 7
Avisosen la pared 5
Personalmente 15

Pizarra de anuncios 3

e-mail 3p

Teléfono 20

La periodicidad con que se comunican los empleados utilizando los medios
anteriormente descritos, se puede apreciar que la mayoria los utiliza més de 15 veces
al dia. (Ver gréfico 3.4)

[ VI ]
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Grafico 3 4\ ¢ En su totalidad, con qué frecuencia utiliza al dia los medios anteriormente mencionados,
i para comunicarse internamente?

= Menos de 5

H Entre 5 y 10

W Entre 10y 15
m Masde 15

Al crear espacios que mejoren la comunicacion interna en las organizaciones,
se debe de incentivar a los empleados para que participen en el mantenimiento y
fortalezcan dichos espacios. Ya que la puesta en marcha de un sistema de informacion
colaborativo es Unicamente el principio, y el éxito o fracaso del sistema depende del

involucramiento del personal de la organizacion.

Los empleados de la Defensoria del Consumidor reconocen que el aporte de

los empleados mejora el funcionamiento laboral de la organizacion. (Ver grafico 3.5)

¢ Cree que es importante que los empleados aporten ideas que ayuden a mejorar el

Grafico 3.5 funcionamiento de la organizacién?.

NO
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Debido a que la informacién que manejan, solicitan o proporcionan los
empleados dentro de la Defensoria del Consumidor, es variada pero con igual
importancia (Ver gréfico 3.6), es conveniente crear un espacio centralizado en donde

se faciliten dichas operaciones.

Grafico 3.6\ ¢ Qué tipo de informacién es la que generalmente usted maneja, solicita o proporciona?

Otros |

Manuales Técnicos

Leyes, Politicas, Procedimientos
Organigramade la DC

Envioy recibo de documentos

Permisos Especiales

Constancia de Trabajo

Tomando en cuenta los aspectos anteriormente mencionados se avala el
desarrollo de un sistema de informacién colaborativo en la Defensoria del Consumidor,
gue logre fortalecer y mejorar la comunicacion interna, incentivar a la colaboracién

laboral y fomentar la coordinacion entre los empleados.
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ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCES
El sistema de informacion colaborativo funcionard bajo la plataforma de intranet,
permitiendo el acceso a todos los empleados de la instituciéon y de las oficinas

descentralizadas de la DC que se encuentran en la zona occidental y oriental.

La informacién se encontrara dividida en categorias para tener un control mas

adecuado a dicha informacioén

LIMITACIONES
El sistema no presentara informacion gerencial ni aquella que de soporte a las
decisiones, sin embargo gestionara informacion la cual se considera como el paso

previo para la obtencion y gestidn del conocimiento.

~
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1 I ESTUDIO PRELIMINAR

—
[E
—




Sistema de Informacién Colaborativo

1 ESTUDIO PRELIMINAR

1.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA?

En Junio del 2004, durante la toma de posesion del nuevo Gobierno de nuestro
pais, el nuevo presidente de la republica hace referencia en su discurso, de sus
aspiraciones de crear y activar herramientas legales e institucionales para proteger el
bolsillo de los salvadorefios. En respuesta a estas intenciones, se aprueba por
unanimidad legislativa la Ley de Proteccion al Consumidor (LPC), el 18 de Agosto del
2005 y entra en vigencia el 8 de Octubre del mismo afio, y la creacion de la Defensoria
del Consumidor la cual sera la encargada de proteger los derechos de los

consumidores, y de esta forma ayudar a la economia familiar.

La preocupacion de velar por los derechos de los consumidores surge también
por la influencia del sistema econdmico globalizado implementado en nuestro pais, que
permite niveles mas amplios de competencia, variedad de bienes y servicios,
relaciones comerciales internacionales, el uso de nuevas tecnologias para el comercio
(e-comerce), entre otros. Ademas, segun lo establecido por la Constitucion de la
Republica en el articulo N° 101 el Estado est& obligado a velar por la proteccion de los

consumidores.

Debido a que las relaciones entre consumidores y proveedores, son variadas y
de igual importancia, y como respaldo a la Ley de Proteccion al Consumidor, concibe
como pilar fundamental para la proteccion de los derechos del consumidor el Sistema
Nacional de Proteccion al Consumidor (SNPC), integrado por las dependencias del
Organo Ejecutivo y demas instituciones del Estado que entre los asuntos de su
competencia les corresponda velar sectorialmente por los derechos de los

consumidores o vigilar a las empresas que operan con el publico.

La finalidad principal del SNPC, es que todas las instituciones, dentro de su
ambito de competencia velen por los derechos de los consumidores, trabajen
coordinada y armonicamente para que el consumidor se encuentre plenamente

protegido, correspondiéndole a la Defensoria su coordinacion.

2 Memoria de labores 2005-2006, Defensoria del Consumidor

r—
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Las instituciones que forman parte del Sistema Nacional de Proteccion al

Consumidor (SNPC) son las siguientes:

DC: Defensoria del Consumidor

SSF: Superintendencia del Sistema Financiero

Valores: Superintendencia de Valores

Pensiones: Superintendencia de Pensiones

MSPAS: Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social

CSSP: Consejo Superior de Salud Publica

MAG: Ministerio de Agricultura y Ganaderia

MINEC: Ministerio de Economia

MARN: Ministerio del Medio Ambiente y Recursos Naturales
SIGET: Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones
ANDA: Administracién Nacional de Acueductos y Alcantarillados
VMVDU: Vice- Ministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano.

Competencia: Superintendencia de Competencia.

Para enmarcar su plan de accion la Defensoria del Consumidor, crea en el 2007

la Politica Nacional de Proteccion al Consumidor (PNPC), la cual se respalda en la Ley

de Proteccion al Consumidor (LPC).

En la PNPC, se define los objetivos generales y especificos de esta politica, asi

como sus principios, ejes estratégicos y la presentacion de los nueve sectores que

agrupan los servicios mas esenciales para el ser humano, los sectores son los

siguientes:

Agua

Alimentos

—
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» Electricidad

» Hidrocarburos

* Medicamentos

* Publicidad

» Sistema Financiero
» Telecomunicaciones

* Vivienda

En dicha politica por cada sector se detallan sus ejes estratégicos, vy
dependiendo de la naturaleza del sector se le han sido asignadas las instituciones del
SNPC.

Es importante mencionar que en el SNPC, la Defensoria no asume las
competencias de las otras instituciones en relacion con la proteccion sectorial del
consumidor, ni las suplanta, sino, en respeto a los marcos normativos de cada

Institucion, ejerce la coordinacion del mismo.

La DC en la Actualidad

En la actualidad la DC cuenta con cuatro oficinas a nivel nacional, dos en San
Salvador, una en San Miguel para dar cobertura a la Zona Oriental del pais y una en

Santa Ana para atender a la Zona Occidental.

La estrategia de la Defensoria del Consumidor al aplicar la Ley para solucionar
controversias entre consumidores y proveedores, es que sus métodos estan basados
en el consenso y en el dialogo. Por tal motivo, el 96% de las denuncias que llegan a la
DC se han resuelto en la fase del avenimiento y la conciliacién, estas fases se

explicaran con mayor detalle en las funciones de la DC.

r—
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MISION

Promocionar, proteger, vigilar y hacer valer los derechos de los consumidores, y
coordinar el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, mejorando el

funcionamiento del mercado, la convivencia social y el ejercicio de ciudadania.

VISION

Ser una instituciébn confiable para todos los sectores y reconocida a nivel
nacional e internacional por proteger los derechos de los consumidores, procurando el

equilibrio, certeza y seguridad en sus relaciones con los proveedores.

ORGANIZACION

En la Figura 1.1, se presenta la estructura organizativa institucional de la DC*:

3 .
www.defensoria.gob.sv
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Figura: 1.1 Estructura Organizativa de la DC
Consejo Consultivo +———+ Presidencia de la DC Tribunal Sancionador
Dir. de Cooperacién y
Relaciones Direccion Legal
Internacionales
Gerencia de Sistema Dir. De
de Informacién Comunicacions
Auditoria Interna Unldad_ Fmanmera
Institucional
Dir. Nacional ) . Dir. del Centro de Dir. de Oficinas
Dir. de Educacion y D|r._ Namon_a_ll de_ . Solucion de Descentralizadas y
- L RS Estudios, Verificacién .
Administracion Participacion Vigilancia Controversias del Desarrollo
Ciudadana yvi Area Central Organizacional

UACI

Recursos
Humanos

Apoyo
Logistico

Sub-direccion
de Estudios

Gerencia
Regional
Occidente

Gerencia .
- Gerencia Ints.
Regional . .
; Financieras
Oriente

El Sistema Colaborativo serviria de apoyo a las aéreas de la DC, para que

estas logren comunicarse a través de él por medio de los servicios internos que

ofrecerd y a conocer de la informaciéon de la DC. La Gerencia de Sistemas de

Informacion seria la encargada de la instalacién, mantenimiento y difusion del sistema.

—
(o]
—




Sistema de Informacién Colaborativo

FUNCIONES
Consejo Consultivo:

Organo técnico asesor de la presidencia de la defensoria y ejercera todas las
atribuciones que seiala la LPC (Art. 72y 74 LPC).

Presidencia de la defensoria:

Maxima autoridad de la institucibn. Le corresponde la administracion,
supervision general, y la coordinacion de las actividades de la Defensoria. Ejercera

todas las atribuciones que le asignan la LPC y su reglamento. (Art. 63 y 66 LPC)

Tribunal Sancionador:

Corresponde al Tribunal Sancionador, conforme a lo establecido en la LPC y su
reglamento, el ejercicio de la potestad sancionadora en materia de consumo, para lo
cual, instruird los procedimientos sancionatorios, impondra, cuando fuere procedente,
las sanciones que conforme a derecho correspondan, y conocerd de los demas

asuntos que tiene atribuidos por ley (Art. 79 y 83 de la ley)

Direccion de cooperacion y relaciones internacional es

Tiene como principal objetivo brindar asesoria y apoyo a la DC en la
negociacion y obtencion de programas o proyectos de cooperacion financiera no
reembolsable y de asistencia técnica con fuentes bilaterales y multilaterales a nivel

internacional.

Direccion legal:

Es la encargada de velar porque la actuacién de los funcionarios y empleados
de la institucion esté basada en el marco legal que le sefiala la Constitucion de la

Republica, las leyes secundarias, reglamentos y otros instrumentos legales pertinentes;

7
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asi como emitir las opiniones juridicas necesarias, apoyar en el analisis juridico a las
demas dependencias de la Defensoria, y coordinar la elaboracion de borradores de

Decretos Legislativos y Ejecutivos que involucren a la institucion.

Gerencia de Sistema de Informacioén

Tiene como objetivo modernizar la gestion de la DC a través de la
automatizacion integral de los procesos de las distintas Direcciones que lo conforman,
brindando servicios de analisis y desarrollo de sistemas, soporte técnico, asesoria
técnica y capacitacion con el propésito de ayudar y facilitar al logro de los objetivos

institucionales.

Direccion de Comunicaciones

Tienen como principal objetivo desarrollar actividades de recopilacion,
formulacion y difusion de informacion sobre las labores que realiza la Defensoria, a fin
de mantener informados a todos los sectores que conforman la opinion publica, asi
como mantener adecuada comunicacion con los diferentes medios de comunicacion y

con las entidades relacionadas.

Auditoria Interna

Tiene como objetivos principales evaluar el grado de cumplimiento y eficacia de
los sistemas de operacion, administracion e informacion, asi como de los
procedimientos de control interno incorporados a ellos. Ademas, le compete determinar
la confiabilidad de los registros, a través de exdmenes de componentes de los
resultados financieros; asi como facilitar el analisis, evaluaciones y recomendaciones,

que contribuyan al mejoramiento de los controles internos.

—
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Unidad Financiera Institucional

Tiene como principal objetivo cumplir con la gestion financiera institucional, a
través de las etapas del proceso administrativo financiero en las areas de presupuesto,
tesoreria y contabilidad gubernamental, las que deben desarrollarse en forma integrada

a través de sistemas mecanizados, con eficiencia y eficacia.

Direccion de administracion

Tiene como principal objetivo contribuir a que las unidades que integran la DC
funcionen eficientemente, proporciondndoles de manera oportuna los servicios
administrativos de apoyo necesarios; asimismo, le compete velar por la correcta
aplicacion de politicas y estrategias administrativas, considerando los lineamientos

emanados de la Presidencia de la institucion y las normativas legales aplicables.

UACI

A la unidad de adquisicién y contratacion institucional (UACI) le compete
desarrollar los procesos especializados de compras en la institucion, cumpliendo con la

ley respectiva.

Recursos Humanos

Le compete coordinar eficientemente los procesos de recurso humano de la
Defensoria, dotar, administrar, desarrollar y controlar el recurso humano, dando
cumplimiento a la normativa legal vigente y las normas y procedimientos que
establezca la Defensoria. También desarrolla procesos para el reclutamiento y
seleccion de personal, coordinacion de capacitaciones, elaboracion de planillas, entre

otros.

—
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Apoyo Logistico

Integra oportuna y con eficiencia a los procesos, coordinando los bienes y
servicios, apoyar logisticamente a las dependencias y gestionar ante las &reas de

gestion pertinente la dotacion oportuna de dichos recursos.

Direccion nacional de educacion y participacion ciu dadana.

Tiene como principal objetivo realizar las acciones que posibiliten el derecho de
los consumidores a ser educados e informados en materia de consumo, asi el derecho
a agruparse en asociaciones de consumidores para la proteccién de sus intereses y a
participar en el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor (art 38 literal g, y 58

literales e y n).

Direccion nacional de estudios, verificacion y vigi lancia

Tiene como principal objetivo dar soporte a las funciones de vigilancia e
inspeccion que establece el articulo 58 literal f de la ley de proteccion al consumidor.
Para tales efectos, realizara inspecciones o investigaciones a fin de verificar el
cumplimiento de las disposiciones de la Ley y algunas Normas Salvadorefias
Obligatorias. (Art. 58 literales j y k). En el area de estudios se cuenta con una

subdireccion de estudios.

Subdireccion de estudios

Dirige la elaboracion de estudios e investigaciones en materia de consumo en

cumplimiento a las funciones de la Ley y Reglamento de Proteccion al Consumidor.

Direccion del Centro de Soluciéon de Controversias d el Area Central

Tiene como principal funcion resolver los conflictos entre proveedores y
consumidores, a través de medios alternos de soluciéon de controversias, de manera

simple, breve, gratuita y confidencial. (Art. 108)

r—
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El CSC cuenta con 6rganos internos como el centro de atenciéon de llamadas

(call center)

Direccion de oficinas descentralizadas y desarrollo organizacional

Tiene como principal objetivo la descentralizacion de las funciones de la
institucion, a fin de propiciar un acercamiento a los consumidores de las herramientas

para hacer valer sus derechos.

Cuenta con la oficina regional de occidente, la oficina regional de oriente y la

oficina de atencion financiera.

Gerencia Regional Occidente

Brinda asesoria y atiende reclamos de los consumidores de la zona occidental

del pais.

Gerencia Regional de Oriente.

Brinda asesoria y atiende reclamos de los consumidores en la zona oriental del

pais.

e
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MARCO LEGAL

A continuacién se presentan las referencias legales que sustentan la proteccion

del consumidor en nuestro pais.

Constitucidn de la Republica

La proteccién a los derechos del consumidor en El Salvador se fundamenta
primeramente en el Articulo 101 de la Constitucion de la Republica, el cual establece
que “El orden econémico debe responder esencialmente a principios de justicia social,
que tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser
humano. El Estado promoverd el desarrollo econémico y social mediante el incremento
de la produccion, la productividad y la racional utilizacion de los recursos. Con igual
finalidad, fomentara los diversos sectores de produccién y defenderd el interés de los

consumidores”

Ley de Proteccion al Consumidor

Esta ley fue declarada segun el decreto 776 de la Asamblea Legislativa, bajo la

iniciativa del Presidente de la Republica y de la Ministra de Economia.

El objetivo y finalidad de la Ley de Proteccion al Consumidor segun el Art. N° 1
“El objeto de esta ley es proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar el
equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores. Asi
mismo tiene por objeto establecer el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y
la Defensoria del Consumidor como institucion encargada de promover y desarrollar la
proteccion de los consumidores, disponiendo su organizacion, competencia y sus
relaciones con los o6rganos e instituciones del Estado y los particulares, cuando

requiera coordinar su actuacion”.

Los primeros articulos de esta ley hacen hincapié sobre los derechos de los

consumidores y las obligaciones de los proveedores.

A su vez, en esta ley sustenta la creacion de la Defensoria del Consumidor, en

el Art. 56 “Créase la Defensoria del Consumidor, como una institucién descentralizada

r—
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del Gobierno de la Republica, con personalidad juridica y patrimonio propio, con
autonomia en lo administrativo y presupuestario. Se regir4 por lo dispuesto en la
presente ley y su reglamento, ademas de leyes especiales aplicables a la materia”. Asi
también se establece las funciones y competencias concernientes a la Defensoria del

Consumidor.

Politica Nacional de Proteccion al Consumidor

Publicada en Agosto del 2007. Fue creada por la Defensoria del Consumidor
junto con la colaboracion de instituciones gubernamentales, privadas, nacionales e

internacionales.

La Politica Nacional de Proteccién al Consumidor tiene por objetivo crear lineas
de accion que promuevan y desarrollen la efectiva tutela de los derechos del
consumidor procurando equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con
los proveedores, un mejor funcionamiento del mercado y la consolidacion del Sistema

Nacional de Protecciéon al Consumidor.

Los sectores considerados en esta Politica Nacional de Proteccion al
Consumidor fueron seleccionados por el niumero de reclamos que presentan los
consumidores segun la experiencia nacional e internacional y los que mayor impacto
tienen en la vida cotidiana: Agua, Alimentos, Electricidad, Hidrocarburos,
Medicamentos, Publicidad, Servicios Financieros, Telecomunicaciones y Vivienda. Sin
embargo, esto no implica la exclusion de la proteccion de los derechos de los

consumidores en otras areas o sectores del mercado.

La Politica Nacional de Proteccion al Consumidor contempla para cada uno de
los sectores, desarrollar acciones en siete ambitos o ejes de accién para alcanzar su

obijetivo:

» Educacién y participacion ciudadana

= Informacion y transparencia del mercado

» Calidad y eficiencia en la provision de bienes y servicios
= Atencion a clientes y usuarios

= Verificacion y vigilancia

r—
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= Fortalecimiento Institucional del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor

» Equidad de género en el consumo.

Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor
Segun el Decreto Ejecutivo N° 52, del 12 de mayo de 2006, Publicado en el
Diario Oficial No. 88, Tomo No. 371, del 16 de mayo de 2006

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR,
CONSIDERANDO:

I.  Que mediante Decreto Legislativo No. 776, de fecha 18 de agosto de
dos mil cinco, publicado en el Diario Oficial No. 166, Tomo No. 368, del 8
de septiembre de ese mismo afio, se emitié la Ley de Protecciéon al

Consumidor

II. Que con el objeto de asegurar la aplicacion de la referida Ley, es
necesario dictar las disposiciones reglamentarias pertinentes que
desarrollen especialmente la forma de hacer efectivos derechos
del consumidor que requieran un desarrollo para su aplicacion; aspectos
organizativos de la Defensoria del Consumidor; desarrollo de los
procedimientos contenidos en la Ley; Sistema Nacional de Proteccion
al Consumidor y demas aspectos en que la Ley remite a un desarrollo

reglamentario.

Este reglamento tiene por objetivo custodiar la ejecucion y desarrollo de las

disposiciones contenidas en la Ley de Proteccion al Consumidor.

—
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1.2 MARCO TEORICO

Para lograr comprender la naturaleza del sistema a desarrollar es necesario
definir la plataforma sobre la cual actuara. Debido a que el sistema pretende manejar la
informacién interna de la institucién, la plataforma que mejor se aplica es intranet, ya
que permite utilizar las potencias de la tecnologia de Internet en un ambiente cerrado,

lo cual es muy importante para mantener la confidencialidad de la informacion.

1.2.1 BASES TEORICAS

1.2.1.1 INTRANET: DEFINICION Y CARACTERISTICAS

En la actualidad, las empresas han considerado a la Internet como una
herramienta efectiva y eficiente para comunicarse, y ante la necesidad de mantener
una comunicacion interna para coordinar los procesos administrativos, productivos y de
otra indole, dentro de la organizacion se implementa la Intranet, tomando en cuenta las

tecnologias de Internet y sus beneficios.

Para llegar a concretar una definicion de Intranet tomaremos en cuenta dos
tendencias, la primera expuesta por O'Brien* desde una vision técnica “Red de
informacioén interna circunscrita a un namero limitado de usuarios, configurado desde
una red de cliente-servidor TCP/IP, con navegadores y un servidor Web, y un conjunto
de software y hardware que permite crear y acceder a datos hipermedia, publicar
pagina Web, establecer comunicaciones por via telematica, compartir informacion en

tiempo real, etcétera ”.

El segundo enfoque es el funcional, el cual conceptualiza Intranet de la
siguiente forma “Organizacién de aprendizaje, que posibilita la integracion de gente,
procesos, procedimientos y principios para formar una cultura intelectualmente creativa

que permita la implantacion de la efectividad en la organizacion”.

Tomando en cuenta la filosofia de Internet, una Intranet no esta restringida a un

tamafio o lugar especifico, la Unica restriccion es que debe de permitir el acceso Unico

4 . . . i S i N
Aportela Rodriguez IM. Intranets: las tecnologias de informacién y comunicacion en funcion de la organizacion.

Acimed 2007;16(4).
15 ]
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a los usuarios. Ademas, la Intranet puede funcionar conectada a Internet o como una

red aislada, segun sean las necesidades de la organizacion.

De las muchas definiciones encontradas de Intranet, podemos adaptar la
siguiente como una de las mas completa, definida por Patricia Cascante y Mirna
Fonseca® en un articulo de la Revista de Derecho y Tecnologias de la Informacién de
la UNED de Costa Rica, la cual define la Intranet como: “Red interna a la organizacion
de acceso restringido que permite compartir recursos, informacion y servicios, utiliza la
misma plataforma tecnologica que Internet (red, protocolos y servidores), facilitando la

comunicacion, la colaboracion y coordinacién entre los empleados .

LA INTRANET Y LA GESTION DE INFORMACION

La Intranet es la plataforma tecnoldgica por la cual se puede dar una mejor
difusién de la informacién relacionada con las diferentes areas que componen la

empresa.

Para conocer la Intranet es necesario conocer la infraestructura de informacion
en donde es basico identificar a los involucrados y determinar los roles que

desempefian, segin el Manual de Intranet® los involucrados y sus roles son:

e Usuarios
e Autores
e Intermediarios

» Publicadores/Aprobadores

La siguiente figura 1.2 muestra la estructura compuesta por los roles que los

involucrados desempefian en una intranet:

Patricia Cascante y Mirna Fonseca, “Intranet: Una ventana a la comunicacion interna de las organizaciones”, Revista
de Derecho y Tecnologias de la Informacién N°4-200 6, UNED, COSTA Rica, 2006; pag. 4

Aportela Rodriguez IM. Intranets: las tecnologias de informacién y comunicacién en funcién de la organizacion.

Acimed 2007;16(4).
6 )
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Figura: 1.2 Estructura de roles dentro de la Intranet

Objetivos
Organizacionales

Usuarios

Publicadores
Autores | Intermediarios y

Aprobadores

Infraestructura

Como puede observarse, en la base se encuentra la infraestructura tecnologica
de la intranet, todos aquellos elementos que permiten la comunicacion (cables
computadores, periféricos, etc.); sobre esta base estan los autores, intermediarios,
publicadores y aprobadores. Los autores son aquellas personas encargadas de
generar informacion dentro de la intranet o proponer el contenido a presentar en ella;
los intermediarios hacen el trabajo de clasificar la informacion y hacerla disponible de
una forma organizada; los publicadores y aprobadores tienen el deber de revisar la
informacion generada, validarla, autorizarla, mantenerla actualizada y eliminar datos
obsoletos, en pocas palabras, estos se encargan de velar por la calidad de la
informacion. Por encima de éstos tres roles mencionados se encuentran los usuarios,
ellos utilizan la informacién generada, depurada y organizada para llevar a cabo sus
tareas, todas las tareas y actividades realizadas van encaminadas a cumplir con los

objetivos de la organizacion.

1.2.1.2 SISTEMAS DE INFORMACION

Un SI” es un conjunto formal de procesos que, operando sobre una coleccion

de datos estructurados en funcion de las necesidades especificas del negocio,

! Andreu, R. Ricart, J. y Valor, J.: Estrategia y sistemas de informacion, McGraw-Hill, Madrid, 1993.
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recopila, elabora y distribuye la informacién necesaria para la operacion de la

organizacion y para las actividades de direccion y control correspondientes, apoyando,

al menos en parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar

las funciones de negocio de la empresa, de acuerdo con su estrategia.

Entre los elementos del sistema de informaciéon  segun Ryszard Kapuscinski®,

podemos mencionar (Figura 1.3):

P Recurso humano. Estad formado por las personas que utilizan el

sistema, alimentandolo con datos o utilizando los resultados que genere.

B Datos e informacién fuente. Son todas las entradas que necesita el

sistema para generar como resultado la informacion que se desea

P Recursos materiales en general. Son todos los insumos necesarios
para que el sistema se desenvuelva, los principales son hardware, software

y dispositivos de comunicacion.

B Actividades o técnicas de trabajo. Son las interacciones entre los

elementos anteriores para obtener un resultado.

Figura: 1.3 Elementos del S|

Sistema de Informacién

Informacion —>
Actividades
OBJETIVOS
Personas — Técnicas —> DE LA
de trabajo ENTIDAD
Recursos ™

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,

almacenamiento, procesamiento y salida de informacion los cuales se muestran en la

figura 1.4:

8 Articulo “Sistemas de informacién” en http://www.elcolombiano.com.co/proyectos/kapuscinsky/articulo2.htm

()
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Figura: 1.4 Actividades basicas de los Sl

PROCESO

ENTRADAS SALIDAS
Arch /' cont

Datos HW RH Informagic’)n
Registro Transacciones
SW Reportes /

Recursos Pro p p

Retroalimentacion

Entrada: Es el proceso mediante el cual el Sistema de Informacion toma
los datos que requiere para procesar la informacion. Las entradas pueden ser
manuales o automaticas. Las manuales son aquellas que se proporcionan en
forma directa por el usuario, mientras que las automaticas son datos o

informacién que provienen o son tomados de otros sistemas 0 moédulos.

Proceso: Es la capacidad del Sistema de Informacion para efectuar
célculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida. Estos
célculos pueden efectuarse con datos introducidos recientemente en el sistema o

bien con datos que estan almacenados.

Salida: capacidad de un Sistema de Informacién para sacar la
informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Las unidades tipicas
de salida son las impresoras, terminales, diskettes, cintas magnéticas, la voz,
plotters, entre otros. Es importante aclarar que la salida de un Sistema de

Informacion puede constituir la entrada a otro Sistema de Informacién o modulo.

Almacenamiento: El almacenamiento es una de las actividades o
capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que a traveés de
esta propiedad el sistema puede recordar la informacién guardada en la seccién
0 proceso anterior. Esta informacion suele ser almacenada en estructuras de
informacién denominadas archivos. La unidad tipica de almacenamiento son los

discos magnéticos, los discos flexibles y los discos compactos (CD-ROM).

r—
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CLASIFICACION DE LOS Sl
Segun la funcién a la que vayan destinados o el tipo de usuario final del mismo

en el entorno empresarial, los S| pueden clasificarse’ segun la figura 1.5:

Figura 1.5\ Clasificacién de los Sl

Sistemas de Informacion {51}

Slde apoyo alas sl de apoyo
operacionas | gerancial
1
. H jsta [] s | 5 a
pr -:.f;st:m: rd:o de Sistemade control czlif;;?::?:n i:::.-.:l; ::;n Sistema de apoyo a | i:‘f:fr::‘:c in
et , : las dacisionas (D55 d
transacciones (TPS) ARprocases aimpresarfal gerencial (MI5) | 52) ejecutiva(Els) |

' |

Sistema De Informacion De Apoyo A Las Operaciones

Se caracterizan porque a través de ellos se automatizan las tareas y procesos
operativos, se puede integrar gran cantidad de informacién institucional para ser
utilizada posteriormente por los funcionarios de nivel operativo de la organizacion en la

toma de decisiones. Dentro de esta clasificacion se encuentran los:

B Sistemas de colaboracién empresarial

Son sistemas que ayudan a que las personas trabajen en conjunto,

utilizando la tecnologia.
Estos sistemas ayudan a colaborar:

¢« Comunicar ideas

e Compartir Recursos

° James A. O’'Brien, George M. Marakas, Sistemas de Informacién Gerencial, 72 Edicion.
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¢ Coordinar Esfuerzos

* Reutilizar soluciones a problemas recurrentes

Caracteristicas
* Através de éstos suelen lograrse ahorros significativos de mano de

obra.

* Normalmente son el primer tipo de Sl que se implanta en las

organizaciones.

e Son intensivos en entrada y salida de informacién; sus célculos y

procesos suelen ser simples y poco sofisticados.
» Tienen la propiedad de ser recolectores de informacion.

» Son faciles de justificar ante la direccidén ya que sus beneficios son

visibles y palpables.

* Respaldan comunicaciones y colaboracion en la empresa.

1.2.1.2 SISTEMAS COLABORATIVOS
Cada dia se destaca el importante papel que tiene la informacion dentro de
cualquier organizacién, y cdmo este activo debe de ser aprovechado al maximo para

obtener mayores beneficios, reflejados en la productividad de la organizacion.

Definicién
La colaboracion de forma general se puede definir como las aportaciones que

cada persona realiza para alcanzar un objetivo comun, que puede beneficiar a ellos

Mismos o a terceros.

La definicidbn anteriormente presentada no dista su significado cuando se aplica
a los sistemas de informacién, ya que la Corporacion de Microsoft'® conceptualiza a los

Sistemas de Informacién Colaborativos como “Un sistema colaborativo es una

19 Microsoft Corporation, Microsoft Solutions: The Collaboration in Corporative World, March 1999.
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aplicacion que hace mas facil la tarea de compartir informacion entre usuarios, y
dentro de los equipos de trabajo, ayudandolos a comunicarse y a trabajar unidos de

manera mas efectiva y eficiente”.

Es decir, que al fomentar en el ambiente organizacional la colaboracién mas el
uso de la tecnologia con que la empresa cuenta, se puede llegar a implementar

facilmente sistemas colaborativos.

El objetivo que se pretende alcanzar al utilizar sistemas colaborativos,
basicamente es soportar y mejorar la comunicacién, la coordinacién, la colaboracién y

el compartimiento de recursos dentro de la organizacion.

Bases de los Sistemas de Informaciéon Colaborativos

Los cimientos que sostiene un sistema colaborativo es la aplicacion de tres

conceptos fundamentales, los cuales son: Comunicaciéon, Coordinaciéon y Colaboracion.

+« Comunicacion

¢,Como se lograria la transmision de ideas, necesidades, sugerencias, dudas
sin la comunicacion? Vanos serian los esfuerzos que se realicen si no se cuenta con

medios para comunicarnos ya sea este el lenguaje natural, escrito o simbdlico.

Es por ello, que las organizaciones deben de contar con herramientas que
ayuden al proceso de interaccion entre todo su personal. El que los miembros de la
organizacién cuenten con canales para comunicarse, y los utilicen correctamente

ayudan a fortalecer las relaciones laborales y minimizar los malos entendidos.

* Coordinacion

Si bien cada ser humano es diferente, su forma de pensar y de sentir son
variadas, dentro de las organizaciones y para lograr cumplir objetivos comunes es

necesario la coordinacion, es decir guiar a todos los miembros en una sola direccion.

[ 2 )
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El lograr unificar los esfuerzos y aportaciones de cada miembro de la
organizacion para la consecucion de las metas empresariales, aunque puede ser un

proceso dificil, los sistemas colaborativos ayudan a la coordinacion.

+ Colaboracion.

Para lograr de forma mas efectiva las actividades que se realizan dentro de una

organizacion, es necesaria la participacioén de todo el personal.

Las aportaciones que puedan brindar para mejorar la calidad productiva de una
organizacién deben ser tomadas en cuenta y a su vez, también se debe de motivar a

que todos los empleados participen de forma protagonica y activa.

Caracteristicas de un Sistema Colaborativo

Dentro de las caracteristicas de las aplicaciones colaborativas, podemos

mencionar las siguientes:

= Soluciones basadas en el producto, es decir que toma en cuenta los

parametros del proceso de negocio.
= Soluciones orientadas al usuario, seran compatibles con la interaccion humana.

= Soluciones en colaboracion y con contenidos de calidad, permitir a los usuarios
trabajar con el tipo de informacion que la mayoria de los trabajadores de la
organizacion utilizan, como por ejemplo: documentos, contenido web, correo

electrénico, publicaciones, mensajeria, etc.

= Soluciones dinamicas y adaptables, las soluciones basadas en un modelo de
datos y en un servidor son menos dinamicas que las compatibles con los

procesos de negocio de colaboracion.

—
N
w

—



Sistema de Informacién Colaborativo

WORKFLOW Y GROUPWARE

Workflow

Se basa en la representacion de los procedimientos de trabajo mediante el flujo
de documentos y otros recursos electrénicos, es decir, la transferencia de documentos
de un empleado a otro de acuerdo a las reglas establecidas de negocio. Ademas, se

registra las operaciones realizadas por los usuarios sobre esos documentos.

El objetivo de los workflow es apoyar los procesos bien definidos en lo que
intervienen varias personas, por tanto no son recomendables para aquellos sistemas
altamente automatizados que no requieren la intervencion de una persona y tampoco

para aquellos procesos cuya ocurrencia es esporadica.

Es importante definir qué son los procesos de negocio o de trabajo, se puede
decir que son un conjunto de uno o mas procedimientos o actividades directamente
ligadas, que colectivamente realizan un objetivo de negocio; dentro del proceso de
negocio existen elementos que lo conforman, el primero son las personas que realizan
el trabajo, el segundo es la informacion que se manipula, el tercero son las rutas que
ésta informacion sigue y por ultimo las decisiones que se toman en base a esa

informacion.

Retomando los workflow debe mencionarse que nos permiten**:
= Relacionar actividades y aplicaciones que pertenecen a un mismo proceso.
= Apoyar la coordinacion de las personas
= Dar seguimiento a las tareas
= Evaluar la efectividad en el cumplimiento de compromisos o tareas asignadas
= Minimizar el tiempo de desarrollo

Los componentes basicos de los workflow son los siguientes:

=  Ambiente de modelamiento

1 Departamento de Ciencias de la Computacion, Universidad de Chile, Didier Saint Pierre, Sistemas de tipo Workflow,

diap. 16, disponible en http://www.dcc.uchile.cl/diplomado/charlas/Workflow.ppt
24 ]
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= Ambiente de desarrollo
= Ambiente de ejecucién (interfaz de usuario)
= Ambiente de administracién y monitoreo

=  Procesador de transacciones

Algunas de las ventajas o beneficios de la automatizacion de los procesos de
negocio de una empresa son la reduccion del tiempo de busqueda de papel y del gasto

en papeleria pero también se puede identificar otros beneficios como*?:

= Eficiencia en los procesos y estandarizacion de los mismos. Esto
conduce a una reduccién de costos, también a un mejor conocimiento de
dichos procesos y por lo tanto mejorar la calidad, también se logra administrar
de mejor manera los procesos puesto que es facil realizar un monitoreo de

los mismos.

= Asignacion de tareas especificas a las personas. Estas tareas se asignan
de acuerdo a los roles que cada persona desempefia teniendo una definicion
clara de los mismos y de esa manera se evita la asignacion de tareas caso

por caso.

= Recursos disponibles. Los recursos de informacién y aplicaciones deben

estar disponibles para los usuarios en el momento oportuno.

= Disefio de procesos. Se abandona la idea de los procesos jerarquicos y se

disefian procesos colaborativos.

El primer paso en la construccion de los procesos son las definiciones
estratégicas como la mision y los objetivos corporativos para luego entrar en detalles,

esto no es mas que un enfoque Top Down.

12 Universidad de la Republica de Uruguay, Breve Introduccion a los Sistemas Colaborativos: Groupware & Workflow,
septiembre — diciembre 2002, pag., 53. disponible en http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catsistc/docs/Workflow.pdf

fzs]
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Groupware
Dave Chaffney define groupware® de la siguiente manera:

“Sistemas basados en computadoras que apoyan a grupos de personas que

trabajan en una tarea comun y que proveen una interfaz para un ambiente compartido”

Este es un tipo de software colaborativo que ayuda a los grupos de trabajo a
realizar sus actividades a través de una red, facilita a los equipos de trabajo su

integracién y eficiencia.

Las principales caracteristicas de estos sistemas son las relacionadas con la
colaboracién, ya que dentro de sus funciones esenciales estan la comunicacion que
permite al grupo tener un medio para compartir la informacion, también estd la
colaboracién que permite a los grupos cooperar para lograr una solucién de conjunto y
mejora la toma de decisiones con la contribucién de todos los involucrados; por dltimo
estd la coordinacion que permite organizar a los grupos para lograr una meta comun y

monitorear sus acciones.

Se ha comparado mucho a los workflow con los groupware y hay algunos que
piensan que los primeros son una division o subconjunto de éstos ultimos, la verdad es
que los groupware involucran siempre el elemento de la colaboracion mientras que los
workflow pueden ser usados por individuos que realizan tareas y no estan directamente
colaborando con otros. Se centra en el proceso mas que en el grupo. Ambos pueden
ser usados para colaboracion pero el groupware esté ligado mas estrechamente con la

colaboracién mientras que el workflow estd mas relacionado con los procesos.

¥ Universidad Tecnolégica de Mixteca — IEC, G. Gerénimo, V. Canseco, Breve Introduccién a los Sistemas
Colaborativos:  Groupware & Workflow, septiembre — diciembre 2002, pag., 53. disponible en

http://mixtli.utm.mx/~resdi/breve_introduccion_a_los_sistemas_colaborativos.pdf
26 ]
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1.2.2 MARCO CONCEPTUAL

Para una mejor comprension daremos a conocer la definicion de algunos

conceptos, que de alguna manera se encuentran relacionados.

Gestion de Informacion 4.

Es el proceso mediante el cual se obtienen, despliegan o utilizan recursos
béasicos para manejar informacion dentro y para la organizacion. El objetivo basico es
organizar y poner en uso los recursos de informacion de la organizacion tanto internos,
externos y publicos para permitirle operar, aprender y adaptarse a los cambios del
ambiente. Dentro de la gestibn de la informacién se encuentra la gestion de la

documentacion.

Gestion de la Documentacion.
Maneja Informacion que queda plasmada en documentos™
Puede ser de tres tipos:

= Interna: hace referencia a aquella documentacion generada o recibida por la
organizacion en el ejercicio de sus funciones, es decir, son documentos que

surgen de la actividad diaria de esa institucion.

= Externa: hace referencia a todas las fuentes de informacién externas a la

organizacion.

= Pdblicas: hace referencia a toda la documentacion que la organizacion produce

de cara al publico, para comunicarles hechos, actividades o acontecimientos.

4 Ponjuan Dante, G. Gestion de Informacion. 2003 en http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14_1_06/aci02106.htm

Tesis Integracion De Herramientas De Tecnologias De Informacion "Portales Colaborativos De Trabajo" Como
Soporte En La Administracion Del Conocimiento, Carlos Arturo Vega Lebrdn en

http://www.eumed.net/tesis/2007/cavl/index.htm, Tema 2.4
27 ]
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Gestién del conocimiento 6.

Estos sistemas no tratan de crear un simple almacenamiento y acceso a la
informacion, sino todo un proceso de manipulacion, seleccion, mejora y preparacion de

la informacion para darle un valor agregado.

Sin una adecuada gestion de la informacion, es imposible llegar a la gestion del
conocimiento. Las propuestas de la gestion del conocimiento representan un modelo

de gestion gue se basa en gran parte en gestionar adecuadamente la informacion.

Gestion de Contenidos.

Si bien se ha hecho hincapié sobre la importancia de la informacién como un
activo de gran valor en la actualidad para las organizaciones, dicha informacion debe
presentarse con una estructura bien definida, que logre otorgar a cada usuario la
informacion que necesita, basicamente y a grandes rasgos es en esto en lo que

consiste la gestion de contenidos.

Ciencias de la Informacibn Volumen 34 No. 3 diciembre Gloria Ponjuan  Dante en:

http://www.cinfo.cu/Userfiles/file/Cinfo/cinfo2003/v34n3a2003/conferencia.htm
s )
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1.3 SITUACION ACTUAL

1.3.1 DESCRIPCION

Actualmente la DC establece una comunicacion interna a través de teléfono,

correo electrénico, o reuniones entre personas.

Los empleados de la DC solicitan en ciertos momentos informacion sobre la

institucion, dentro de dicha informacion podemos mencionar:
Organigrama, estructura organizativa de la institucion.

Noticias generadas por la DC , la cual se da a conocer a los usuarios y es

trasmitida a todos a través del correo electrénico.

Panfletos o brochures se generan para la orientacion del consumidor pero
los usuarios desconocen de dicha informacion, al menos que se den cuenta de ella
deben solicitarla a la Direccion de Comunicaciones. Otros elementos son el
Directorio Telefénico y Directorio de Cuentas de Correo, los empleados al
necesitar comunicarse con otros de otras areas deben solicitar a alguien la extension

0 cuenta de correo.

Los avisos de eventos o capacitaciones, anunciados a través del correo y
si necesitan hacer referencia a ellos posteriormente deben buscarlos en su bandeja

de entrada.

Si necesitan una asistencia en alguna instalacion de un utilitario deben
solicitar el instalador y el manual a la instancia correspondiente, lo mismo sucede al
querer reportar una falla de hardware o software, al realizar una solicitud de

constancia de trabajo o de algin permiso especial.

Los nuevos procedimientos o funciones, son establecidos en archivos de
texto los cuales son enviados a través del correo, o anunciados personalmente. Asi

mismo, con las leyes o politicas.

El Sistema de Informacion Colaborativo vendria a ayudar en los procesos que
actualmente se realizan para poder comunicar a los empleados de la institucion y

ayudarlos a una mejor coordinacion y colaboracion.

r—
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1.3.2 MODELO GENERAL DE LA SITUACION ACTUAL

Valores

VMVDU w MS\:’AS ] CSSP ] MAG
] 1

] MINEC w MARN

[—] —

SSF

DC

Entradas
Eventos relevantes de la Defensoria

Informacion  sobre  productos y
servicios brindados por los
proveedores

Documentos oficiales
Documentos no oficiales

—— . . . . ., .
Medio Ambiente: Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor

Formularios de reparacién de equipo

Hoja de soporte técnico

Formularios de asistencia técnica en
sistemas existentes

Consultas relativas al funcionamiento
del HW y SW de trabajo

Solicitud de documentos internos
(cartas de permiso, constancia de
sueldo, etc.)

Formulario de solicitud de permisos
especiales

Capacitaciones a impartir
Actividades sociales a realizar

:

Proceso o Componentes

Recibir formulario de soporte técnico llenado a mano

Analizar fallas de HW y SW en colaboracién con el usuario por
medio de teléfono, correo electrénico o personalmente.

Solucionar fallas de HW y SW a través de la interaccion con el
usuario usando teléfono, e-mail o personalmente

Almacenar formularios atendidos

Diseminar informacién (estructura organica, directorios, manuales,
documentos oficiales y no oficiales, etc.) usando el correo
electronico, teléfono y personalmente.

Publicar noticias a través de carteles, avisos, entre otros.
Resolver solicitudes de permiso

Elaborar documentos internos como constancias, cartas, etc.
Calendarizar capacitaciones

Calendarizar eventos sociales

Control

Tiempos de respuesta a los formularios, solicitudes y otras
peticiones realizadas por los usuarios para determinar que se
cumplen en el periodo establecido.

Se toma el registro de entradas y salidas como elemento relevante
para otorgar o denegar permisos especiales a los empleados.

Se debe verificar la identidad de los usuarios para extender la
documentacion solicitada como constancias, entre otros.

Los formularios de solicitud de servicios o alguna otra peticion
deben tener la informacién comnoleta.

Pensiones

Competencia

Salidas
Noticias
Brochures
Manuales
Documentos oficiales
Documentos no oficiales

Informaciéon sobre la estructura
organizativa de la DC

Fallas reparadas

Dudas resueltas relativas al SW y
HW de trabajo

Comunicacion via teléfono, e-
mail, personal

Usuarios informados sobre
aspectos relevantes del trabajo
(memorando, avisos, etc.)

Instaladores entregados a
usuarios

Documentos internos entregados
(cartas de permiso, constancia de
sueldo, etc.)

Reportes de entrada y salidas de
empleados

Renortes de sonorte técnico
i

Frontera: Comunicacion interna y gestion de
informacion entre las diferentes areas que
conforman la DC (Presidencia,
Gerencias/Direcciones, Subdirecciones)
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MEDIO AMBIENTE

La DC es la entidad que coordina el Sistema Nacional de Proteccion al

Consumidor en el cual se ven involucradas las siguientes instituciones:
DC: Defensoria del Consumidor
SSF: Superintendencia del Sistema Financiero
Valores: Superintendencia de Valores
Pensiones: Superintendencia de Pensiones
MSPAS: Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
CSSP: Consejo Superior de Salud Publica
MAG: Ministerio de Agricultura y Ganaderia
MINEC: Ministerio de Economia
MARN: Ministerio del Medio Ambiente y Recursos Naturales
SIGET: Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones
ANDA: Administracion Nacional de Acueductos y Alcantarillados
VMVDU: Vice- Ministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano.

Competencia: Superintendencia de Competencia.

SALIDAS

= Noticias: son sucesos del acontecer social y econo6mico relativos a la
defensoria para conocer las actividades que esta realizando y que son de

interés para el publico en general y para los empleados.

[ o)
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Brochures: son referentes a sectores especificos de la economia, como un tipo
de producto o servicio y cudles son las precauciones que se deben tomar, entre

otras cosas

Manuales: manuales sobre equipos, sistemas o0 procedimientos que los

empleados necesiten saber para hacer su trabajo de manera eficiente.

Documentos oficiales: informacion oficial proveniente de la presidencia o
alguna otra direccion interna o externa que deba ser aplicada sin discusion, por

tal motivo debe ser conocida.

Documentos no oficiales:  pueden ser avisos entre los empleados de un solo
departamento 0 notas que varios deben conocer pero que no es de caracter

oficial.

Informacion sobre la estructura organizativa de la DC: descripcion de los
departamentos, direcciones y areas que componen la DC, asi como las

funciones de cada una para conocer responsabilidades.

Fallas reparadas: aspectos técnicos referentes al HW y SW que han sido

corregidos por los encargados de dar el soporte requerido.

Dudas resueltas relativas al SW y HW de trabajo : es la atencion de los
empleados de la Direccion de Sistemas para aclarar las dudas de los otros

empleados concernientes a aspectos técnicos.

Comunicacion: transferencia de informacion en distintos formatos como
documentos electrénicos, imagen, voz, entre otros a través de correo

electronico, teléfono 6 personalmente.

Usuarios informados sobre aspectos relevantes del t rabajo: son pequefos
aspectos de informacion (memorando, avisos, etc.) que surgen en un momento
especifico y que tienen que ser conocidos por algin segmento de la DC o por
todos sus empleados para tomarlos en consideracién para realizar su trabajo,

actualmente se publican en una pizarra en los pasillos de las instalaciones.

Instaladores entregados a usuarios:  los instaladores necesarios para anadir

a los equipos de computo de los usuarios la funcionalidad correcta, estos son

r—
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entregados en medios de almacenamiento tradicional como CD hacia los

usuarios que los necesitan.

= Documentos internos entregados : son documentos en papel (cartas de
permiso, constancia de sueldo, etc.) que se entregan a los empleados con

previa solicitud para realizar algun tramite interno o externo.

= Reportes de entrada y salidas de empleados:  es un historial que contiene las
entradas y salidas por usuario y es administrado por la Direccion de Recursos

Humanos.

= Reportes de soporte técnico realizado : la Direccion de Sistemas y
Tecnologias se encarga de llevar un registro de las atenciones realizadas a los

usuarios de acuerdo a sus solicitudes.

= Programacion de capacitaciones: listado de capacitaciones a impartir
organizadas de acuerdo a la fecha en que seran realizadas por las instancias

respectivas.

ENTRADAS

= Eventos relevantes de la Defensoria:  son los sucesos internos y externos de
importancia para la DC, que originan la informacion para las Noticias, avisos y

otras publicaciones dentro de la organizacion.

= Informacion sobre productos y servicios brindados p or los proveedores:
informacion proveniente de sondeos y estudios realizados sobre los productos y
servicios méas importantes para la poblacion como alimentos, agua, luz,
combustibles, entre otros, esta informacion asi como la referente a tramites de
servicio son recopiladas para elaborar los brochures por los departamentos

encargados dentro de la institucion.

= Documentos oficiales: provienen de las autoridades de la DC y de organismos
que tienen relacion con ella para regularla o apoyarla en su trabajo (politicas,

leyes, etc.).
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Documentos no oficiales: son generados por las gerencias de cada direccion
o departamento de la institucion para informar a sus colaboradores de aspectos

muy especificos que deben considerar.

Formularios de reparacion de equipo: son los formularios conteniendo la
informacion necesaria para que la instancia indicada realice la reparacion, el

formulario debe ser completado a mano por el usuario que la solicita.

Hoja de soporte técnico : esta hoja es completada por el usuario para notificar

de alguna falla técnica de HW o SW a la Direccidn de Sistemas y Tecnologia.

Formularios de asistencia técnica en sistemas exist entes: el formulario
recoge la informacion del usuario en papel respecto a una necesidad de
asistencia sobre alguno de los sistemas que funcionan en la DC y que debe ser

solventada por la Direccion de Sistemas y Tecnologia.

Consultas relativas al funcionamiento del HW y SW d e trabajo: son
llamadas telefénicas o correos electrénicos dirigidos a la Direccion de Sistemas

y Tecnologia.

Solicitud de documentos internos  : los usuarios solicitan personalmente o por
teléfono estos documentos (cartas de permiso, constancia de sueldo, etc.)

segun sea su necesidad.

Formulario de solicitud de permisos especiales: los empleados tienen que
llenar manualmente la solicitud para que les sea extendido un permiso especial

que es analizado por la Direccion de Recursos Humanos.

Capacitaciones a impartir:  son las capacitaciones consideradas por las

direcciones de la institucion y que deben ser calendarizadas.

Actividades sociales a realizar: son eventos sociales internos para los

empleados que deben ser tomados en cuenta en un calendario especial.

Necesidades de informacién: son las necesidades basicas de comunicacion
para que los empleados transfieran informacion (directorios, etc.), asi también

se necesita conocer como esta conformada la DC y cuéles son las funciones de
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cada una de sus direcciones o departamentos para saber a quién corresponde

cada proceso (estructura organica).

PROCESOS

= Recibir formulario de soporte técnico llenado a man o: recopilacion de los
formularios de soporte técnico como el formulario de solicitud de reparacion, la

hoja de soporte técnica y formulario de asistencia técnica en sistemas.

= Analizar fallas de HW y SW en colaboracion con el u  suario por medio de
teléfono, correo electronico o personalmente: se interactla con el usuario

para lograr detectar el origen de la falla.

= Solucionar fallas de HW y SW a través de la interac  cion con el usuario
usando teléfono, e-mail o personalmente: este proceso incluye la visita del

técnico y la reparacién o correccion de la falla.

= Almacenar formularios atendidos : se mantiene guardada la informacion de
las atenciones brindadas para generar posteriormente los reporte de soporte

técnico pertinentes.

= Diseminar informacion (estructura orgénica, directo rios, manuales,
documentos oficiales y no oficiales, etc.): se trata de hacer llegar a los
usuarios indicados la informacion mencionada usando el correo electronico,

teléfono y personalmente.

= Publicar noticias: se hace del conocimiento de los usuarios a través de

carteles, avisos, entre otros.

= Resolver solicitudes: recibir, analizar, otorgar o denegar solicitudes de

permisos recibidas por parte de los empleados hacia Recursos Humanos.

= Elaborar documentos internos : después de haber sido notificados, Recursos
Humanos debe elaborar estos documentos como constancias, cartas, etc. y

entregarlos a los empleados que los han solicitado.
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= Calendarizar capacitaciones: se consideran las fechas mas adecuadas para
la realizacion de las capacitaciones y se notifica por correo a los empleados

involucrados.

= Calendarizar eventos sociales: se hace una planificacion de los eventos
sociales a realizar de acuerdo a las fechas favorables y se comunica a todos los

empleados que tienen relacion con la actividad.

CONTROL

= Tiempos de respuesta a los formularios, solicitudes y otras peticiones
realizadas por los usuarios para determinar que se cumplen en el periodo

establecido.

= Se toma el registro de entradas y salidas como elemento relevante para otorgar

0 denegar permisos especiales a los empleados.

= Se debe verificar la identidad de los usuarios para extender la documentacion

solicitada como constancias, entre otros.

= Los formularios de solicitud de servicios o alguna otra peticion deben tener la

informacion completa.

FRONTERA:

Comunicacion interna y gestion de informacion entre las diferentes areas que

conforman la DC (Presidencia, Gerencias/Direcciones, Subdirecciones)

Ver anexo A-2, para observar algunas de las entradas y salidas que se
realizan.
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1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA
Esta seccidn se centra en definir claramente el problema actual de la DC y qué
se busca solucionar con la creacion del sistema de informacion colaborativo. Esto se

realizara haciendo uso de la estructura PIECES y la técnica de la Caja Negra.

1.4.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Estructura PIECES

Con la estructura PIECES se busca detectar los problemas, oportunidades y
reglas del negocio existentes en la forma que se realiza la comunicacién, colaboracion
y coordinacibn en la actualidad basados en cinco elementos: Prestaciones,
Informacion, Economia, Control, Eficiencia y Servicios, de ahi el nombre de la

estructura®’.

Todo esto permite concebir una idea mas eficiente e innovadora del sistema

gue se creara para solventar las probleméaticas y aprovechar las oportunidades.

Prestaciones

El proceso de dar soporte técnico para el equipo informatico y el software de la
DC se realiza de una forma tradicional comenzando desde la notificacion de la falla o

solicitud del servicio a través del teléfono.

Las solicitudes de documentos por parte de los departamentos hacia otros
departamentos se realizan por medio del teléfono o el correo electrénico teniendo un
tiempo de respuesta variable que puede llegar a extenderse varias horas o incluso
dias. La solicitud y entrega de documentacion administrativa como permisos,
constancias y demas también se hace de forma personal llenando un formulario para la
solicitud y posteriormente se recibe el documento solicitado tomando este proceso

varios dias.

1 Jeffrey L. Whitten, Lonnie D. Bentley, Victor M. Barlow, Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacién, McGraw Hill,

3a. Ed. 2003.
)
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Estas situaciones presentan una oportunidad de mejora para aumentar la
productividad y la agilidad de los tramites a la hora de solicitar y recibir algun producto

0 servicio interno por parte de los empleados de la Defensoria.

Informacion

La informacién no fluye de Direccion en Direccion como deberia de ser, los
documentos no se encuentran en un lugar especifico, ademas no hay medios (aparte
del teléfono, correo electronico y mensajes escritos) para hacer disponible la

informacién que un usuario o grupos de usuarios necesitan en un momento dado.

Respecto al soporte técnico, no existe ninguna especie de reportes que ayude a

controlar las asistencias técnicas del equipo y los sistemas de informacion.

No existe un medio central por el cual fluya informacidén que es relevante para
todos los empleados de la Defensoria como boletines especiales, leyes, politicas,

manuales, entre otros.

La disponibilidad de la informacion no es muy buena, puesto que algunas
Direcciones generan informacion que otras deben conocer para realizar ciertas
actividades importantes de su trabajo, un ejemplo de esto son los resultados de los
sondeos realizados por la Direccion de Estudios que son retenidos por cierto tiempo
hasta que se logra difundir hacia todas las instancias de la Defensoria. También
existen problemas con la informacion de directorios de los empleados porque no existe

un espacio especifico para detallar esa informacion.

Por todo lo anterior es muy evidente que existen grandes oportunidades para
crear una herramienta que permita una mejor comunicacion entre los empleados para

tener acceso a la informacion en el tiempo correcto.

Economia

En la ejecucion de procesos manuales el tiempo es mayor, por ejemplo para
solicitar algun servicio es necesarios algunas veces llegar hasta la Direccion especifica

para comunicarlo, en cambio si se tiene un medio especializado se ahorra este tiempo,
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esto es aplicable cuando el teléfono y el correo electronico no sirven para comunicar la
informacion. Ademas se tienen gastos de papeleria para llenar todas las solicitudes y
formularios, en cambio si se realizan por formularios electrénicos se elimina en gran

parte el uso de papel que también incluye el espacio fisico para almacenarlo.

Control

Existen varias actividades de control con las hojas de soporte técnico y otros
servicios que bien pueden realizarse por medio de un sistema, estas hojas tienen que
ser revisadas para comprobar que la informacién que contienen esta completa y definir
de donde viene la solicitud. Otra actividad de control que puede automatizarse es el

tiempo de respuesta que se da a las solicitudes de soporte y ayuda de los sistemas.

La ventaja de dejar estos controles a un sistema de informacion es que la légica

del negocio se mantiene y las reglas establecidas son mas faciles de hacer cumplir.

Eficiencia

En los procesos mencionados anteriormente puede apreciarse que existe una
posibilidad de utilizar los recursos de una manera, los procesos manuales no siempre
son necesarios y generalmente toma mas tiempo y recursos materiales que aquellos
gue son automatizados, esto tiene mucho peso cuando los procesos son repetitivos.
Sin embargo, es necesario aclarar que los procesos tienen mucha interaccion con el
usuario por lo tanto no se prescinde de su intervencion, mas bien, se optimiza para que
realice acciones necesarias para el buen funcionamiento del trabajo y lograr elevar la
eficiencia de los recursos. Alguna de la informacion que las personas necesitan tiene
que ser consultada cada vez que se va a utilizar, por ejemplo para llenar un formulario,
alguna de esta informaciéon como nameros de serie de algun articulo u otro tipo, puede

ser manejada en la computadora proveyendo al usuario de una mayor accesibilidad.

—
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Servicios

Los servicios y productos internos que las Direcciones brindan entre si en la
Defensoria a veces son demorados, por ejemplo, si una solicitud de reparacion de
equipo es recibida por teléfono y el receptor no puede anotarla en papel o
simplemente la olvida por estar ocupado en otra cosa, ese servicio quizds nunca se
pueda brindar a menos que exista una segunda notificacibn o que el receptor del
mensaje logre recordarlo, esto genera atraso y un doble esfuerzo, sin mencionar la
desorganizacion. Un sistema que registre automaticamente este tipo de solicitudes
puede ayudar para gestionarlas y tener un mejor control sobre el avance en la

resolucion o entrega de los servicios.

1.4.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Después de analizar bajo la estructura PIECES la problemética, se puede
sintetizar todos esos elementos en la definicion del problema que se presenta a

continuacion:

¢Como generar un ambiente colaborativo que facilite la comunicacion entre
los empleados, ayude a la coordinacion del trabajo que realizan y que permita
aprovechar los recursos disponibles para mejorar la realizacion de los

procedimientos?

1.4.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Este planteamiento busca visualizar la problemética en dos estados
diferentes, el primero es el estado actual, en el cual, se encuentran las situaciones
adversas y las oportunidades de mejora que caracterizan la forma en que se realizan
los procesos en el presente. El segundo es un estado libre de muchas problematicas
y que ha sido optimizado al implementar el nuevo sistema que consta de procesos

redisefiados.

Para este objetivo se utilizara la técnica de la Caja Negra que se aplica de

manera adecuada para representar lo explicado anteriormente.
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Estado A Estado B

: . ., Sistema de informacion en
Sistema de informacion | ambiente colaborativo que
poco eficiente y poco facilita la comunicacion,
colaborativo coordinacion y colaboracion
.| eneltrabajo.
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A continuacion se detallan las situaciones especificas para cada estado:

Estado A

Solicitudes de soporte técnico realizadas por teléfono

Comunicacion por teléfono y correo electronico

Informacion compartida por correo electronico y personalmente

Documentos entregados con retraso

Poco conocimiento de las actividades programadas

Aislamiento de grupos de trabajadores

Alto volumen de papeleria para manejar la solicitud de productos y servicios de
internos

Dificultad para hacer la informacién disponible con agilidad

Uso poco eficiente de los recursos

Estado B

Manejo de solicitudes de soporte técnico electronicamente

Comunicacion centralizada

Disponibilidad de la informacion en un solo lugar para los usuarios segun su rol
Amplio conocimiento del acontecer laboral interno

Integracion de equipos de trabajo

Alto volumen de transacciones electronicas e impresion de los reportes necesarios
Facilidad para difundir la informacion

Eficiencia en el uso de los recursos

Automatizacion de algunos procesos administrativos internos

e
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1.5 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Un estudio de factibilidad es una investigacion de los principales factores que
influirdn en la capacidad del sistema para alcanzar los objetivos deseados. Existen seis

dimensiones de factibilidad®® :

1. Técnica ¢Se cuenta con hardware y software para realizar el procesamiento

necesario?

2. Rendimiento Economico ¢Se justifica monetariamente el sistema propuesto

comparando sus beneficios y sus costos?

3. Rendimiento No Econémico ¢ Se justifica el sistema propuesto con base en

beneficios que no pueden medirse en términos monetarios?

4. Legal y Etica ¢El sistema propuesto operara dentro de las fronteras legales y
éticas?

5. Operativa ¢El disefio del sistema recibira el apoyo de la gente que debe

ponerlo a trabajar?

6. De Programacion ¢Serd posible implementar el sistema dentro de las

restricciones de tiempo impuestas?

Es importante para el desarrollo del proyecto el estudio de las factibilidades, ya
gue nos determinan si los beneficios justifican su realizacién. Para el desarrollo de
nuestro proyecto se evaluaran solamente tres factibilidades: Factibilidad Técnica,

Econdmica y Operativa, las cuales se detallan a continuacion.

'8 McLeod Jr., Raymond, “Sistemas de Informacién Gerencial”, Prentice Hall Hispanoamérica, 7° Edicién, México, 2000;

pag. 191.
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1.5.1 FACTIBILIDAD TECNICA

La factibilidad técnica consiste en determinar si se tienen los recursos
tecnoldgicos necesarios para desarrollar el sistema de informacién colaborativo. Por
eso en el presente estudio se determinan los recursos técnicos actuales y los que
son necesarios para que se pueda implementar dicho sistema, y que éste pueda

funcionar eficientemente.

Para el estudio de factibilidad técnica es necesario tomar en cuenta los
recursos tecnoldgicos de la empresa asi como los estandares que se utilizan en la

misma para el desarrollo de los ya existentes.

Hardware:

En cuanto al equipo de hardware con que cuenta la empresa, a nivel técnico y

de usuarios podemos mencionar:

Elementos Descripcién
Servidores 1 Arreglo en RAID 5
173 GB
Ram 1 GB
CPU 3.16 GHZ

Equipo de Usuarios
Maquinas Tipo |
Disco Duro de 40 GB,
Memoria Ram 256 Mb
Windows XP

Méquinas Tipo Il
Disco Duro 80 GB
Memoria Ram 512 MB
Windows XP

Maquina Tipo Il
Disco Duro 160 GB
Memoria Ram 1 GB
Windows XP

Equipos de desarrollo Ram 1.5 GB
HD: 200 GB
CPU: 2.6 GHZ
Pentium IV
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Comunicaciones:

En cuanto a los elementos de red de comunicacién que posee la institucion
podemos mencionar:

Elementos Descripcién
Tipo de Red Protocolo TCP/IP
Segmentada
Tipo de conexién Conectores RJ45
Cable UTP
Otros Switch HP 2848

Puntos de red
Nortel Router 1100
Tunel Privado para comunicar a las regionales

Software:
Dentro del software disponible:

Elementos Descripcion
Sistemas Operativos Licencias de Windows 2000, XP, Vista.
Herramientas de Ofimatica Licencias de Office XP, 2003, 2007
Firewall Nortel, Router 1100
Gestores de Bases de Datos SQL Server 2005
Antivirus McAfee
Herramientas de Desarrollo Visual Studio 2005
Herramientas de disefio Rational Rose
Estandares:

La empresa tiene la mayoria de sus sistemas desarrollados o en proceso de
desarrollo bajo la plataforma: .Net 2005 y SQL Server 2005.

Recursos humanos:

Para el personal de desarrollo, la experiencia con que cuenta la empresa

dentro del area de sistemas, podemos mencionar:
Desarrollo de una herramienta institucional bajo .net 2005 y SQL Server 2005

En cuanto al personal operativo es nhecesario decir que cuentan con

experiencia en el manejo de sistemas basados en tecnologia Web.
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1.5.2 REQUERIMIENTOS MINIMOS PARA EL DESARROLLO DEL SISTEMA
Para poder determinar los recursos necesarios para realizar el proyecto, hemos
tomado en cuenta algunos requerimientos necesarios en cuanto a SW, HW, SO, BD y

estandares de la empresa.

1.5.2.1 HERRAMIENTAS DE DESARROLLO

La eleccion de la herramienta de desarrollo adecuada depende del andlisis de
requerimientos que se realice en el proyecto donde la tecnologia de software debe ser
la més adecuada para el desarrollo del proyecto. Tomando en cuenta los servicios que
brindara el sistema, existen ciertas herramientas como Microsoft Office SharePoint
Server, DotNetNuke, PHP Nuke, entre otras; las cuales facilitan la construccién de
cierto tipo de elementos como foros, documentos compartidos, noticias entre otros. Sin
embargo, en base a los recursos disponibles de la empresa y sus estandares de
desarrollo y las herramientas actuales existentes en el mercado, se considerd la
utilizacion de Visual Studio 2005 de acuerdo a una evaluacion bajo ciertos criterios

especificos que satisfagan los requerimientos (ver anexo A-3).

Requerimientos minimos de Visual Studio 2005 19

Procesador: Minimo 600 Mhz, recomendado 1 Ghz
RAM: Minimo 192 MB, recomendado 256MB

HD: Minimo 3 GB, recomendado 4.8 GB

Windows 2000 Professional SP4

1.5.2.2 SISTEMA OPERATIVO

El sistema operativo a utilizar debe ir relacionado a la herramienta de desarrollo.
De utilizarse las herramientas anteriormente establecidas, se requerira de la utilizacion
de Windows Server 2003.

19 ¢D de instalacién Microsoft Visual Studio 2005 Professional Edition, Cap. 1.1: Requisitos del sistema
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Requerimientos minimos Windows Server 2003 *°

Procesador: 133 MHz, recomendado: 550 MHz
RAM: 128 MB, recomendado: 256 MB
HD: 1.25 GB, recomendado 2 GB

1.5.2.3 BASE DE DATOS
La base de datos a utilizar que se adapta mejor a las herramientas y estandares
de la empresa, es SQL Server 2005.

Requerimientos minimos SQL Server 2005

RAM: 512 MB

Procesador: 2.6 GHz

Windows 2003 server

HD: 350 MB para instalacion completa + 390 MB para  base de datos de
muestra

1.5.2.4 Analisis de Hardware
En base a los requerimientos necesarios para instalar el SW antes mencionado,
se puede observar que el HW con el que cuenta la institucion cumple dichos requisitos,

por lo tanto, el proyecto se considera factible técnicamente en cuanto al HW y SW.

20 http://www.microsoft.com/spain/sql/productinfo/sysreqgs/default.mspx
21 William R. Stanek, Manual del administrador SQL Server 2005
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1.5.3 FACTIBILIDAD ECONOMICA

Tomando en cuenta las necesidades de HW y SW para desarrollar e
implementar el sistema y comparandola con los recursos de este tipo con los que

cuenta la DC, se observa que se cubren dichas necesidades que son:
= Sistemas operativos
= Bases de datos
= Servidores
= Terminales de usuario
= Plataforma de comunicacion de computadoras

= Personal para la implementacion y el mantenimiento del sistema

Considerando la planeacion de recursos realizada para este proyecto (ver tema
Planeacion de recursos), se observa que el valor del mismo asciende a $30,577.57 y
en base al presupuesto asignado a la DC* especificamente para apoyar administrativa
y financieramente a sus unidades para contar en forma oportuna con los recursos
humanos , materiales, financieros y tecnoldgicos para la consecucion de los objetivos
institucionales, que es de $1,100,960.00; el costo del proyecto representa el 2.78% del
presupuesto asignado para tal fin; por lo cual se considera que este costo puede ser

cubierto en caso que la institucion incurriera en él.

Tomando en cuenta lo anteriormente expuesto se considera economicamente

factible.

Es importante también dar a conocer los beneficios que se esperan recibir al

implementar el sistema, dentro de ellos podemos mencionar:
= Contar con un medio de comunicacién més directo y efectivo
= Disminucion en la utilizacion de papeleria

= Controlar los permisos de acceso a la informacion.

%2 Ministerio de Hacienda: Ley de presupuesto 2008, LP4118 Defensoria del Consumidor
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= Centralizar, Compartir y divulgar la informacion generada por las gerencias y sus
departamentos, permitiendo un espacio de informacion y divulgacion de informacion
de una manera mas &agil, segura y desde cualquier oficina; permitiendo a los

miembros contar con los archivos digitales para su consulta en cualquier momento.

= Espacio privado para el personal de la empresa en el cual logren compartir y formar

equipos de trabajo a través de documentos compartidos.

= Lograr integrar las diferentes oficinas de la institucion, para fomentar la colaboracion

y facilitar la administracion y soporte.

= Potencializar el soporte que brinda la gerencia de sistemas para poder brindar una
mejor asistencia técnica, mantenimiento y soporte, lo cual es vital para todos los
empleados; asi como ayuda al area de recursos humanos y logistica para que los

empleados realicen ciertos tramites de una forma méas adecuada.

En resumen, se busca la integracion de la informacion, herramientas, personas
y procedimientos en un entorno mas cercano y eficaz; mejorando la productividad
personal y colectiva gracias a los canales de comunicacion y colaboracion de bajo

coste y alto beneficio.

—
I
[oe]

—




Sistema de Informacién Colaborativo

1.5.4 FACTIBILIDAD OPERATIVA

La factibilidad operativa busca determinar, si el sistema a desarrollar es

aceptado por el personal administrativo y operativo de la institucion.

Personal Administrativo

Las autoridades de la DC, apoyan la realizacion de dicho proyecto y
colaboraran con las solicitudes de informacioén para llevarlo a cabo (Ver anexo A-10).

Personal Operativo

En cuanto a la resistencia por parte de los usuarios al implementar un nuevo

sistema, se realiz6 una encuesta la cual determina lo siguiente:

El 100% de los usuarios aprueban la idea de implementar un sistema de

informacion colaborativo, lo cual se demuestra en el grafico 5.6.

L ¢Le gustaria utilizar un sistema de informacién para comunicar archivos a otras personas, solicitar
Grafico 5.6 soporte técnico, o la solicitud de documentos como constancias de trabajo a través de éI?

NO

23 Ver Anexo A-1: Encuesta
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Sistema de Informacién Colaborativo

En el gréafico 5.7, se observa que todos los empleados encuestados coinciden
en que la implementacion de sistema de informacion colaborativo trae beneficios que

fortalecen la comunicacion y agilizan la realizacion de algunos procesos
administrativos.

Gréfico 5.7 ¢ Traera Beneficios un Sistema de Informacién que permita comunicarse con los departamentos y
! ) realizar algunos procesos administrativos ?

NO

Otras consideraciones

= Los procedimientos que ejecutara el sistema estaran basados en la forma en
gue se realizan actualmente. Por tal motivo, se seguirdn las normas y métodos
establecidos en la organizacion.

= Consideramos que los cambios administrativos no afectarian el desarrollo y la
utilizacién del sistema, ya que este traera beneficios a los usuarios y por ende a
la institucion misma, independientemente de los cambios politicos que puedan
ocurrir en el pais.

Por lo anteriormente expuesto, se considera que el sistema es operativamente
factible .

r—
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1.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividad Dias Comienzo Fin

Estudio preliminar 33d lun 10/03/08  vie 02/05/08
Elaboracion de contenido del Anteproyecto 1d lun 10/03/08 lun 10/03/08
Descripcién de contenido de cada elemento 4d mar 11/03/08  vie 14/03/08
Elaboracion de marco teérico 3d mié 26/03/08  vie 28/03/08
correccion de perfil de proyecto para aprobacion 4d mar 01/04/08  vie 04/04/08
elaboracién de antecedentes 5d lun 07/04/08  vie 11/04/08
Primera entrevista en la DC 1d mié 09/04/08  mié 09/04/08
Situacion actual metodologia y contenido propuesto 5d lun 14/04/08  vie 18/04/08
"formulacion del problema, importancia, factibilidad técnica, | 5d lun 21/04/08  vie 25/04/08
planeacion de recursos "

"Segunda entrevista, pasar encuesta y toma de fotografias | 1d vie 25/04/08 vie 25/04/08
en la DC"

"realizacion de factibilidad econémica, factibilidad operativa" | 3d lun 28/04/08 mié 30/04/08
Elaboracion de reporte final 1d vie 02/05/08 vie 02/05/08
Entrega de reporte final 1d lun 05/05/08 lun 05/05/08
Defensa 5d lun 12/05/08 vie 16/05/08
Andlisis de sistema 35d lun 19/05/08  vie 04/07/08
Entrevistas con usuarios 5d lun 19/05/08 vie 23/05/08
Determinacion del modelo de negocio 5d lun 26/05/08  vie 30/05/08
Determinacion de los usuarios y requerimientos funcionales | 5d lun 02/06/08  vie 06/06/08
Determinacion de requerimientos no funcionales 10d lun 09/06/08  vie 20/06/08
Determinacién de requerimientos de interfaz 5d lun 23/06/08  vie 27/06/08
Revisién de requerimientos 5d lun 30/06/08 vie 04/07/08
Realizacion de casos de uso y diagrama de secuencia 25d lun 02/06/08  vie 04/07/08
Disefio de la solucion 30d lun 07/07/08  vie 22/08/08
Elaboracion de estandares de disefio 5d lun 07/07/08  vie 11/07/08
Elaboracion de diagramas de clases 10d lun 07/07/08  vie 18/07/08
"Disefio de navegacion, pantallas, salidas, entradas " 5d lun 21/07/08  vie 25/07/08
Disefio de datos 10d lun 28/07/08  vie 15/08/08
Descripcién de tablas 10d lun 28/07/08  vie 15/08/08
Elaborar modelo E-R 10d lun 28/07/08  vie 15/08/08
Elaborar modelo fisico 10d lun 28/07/08  vie 15/08/08
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Elaborar diccionario de datos

Revisién

Entrega del Andlisis y disefio

Defensa del Analisis y disefio

Desarrollo y Documentacion
Conocimiento de la herramienta
Obtencion e instalacion de la herramienta
Configuracion de la herramienta
Creacién de Base de datos

Realizacion de querys

Creacioén de entidades

Creacion de métodos para actuar sobre las tablas
Creacién de pantallas

Integracién y pruebas

Elaboracion del plan de implementacién
Elaboracion de Manuales

Elaboraciéon de manual de usuario
Elaboracion de manual técnico

Revisién

Entrega

Ultima defensa

10d
5d
1d
1d
58d
18d
14d
14d
5d
5d
5d
10d
10d
5d
5d
4d
4d
4d
1d
1d
1d

lun 28/07/08
lun 18/08/08
lun 25/08/08
lun 01/09/08
mar 02/09/08
mar 02/09/08
lun 08/09/08
lun 08/09/08
lun 29/09/08
lun 06/10/08
lun 13/10/08
lun 20/10/08
lun 03/11/08
lun 17/11/08
lun 24/11/08
mar 25/11/08
mar 25/11/08
mar 25/11/08
vie 28/11/08
lun 01/12/08
lun 08/12/08

vie 15/08/08
vie 22/08/08
lun 25/08/08
lun 01/09/08
vie 21/11/08
vie 26/09/08
vie 26/09/08
vie 26/09/08
vie 03/10/08
vie 10/10/08
vie 17/10/08
vie 31/10/08
vie 14/11/08
vie 21/11/08
vie 28/11/08
vie 28/11/08
vie 28/11/08
vie 28/11/08
vie 28/11/08
lun 01/12/08
lun 08/12/08
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1. 7 PLANEACION DE RECURSOS
En este apartado daremos a conocer los costos necesarios para el desarrollo

del proyecto: “Sistema de Informacion Colaborativo para la DC".

1.7.1 RECURSOS HUMANOS
Para determinar los costos necesarios para el recurso humano considerado
para el desarrollo del proyecto, nos basaremos en el personal que se necesita y un

salario estdndar considerado para el personal y el tiempo estimado de duracion:

Duracion del proyecto: 8 meses

Cantidad Salario Mensual ($) Meses Total ($)
Administrador de proyecto 1 $750.00 8 $6,000.00
Analistas/Programadores 4 $605.00% 8 $19,360.00
Total $25,360.00

1.7.2 RECURSOS CONSUMIBLES?®®
Presentamos a continuaciobn los costos de materiales consumibles

considerados para el desarrollo del proyecto.

Detalle Precio Unitario ($)  Cantidad Total ($)
Resma de papel bond tam/carta base 20 $3.79 13 $49.27
CD’s $0.40 10 $4.00
Tonner HP Laser Jet 1020 $82.00 4 $328.00
Folder $0.04 150 $6.36
Lapiceros $1.80 1 caja $1.80
Lapices $1.80 1 caja $1.80
Borradores $0.25 8 $2.00
Sacapuntas $0.40 4 $1.60
Empastados $15.00 4 $60.00
Anillados $1.20 10 $12.00
Copias $0.02 300 $6.00
Total $472.83

24 . . o . . - . L .
Salario promedio de recién graduado del profesional en informética, Carlos E. Garcia, Investigacion Gestion

Informatica 2005

%% Ver anexo A-4: Calculo de recursos
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1.7.3 RECURSOS TECNOLOGICOS:

Para el desarrollo del proyecto se cuenta con el siguiente equipo:

Equipo Caracteristicas Precio $
PC1 Procesador AMD Athlon 3200 $500.00
Velocidad de 2.01 GHZ
HD de 200 GB
RAM 1 GB
PC2 Procesador AMD Athlon $350.00
Velocidad 850 MHZ
HD de 10 GB
RAM 128 MB
PC3 Procesador Intel Pentium IV $400.00
Velocidad 2.8 GHz
HD de 80 GB
RAM 512 MB
PC4 Procesador Intel Pentium IV $450.00
Velocidad 2.8 Ghz
HD de 80 GB
RAM 1 GB
Periféricos:
Impresora HP Laser Jet 1020
Switch 8 puertos $13.00
Servicios de Internet:
Integra 512 Kbps $28.25 mensual
Turbonett 1 Mbps $39.55 mensuales
Los costos del recurso tecnolégico son los siguientes:
Rubro Meses x Costo($) Total ($)
Servicio de Internet: Integra + 8 x 67.80 542.40
turbonett
Depreciacion del Equipo®® 8 x 76.38 611.04
TOTAL $1,153.44

26
Ver anexo: A-4 Calculo de recursos
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1.7.4 RECURSOS DE OPERACION

Costos de energia eléctrica, servicio telefénico y agua.

Los costos de energia eléctrica, servicio telefénico y agua, han sido
determinados por medio de un estimado al mes del consumo de cada uno de los

servicios.

A continuacién se resume los gastos de operacion en la realizacion de este

proyecto:
Rubro Meses | Costo/Mes ($) | Total($)
Tanjetas 8 |5.00c/u=2000| 160.00
Prepago
Electricidad®’ 8 31.44 251.52
Agua 8 2.00 (garrafon) 16.00
Transporte 8 48.00 384.00
Total 811.52
1.7.5 Resumen de gastos
Recurso Total ($)
Recurso Humano $ 25,360.00
Recurso Consumibles $ 472.83
Recursos Tecnoldgicos $1,153.44
Recursos de Operacion $811.52
Subtotal General $27,797.79
Imprevistos (10%)?® $2,779.78
Costo de Desarrollo $30,577.57

Como se observa en la tabla anterior el costo de desarrollo del proyecto

asciende a la cantidad de

$30,577.57

27 Ver Anexo: A-4 Célculo de recursos
%8 Manual Para Formulacién de Proyectos, Balbino Sebastian Cafias Martinez, 3era. Edicion, El Salvador 2001.
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2 IANALISIS DE
REQUERIMIENTOS
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Sistema de Informacién Colaborativo

2 ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

2.1 DETERMINACION DEL MODELO DEL NEGOCIO

El modelo del negocio es una parte muy importante en el desarrollo del sistema,
su objetivo principal es definir el dominio del problema, es decir, todas aquellas
situaciones que se analizaran para disefiar e implementar una solucién que satisfaga

las necesidades de los usuarios.

Basandonos en la informacion que se requiere para llevar a cabo un analisis y
determinacion de requerimientos®, se listan a continuacion los siguientes elementos a

tomar en cuenta:

* Nombre: Para identificar al proceso.
» Objetivo: Conocer la finalidad que se busca alcanzar.

* Personas implicadas: Las personas o grupo de ellas que se
encargan de desarrollar el procedimiento.

» Impacto: Los efectos producidos por la ejecucién del procedimiento.
» Documentos: Documentos o archivos relacionados al proceso.
» Datos requeridos: Formularios o datos relacionados al proceso.

» Frecuencia: Cada cuanto se realiza el procedimiento o recibe algun
servicio (mensual, diaria, semanal, eventual, anual).

* Volumen: Cantidad con que se realiza (25 solicitudes diarias, 2
archivos al mes).

» Especificacion: Algunos detalles que se han requerido por parte de
los usuarios

Estos elementos nos permitirdn conocer de manera eficiente la informacion y

los datos necesarios para realizar el analisis posteriormente.

A continuacion se presenta el modelo de negocio obtenido después de la
recoleccion de la informacion, todos los procedimientos se han agrupado bajo

categorias para mantener una relacion entre ellos:

29 ... - . .
Sistemas de Informacion por computadora, Metodologia de desarrollo, Juan Manuel Marquez.

[ s )



Sistema de Informacién Colaborativo

Publicacion y Difusién de Documentos

Esta seccion pretende poner a disposicion de personas especificas los

documentos relevantes que les ayuden a realizar su trabajo, también permitird a la

empresa difundir documentos a todos los empleados, los procedimientos involucrados

en esta seccion son los siguientes:

Nombre Documentos Oficiales

Objetivo Informar sobre asuntos concernientes a cada direccion, para observar los
logros, metas, objetivos alcanzados.

Personas Administracién: Un coordinador por cada direccion

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados conoceran los objetivos, metas, logros alcanzados en cada
direccién

Documentos Memorandum, Estudios, Informes, Circulares, Avisos.

Datos N/A

requeridos

Frecuencia Semanal

Volumen 3 documentos por Direccioén

Especificacion

Todos los usuarios tendran acceso.

Nombre Documentos No Oficiales

Objetivo Dar a conocer asuntos especificos concernientes a cada direccién

Personas Administracién: Un coordinador por cada direccion

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados podran coordinar mejor los equipos de trabajo de un area

especifica o de diversas areas, al tener conocimiento y acceso a documentos
de su interés.

Docum entos Notas, Documentos no finalizados que necesitan revisién y aprobacion de
ciertas areas.

Datos N/A

requeridos

Frecuencia Semanal

Volumen 3 documentos por Direccion

Especificacion

3 niveles por grupo
Acceso por grupo y categoria, y sera publica nada mas por grupo
Control sobre observaciones

r—
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Nombre Publicaciones

Objetivo Informar sobre aspectos institucionales a todos los empleados

Personas Administracion: Coordinador de Direccion de Comunicaciones

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados tendran acceso a las publicaciones realizadas por la
institucién para su conocimiento y consulta cuando sea necesaria.

Documentos Ley de proteccidon al consumidor

Ley Comentada

Politica Nacional de Proteccién al consumidor
Leyes relacionadas

Prestaciones

Datos N/A

requeridos

Frecuencia Eventual

Volumen 1 — 5 publicaciones

Especificacion | Cualquier persona de la institucion puede tener acceso a esta informacion.

Educacion y Orientacion

Se pretende instruir a los empleados acerca de los aspectos que ellos deben
conocer respecto a los servicios y productos que los proveedores ofrecen, las leyes

que los regulan, entre otras cosas.

Nombre Brochure

Objetivo Dar a conocer a todo el personal, la orientacién de los servicios o productos
que brindan los proveedores.

Personas Administracion: Coordinador de Educacion

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados respaldaran sus conocimientos sobre los productos o
servicios para orientar al consumidor.

Documentos Brochure respecto a los nueve servicios esenciales (Agua, Alimentos,

Electricidad, Hidrocarburos, Medicamentos, Publicidad, Sistema Financiero,
Telecomunicaciones, Vivienda)

Datos N/A

requeridos

Frecuencia Mensual
Volumen 2 a 3 documentos

Especificacion | Todos los empleados tienen acceso.

—
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Nombre Preguntas Frecuentes

Obijetivo Crear documento por sector que dé a conocer las preguntas mas frecuentes y
sus soluciones.

Personas Administracion: Direccion de educacion

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados podran consultar y hacer de su conocimiento informacion
relevante para brindar asesoria al consumidor

Documentos Respuesta

Datos Servicio a consultar, Pregunta

requeridos

Frecuencia Eventual

Volumen N/A

Especificacion

Todos los empleados tienen acceso.

Servicios de soporte y Recursos

Contienen los procedimientos en los cuales los usuarios solicitan algun tipo de

servicio a una Direccion especifica en la empresa.

Soporte de Hardware

Nombre Soporte Técnico

Objetivo Brindar asistencia técnica respecto al equipo informatico

Personas Administracién: Técnicos de la unidad de tecnologia de la gerencia de

implicadas sistemas de informacion.
Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados podran manifestar las fallas técnicas que presenten el equipo
informatico que utilizan.

Documentos N/A

Datos Hoja de requerimiento de soporte técnico

requeridos

Frecuencia Diario

Volumen 25 — 35 solicitudes

Especificacion

Debe incluir un nimero de ticket

El problema puede subir de nivel y trasladarse a un superior
Llevar un control del HW

Asignacién de técnico

—
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Nombre Reparacion de equipo

Objetivo Llevar un control de las reparaciones del equipo informatico dafiado

Personas Administracion: Técnicos de la unidad de tecnologia de la gerencia de

implicadas sistemas de informacion.
Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados gozaran de un mantenimiento adecuado de los equipos
informaticos al ser solventadas las fallas que se reporten,

Documentos N/A

Datos Formulario de reparacién de equipo

requeridos

Frecuencia Semanal

Volumen 4 reparaciones

Especificacion

Llevar control de las partes de reparacion

Nombre Instaladores
Objetivo Poner a disposicién del personal los instaladores mas utilizados
Personas Administracién: Técnicos de la unidad de tecnologia de la gerencia de
implicadas sistemas de informacion.
Acceso: todos los empleados
Impacto Los empleados podran utilizar los instaladores de diversos utilitarios para la
realizacion de las tareas del personal que involucra la utilizacién de las PC.
Documentos WinZip, Adobe, Antivirus, Navegador de internet.
Datos N/A
requeridos
Frecuencia Eventual
Volumen 1-5 instaladores

Especificacion

Todos los usuarios tienen acceso.

Soporte de Software

Nombre Asistencia Técnica a sistema
Objetivo Subsanar dudas sobre el funcionamiento de los Sl
Personas Administracién: Técnicos de la unidad de desarrollo de la gerencia de
implicadas sistemas de informacion.
Acceso: todos los empleados
Impacto Los empleados podran manifestar las fallas 6 las dudas que tengan sobre el
funcionamiento de determinado sistema para que puedan ser solucionadas.
Documentos N/A
Datos Formulario de asistencia técnica a sistema
requeridos
Frecuencia Diaria
Volumen 5 — 10 asistencias

Especificacion

Llevar control de SW y registro de los problemas.

e
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Recursos Tecnologicos

Nombre Préstamo de equipo informatico

Objetivo Controlar la disponibilidad de los recursos informaticos.

Personas Administracién: Técnicos de la unidad de tecnologia de la gerencia de

implicadas sistemas de informacion.
Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados podran utilizar equipo informatico que necesiten para el
desarrollo de sus actividades laborales.

Documento N/A

Datos Hoja de préstamo de equipo

requeridos

Frecuencia Semanal

Volumen 3 solicitudes

Especificacion

Todos los empleados pueden acceder a este servicio.

Recursos Logisticos

Nombre Solicitud de transporte

Objetivo Controlar el préstamo de transporte

Personas Administracién: Jefe y Asistente de Apoyo Logistico

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados podréan utilizar transporte que necesiten para el desarrollo de
sus actividades laborales.

Documento N/A

Datos Hoja de solicitud de transporte

requeridos

Frecuencia Diario

Volumen 10 — 15 solicitudes

Especificacion

3 vehiculos a disposicién con o0 sin motorista

El préstamos que realice un usuario debe ser aprobado por el jefe superior y
posteriormente por el administrador de apoyo logistico

Si no existe vehiculo realizar el tramite de taxi.

—
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Recursos Personales

Nombre Documentos internos generados por RRHH
Objetivo Solicitar documentos personales a la direccién de RRHH
Personas Administracion: Coordinador de RRHH
implicadas Acceso: todos los empleados
Impacto Los empleados contaran con los documentos laborales gue necesitan.
Documento Constancias de trabajo
Constancias de sueldo
Permiso especial de trabajo
Datos Hoja de permiso de personal
requeridos
Frecuencia Mensual
Volumen 20 solicitudes

Especificacion

Todos los empleados tienen acceso a este servicio.

Acontecer Laboral
Se presentan noticias destacadas del quehacer laboral de la DC.

Nombre Noticonsumos

Objetivo Informar a todos los empleados sobre las noticias acerca de la DC

Personas Administracion: Coordinador de direccion de comunicaciones

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados tendrdn conocimiento de las labores mas relevantes
desarrolladas por la DC en un periodo determinado.

Documentos Noticonsumo

Datos N/A

requeridos

Frecuencia Semanal

Volumen 2 noticias

Especificacion

Enlazar al noticonsumo publicado en el sitio web de la DC.

Nombre Empleado del mes

Objetivo Dar a conocer el empleado que se destaca por el buen desempefio de sus
actividades laborales.

Personas Administracion: Coordinador de RRHH

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados se motivan a mejorar su desempefio laboral.

Documentos N/A

Datos Nombre; mes; fotografia; direccion.

requeridos

Frecuencia Mensual

Volumen 1vez

Especific acion

Acceso a todos los empleados.

—
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Consejos

Se brindan consejos a los empleados de la DC para que los tomen en cuenta a

la hora de realizar su trabajo, como también en su vida cotidiana.

Nombre Consejo del dia

Objetivo Informar a los empleados sobre consejos varios

Personas Administracion: Coordinador de comunicaciones, RRHH

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados conocen y pueden poner en practica consejos brindados de
diversa indole.

Documentos N/A

Datos Titulo, descripcion.

requeridos

Frecuencia Diaria

Volumen 1vez

Especificacion

Acceso a todos los empleados

Nombre Tips Vida y Salud

Objetivo Informar sobre consejos que ayudan a mejorar la salud y bienestar de los
empleados de la DC.

Personas Administracion: Coordinador de RRHH y Educacion

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados conocen consejos que fortalezcan su salud fisica y mental.

Documentos N/A

Datos Titulo, descripcion.

requeridos

Frecuencia Eventual

Volumen 1tip

Especificacion

Acceso a todos los usuarios

Institucional

Esta compuesta por informacién corporativa que describe funcionalmente a la

institucion, también expone sus actividades y otros elementos.

—
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Nombre Estructura organizativa

Obijetivo Conocer la estructura organizativa de la DC, personal encargado y funciones
gue realizan dentro de la organizacioén

Personas Administracion: Coordinador de cada direccion

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados conocen las funciones de la institucion ademas tienen
presente la responsabilidad que ellos poseen dentro de la DC.

Documentos Estructura Organizativa

Datos De la direccion: Nombre, estructura organizativa, puestos, Descripcion de

requeridos puestos, Del Empleado: Nombre, correo electronico, teléfono, fotografia.

Frecuencia N/A

Volumen N/A

Especificacion

Incluye: estructura de cada direccion, descripcion de puestos, informacién de
teléfono, email.

Nombre Proyectos en desarrollo

Objetivo Informar sobre los proyectos que se encuentran en desarrollo en cada
direccion

Personas Administracion: Administrador de cada direccion

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados conocen y dan a conocer los proyectos que seran puestos en
marcha dentro de la institucion.

Documentos Informe de Proyecto

Datos Nombre del proyecto, descripcion, direccion que ejecuta, personal

requeridos responsable

Frecuencia Eventual

Volumen 3 proyectos

Especificacion

Todos los empleados tienen acceso.

Nombre Plazas vacantes

Objetivo Informar sobre los puestos de trabajo disponibles.

Personas Administracion: Coordinador de RHH

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados se informan sobre los puestos de trabajos disponibles
existentes en la institucion.

Documentos N/A

Datos Nombre de la plaza, descripcion, perfil del candidato (habilidades,

requeridos conocimiento, experiencia, otros), informacion de contacto (nombre, correo
electrénico, teléfono)

Frecuencia Eventual

Volumen 1 plaza.

Especificacion

Informacién para todos los empleados.

—
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Aula Interactiva

Permite a los empleados aprender por si mismos, poniendo a disposicion

recursos necesarios y espacios de discusion.

Nombre Manuales de sistemas

Objetivo Poner a disposicion de los usuarios manuales referentes a recursos
determinados.

Personas Administracion: Técnicos de la unidad de desarrollo de la gerencia de

implicadas sistemas de informacion.
Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados obtienen informacién de la correcta utilizacion de los recursos
con los que cuentan.

Documentos Manual del sistema SARA, Manual Sistema ESPACIO, Manual sistema
SIDECON.

Datos N/a

requeridos

Frecuencia Eventual

Volumen 1 manual

Especificacion

Todos los empleados tienen acceso a esta informacion.

Nombre Foro

Objetivo Establecer un medio para que los empleados interactien entre ellos.

Personas Administracion: Coordinador de cada direccion

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados comunican sus ideas o inquietudes a sus compafieros
laborales, a su vez ayuda a fomentar la colaboracién y la comunicacion
entre los empleados de la DC.

Documentos N/A

Datos Nombre del tema, contenido; comentarios

requeridos

Frecuencia N/A

Volumen N/A

Especificacion

Seccién por cada direccién
Coordinador de cada direccién sera el moderador de su seccién

Espacios de participacion.

Son espacios que buscan tomar en cuenta la opinion de los empleados,

también se pretende motivar la comunicacién entre ellos.

—
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Nombre Comentarios

Objetivo Recopilar las sugerencias brindadas por los empleados de la DC

Personas Administracion: Coordinador de cada direccion

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados expresan su opinion u observaciones hacia cualquier area de
la institucion.

Documentos N/A

Datos Comentario, Direccién

requeridos

Frecuencia Eventual

Volumen 1 comentario

Especificacion

Que el usuario seleccione la direccién a la cual mandara el comentario
Solo el administrador de dicha direccion podra observarlo

Nombre Comuniquémonos

Objetivo Permitir a los empleados comunicar sus actividades realizadas fuera del
trabajo

Personas Administracién: Cada empleado responsable de su noticia

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados comparten con sus compafieros las actividades que realizan
fuera del trabajo.

Documentos N/A

Datos Titulo, contenido, foto, quién publica, direccion.

requeridos

Frecuencia Eventual

Volumen 1 actividad

Especificacion

Motivacion al personal, comunicandose entre amigos.

Programacion de actividades

Incluye funciones de calendarizacion para organizar los eventos a realizar.

Nombre Calendarizacion de capacitaciones

Objetivo Dar a conocer cuales son las capacitaciones que se impartirdn, con sus
respectivas fechas y locales

Personas Administracion: Coordinador de RRHH

implicadas Acceso: todos los empleados

Impacto Los empleados conocen las capacitaciones que seran brindadas por la
institucion.

Documentos Calendario de capacitaciones

Datos Nombre capacitacion; fecha; hora; lugar; a quién se dirige; unidad

requeridos responsable; descripcion.

Frecuencia Mensual

Volumen 2 capacitaciones

Especificacion

Todos los empleados pueden conocer esta informacion

r—
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Nombre Calendarizacion de actividades sociales
Objetivo Dar a conocer las actividades gque se realizaran, con sus respectivas fechas.
Personas Administracion: Coordinador de direccion de comunicaciones, RRHH y
implicadas Educacion.
Acceso: todos los empleados
Impacto Los empleados conocen las actividades sociales programadas en la
institucién para poder participar en las cuales le interesen.
Documentos N/A
Datos Nombre de la actividad; fecha; hora; lugar; costo; tipo de actividad; quién
requeridos promueve; beneficios.
Frecuencia Mensual
Volumen 1 actividad
Especificacion | Todos los empleados tienen acceso a esta informacién

2.1.1 VISION GENERAL DEL SISTEMA

2.1.1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL SISTEMA

El Sistema de Colaboracion para la Defensoria del Consumidor es un medio

que propiciara

la comunicacion, colaboracion y coordinacion del trabajo de los

empleados en la institucion, haciendo mas facil la transmision de documentos, ideas,
solicitudes, mensajes y otros tipos de objetos necesarios para desarrollar una actividad
de grupo o individual, también hara mas eficiente los procesos de solicitud y atencién
de los servicios que ofrecen las direcciones de Gerencia de Sistemas, Apoyo Logistico

y Recursos Humanos.

La plataforma sobre la cual trabajaré el sistema es la intranet, esto es debido a
que la informacion y todas las tareas desarrolladas haciendo uso del sistema son de
exclusivo conocimiento de la institucion y la intranet permite mantener un acceso

controlado a los recursos.

—
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2.1.1.2 DESCRIPCION DEL PERSONAL INVOLUCRADO

En base al modelo del negocio se han identificado los siguientes perfiles de

usuarios que interactuaran con el sistema:

Jefes: Encargados de aceptar las solicitudes de transporte y de permiso de

personal de su area.

Coordinadores: Encargado del control de los servicios de su respectiva area,

subir, eliminar documentos, moderadores del foro.

Técnicos: Encargados de resolver las solicitudes correspondiente a un servicio

brindado por una respectiva area.

Personal: empleados que requieren informacién o un servicio en un momento

determinado.

2.1.2 ANALISIS DEL ESCENARIO

Teniendo claro el escenario del proyecto, tanto la situacion actual como el
sistema deseado, se realiz6 un analisis FODA gque permita definir los requerimientos de
una manera mas acertada con la realidad de la empresa y al mismo tiempo buscando

satisfacer sus necesidades.

Las fortalezas y debilidades corresponden al &mbito interno de la institucion. En
el analisis del medio ambiente externo, se deben considerar las amenazas como las

oportunidades®.

%0 Metodologia Para el Andlisis FODA, instituto politécnico nacional, marzo 2002:

http://lwww.uventas.com/ebooks/Analisis_Foda.pdf
69 ]
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Factores Interno

Factores Externos

Debilidades

Fortalezas
Usuarios familiarizados con el uso de
sistemas Web.
Recursos tecnoldgicos adecuados
(computadoras, impresores, redes de

comunicacion)

Infraestructura adecuada (Instalaciones)
Personal capacitado para brindar
mantenimiento a los sistemas de informacion.
Posesion de licencias de software

Apoyo de las autoridades del nivel mas alto
en la organizacion para el desarrollo del
sistema.

Comunicacién entre departamento (Direcciones)
es poco eficiente.

Informacién dispersa, los usuarios no saben con
certeza el lugar donde se encuentra.

Poco control de los servicios solicitados
(documentos internos, documentos laborales,
soporte técnico, mantenimiento)

Los procesos que se realizan no se documentan
debidamente, teniendo problemas para rastrear
a los involucrados.

Oportunidades

Estrategia FO (Maxi - Maxi)

Estrategia DO (Mini - Maxi)

Tecnologias de comunicacion
actuales que facilitan el acceso a la
informacion y restringen el acceso a
un grupo de usuarios.

Expansion fisica de la institucion.

Documentacion formal que respalde
la ejecucion de los procesos internos
de la empresa.

Aprovechar las capacidades de Ilos
empleados de la organizacion para disefar
soluciones de comunicacién utilizando
sistemas de informacion.

Elaborar una herramienta que permita
registrar y documentar de manera adecuada
los procesos realizados en la empresa.

Disefiar procesos que permitan la administracion
de la informaciéon de una manera organizada y
que facilite la disponibilidad de ésta.

Disefiar una metodologia de comunicacion
interna basada en las tecnologias de Internet
para hacer eficiente el flujo de la informacion.

Amenazas

Estrategia FA (Maxi - Mini)

Estrategia DA (Mini — Mini)

Posibilidad que los actores dentro de
un proceso nieguen su participacién
para evitar responsabilidades.

Definir perfiles para cada uno de los
empleados en el cual se especifique sus
responsabilidades.

Definir mecanismos para controlar el acceso
de los usuarios al sistema de forma que
pueda utilizar solo las funciones que le han
sido autorizadas.

Crear procesos en los cuales cada accion
realizada sea registrada y documentada de
forma adecuada para conocer los involucrados.
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2.2 ANALISIS DE REQUERMIENTOS
En esta etapa describiremos los usuarios, requerimientos funcionales, no

funcionales y de interfaz.

2.2.1 DETERMINACION DE USUARIOS

Presentamos a continuacion la clasificacion de todos los usuarios del sistema en

grupos (Rol), dando a conocer los privilegios asignados.

Rol Privilegios

= Agregar funcionalidades al sistema
= Quitar funcionalidades del sistema
» Acceso directo a la base de datos
= Agregar responsables de area

= Eliminar responsables de area

Administrador del Sistema

= Aprobar envio solicitudes de transporte
Jefes de area = Aprobar permiso de personal

= Eliminar cuentas de usuario del sistema de su area

= Otorgar privilegios de sistema a usuarios de su area
= Subir documentos oficiales y no oficiales al sistema

= Eliminar documentos del sistema

= Actualizar documentos del sistema

Coordinador de Area = Agregar actividades a calendarizaciones

= Actualizar actividades en calendarizaciones

= Eliminar actividades de calendarizaciones

= Agregar noticias al sistema

= Eliminar noticias del sistema

= Ver solicitudes enviadas

= Aprobar solicitudes de documentos internos o
servicios

= Denegar solicitudes de documentos internos o
servicios

Técnico de Servicio

= Autenticarse en el sistema

= Consultar informaciéon

= Descargar publicaciones

Usuario Registrado = Solicitar documentos internos o servicios
= Participar en foro

= Enviar comentarios

31 Basados en el estandar de documento de requerimientos de la IEEE./ANSI| 830-1998
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Habiendo realizado la definicion de los roles, se especifican los usuarios del

sistema, el rol que desempeiiaran, y las funciones que deben realizar dentro del sistema:

* Nombre: identificador de wusuario o0 un grupo de

interactdan con el sistema.

usuarios que

* Funciones: Conjunto de tareas que debe cumplir este tipo de usuarios.

* Rol: Papel que desempeiia dentro del sistema y que tiene otorgados un

conjunto de privilegios y responsabilidades.

2.2.1.1 ESPECIFICACION DE ROLES

Administradores del sistema:
Técnicos de desarrollo de sistemas de la gerencia de sistemas de informaci

Jefes de Area:

Jefe de Direccion de cooperacion y relaciones internacionales
Jefe de Direccion legal

Jefe de Gerencia de Sistemas de Informacion

Jefe de Auditoria Interna

Jefe de unidad financiera institucional

Jefe de Direccion de comunicaciones

Jefe de Direccion de administracion.

Jefe de Direccion nacional de educacion y participacion ciudadana
Jefe de Direccion nacional de estudios, verificacion y vigilancia
Jefe de Sub direccion de estudios

Jefe de Direccion del centro de soluciones de controversias del area central
Jefe de Gerencia Regional Occidente

Jefe de Gerencia Regional Oriente

Jefe de Gerencia Institucional financiera.

Coordinadores de area:

Coordinador de Direccidon de cooperacion y relaciones internacionales
Coordinador de Direccion legal

Coordinador de Gerencia de Sistemas de Informacion

Coordinador de Auditoria Interna

Coordinador de unidad financiera institucional

Coordinador de Direccion de comunicaciones

Coordinador de Direccion de administracion.

Coordinador de UACI

Coordinador de Recursos Humanos

Coordinador de Apoyo Logistico

Coordinador de Direccién nacional de educacién y participacion ciudadana
Coordinador de Direccion nacional de estudios, verificacion y vigilancia
Coordinador de Sub direcciéon de estudios

on
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Coordinador de Direccion del centro de soluciones de controversias del area central
Coordinador de Gerencia Regional Occidente

Coordinador de Gerencia Regional Oriente

Coordinador de Gerencia Institucional financiera.

Técnicos de servicio

Técnicos de unidad de desarrollo de sistemas de la gerencia de sistemas de informacion
Técnicos de unidad de tecnologia de sistemas de informacion.

Técnicos de Recursos Humanos

Técnicos de Apoyo logistico

2.2.1.2 FUNCIONES DE LOS USUARIOS

Nombre: Técnicos de desarrollo de sistemas de la gerencia de sistemas de informacién

Funciones: Administracion de médulos del sistema.

Mantenimiento del sistema.

Administracion de solicitudes de asistencia técnica del sistema.
Administracién de responsables de area

Rol: Administrador del sistema
Coordinador de Area

Nombre: Jefes de area (Todos)

Funciones: Aprobar o denegar solicitudes de transporte realizadas por el personal de su area
Aprobar o denegar permiso de personal realizado dentro de su area

Rol: Jefe de area

Nombre: Coordinadores de area (todos)

Funciones: Administracion de documentos oficiales de su direccion.

Administracion de documentos no oficiales correspondientes a su direccion.
Moderador del foro correspondiente a su direccion.

Administracion del detalle de estructura de su direccion.

Administracion de proyectos en desarrollo de su direccion

Administracion de usuarios de su direccion

Rol: Coordinador de area

A parte de las funciones asignadas anteriormente algunos coordinadores de area

presentan unas extras las cuales se detallan a continuacion.

Nombre: Coordinador de Gerencia de Sistemas de Informacién

Funciones: Administracién de manuales informaticos.
Administracién de instaladores

Rol: Coordinador de area

—
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Nombre: Coordinador de Direccion de comunicaciones

Funciones: Administracién de calendarizaciéon de actividades sociales
Administracion de tips del dia
Administracién de noticonsumos

Rol: Coordinador de area
Nombre: Coordinador de Recursos Humanos
Funciones: Administracion de calendarizacion de capacitaciones

Administracién de calendarizacién de actividades sociales
Administracion de tips del dia
Administracion del empleado del mes

Rol: Coordinador de area
Nombre: Coordinador de Direccion nacional de educacion y participacion ciudadana
Funciones: Administracién de brochure

Administracion de tips vida y salud
Administracion de calendarizacion de actividades sociales
Administracion de preguntas frecuentes

Rol: Coordinador de area
Nombre: Técnicos de tecnologia de sistemas de informacion.
Funciones: Administracién de solicitudes de préstamo de equipo.

Administracién de solicitudes de requerimientos de soporte técnico.
Administracién de reparaciones de equipo informatico.
Administracion de instaladores.

Rol: Técnico de servicio

Nombre: Técnicos de Recursos Humanos

Funciones: Administracion de solicitudes de documentos internos.
Administracién de plazas vacantes

Rol: Técnico de servicio

Nombre: Técnicos de Apoyo logistico

Funciones: Administracién de solicitudes de transporte

Rol: Técnico de servicio

—
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2.2.2 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Los requerimientos funcionales son todas las funcionalidades o servicios que debe

satisfacer el sistema para cumplir con las necesidades de los usuarios, a partir del analisis

del negocio que se halla hecho®.

Para la definicion de los requerimientos funcionales especificamos los siguientes

elementos®?:

o Id: Identifica de manera Unica un requerimiento.

o Nombre: identificador de un requerimiento.

o Descripcion: se especifica las funcionalidades que debe cumplir el sistema.

o Prioridad: indica la importancia de un requerimiento (Baja, Media, Alta).

ID NOMBRE DESCRIPCION PRIORIDAD
RFO1  Autenticar El sistema debe verificar la identidad del usuario antes de Alta
Usuario permitir su ingreso y habilitar sus funciones.
RF02 Compartir En el sistema debe permitir que las direcciones pongan a Alta
Documentos  disposicién documentos que consideran relevantes. Dichos
documentos se clasifican en: Documentos oficiales,
Documentos no oficiales y Publicaciones.
RF03 Controlar Se deberd manejar privilegios otorgados a cada usuario Alta
acceso dentro del sistema, para que la informacién pueda ser
accedida solo por los usuarios autorizados. Estos privilegios
también definiran las funciones que podra realizar el usuario
dentro del sistema.
RF04  Mostrar Se requiere acceso a las diferentes noticias relacionadas a la Baja
noticias DC que se encuentran en la pagina web de la institucion
RFO5 Educaralos Permitir la distribucion de panfletos o brochures que Baja
usuarios contienen informacién sobre los productos y/o servicios que

brindan las empresas a los consumidores para que el

32 lan Somerville, Ingenieria de Software, 7a. Ed., Pearson.
% Alejandro Baez, Metodologia para el disefio y desarrollo de interfaces de usuario, versién 1.0.

r—

75]



Sistema de Informacién Colaborativo

RF06

RFO7

RFO08

RFO09

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

RF15

Asistir
técnicamente
alos

usuarios

Controlar la
reparacion

de equipo

Compartir

instaladores

Solicitar
documentos
a RRHH
Controlar
préstamo de
equipo
informatico
Controlar
solicitud de
transporte
Brindar

consejos

Publicar
empleado del
mes
Controlar
calendarizaci
on
Comunicacio

n entre

personal este informado y también presentar un documento
con las preguntas mas frecuentes relativas a los productos y
/o servicios.
Permitir a los usuarios realizar solicitudes de asistencia

técnica para solventar problemas referentes al equipo
informatico y el software, ademas de permitir a los técnicos
brindar la respectiva asesoria y llevar un control del
hardware y software.

Se debe controlar las reparaciones del equipo informéatico
realizadas por los técnicos, registrando los repuestos
utilizado para dicho fin, y el usuario que se le proporciona el
servicio.

Los instaladores mas comunes, asi como las herramientas
utilitarias deben estar a disposicion de los usuarios de una
forma centralizada y de facil acceso.

Los usuarios pueden solicitar al departamento de recursos

humanos cualquier documento que este genere.

Permitir llevar un control del préstamo de equipo informético,
en el cual los usuarios puedan hacer sus reservas y/o ver si

esta disponible el equipo.

Llevar a cabo la solicitud de transporte, permitiendo realizar
reservas, controlar: el responsable, lugar de destino, trabajo
a realizar, tiempo de uso.

Permitir que dentro del sistema se puedan agregar consejos
de diversos tipos para hacerlos del conocimiento del
personal.

El sistema debe permitir publicar la informaciéon sobre el

empleado més destacado en un mes determinado.

Poder realizar la calendarizacion referente a capacitaciones
y actividades sociales, las cuales puedan ser vistas por
todos.

Se debe brindar un espacio para que los empleados
informal, esto

publiquen informacion de una manera

Alta

Alta

Media

Alta

Alta

Alta

Baja

Baja

Media

Media
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RF16

RF17

RF18

RF19

RF20

RF21

RF22

RF24

RF25

empleados

Realizar
comentarios
Publicar
manuales
informaticos

Foro

Mostrar
estructura
organizativa
Conocer
plazas
vacantes
Publicar

proyectos

Generar
Reportes
Validar datos

de entrada

Bitacora

contribuye en las relaciones interpersonales entre los
empleados.

Los usuarios pueden realizar comentarios dirigidos a una o
varias direcciones acerca de situaciones especificas.

El sistema permitira poner a disposicion diversos tipos de
manuales referentes a los sistemas de informacion
utilizados.

El foro permitira a los usuarios mantener conversaciones
acerca de temas de interés personal referente al trabajo, el
foro debera estar administrado por el personal adecuado de
cada éarea.

El sistema dard a conocer el detalle de estructura de cada
direccion: puestos de trabajo, informacion del personal,
organigrama.

Se podra publicar las diferentes plazas vacantes dentro de la
organizaciéon para que puedan ser conocidas por los
empleados.

Se debe permitir a las Direcciones que componen la
Defensoria del Consumidor dar a conocer informacién sobre
los proyectos que se estan desarrollando.

El sistema debera generar reportes especificos en pantalla e
impresos.

El sistema deberd contar con procesos que le permitan
validar la integridad de la informacion que es introducida,
para evitar la corrupcion de los datos.

El sistema debera registrar todas las acciones realizadas por

los usuarios dentro del sistema, para monitorear su actividad.

Baja

Media

Media

Media

Baja

Media

Alta

Alta

Alta
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2.2.3 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Los requerimientos no funcionales son restricciones de los servicios o funciones

ofrecidas por el sistema®, es decir, son todas aquellas caracteristicas que debe cumplir el

sistema para responder de manera adecuada a todos los requerimientos funcionales.

A continuacion se presentan los requerimientos no funcionales identificados para

el desarrollo de nuestro proyecto, dichos requerimientos utilizan en el siguiente formato:

* Id: Identifica de manera Unica un requerimiento.

* Nombre: identificador de un requerimiento.

» Descripcion: Indica una caracteristica del sistema que ayudard a

satisfacer los requerimientos funcionales

» Prioridad: indica la importancia de un requerimiento (Baja, Media, Alta).

ID NOMBRE DESCRIPCION PRIORIDAD
RNF Plataforma Se debe de utilizar la tecnologia de Internet para el desarrollo Alta
01 Intranet e implementacion del sistema utilizando intranet.
RNF Arquitectura El Sistema debe poseer un disefio que permita ser
02 de tres capas desarrollado en tres capas que son: interfaz, negocio y datos.

Alta
RNF Soporte a El sistema debera permitir que varios usuarios tengan acceso Alta
03 multiples a sus servicios en un momento determinado.

usuarios

RNF Plataforma El Sistema debe ser desarrollado utilizando la plataforma Alta
04 de Desarrollo  .NET
RNF Base de La Base de Datos que el Sistema debera utilizar es Microsoft Alta
05 Datos SQL Server 2005
RNF Portabilidad El Sistema debe de funcionar correctamente en al menos dos Alta
06 navegadores Mozilla Firefox e Internet Explorer.

3 lan Sommerville, Ingenieria de Software, 7° Edicion, Editorial Pearson Educacion, Madrid, 2005.
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RNF
07

RNF
08
RNF
09

RNF
10

RNF
11

Entrega de

Proyecto

Interoperabili
dad
Reglamento
de Seguridad
Interno

Licencia

Documentaci

on

La Defensoria del consumidor recibira el sistema con su
respectiva licencia y documentacion, una vez finalizado el
proyecto y después de haber realizado los tramites
respectivos con la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad de El Salvador.

El Sistema interactuard con el Sitio Web de la organizacion
para el acceso a noticias laborales (noticonsumos)

La Defensoria del Consumidor cuenta con un reglamento
interno en donde sanciona la divulgacion de la contrasefia de
acceso a los sistemas de informacién entre los empleados.
Los productos de los trabajos de graduacion son propiedad
de la Universidad de El Salvador, y sera ésta (a través de la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura) la Unica encargada de
otorgar licencias de uso a los interesados, que la soliciten a

través de una nota dirigida al director de la Escuela.

Se proporcionara junto con el sistema, los manuales
respectivos para el mantenimiento del mismo (manual

técnico), asi como el manual de usuario.

N/A

Baja

Alta

Alta

Alta
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2.2.4 REQUERIMIENTOS DE INTERFAZ

Los requerimientos de interfaz son todos aquellos elementos que debe proveer el
sistema para permitir la interaccion entre el usuario y las funcionalidades que este tiene,
con el fin de que en el proceso de disefo se tenga claridad de las interfaces que se deben

crear y la relacion que debe existir entre ellas®.

Para la definicion de los requerimientos de interfaz se identificaron los siguientes

elementos
» Id: Identifica de manera Unica un requerimiento.
* Nombre: identificador de un requerimiento.
» Descripcion: Indica una caracteristica del sistema que ayudara a
satisfacer los requerimientos funcionales
» Prioridad: indica la importancia de un requerimiento (Baja, Media, Alta).
ID NOMBRE DESCRIPCION PRIORIDAD
RI01 Salida en pantalla La informacién necesaria seri presentada en Alta
pantalla.
RI02 Formulario de captura Las entradas de solicitudes deben ser Alta
de datos ingresadas mediante la introduccion de datos
a través de formularios.
RI03 Interfaz en ambiente La interaccién del usuario con el sistema ser4 Alta
web a través de un navegador web.
RI04 Impresién de El sistema debe permitir la impresiéon en papel Alta
documentos de los reportes generados.
RI105 Utilizacién de menus Se debe utilizar mends en la interfaz de Alta
usuario para permitir una mejor navegacion
dentro del sistema.
RI06 Mensajes El sistema deberd desplegar mensajes de Alta

errores y de confirmacion de una accién al

usuario.

% Alejandro Baez, Metodologia para el disefio y desarrollo de interfaces de usuario, versién 1.0.
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2.2.5 MODELO DE CASOS DE USO

El modelo de casos de uso especifica la funcionalidad que el sistema ha de ofrecer
desde la perspectiva de los usuarios y lo que el sistema ha de realizar para satisfacer las

peticiones de estos usuarios.*®

El modelo de casos de uso permite definir de manera especifica los requerimientos
funcionales, ya que se describe de manera muy detallada cada procedimiento a realizar,
una ventaja muy importante es que se usa un lenguaje natural para que cualquier persona

pueda entenderlo.

2.2.5.1 ACTORES:

El actor es un tipo o una categoria de usuarios. También, un usuario puede
desempenfar los papeles de diferentes actores. Los actores pueden modelar personas,
pero también se pueden corresponder con otros sistemas que se comunican con el que

sea objeto de desarrollo.*’

La siguiente tabla presenta la definicibn de los usuarios que se utilizan en los

diagramas de Casos de Uso:

% Antonio de Amescua y otros; Analisis y Disefio Estructurado y Orientado a Objetos de Sistema Informéaticos; Mc Graw Hill;
Madrid, 2003

%7 Antonio de Amescua y otros; Andlisis y Disefio Estructurado y Orientado a Objetos de Sistema Informaticos; Mc Graw Hill;
Madrid, 2003
s )
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Representacion

Descripcién

Rol + (todos)

Coordinador de Area
(todos)

Representa a todos los usuarios de ese rol
establecidos anteriormente.

El ejemplo representa a todos los Coordinadores de
Area.

Representa a una persona o grupo de personas en

Rol + Area especifico. En el ejemplo se representa al técnico
de servicio correspondiente al area de Recursos
Tecnico de Servdo Humanos.
RRHH
Representa a todos los empleados de la empresa
Empleado gue acceden al sistema.

Etn pleado

2.2.5.2 CASOS DE USO:

Un caso de uso puede ser entendido como la secuencia de transacciones que se

realizan en un didlogo con el sistema,

y que se encuentran relacionadas por su

comportamiento. Cada caso de uso constituye una secuencia compleja de mensajes y

gue especifica la secuencia de interaccion

que tiene lugar ente un actor y el sistema.*

Se representa en el Diagrama de Casos de Uso mediante una elipse con el

nombre del caso de uso en su interior.

Agregar

Documento

El listado completo de todos los Casos de Uso se describe en la siguiente tabla:

% Antonio de Amescua y otros; Anlisis y Disefio Estructurado y Orientado a Objetos de Sistema Informaticos; Mc Graw Hill;

Madrid, 2003

r—

2 )



Sistema de Informacién Colaborativo

LISTADO CASOS DE USO

Identificar Usuario

Registrar Responsables de Area

Registro de Usuarios

Activar Empleado

Desactivar Empleado

Eliminar Responsable de Area

Modificar Perfil

Administrar documentos oficiales
Agregar documento
Eliminar documento

Consultar documento oficial

Administrar documento no oficial
Agregar documento
Eliminar documento
Comentar documento

Consultar documento no oficial

Administrar publicacién
Agregar publicacion
Eliminar publicacién

Consultar publicacion

Consultar noticonsumo

Administrar brochure
Agregar brochure
Eliminar brochure

Consultar brochure

Administrar Preguntas Frecuentes
Agregar Pregunta Frecuente
Eliminar Pregunta Frecuente

Consultar Pregunta Frecuente

Administrar instaladores
Agregar instalador
Eliminar instalador

Consultar instalador

LISTADO CASOS DE USO
Consultar tips vida y salud
Administrar empleado del mes
Agregar empleado
Actualizar empleado
Consultar empleado
Administrar capacitaciones
Agregar capacitacion
Eliminar capacitacion
Modificar capacitacion
Consultar capacitacion
Administrar comuniquémonos
Agregar actividad
Modificar actividad
Eliminar actividad
Consultar actividad
Agregar Comentario
Consultar comentario
Administrar manuales informaticos
Agregar Manual
Eliminar Manual
Consultar manual
Administrar foro
Agregar tema
Eliminar tema
Agregar entrada
Eliminar entrada
Administrar plazas vacantes
Agregar plaza
Eliminar plaza
Consultar plaza
Administrar proyectos
Agregar proyecto

Eliminar proyecto

—
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Solicitar documentos internos Actualizar proyecto

Procesar Solicitud de documentos internos Consultar proyecto

Solicitar préstamo de equipo informéatico Solicitar Asistencia técnica

Procesar solicitud de préstamos de equipo | Administrar HelpDesk

informatico

Cancelar solicitud de préstamo de equipo Resolver solicitud de soporte técnico

informatico

Solicitar transporte Trasladar solicitud de soporte técnico

Procesar solicitud de transporte Agregar  equipo informéatico a

reparacion

Cancelar solicitud de transporte Reparar equipo informatico

Administrar tips vida y salud Resolver asistencia técnica a sistema
Ingresar entrada Mantto. inventario equipo informatico
Eliminar entrada

2.2.5.3 RELACIONES:
Entre dos casos de uso puede haber las siguientes relaciones:

* Extiende: (<<extend>>) Cuando un caso de uso especializa a otro

extendiendo su funcionalidad.

* Incluye : (<<include>>) Cuando un caso de uso utiliza a otro. Se representan

como una linea que une a los dos casos de uso relacionados.

2.2.5.4 DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

El diagrama de casos de uso visualiza el comportamiento de un sistema, de un
subsistema o de una clase. Hace uso de tres elementos basicos: actores, casos de uso y

relaciones®. A continuacién se presenta el diagrama de casos de uso referente a la

% Antonio de Amescua y otros; Anlisis y Disefio Estructurado y Orientado a Objetos de Sistema Informaticos; Mc Graw Hill;
Madrid, 2003
81 |
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solicitud de “Transporte”, los demas casos de uso obtenidos del modelo del negocio

pueden consultarse en la seccion de Andlisis, opcion Casos de Uso del CD adjunto.
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2.2.5.5 DESCRIPCION DE CASOS DE USO

Lo primordial de los casos de uso es el documento que describe el caso de uso, a
continuacion presentamos la descripcion de los casos de uso referente al diagrama de

casos de uso “Transporte” mediante un formato:*

Nombre: Solicitar transporte
Actor Empleado
Principal:

Personal Involucrado e Intereses:

Empleado: Quiere obtener autorizacién para el uso del transporte y ademas que se le asigne el
recurso necesario para desplazarse en funciéon de cumplir con sus actividades laborales.

Técnico de Servicio de APLO: Debe asegurar el buen aprovechamiento del recurso para
trasporte por parte de los empleados. Quiere registrar todas las asignaciones del recurso del
transporte para comprobar el uso del mismo. Quiere tener un control de las asignaciones del
trasporte.

Jefe de area: Desea conocer si su personal realiza un tramite de transporte debido a las labores
asignadas

Precondiciones: Post condiciones:
= El empleado debe estar " Se registra el préstamo del transporte.
autenticado en el sistema. " Se registra la aprobacién de la solicitud.
= Técnico de APLO debe estar " Se registra la devolucién del trasporte.

autenticado en el sistema.
= Jefe de éarea debe estar
autenticado en el sistema.

Escenario Principal de éxito:

1. El empleado inicia una solicitud de préstamo de transporte.

2. El sistema solicita la informacién necesaria.

3. El Empleado introduce la informacién requerida.

4. EIl sistema notifica al Jefe de area del empleado la existencia de una nueva
solicitud de transporte.

5. El Jefe de area revisa y aprueba la solicitud del empleado.

6. Elsistema registra la solicitud y notifica al Técnico de APLO

Flujo Alternativo:

5. a) El Gerente de area rechaza la solicitud del empleado:
1. Notifica al Empleado el motivo del rechazo.
2. El sistema registra la solicitud como rechazada.

Requisitos El sistema debe proveer la disposicion del transporte actualizada en todo
especiales: | momento

Frecuencia: | Diaria

40 2004-2008 TechnoSolutions Corp. Use_Case_Template.doc “TopTeam for Use Cases” www.technosolutions.com
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Nombre: Procesar Solicitud de transporte
Actor Técnico de Servicio APLO
Principal:

Personal Involucrado e Intereses:

Empleado: Quiere obtener autorizacién para el uso del transporte y ademas que se le asigne el
recursos necesario para desplazarse en funcién de cumplir con sus actividades laborales.

Técnico de Servicio de APLO: Debe asegurar el buen aprovechamiento del recurso para
transporte por parte de los empleados. Quiere registrar todas las asignaciones del recurso del
transporte para comprobar el uso del mismo. Quiere tener un control de las asignaciones del

trasporte.

Precondiciones:

Post condiciones:

= El empleado debe haber solicitado
el uso de transporte.
= El Jefe inmediato del empleado

debe haber aceptado la solicitud.
L] Técnico de Apoyo Logistico debe
estar autenticado en el sistema.

" Se registra el préstamo del transporte.
" Se registra la aprobacion de la solicitud.
" Se registra la devolucién del trasporte.

Escenario Principal de éxito:

arwONE

El técnico inicia procesar solicitud de transporte.

El sistema muestra el listado de solicitudes.

El Técnico verifica la informacion enviada por el Empleado.

El Técnico aprueba la solicitud y asigna un viaje.

El Técnico notifica al Empleado que la solicitud ha sido aprobada.

Flujo Alternativo:

4. a) El Técnico rechaza la solicitud por falta de vehiculos:

1. Se contrata taxi.
2. Se notifica al empleado que se le asigno taxi.
3. El sistema actualiza la solicitud.

4. b) No existe viaje:

ok wnhE

El Técnico agrega un nuevo viaje

El sistema solicita los datos

El técnico ingresa los datos del viaje (Lugar, Motorista, Vehiculo)
El sistema almacena informacion y confirma.

El técnico selecciona solicitud del empleado y le asigna el viaje
Se notifica al empleado que se le asigno el viaje.

Requisitos El sistema debe proveer la disposicion del transporte actualizada en todo

especiales: | momento

Frecuencia: | Diaria

—
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Nombre: Cancelar Solicitud de Transpo rte

Actor Empleado
Principal:

Personal Involucrado e Intereses:

Empleado: Quiere informar que no necesitara utilizar el servicio de transporte que previamente
ha solicitado para mantener el orden y que otros usuarios puedan tener acceso a dicho servicio.

Técnico de Servicio de APLO: Quiere mantener actualizado el control del préstamo del
transporte para evitar que los recursos no se encuentren disponibles por equivocaciones o
errores.

Precondiciones: Post condiciones:
= El Empleado debe estar = Se registra la cancelacion del préstamo
autenticado en el sistema. = La disponibilidad del transporte queda
L] El Empleado debe haber realizado actualizada
una solicitud de transporte.

Escenario Principal de éxito:

1. El empleado inicia cancelar solicitud

2. El sistema muestra solicitud

3. El Empleado accede a la solicitud que realizé previamente

4. El Empleado cancela la solicitud y envia la informacién requerida para la
cancelacion

5. El Sistema cancela la reserva del transporte y notifica al técnico.

Flujo Alternativo:

2.a)El Empleado decide no cancelar la solicitud:
1. El empleado abandona la cancelacién de la solicitud

Requisitos El sistema debera mantener la integridad de la informacién evitando que

especiales: un Empleado cancele la solicitud de otro, Gnicamente podra cancelar las
realizadas por él mismo.

Frecuencia: Eventual

—
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2.2.6 DIAGRAMAS DE SECUENCIA

Un diagrama de Secuencia muestra una interaccion ordenada segun la secuencia
temporal de eventos. En particular, muestra los objetos participantes en la interaccion y

los mensajes que intercambian ordenados segun su secuencia en el tiempo.

Contiene:

Un eje vertical que representa el tiempo. El
tiempo fluye de arriba abajo.

Un eje horizontal, donde se colocan los objetos

y actores participantes en la interaccion. Cada Documentos

objeto o actor tiene una linea vertical Oficiales
Cliente

Los mensajes se representan mediante flechas mensaje

entre los distintos objetos

A continuacion se presenta el diagrama de secuencia correspondiente al médulo
de transporte, los deméas diagramas pueden consultarse en la seccion Analisis, opcion

Diagramas de Secuencia del CD adjunto.
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3 I DISENO DEL SISTEMA
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3 DISENO DEL SISTEMA

Después de haber realizado el analisis correspondiente al desarrollo del Sistema
de Informacion Colaborativo, se prosigue a determinar el disefio, en donde se utilizara la
informacion previamente analizada para realizar el disefio de la interfaz del usuario
(pantallas, navegacion, salidas, entradas) y de la base de datos, mediante el uso de

técnicas para el buen disefio de formas y pantallas.

3.1 ESTANDARES DE DISENO

Para comenzar el disefio, es necesario definir estandares que seran utilizados a lo

largo del desarrollo de dicha etapa.

Se puede entender un estandar como ciertas pautas que se establecen para

conseguir uniformidad en el desarrollo de un sistema.

3.1.1 ESTANDARES DE TABLAS DE LA BASE DE DATOS

La asignacion de los nombres a las tablas se haré de la siguiente forma:
» Eltamafio deberd ser no mayor a 18 caracteres y no menor de 5.

= Se utilizardn nombres nemotécnicos* de una o mas palabras en la cual cada
palabra comenzara con letra mayulscula, no habra espacios entre dichas
palabras, cada una de las palabras deber& tener como minimo dos caracteres

y deberd comenzar con letra mayudscula.

= Se utilizardn numeros cuando sea necesario y no se utilizardn caracteres
especiales (#2!-"% $/&()=?¢'-€@ |\, ;:¢[]1{}A!+-*<>)

41 - . . - . .
Nemotécnico: es un sistema sencillo utilizado para recordar una secuencia de datos, nombres, numeros, y en general
para recordar listas de items que no pueden recordarse facilmente.
94 ]
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Ejemplo:
ArchivoCompartido — Registro de archivos a compartir
AsistEquipo - Registro de asistencia técnica de equipo informético
AsistSistema - Registro de asistencia técnica de sistemas de informacion

3.1.2 ESTANDARES PARA LOS CAMPOS DE LAS TABLAS

Los campos de las tablas tendrdn nombres que cumplan las siguientes

especificaciones:
El tamafo debera ser no mayor a 18 caracteres y no menor de 5.

Se utilizardn nombres nemotécnicos que describan el campo y su contenido, se
puede utilizar una o mas palabras para formar el nombre del campo, cuando se utilicen
dos mas palabras cada una de estas empezara con la primera letra en mayudscula y no
existira espacio entre ellas, cada una de las palabras debera tener como minimo dos

caracteres y debera comenzar con letra mayuscula.

No se permite el uso de caracteres especiales y se utilizardn numeros cuando sea

necesario pero ningln nombre de campo comenzara con un namero.

Ejemplo:
IdEmpleado — Campo que contiene el identificador de un empleado.
NombreEmpleado — Campo que contiene el nombre de un empleado.

De la misma forma se aplicara a todos los elementos a crear dentro de la base de

datos como disparadores, restricciones, procedimientos, indices, entre otros.

r—
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3.1.3 ESTANDARES DE OBJETOS DE INTERFAZ GRAFICA

El formato para nombrar los objetos de interfaz grafica que se utilizaran en el

desarrollo de la aplicacion seréan los siguientes:

» Los primeros 3 caracteres serdn en mindsculas y serviran para identificar el

tipo del objeto.

= Seguido de los tres caracteres se ocupara un nemotécnico que consistira en
palabras representativas al uso del objeto, la primera letra de cada palabra se

escribira en mayuscula.

A continuaciéon presentamos una lista de objetos a utilizar, asi como su

representacion grafica.

Nombre Objeto Representacion Caracteristicas
Botén de cmdNombreNemotecnico Fondo: Blanco
comando B0, tton Ejemplo: Letra: Arial 10
(command cmdGuardarDocumento
button)

Fondo: Blanco
Caja de texto ] txtNombreNemotecnico Letra: Arial 10
(text box) Ejemplo:txtNombreUsuario
Area de texto txtNombreNemotecnico Fondo: Blanco
(tex tarea) Ejemplo:txaDescripcion Letra: Arial 10
Etiqueta IbINombreNemotecnico Fondo: Blanco
(label) Eabe]_ Ejemplo: Letra: Arial 10

Lista desplegable
(DropDownList)

Cuadro de lista
(list box)

Botdn de opcion
(Radio Button)

Caja de seleccion
(check box)

%in enlazar =

PEin enlazar

(9]

mi

IbITotalDeDocumentos

ddINombreNemotecnico
Ejemplo: ddIGrupoUsuario

IstNombreNemotecnico
Ejemplo: IstDireccion

optNombreNemotecnico
Ejemplo: optSexo

chkNombreNemotecnico
Ejemplo: chkPeriodo

Fondo: Blanco
Letra: Arial 10

Fondo: Blanco
Letra: Arial 10

Fondo: Blanco
Letra: Arial 10

Fondo: Blanco
Letra: Arial 10

r—

96]




Sistema de Informacién Colaborativo

3.1.4 ESTANDARES DE PROGRAMACION

Para la programacién se establecen los siguientes estdndares que permitiran la

uniformidad del codigo a generar:

Las clases, variables métodos o funciones a utilizar se declararan con un nombre
conformado por una o mas palabras nemotécnicas que hagan referencia al uso de
dicha clase, variable, método o funcién, las palabras comenzaran con la primera

letra mayuscula y no tendran espacios entre si.

Tampoco se utilizardn caracteres especiales, se utilizaran nimeros pero ninguin

identificador de variable o de funcion debera comenzar con un nimero.

Ejemplo:
Claselmprimir — clase para imprimir algun documento
Contador — variable contador que almacena un valor numérico

Para la creacion de las paginas del sistema se hard uso de ciertos estandares del

W3C especificados en el anexo A-6.

El sistema contara con aspectos de accesibilidad para permitir su utilizacion por

parte de personas con capacidades especiales:

. Dichos aspectos fueron:

- Utilizacion de propiedades ALT para las imagenes y las propiedades

Alternative Text para los controles de imagen de asp.

- Los botones estan compuestos por imagenes o iconos que representan la

accion a ejecutar cuando se activa el botén.

- Se ha omitido la utilizacion de cualquier referencia a un objeto utilizando

colores, por ejemplo: “haga clic en el boton azul’. Ademas podemos

r—
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observar que el sitio presenta armonia en los colores con los cuales fue

disefnado.

- El sitio ha sido construido utilizando hojas de estilo para su presentacion
manteniendo una estructura semantica que permite al navegador leer sin

problemas la pagina.

- Se ha agregado el atributo type a los fragmentos de javascripts contenidos

en las paginas.

- Los vinculos son muy diferentes del texto normal, lo que permite hacer una
diferencia clara sobre los elementos que son enlaces y los que constituyen

el contenido de una seccién.

3.1.5 ESTANDARES DE REPORTES

El Sistema de Informacién Colaborativo proporcionara reportes que contienen

informacioén de interés a los diversos usuarios del sistema.

Para elaborar dichos reportes se tomaran en cuentan los siguientes estandares de

su contenido.

Encabezado: En la parte superior de los reportes se detallara los siguientes

elementos:
- Nombre de la institucion
- Logotipo de la institucién
- Direccién responsable o fuente del reporte
- Nombre del reporte
- Periodo del reporte

- Fechay hora en que se genera el reporte

—
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Detalle: La informacion correspondiente a cada reporte se presentara de forma

ordenada, con los datos requeridos o pertenecientes a determinado reporte en papel

tamafio carta y con un méaximo de 20 lineas por pagina.

Pie de Pagina: En la parte inferior de cada reporte se vera reflejado el nimero de

paginas que conforman dicho reporte.

Para cada elemento que se presentara en los reportes se detallan las siguientes

especificaciones:

Elemento Ubicacién | Alineado Tipo Tamafio | Color Estilo de | Formato
Fuente Fuente

Logotipo Parte Izquierdo | N/A N/A A N/A Logo y

superior colores nombre de
institucion

Direccion Parte Centrado | Arial 12 Negro Cursiva N/A

responsable superior

Nombre del reporte Parte Centrado | Arial 11 Negro Negrita N/A
superior

Periodo del reporte Parte Izquierda | Arial 8 Negro Subrayado | N/A
superior

Fecha Parte Derecho Arial 8 Negro Normal dd/mm/aaaa
superior

Hora Parte Derecho Arial 8 Negro Normal hh:mm:ss
superior

Detalle Parte Justificado | Arial 8 Negro Normal N/A
central

Numero de péagina Parte Derecho Arial 8 Negro Normal N de N
inferior pagina (s)

3.1.6 ESTANDARES DE PANTALLAS

1. Estructura

v' Encabezado. Se ubica arriba en la parte superior de la pantalla y contiene banners

con el logo del sistema, el logo de la empresa, el nombre de la empresa si se esta

en la pagina principal o la direccion en la que se encuentre)

r—
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Logotipo del sistema. Se ubica en la esquina superior izquierda y sirve para

identificar el sistema.
Logotipo de la empresa. Se ubica en la esquina superior derecha.

Menu vertical. Se ubica a la izquierda de la pagina y contiene las secciones a las

gue se puede acceder.

Menu horizontal. Se ubica debajo del encabezado y muestra todas las direcciones

a las que se puede acceder.

El cuerpo principal o contenido. Se encuentra centralizado y ocupara la mayor

parte de la pantalla ya que contendra la mayor parte de la informacion.

Pie de pagina. Se ubica abajo, contiene informacion como ultima actualizacion, link

a contacto de autor, mapa del sitio u otros.

Columna derecha. Se encuentra a la derecha del contenido y contiene opciones

como busqueda de documentos, tips del dia, otro menu y enviar comentario.
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Menu Contenido Tip del dia 140 px
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2. Colores
v No se usara demasiados colores.
v Los colores corresponderan a los colores de la organizacion.
v Los colores a utilizar son:

Azul: #006690
Blanco:  #FFFFFF [ ]
Verde:  #99ccoo L]
Gris: #666666 N

3. Imagenes

v' Las imagenes que se visualizaran dentro de la pagina junto con el contenido son
de formato JPG.

v" No deben ser mayores a un tamafio de (50kb) ya que afectarian la carga de la

pagina.

4. Tipo de Fuente
v" No se usardn mas de tres tipos de fuente.
v' Se utilizaran los tipos de fuente: Arial, Verdana, Trebuchet MS.

v" No se usaran fuentes estilizadas ya que se corre el riesgo de que el navegador

no la reconozca y no muestre lo que se desea.
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3.1.7 ESTANDARES DE MENSAJES.

Los mensajes que se muestran al usuario incluyen iconos para definir la accion

que se requiere de parte del usuario.

Los simbolos que se utilizaran son:

Tipos de mensajes Icono

Descripcién

Error 6

Indica que se ha cometido un error en una operacion o
gue no es permitida.

Advertencia

Indica un aviso al usuario relacionado con la accién que
acaba de realizar.

Indica una pregunta al usuario, relacionada con la accién
gue esta realizando.

Nota o informacion

AN
Pregunta @
@®

Indica una nota o informacién relacionada con la accién
gue esta realizando o acaba de ejecutar.

Los mensajes de usuario presentaran las siguientes opciones de seleccion:

v’ Aceptar.
v'Aceptar y Cancelar.
v'Si, No y Cancelar

v'Siy No
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3.1.8 ESTANDARES DE MANUALES

Los manuales que documentaran el funcionamiento del sistema (Manual Técnico),
y la guia correspondiente al uso del mismo (Manual de Usuario) contendran los siguientes

aspectos:

v' Portada: Incluird nombre de la institucion, nombre del sistema, nombre de manual,

fecha de elaboracion, fecha de modificacion o revision.
v" Introduccion: Descripcién breve del contenido del manual.

v Indice: Presenta el orden de la informacion contenida en el manual con su
correspondiente numero de pagina, que facilitara la ubicacion de un tema

determinado.

v/ Contenido: La informacion se presentara por temas, utilizando un lenguaje natural
sencillo y claro, haciendo referencia a iméagenes (dibujos) para facilitar el

entendimiento del tema cuando sea necesario.
v' Glosario: Descripcién de los términos usados en el manual.
v' Abreviaturas: Contendra el significado de las abreviaturas utilizadas en el manual.

v" Anexos: Informacién extra que ayudara al entendimiento del manual.
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3.2 DISENO DE NAVEGACION

El disefio de navegacion es construido como una vista sobre un disefio conceptual,
admitiendo la construccién de modelos diferentes de acuerdo con los diferentes perfiles

de usuarios.

Para este modelo navegacion las cajas representan pantallas, para ver por donde

transita el sistema al responder a un evento.

Pantalla: dice a qué pantalla hace

. Pantalla X
referencia

Accion: describe un evento que

v

ocurre 0 un mensaje entre las entidades.
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Todos
Coordinadores Registrar In|(:|(.)'de Recorda~r
Tecnicos uSuArio ! sesion Contrasefia
Jefe———— f
Pagina
Principal
- - — Aula Seccidn de
—{ Direccion ™  Servicios - &
Interactiva interes
+
Presidencia > Organigrama
Consejo Documentos
consultivo Consultar oficiales
Tribunal Consultar
Sancionador Administrar
secciones Administrar
Seccibén —
DCRI _ Administrar N Documentos no
temas oficiales Consultar
DLEG ¥
Tema Administrar - .
; omentar
comentarios
GSDI Eerees
irectorio de ..
] e Consultar Administrar
DCOS P comentarios
- Publicaciones
AUIN > Instaladores Administrar
Administrar
[ Asistencia técnica
DADM en linea
— A .
— Asistencia de equipo Administrar
informaético Formulario de Tips de vida y
solicitud salud | L»{ Consultar
DEVV _ _
N Asistencia de
DCSC Sistemas Solventar
solicitud " Calendarizacion | ([ o i
) Reparacién de equipo
informatico
Administrar
7 Solicitudes - »{ Comuniquemonos
Formulario de Consultar
. o
solicitud
Solicitud de préstamo de —
equipo informatico Administrar
o > Plazas vacantes
Autorizacion —L
Solicitud de préstamo de Consultar
transporte
Solventar Administrar
. . Proyectos
Rg Solicitud de permisos

+| Solicitud de constancias

Formulario de
solicitud

Solventar

[
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3.3 DISENO DE PANTALLAS

Péagina Principal

Pagina con acceso a la informacién, servicios y opciones de cada usuario

logueado.

""‘:" Sistema de Informacién Colaborative

Educacion
Cficinas Descentralizadas
u Financiera

u Administr.

BIENVENIDOS s

7 Solichudes

. Asistencia Técnica Lorem ipsum dolor sit amet, consecieiver adipiscing T ——
’ elit. Danec tincidunt viverra justo. Hullam corvallis

= Documentos Cficiales canvallis augue, Phasellus pibh dul, imperdiet in, '. Tip del Dia

= Documentos No Oficiales )

adipiscing in, placerat id, arcu. Etiam at nunc,
Suspendisse nulla eros, dapibus eu, viverra pretium,
sagittis vitae, neque, Etiam rutrum nulla sit amet
turpis. Curabitur quis uma non sem tncidunt mats.
YVestibulum in libero, Ut pellentesque, ante eu
scelerisque volutpat, ipsum digm fringilla odio,
vifrices sodaies uma nibh at dolor, Proin cendimentum
sem ac odio, In ekit,

@

Calendarization

AULA INTERACTIVA

Insialadores

=
=
= Manuales
#= Foro

“Z Solicitudes

SECCIONES DE INTERES

3

= Asistencia Tecnica

-7_ Dlre:;h?;rm Emple ados NOT'CO NSUMOS 7 Documentos Oficiales
< Qrgaenigrama
= Proyeclos "= Documentos No Oficiales
“  Plazas Vacanles Mulla-nec liero 2y magna elelifend aliguam.
o q Donec uitrices. Nullam dapibus. Vivamus porttitor
= o riky i
: E,). " L:w Ml Ante sit amet nune posuers awctar. Nam luctus,
= ida y Salud Duls ultrices scelerisque urna. Lorem ipsum dolor
sit amet, consectetler adipiscing elit. Donec /‘
p tincidunt mollis arcy, Phasellus lectus, Mam
ENLACES wvencralis s quis risus Vestibulum fermentum Envia Tu
Comentario
7= Web Mall

/= Publicaciones

7 Brochures
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Menu por Direccion

Presenta las opciones propias de cada una de las direcciones de la institucién. A

continuacion se detallan las opciones:

“% Documentos Oficiales
“= Documentos Mo Oficiales
“%/ Organigrama

“= Directorio

Menu por Usuario

Dependiendo de las funciones que desarrollan dentro del sistema, los usuarios
podran acceder a determinadas opciones dentro del sistema. Para cada usuario se
presentan las opciones que tendra a su disposicion:

USUARIO MENU USUARIO MENU
Todos i Técnicos Unidad
de Recursos
= Miz =olicitudez Humanos “L Miz =olicitudes
“= Wi perfil “Z Wi perfil
“Z Mi= opciones “% Wiz opciones

“Z. Bestion de plazas vacantes

“Z Solicitud d= documentos
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Coordinadores de ERFIL Técnicos Unidad

area de Apoyo
“Z Mis 2olictudes Logistico = Wiz =olictudes
“= Mi perfil -

= W perfil

= Miz opciones = Mis opciones

= Documentos Oficiales = Solicitudes transporte (2)

“z Docurmentos No Oficiales = Gestion de viajss
“= Comentarios = Gestion de vehiculos

7= Reportes = (Gestion de motoristas
7= Gestion de Usuarios

“Z. (Gesfion de Puestos

Técnicos Unidad Técnicos Unidad
de tecnologia de de Desarrollo de .
sistemas sistemas = Miz zolictudes

= Miz solicitudes Wi fil

“= Miperfi
= Wi perfi “= Mig opciones
“= Miz opciones

“z Agistencia Sistemas
“= Préstamo de eguipo Gestib e Sist

T inn de Sistemas
= Azistencia a equipo

“Z Reparacidn de equipo
= Gestion de repuestos
= Gestidn de equipo

“= zestidn categoriaz
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3.4 DISENO DE SALIDAS

La salida es la informacion que se entrega a los usuarios por medio del sistema de

informacion®?.

Las salidas de datos se presentaran de las siguientes formas:

3.4.1 DESCRIPCION DE SALIDAS IMPRESAS (REPORTES)

La informacion procesada (o manejada) en el sistema, los usuarios pueden tener
acceso a ella en formato impreso o desplegada en pantalla, los reportes que el usuario del

Sistema de Informacién colaborativo podra acceder se listan a continuacion:
v Reporte de Permisos Personales

Reporte de Documentos Laborales Extendidos

Reporte de Préstamo de Equipo

Reporte de Transporte Solicitado

Reporte de Viajes Realizados

Listado de Vehiculos Disponibles

A N N N Y N N

Listado de Motoristas Activos

<

Reporte de Asistencia Técnica de Sistemas
v Reporte de Asistencia Técnica de Hardware

v Reporte de Repuesto Utilizados

v Reporte de Equipo Informatico Reparado 6 Dafado
v Reporte de Equipo Informatico por Usuario

v Reporte de Asistencias Técnicas Realizadas

v Reporte de Asistencias Técnicas Pendientes

v Listado de Capacitaciones Mensuales

42 Andlisis y Disefio de Sistemas, 32 Edicion, Kendall & Kendal
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v Listado de Actividades Sociales Mensuales

v Listado de Proyectos

Para cada reporte se presenta a la vez, una tabla en donde se describe

informacion, la cual se detalla a continuacion:
* Nombre del Reporte: Contiene el nombre del reporte.
* Obijetivo: Describe la finalidad de la creacion del reporte.

Para la informacién que contendra cada reporte se detalla en los datos de salida:

Nombre: Determina el nombre que se presenta los campos que contiene el

reporte.
» Tabla: Especifica la tabla en donde se encuentran almacenado el dato.
» Tipo: Define el tipo de dato.
* R: Determina si el dato es recuperado de la base de datos.
» C: Determina si el dato es calculado.
» K: Determina si el dato es constante.
» Frecuencia: Especifica la periodicidad con la cual se generara el reporte.

* Ordenamiento: Define el orden por el cual los datos seran presentados en el

reporte. Para esto, se determina:
= Campo: Determina el campo por la cual se ordenara el reporte.
= Ascendente: Indica sielordenseraA—Z,6delaN.

= Descendente: Indica siel ordenseraZ—-A,6deNal.

Ver Anexo A-5 el resumen de reportes.

Presentamos a continuacion, el ejemplo del disefio de un reporte, pueden

consultarse los demas en la seccion de Disefio opcion Disefio de salidas del CD adjunto.
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g

Gerencia de Recursos Humanos

Reporte de Permisos Personales

Periodo: Enero Fecha: dd/mm/aaaa

Hora: hh:mm:ss

Direccion Empleado Solicitante Motivo de Permiso Fecha Permiso Goce de Sueldo
Varchar(200) Varchar(60) Varchar(50) Datetime Boolean

Total de Permisos: Int

Péagina N de N
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Descripcion de Reporte

Nombre del Reporte de Permisos Personales
Reporte:
Obijetivo del Consolidar los permisos personales aprobados en el mes.
Reporte:
Datos de Salida

Nombre Tabla Tipo R C K
Direccion Direccion Varchar(200) X
Empleado Empleado Varchar(60) X
Solicitante
Motivo Permiso PermisoPersonal Varchar(50) X
Fecha Permiso FechaSolic Datetime X
Goce Sueldo PermisoPersonal Boolean X
Total de Permisos Int X
Frecuencia: Mensual

Ordenamiento

Campo Ascendente Descendent e

Direccion X
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3.4.2 SALIDAS EN PANTALLA

Se utilizaran salidas en pantalla para dar a conocer la informacion general
presentada en el sistema utilizando tablas, a continuacién presentamos un disefio de
salida en pantalla. Todas las salidas pueden consultarse en la seccién de Disefio opcién

Disefio de salidas del CD adjunto.

SERVICIOS DE SOPORTE Y RECURSOS

OLICITUDES REALIZADAS

Solicitudes realizadas:

No Tipo Fecha Estado
Ver

Wer

WEer

WEr

Wer

Wer

Wer

(Muestra selucion)
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ASISTENCIA TECNICA

Equipo Informatico

Mo Solicitud:

Fecha solicitud:

Detalle

Usuarig:

Direccién:

Categoria:

Descripcion del problema:

Solucidn:

Responder ‘ I @ Rﬂgms.ar]

SALIDA DE MENSAJES

Se utilizara mensajes para informar al usuario sobre su operacion.

Envio de datos b9
L]
- | ) Desea enviar los datos?

Si Mo |

Sus datos se han enviado con éxita

Acepkar |
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3.5 DISENO DE ENTRADAS

Para el disefio de entradas se utilizaran formularios en pantalla para la captura de

datos, realizadndolos de una manera facil de llenar para el usuario. Al mismo tiempo se

define el tipo de dato a introducir, dentro de los cuales usaremos:

Introducido: aquel dato escrito o de seleccion
Generado: aquel dato que el sistema obtiene
Recuperado: aquel dato obtenido de la BD

Constante: el dato que no cambia.

Presentamos a continuacién un ejemplo de disefio de entrada, puede observar los

demas en la seccién de Disefio opcion Disefio de entradas en el CD adjunto.

SERVICIOS DE SOPORTE Y RECURSOS

Pantalla: Agregar asistencia técnica, equipo informético

SISTENCIATECNICA

Equipo Informatico

Mo Solicitud:

Fecha solicitud:

Usuarig:

Direccion:

Categoria: bl

Descripcion del problema:

Acaptar II &) Ftagrasarj
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Proyecto: Sistema de Informacién Colaborativo para la DC

Modulo: HelpDesk

Nombre: Formulario de asistencia técnica a HW

Objetivo: Registrar una solicitud de asistencia técnica para solventar fallas

en un determinado equipo informatico.

Descripcion:

Los empleados emiten solicitudes en donde externan dificultades
operativas y/o fallas de sus equipo informaticos.

Datos de Entrada

Nombre Tipo
Introducido Generado | Recuperado | Protegido | Constante
No Solicitud X X
Fecha de solicitud X X
Usuario X X
Direccién X X
Categoria X X
Descripcién X
Técnico Asignado X X

Usuarios
autorizados:

Todos los empleados
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3.6 DISENO DE DATOS

3.6.1 DESCRIPCION DE TABLAS

A continuacién se presenta la descripcion de una tabla para el Sistema de
Informacion Colaborativo para la Defensoria del Consumidor. La descripcion completa de
las tablas puede ser consultada en la seccion Disefio opcidén Descripcion De Tablas del
CD adjunto.

Los campos contenidos en la siguiente tabla, se describen a continuacion:
Nombre de la Tabla: Contiene el nombre de la tabla.

Descripcion: Se presenta una breve descripcion del contenido de la tabla o para

lo que es utilizada dentro del sistema.

Para cada atributo se presenta la siguiente informacion:

Nombre: Contiene el nombre del atributo.

Llave: Indica si el atributo es llave primaria (PK) o llave foranea (FK).

I: indice

M: Mandatario.

Nombre de la Tabla: PermisoPersonal

Descripcién: Contiene informacion sobre los permisos personales que han sido tramitados en el

sistema.

Lista de Atributos

Nombre Tipo Llave I M
PK FK

IdPermiso Int X X X

EmpleadoSolic Int X X X

MotivoPermiso Varchar(50) X

GoceSueldo Boolean X

DocPresentados Varchar(200)

FechaSolic Datetime X

Fechalnicio Datetime X

FechaFin Datetime X

AprobadoJefe Boolean

Aprobado Boolean
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3.6.2 MODELO FISICO
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3.6.3 DICCIONARIO DE DATOS

A continuacion se muestra el formato y la descripcion realizada para la tabla
empleado, las demas descripciones pueden ser consultadas en el CD, seccion
Disefio opcién Diccionario De Datos.

Tabla: Empleado

Nombre del atributo IdEmpleado
Descripcioén Se usara como llave primaria e identificara al
usuario.
Tipo de dato Auto numérico
Longitud De 1 a 4 cifras
Lista de valores 1-9999
Valor por defecto N/A
Mayusculas y mindsculas N/A
Reglas de validacion No puede estar vacio, sin espacios de por medio.
Nombre del atributo IdPuesto
Descripcioén Se usara como llave foranea e identificara el
puesto al que pertenece el usuario.
Referencia Atributo IdPuesto de la tabla Puesto
Nombre del atributo IdDireccion
Descripcioén Se usara como llave foranea e identificara la
direccion a la que pertenece el usuario.
Referencia Atributo IdDireccion de la tabla Direccion
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Nombre del atributo

Descripcién

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacion

Nombre del atributo

Descripcién

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacién

Nombre del atributo
Descripcioén

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacion

NombreEmpleado

Contendra el primer y segundo nombre del

empleado

Alfanumérico

30 caracteres

A-Z

Nulo

Ambas

No puede estar vacio, no puede contener

ndmeros.

ApellidoEmpleado

Contendra el primer y segundo apellido del

empleado

Alfanumérico

30 caracteres

A-Z,

Nulo

Ambas

No puede estar vacio, no puede contener

ndmeros.

Correo

Contendra el correo institucional del empleado.
Alfanumérico

50 caracteres

a-z 0-9

Nulo

Minusculas

No puede estar vacio, Solo acepta los caracteres

@ . y debe ser el correo institucional
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Nombre del atributo

Descripcién

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacion

Nombre del atributo
Descripcién

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacién

Nombre del atributo

Descripcién

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacién

Teléfono

Contendra el nimero de teléfono dentro de la

empresa

alfanumérico

8 caracteres

0-9

Nulo

N/A

Solo acepta numeros, se debe guardar sin guion.

Foto

Contendra el archivo de la foto del empleado
Imagen

N/A

N/A

Nulo

N/A

Debe ser un archivo de imagen,

Usuario

Contendra un nombre que identificara al usuario

dentro del sistema

Alfanumérico

15 caracteres

A-Z 0-9

Nulo

Mindscula

No puede estar vacio, Debe ser el mismo que

identifique al correo electrénico
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Nombre del atributo
Descripcién

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacién

Nombre del atributo

Descripcién

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacién

Nombre del atributo

Descripcién

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacion

Clave

Contendra la contrasefia del usuario encriptada.
Varbinary

8000 caracteres

N/A

nulo

Ambas

El usuario no debe introducir menos de 6

caracteres y no debe estar vacio

Administrador

Identificara al usuario si es o0 no Administrador del

sistema.

area.

Booleano
N/A

0-1

0

N/A

N/A

Coordinador

Identificara al usuario si es o no Coordinador de

Booleano
N/A

0-1

0

N/A

N/A
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Nombre del atributo
Descripcioén

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacion

Nombre del atributo
Descripcioén

Tipo de dato

Longitud

Lista de valores

Valor por defecto
Mayusculas y mindsculas
Reglas de validacion

Jefe

Identificara al usuario si es o no Jefe de area.
Booleano

N/A

0-1

0

N/A

N/A

Técnico

Identificara al usuario si es 0 no Técnico.
Booleano

N/A

0-1

0

N/A

N/A
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3.6.4 DISENO DE SEGURIDAD

La informacion es uno de los activos fijos mas importantes de la empresa y cuando
ésta trabaja bajo el mundo tecnoldgico de las computadoras, es necesario que se
establezcan medidas de proteccion contra multiples amenazas y riesgos, ya sea por

ataques externos, fraudes internos o simplemente errores humanos.

Los conceptos clave que se han considerado para definir las medidas de

proteccion son:

Autenticacién : Se relaciona con la prevencién de suplantaciones de usuarios o
confirmacion de la identidad declarada de usuarios, es decir, es asegurar que quien envia
un mensaje o realiza una transaccion, es realmente quien dice ser. Estos esquemas de
autenticacion varian desde procedimientos basicos de identificacion (usuario, contrasefia),
hasta la utilizacion de elementos fisicos Unicos o la utilizacion de técnicas laborales como

establecimiento de leyes internas que impongan sanciones.

Privacidad : Se define como el derecho a mantener el secreto sobre la informacién
en su transferencia o almacenamiento. A pesar de estar definidos claramente un emisor y
un receptor (o receptores) de la informacién, en el proceso de comunicacién y custodia,
son multiples los actores que actlan en pro o en contra de la privacidad, e infinidad los

posibles ataques contra la privacidad de la informacion.

Confidencialidad : Se refiere a la proteccién de la informacién frente a posibles
accesos no autorizados, con independencia del lugar en que reside la informacion o la
manera en que se almacena. En este caso, la verificacion y la autorizacion son dos
mecanismos que se emplean para asegurar la confidencialidad de la informacion. La
informacion solo puede ser conocida y debe estar accesible al personal autorizado, de

acuerdo a su cargo y funciones que desempefian en la organizacion.

Integridad: Es la garantia de que una informacion sea y permanezca confiable,

completa y exacta, dado que la misma no ha sido alterada, borrada, o reorganizada.
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Disponibilidad : La informacion es uno de los principales activo de negocio de
cualquier compafiia, y como tal, ha de estar accesible a los usuarios autorizados de

acuerdo al cargo y funciones que desempefian en la organizacion.

No repudio : Es una consecuencia de un proceso confiable de autenticacion, y se
refiere a la responsabilidad de las partes a cumplir con los compromisos adquiridos como
consecuencia de haber enviado determinada informacion o realizado una transaccion. Las
claves para asegurar el no repudio de transacciones, dependera de la confianza que las
partes depositen sobre el proceso de autenticacion y la existencia de bases legales o

contractuales previos a la ejecucion de la transaccion.

Aspectos que se deben considerar

Politicas de seguridad fisica y logica

Actualmente la Defensoria del Consumidor cuenta con ciertas politicas para

mantener la seguridad en sus instalaciones entre el las podemos mencionar *:

e Se realizan cintas de respaldo de informacién: Semanal, Mensual y a Fin de afio

» Las cintas de respaldo deben estar almacenadas en espacios con la ventilacion
necesaria para evitar la humedad, y alejados de campos magnéticos.

* Solo el personal debidamente autorizado por la gerencia de sistemas de
informacion tiene acceso al area de resguardo para guardar o retirar cintas.

e Para que un usuario tenga acceso a la Red de la defensoria el departamento de
RRHH informa a la Gerencia de Sistemas de Informacion sobre la contratacion de
un nuevo elemento e indica los siguientes datos: Nombre, Direccion y/o Gerencia
al que pertenece, Descripcidn de puesto, aplicaciones a utilizar y si tendra o no

acceso a Internet y Correo Electronico.

43 . o, . .
Tomadas de referencia en base a las politicas de la Defensoria del Consumidor.
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e Para dar de baja a un usuario el departamento de RRHH informa a la Gerencia de
Sistemas de Informacion sobre la baja de un usuario, y se procede a la
desactivacion del usuario de la Red y del email del empleado.

» Las cuentas de correo se establecen que son de uso personal y deberan estar
protegida con clave de acceso, es responsabilidad del usuario tener su contrasefna
en lugar seguro y no debe ser nunca una contrasefia de dominio publico.

* Solamente los empleados deben poseer cuentas de correo dentro de los
servidores de la institucion y estas son creadas previamente la direccion a la cual
pertenece el nuevo empleado informa sobre la generacion de una nueva cuenta de
correo.

e Se establece que el uso de correo electronico institucional esta destinado para
mejorar la comunicacion dentro y fuera de la institucién, y el material enviado que
no esté relacionado a las labores diarias, podra estar sujeto a supervision por
parte de la Gerencia de Sistemas.

» Se puede hacer uso del correo interno de la institucion por medio de Internet, a
través del: webmail.

* Todos los equipos conectados a la RED de la Defensoria del Consumidor, deben
ser Unica y exclusivamente propiedad de la institucion

* Todo acceso al Centro de Coémputo esta sujeto a autorizacion de la Gerencia de

Sistemas.

Asi mismo dentro del sistema de informacidon colaborativo para la defensoria del

consumidor, se establece:

e Sera utilizado exclusivamente por los empleados de la institucién a través de su

equipo informatico interno.

» El ingreso al sistema de informacion colaborativo se realizar4 a través de la
identificacién del usuario, la contrasefia de acceso sera almacenada a través de la

utilizacién de algoritmo simétrico.

» El método para registrar a los usuarios del sistema, iniciara con la solicitud de
ingreso, donde los empleados se registrardn y la informacion ingresada sera

confirmada por el coordinador, es decir, que incluye la aprobacion del
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Responsable de area (Coordinador) los cuales verificaran la informacion de los
empleados registrados de su &rea y le otorgaran los privilegios que tendran en el
sistema segun el cargo que desempefian dentro de la institucion. A los
responsables de area el encargado de otorgarle su usuario y los privilegios sera el

Administrador del sistema.

Conexion Privada Virtual (VPN )

La defensoria del consumidor esta realizando la planificacién para implementar el
método de comunicacion VPN para que sus oficinas regionales puedan conectarse a los

sitios de ésta de una forma segura mediante determinados métodos de encriptacion.

Por medio de un equipamiento dedicado y un sistema de encriptacion, la
Defensoria del consumidor puede conectar los sitios sobre una red puablica, como lo es

Internet manteniendo segura la informacion que es transmitida.
Una VPN a través de Internet funciona de la siguiente manera:

Cuando un paquete es transmitido, éste se envia a través de un router o gateway
VPN, el cual afiade el Encabezado de autenticacion para enrutamientos y autenticacion.
Los datos son luego encriptados y, finalmente, cerrados con una Carga de seguridad de

encapsulacion. Esta Gltima constituye las instrucciones de control y desencriptacion.

El enrutador VPN receptor extrae la informacion, desencripta los datos y la enruta
a su destino (bien sea una estacion de trabajo o un nodo en la red). Usando una conexién
de red-a-red, el nodo receptor en la red local recibe los paquetes descifrados y listos para
ser procesados. El proceso de encriptacion/descifrado en una conexion VPN de red-a-red
es transparente al nodo local, esto significa que el usuario que recibe el paquete no tiene

gue hacer nada para desencriptarlo.

La siguiente figura muestra los componentes de una conexion VPN.
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Clave Simétrica para el cifrado de datos

La version 2005 de SQL Server incluye la posibilidad de que el motor de la base
de datos pueda cifrarlos y asi no tener que disponer de herramientas de terceros o

codificar los métodos de cifrado.

El cifrado de datos tiene por objetivo poder mantener los datos (no deben ser
todos los datos) asegurados, y no permitir la lectura directa de los mismos, por ejemplo: si
existe una tabla donde se almacenan las tarjetas de crédito, la informacion de dicha tabla
se podria considerar confidencial, con lo cual no seria nada bueno que algun usuario
pueda acceder a dicha informacién de forma directa; el cifrado nos garantizara que por
MAas que se tenga permisos para leer los datos, éstos no serdn legibles si no se tiene la

manera de descifrarlos.

Se cifraran Unicamente los datos que sean necesarios, ya que las operaciones de
cifrado/descifrado perjudican el rendimiento global, por lo tanto debe mantenerse un

equilibrio entre la seguridad y el desempefio.

El motor de base de datos tiene una infraestructura de cifrado jerarquica y

administracion de claves. Cada capa se encarga de cifrar a las capas inferiores utilizando
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una combinacién de certificados, claves simétrica y asimétrica*. El diagrama ilustra lo

mencionado anteriormente:

@ MNivel Windows
Nivel de SQL Server
)

Clave maestra del servicio

La clave maestra del servicio se cifra
con Windows DPAPT

[] Nivel de base de datos

Clave maestra de la base de datos

Certificados Claves asimétricas

= Claves simétricas Claves simétricas

Claves simétricas Datos

L Datos

Las claves simétricas son un método eficiente para el cifrado y descifrado de
datos. Este método, a diferencia de los certificados y las claves asimétricas, utiliza una
key tanto para el cifrado como para el descifrado de datos. Al crear una clave simétrica,
ésta debe ser cifrada utilizando una de 4 opciones: certificado, password, clave simétrica

o clave asimétrica. Esta clave puede tener mas de un cifrado de cada tipo.

Se utiliza un password para cifrar la clave simétrica, y el algoritmo TRIPLE_DES
contenido en el motor de la base de datos. Para la creacion de las claves simétricas se

utiliza el comando Create Simmetric Key Yy su sintaxis es la siguiente:

44 Cifrando datos con SQL Server 2005 Por Maximiliano D. Accotto, http://msdn.microsoft.com/es-
sv/library/bb972194.aspx
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CREATE SYMMETRIC KEY key_name [ AUTHORIZATION owner_name ]
WITH <key_options>[, ... n]
ENCRYPTION BY <encrypting_mechanism> [, ... n]
<encrypting_mechanism> ::=
CERTIFICATE certificate_name
I
PASSWORD = 'password'
I
SYMMETRIC KEY symmetric_key name
I
ASYMMETRIC KEY asym_key_name
<key_options> ::=
KEY_SOURCE = 'pass_phrase'
I
ALGORITHM = <algorithm>
I
IDENTITY_VALUE = 'identity_phrase' <algorithm> ::=
DES | TRIPLE_DES | RC2 | RC4 | DESX | AES_128 | AES_192 | AES_256

Para el cifrado y descifrado de datos se utiliza EncryptByKey / DecryptByKey

sintaxis de estas 2 funciones es la siguiente:

EncryptByKey(key_GUID , { ‘cleartext' | @cleartext }
[
, { add_authenticator | @add_authenticator }
, { authenticator | @authenticator }
]
)
DecryptByKey( { ‘ciphertext' | @ciphertext }
[, add_authenticator
, { authenticator | @authenticator }

Ejemplo
El primer paso es crear una clave simétrica; para ello haremos lo siguiente:

USE CIFRADO

GO

CREATE SYMMETRIC KEY SYM_KEY
WITH ALGORITHM = TRIPLE_DES
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ENCRYPTION BY PASSWORD =##JUAN##'

Como segundo paso, se inserta un registro cifrado con la clave simétrica; para ello
se ejecutara lo siguiente:

DECLARE @KEYID UNIQUEIDENTIFIER

SET @KEYID = KEY_GUID('SYM_KEY")
OPEN SYMMETRIC KEY SYM_KEY
DECRYPTION BY PASSWORD="##JUAN##
INSERT INTO TARJETAS(NUMERO) VALUES
(ENCRYPTBYKEY(@KEYID,'1020'))

CLOSE SYMMETRIC KEY SYM_KEY

Para comprobar que se ha cifrado la informacion, solamente se debe ejecutar el

siguiente paso y se comprobaré que la informacién no es legible:

SELECT NUMERO FROM TARJETAS

Como siguiente paso, se debe poder leer la informacion de forma legible; para ello

se necesita realizar el descifrado del dato, para lo que utilizaremos el siguiente cadigo:

OPEN SYMMETRIC KEY SYM_KEY

DECRYPTION BY PASSWORD =##JUAN##'

SELECT CAST(DECRYPTBYKEY(NUMERO) AS VARCHAR(200))
FROM TARJETAS

CLOSE SYMMETRIC KEY SYM_KEY
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4 DESARROLLO Y PRUEBAS DEL SISTEMA DE INFORMACION

4.1 MODELO DE PROGRAMACION

El modelo de programacioén utilizado para la creacion del sistema es el de tres
capas en la cual se tiene una capa de datos, una capa de negocios y una capa de
presentacion. Se ha decidido adoptar el patron Modelo — Vista — Controlador (figura 4.1)

gue se explica a continuacion:

Vista: es el elemento que sirve de interfaz

VISTA : . , L
para la interaccion con el usuario, su funcion es
T presentar la informacion solicitada por el usuario,
|
|| || el cédigo de esta seccion estd enfocado en
. mostrar de una manera amigable la informacion y
CONTROLADOR J
% los medios para acceder a ella.
II i
II I'
, \
¥
Controlador: contienen los prototipos de
los métodos que se necesitan para desarrollar los
MODELO procesos que generan la informacion que el
usuario necesita, es decir, las reglas del negocio,
el controlador responde a los eventos generados
por el usuario mediante la vista y presenta la
informacion que recoge del modelo.
Figura 4.1

Modelo: contiene el modelo de los datos y los medios para acceder a ellos y

proporcionarlos segun la solicitud del usuario.
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Para ilustrar de manera sencilla y comprensible el modelo de programacion

utilizado para la creacion del sistema se presenta el siguiente diagrama (figura 4.2):

clases

Database

—
=

Tablas

S~

Triggers

i —

TipDelDiaClase
Class

[= Campos

50 _FechaTip

¥ _IdTipDelDia

A _Tip

QO _UsuarioModifica
[= Propiedades

ﬁ FechaTip

E IdTipDelDia

E Tip

ﬁ suarioModifica

@)

Procedures

1

]

Master Page

. MasberMaster

. Paginas.aspx

Controladores

T
B

7 N
ArchivoComparti... [2)

Class

=+ Page

[# Campos

= Métodos
=g ActualizacionArch
=i ArchivoCompartid ...
s ArchivoCompartid ...
sig Consulkardrchiva. ..
=t Consuleardrchiva. ..
=t Consuleardrchiva. ..
¢ Consulkararchivo...
= Eliminararchival...
=i Insertardrchival ..
=i Madificarfrchiva ...

=g MastrarfrchivoCo..

| code behind

Paginas aspx

aspx.vb

Figura 4.2
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Segun la imagen presentada anteriormente se puede describir los elementos de

cada capa de la siguiente manera:

Vista: Paginas ASP.Net, contenidas en la carpeta raiz.

Las paginas .aspx son las que contienen las vistas para el usuario, formadas por
webforms y la Master Page, cada pagina contiene su codigo de programacion utilizado
para mandar o recibir los datos (CodeBehind .aspx.vb). Todos estos elementos

constituyen la capa de presentacion o vista.

Controlador: Archivos clases .vb, contenidas en la carpeta App_Code.

Por cada tabla de la base de datos se tiene una clase y un control, los cuales nos
sirven para comunicarnos con la base de datos. Las clases instancian a un objeto de la

base de datos y se utiliza para pasar los datos entre las paginas .aspx y el control.

La clase controladora (control) contiene los métodos necesarios para ejecutar los
procedimientos almacenados de la base de datos. Esto compone la capa de negocios del

sistema o controladores.

Datos

La base de datos contiene las tablas relacionadas donde se almacena la
informacion recibida por el controlador a través de los procedimientos almacenados; estos
procedimientos realizan las acciones de ingresar, eliminar, actualizar y obtener datos de
una tabla especifica o de un conjunto de tablas en algunos casos. La base de datos
también tiene disparadores (triggers) que ayudan a guardar datos de manera automatica
en tablas especificas con el fin de mantener la integridad de los datos y también de

monitorear la actividad de los usuarios en el sistema.
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4.2 HERRAMIENTAS DE PROGRAMACION.

Para llevar a cabo el sistema de informaciéon colaborativo se utilizaron las

siguientes herramientas:

4.2.1 HERRAMIENTAS DE DESARROLLO
- Visual Studio 2005

- Microsoft Sqgl server 2005 Developer Edition

- Microsoft Management Studio

4.2.2 HERRAMIENTAS DE DISENO
- Macromedia Fireworks

- Macromedia Dreamweaver
- CSS Designer

- Sybase Power Designer

- Poseidon for UML

- Microsoft Office Visio 2007
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4.3 ESTRUCTURA DE DIRECTORIOS

La figura 4.3 muestra la estructura basica de directorios utilizada en éste proyecto,

junto a una explicacion de las carpetas mas significativas:

oplaracdor de solucionies

D akez &P

P CASINCO_MNov1 5\,
4 2 App_Code App_ Code
a |2 ArchivoCompartido Contiene codige fuente para clases de utilidad y

objetos comerciales(por ejemplo, archivos .vb)
ﬂ AschiveCompartidoClase.vb que debs compilar como parte de su aplicacion.
18] fechiveCompartideConkrol vb

[ AsistEquipe

[ AsistSistema

3 SolickhudRRHH

[ SalicPrestamo

[ SubDisccion

L Traneporte

Ll Datasar? vsd

5] Parametros.vb

] Parsmetrostaster. vb App_Themes B} _ _

"] SpecialDays,vb Confiene una coleccidn de archivos {archivos
skin y .css, asi como archivos de imagen y
recursas genéricos) que definen el aspecto de
las paginas Web y controles ASP MNET.

i L App_Themes
i i Ein
-+ Bim . :
Contiens ensamblados compilados (archivos
— . A} para los controles, componentes u otro
| solicikbudR RHHAprobacion. asp cddigo al que deses hacer referencis &n su
%] SoletudRRHADecide, a20% Splicacidn,
=] SokcitudRRHAElming, a5px
= - .
= y oy Paginas ASPX
B Transpocteisigris Visje: aspx Formularios Web Forms de ASP.NET
_=| TransporteGestioniotorista, aspx que nu:dgﬁm;_teger an,tmlu ¥
P i . presentacidn Web, v l0gica
:l Transporteestioniehiculs, arpe amnpresarial.
| TransporteGestionViaje, aspa
2| TransportedefeDecide, aspe
_: TransporteSoichprobacion, aspx
2| TransporteSolicElmina, aspe:
%] TransporteSolicEstada, asp
5| TransporteScicitud. aspx e o
5 ecDecide., rchivos .config
—J "mi 8P &rchivo de configuracion (normalments
wed webinfo Web.config) gue contiene elementos XML que
iy weh,config representan la configuracion de caracteristicas de

AZP MET.

Figura 4.3
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4.4 CLASES Y CONTROLES

Los modulos dentro del Sistema de Informacion Colaborativo estan basados en

archivos denominados “Clase” y “Control”.

El archivo “Clase”, instancia a un objeto de la base de datos y nos permite

comunicar los datos entre los componentes del sistema.

La figura 4.4 representa la clase de “ArchivoCompartido”, donde observamos el
detalle de los atributos correspondientes. El listado completo de clases y controles puede

ser consultado en el CD en la seccidn de Programacién opcién Clases 'y Controles.

T

Imports  Microsoft.VisualBasic '!.-Arl:hivul:umparl:i... = |
Class
Public  Class ArchivoCompartidoClase
. . . = Campos
Private _IdArchivoCompartido As Integer ;
Private  _Propietario As String 4 CaveBusqueda
Private _IdTipoDoc  As Integer 47 _Deshrchivo N
Private _TituloArchivo As String 4# _Empleadotodifica
Private _FechaPub As DateTime ¢ _FechaPub
Private _DesArchivo  As String ¢ _IdArchivoCompa...
Private _Ubicacion  As String 4 _IdTipoDoc
Private _ClaveBusqueda  As String &¢ _Propietario
Private _EmpleadoModifica As Integer g _Titulodrchivo
2 _Ubicacion
Public  Property IdArchivoCompartido() As Integer = Propiedades
Get . i # ClaveBusqueda
e zgtturn _IdArchivoCompartido P Deshrchivo

# EmpleadoModifica
# FechaPub

o IdArchivoCompar
5 1dTipoDoc

ﬁ:‘ Propietario

5 Tiulodrchiva

Set (ByVal value As Integer )
_IdArchivoCompartido = value
End Set
End Property

Publ%etProperty Propietario() As String = Ubication
Return _Propietario h -
End Get
Set (ByVal value As String )
_Propietario = value Figura 4.4
End Set

End Property

[139]
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Public  Property IdTipoDoc() As Integer
Get
Return _IdTipoDoc
End Get

Set (ByVal value As Integer )
_IdTipoDoc = value
End Set
End Property

Public  Property  TituloArchivo() As String
Get
Return _TituloArchivo
End Get

Set (ByVal value As String )
_TituloArchivo = value
End Set
End Property

Public  Property FechaPub() As DateTime
Get
Return _FechaPub
End Get
Set (ByVal value As DateTime)
_FechaPub = value
End Set
End Property

Public  Property DesArchivo() As String
Get
Return _DesArchivo
End Get

Set (ByVal value As String )
_DesArchivo = value
End Set
End Property

Public  Property  Ubicacion() As String
Get
Return _Ubicacion
End Get

Set (ByVal value As String )
_Ubicacion = value
End Set
End Property

Public  Property ClaveBusqueda() As String
Get
Return _ClaveBusqueda
End Get

Set (ByVal value As String )
_ClaveBusqueda = value
End Set
End Property
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Public  Property EmpleadoModifica() As Integer
Get
Return _EmpleadoModifica
End Get
Set (ByVal value As Integer )
_EmpleadoModifica = value
End Set
End Property

End Class

Nota: Para crear una nueva clase, puede consultar el Manual Técnico el cual se

encuentra en el CD, en la seccion de Manuales, opcién Manual Técnico.

El archivo “Control”, contiene los métodos de manipulacién de los datos que

ejecutan los procedimientos almacenados en la base de datos.

Dentro de ellos podemos encontrar métodos que ejecutan las operaciones

basicas:

* Update (Actualizacion)
* Select (Seleccion)
* Insert (Introduccién)

» Delete (Eliminacion)

La figura 4.5 representa la clase control de “ArchivoCompartido”, donde

observamos el detalle de los métodos correspondientes, los deméas controles pueden

consultarse en CD, en la seccion de Programacion opcion Clases y Controles.




Sistema de Informacién Colaborativo

Imports  Microsoft.VisualBasic
Imports  System.Data
Imports  System.Data.SqlClient
Public Class ArchivoCompartidoControl
Inherits  System.Web.Ul.Page
'CONEXION--mmmmmmmmmmm oo e
Private Cn As New
SglConnection(ConfigurationManager.ConnectionString s( "cone
ctar" ).ConnectionString)
Public  Function InsertarArchivoCompartido( ByVal
ArchivoCompartido As ArchivoCompartidoClase) As Integer
Using Cmd As New
SqglCommand( "ArchivoCompartidoIngresar" , Cn)
Try
Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure
With Cmd
.Parameters.Add( "@Ubicacion"
SqgIDbType.VarChar).Value = ArchivoCompartido.Ubicac ion
.Parameters.Add( "@TituloArchivo" ,
SqIDbType.VarChar).Value = ArchivoCompartido.Titulo Archivo
.Parameters.Add( "@ClaveBusqueda"
SqgIDbType.VarChar).Value = ArchivoCompartido.ClaveB usqueda
.Parameters.Add( "@DescArchivo"
SqIDbType.VarChar).Value = ArchivoCompartido.DesArc hivo
.Parameters.Add( "@FechaPub",
SqIDbType.DateTime).Value = ArchivoCompartido.Fecha Pub

.Parameters.Add(
ArchivoCompartido.ldTipoDoc
.Parameters.Add(
= ArchivoCompartido.Propietario
.Parameters.Add( "@EmpleadoModifica"
SqIDbType.Int).Value = ArchivoCompartido.Propietari 0

"@IdTipoDoc"

"@Propietario”

Cn.Open()
Cmd.ExecuteNonQuery()
Cn.Close()

Return 1
End With

| ArchivoComparti...

Class

=+ Page

+ Campos

= Métodos

<

Ll o oF o oF O o S oF ¢

Actualizaciondrch

-,
&

&rchivoZomparkid ...
&rchivoZomparkid ...

Consulkardrchivo. ..
Consulkardrchivo. ..
Consulkardrchivo. ..
Consulkardrchivo. ..
Eliminararchivol ...
Insertararchivod ..
Modificardrchivo...

MostrardrchivoCo. ..

Figura 4.5

, SqIDbType.Int).Value =

, SqIDbType.Int).Value
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Catch ex As Exception

Return 0
End Try

End Using
End Function

Public  Function ConsultarArchivoCompartido( ByVval IdTipoDoc  As
Integer ) As DataSet

Using Cmd As NewSglCommand( "ArchivoCompartidoConsultar" , Cn)

Try
Dim adapter ~As NewSqlDataAdapter
Dim MisDatos ~As NewDataSet

Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure

With Cmd
.Parameters.Add( "@IdTipoDoc"
Data.SqlDbType.Int).Value = IdTipoDoc
Cn.Open()
Cmd.ExecuteNonQuery()
Cn.Close()
End With

adapter.SelectCommand = Cmd
adapter.Fill(MisDatos)
Return MisDatos

Catch ex As Exception
End Try

End Using
End Function
Public  Function ConsultarArchivoCompartidoPorDireccion( ByVal
IdTipoDoc As Integer , ByVal IdDireccion As Integer ) As DataSet
Using Cmd As New
SqglCommand( "ArchivoCompartidoConsultarPorDireccion” , Cn)
Try
Dim adapter As NewSqlDataAdapter
Dim MisDatos As NewDataSet

Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure

With Cmd
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.Parameters.Add( "@IdTipoDoc"
Data.SqIDbType.Int).Value = IdTipoDoc

.Parameters.Add( "@IldDireccion" ,
Data.SqlDbType.Int).Value = IdDireccion

Cn.Open()

Cmd.ExecuteNonQuery()

Cn.Close()

End With

adapter.SelectCommand = Cmd
adapter.Fill(MisDatos)
Return MisDatos

Catch ex As Exception
End Try

End Using

End Function

Public  Function MostrarArchivoCompartido( ByVal IdArchivo As Integer )
As DataSet
Using Cmd As NewSglCommand( "ArchivoCompartidoMostrar" , Cn)
Try

Dim adapter ~As NewSqlDataAdapter
Dim MisDatos ~As NewDataSet

Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure

With Cmd
.Parameters.Add( "@IdArchivoCompartido” ,
Data.SqglDbType.Int).Value = IdArchivo
Cn.Open()
Cmd.ExecuteNonQuery()
Cn.Close()
End With

adapter.SelectCommand = Cmd
adapter.Fill(MisDatos)
Return MisDatos

Catch ex As Exception
End Try

End Using

End Function

Public  Function ModificarArchivoCompartido( ByVal ArchivoCompartido As
ArchivoCompartidoClase) As Integer
Using Cmd As NewSglCommand( "ArchivoCompartidoModificar" , Cn)
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Try
Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure
With Cmd
.Parameters.Add( "@TituloArchivo" ,
SqIDbType.VarChar).Value = ArchivoCompartido.Titulo Archivo
.Parameters.Add( "@ClaveBusqueda" |,
SqIDbType.VarChar).Value = ArchivoCompartido.ClaveB usqueda
.Parameters.Add( "@DescArchivo"
SqIDbType.VarChar).Value = ArchivoCompartido.DesArc hivo
.Parameters.Add( "@IdArchivoCompartido"” ,
SqIDbType.Int).Value = ArchivoCompartido.ldArchivoC ompartido
.Parameters.Add( "@EmpleadoModifica"
SqIDbType.Int).Value = ArchivoCompartido.EmpleadoMo difica
Cn.Open()
Cmd.ExecuteNonQuery()
Cn.Close()
Return 1
End With

Catch ex As Exception

Return 0
End Try

End Using
End Function

Public  Function EliminarArchivoCompartido( ByVal IdArchivo As Integer )
As Integer

Using Cmd As NewSglCommand( "ArchivoCompartidoEliminar" , Cn)
Try
Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure

With Cmd
.Parameters.Add( "@IdArchivoCompartido"” ,
Data.SqglDbType.Int).Value = IdArchivo
Cn.Open()
Cmd.ExecuteNonQuery()
Cn.Close()
End With

Return 1
Catch ex As Exception

Return 0
End Try
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End Using

End Function

Public  Function ConsultarArchivoCompartidoPorPermiso() As DataSet

Using Cmd As New
SglCommand( "ArchivoCompartidoConsultarPorPermiso” , Cn)

Try
Dim adapter As NewSqlDataAdapter
Dim MisDatos As NewDataSet

Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure
With Cmd
.Parameters.Add( "@IdEmpleado"
Data.SqgIDbType.Int).Value = MeSession.Iltem( "IdEmpleado” )
.Parameters.Add( "@IldDireccion" ,
Data.SqlDbType.Int).Value = MeSession.ltem( "IdDireccion” )
Cn.Open()
Cmd.ExecuteNonQuery()
Cn.Close()
End With

adapter.SelectCommand = Cmd
adapter.Fill(MisDatos)
Return MisDatos

Catch ex As Exception
End Try

End Using
End Function

Public  Function ConsultarArchivoCompartidoPorPermisoyDireccion() As
DataSet

Using Cmd As New
SqglCommand( "ArchivoCompartidoConsultarPorPermisoyDireccion” , Cn)
Try
Dim adapter As NewSqlDataAdapter
Dim MisDatos As NewDataSet
Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure

With Cmd

[146]



Sistema de Informacién Colaborativo

.Parameters.Add( "@IdEmpleado"
Data.SqgIDbType.Int).Value = MeSession.ltem( "IdEmpleado” )

.Parameters.Add( "@IldDireccion" ,
Data.SqlDbType.Int).Value = MeSession.ltem( "IdDireccion” )

.Parameters.Add( "@IdDireccionPosicion" ,
Data.SqIDbType.Int).Value = MeSession.ltem( "PosicionDireccion” )

Cn.Open()

Cmd.ExecuteNonQuery()

Cn.Close()

End With

adapter.SelectCommand = Cmd
adapter.Fill(MisDatos)
Return MisDatos

Catch ex As Exception
End Try

End Using

End Function

Public  Function ArchivoCompartidoBuscarTodos( ByVval IdTipoDoc  As
Integer ) As DataSet

Try
Using Cmd As NewSglCommand( "ArchivoCompartidoBuscarTodos"
Cn)
Dim adapter ~As NewSqlDataAdapter
Dim IdsMiDataSet As NewDataSet

Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure

With Cmd
.Parameters.Add( "@IdTipoDoc"
Data.SqlDbType.VarChar).Value = IdTipoDoc

Cn.Open()
Cmd.ExecuteNonQuery()
Cn.Close()

End With
adapter.SelectCommand = Cmd
adapter.Fill(ldsMiDataSet)

Return IldsMiDataSet

End Using
Catch ex As Exception

End Try
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End Function

Public  Function ArchivoCompartidoBuscarPorPalabra( ByVal Palabra As
String , ByVal IdTipoDoc  As Integer ) As DataSet

Try
Using Cmd As New
SqglCommand( "ArchivoCompartidoBuscarPorPalabra" , Cn)
Dim adapter As NewSqlDataAdapter
Dim IdsMiDataSet As NewDataSet
Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure
With Cmd
.Parameters.Add( "@Palabra" ,
Data.SqgIDbType.VarChar).Value = Palabra
.Parameters.Add( "@IdTipoDoc"
Data.SqlDbType.VarChar).Value = IdTipoDoc
Cn.Open()
Cmd.ExecuteNonQuery()
Cn.Close()
End With

adapter.SelectCommand = Cmd
adapter.Fill(ldsMiDataSet)
Return IdsMiDataSet

End Using
Catch ex As Exception

End Try

End Function

Public  Function ActualizacionArchivoCompartido( ByVal Fecha As
DateTime) As DataSet

Using Cmd As New
SglCommand( "ActualizacionListaArchivoCompartido" , Cn)
Try
Dim adapter ~As NewSqlDataAdapter
Dim MisDatos As NewDataSet

Cmd.CommandType = CommandType.Store dProcedure
With Cmd
.Parameters.Add( "@Fecha",

Data.SqIDbType.DateTime).Value = Fecha
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Cn.Open()
Cmd.ExecuteNonQuery()

Cn.Close()
End With

adapter.SelectCommand = Cmd

adapter.Fill(MisDatos)
Return MisDatos

Catch ex As Exception
End Try

End Using

End Function

End Class

Nota: Para crear un nuevo método consultar el Manual Técnico, que se encuentra en el

CD, en la seccién de Manuales opcion Manual Técnico.

Dentro de cada control se debe incluir la llamada a la cadena de conexion, que se

encuentra dentro del archivo web.config

bajo el nombre: “conectar”, la cadena de

conexion nos permite enlazar el sistema con la base de datos:

‘Conexion

Private Cn As New

SglConnection(ConfigurationManager.ConnectionString

onString)

s("conectar").Connecti
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4.5 PRUEBAS

Esta etapa tiene como objetivo presentar las pruebas® realizadas para

garantizar la calidad del sistema, a continuacion se describe cada una de ellas:

Pruebas de unidad:

La prueba de unidad esta enfocada en asegurar el correcto funcionamiento de un
maodulo especifico. Usando la descripcion realizada en el disefio como guia, se prueban
los caminos de control importantes con el fin de descubrir errores dentro del &mbito del
madulo, para asegurarnos que la informacion fluye hacia y desde la unidad que se esta
probando, examinando la estructura de los datos y su integridad durante la ejecucion de

los procesos; asi como, los valores limites establecidos.

Para realizar dicha prueba se verificaron que los requerimientos funcionales se

cumplieran de acuerdo a los diagramas de secuencia® :

- Se ingresaron datos de prueba, para asegurar que el sistema acepte
Unicamente los valores permitidos y que estén dentro de los limites

definidos en el diccionario de datos.

- Se verificd que la base de datos realice las operaciones con los datos

ingresados.

- Se probo que la informacioén siguiera el flujo definido en el andlisis de

requerimiento.

- Se comprobo el envio de notificaciones por medio de correo electrénico

al realizar los procesos que asi lo requieran.

Como ejemplo presentamos la solicitud de asistencia técnica:

El siguiente diagrama presenta la secuencia de acciones para ejecutar el

procedimiento de solicitud de asistencia técnica:

45José A. Mafas, Pruebas de programa. Departamento de Ingenieria Telematica, Universidad Carlos Ill de Madrid
http://www.it.uc3m.es/

Laboratorio CANNES, Departamento Académico de Computacion, Instituto Tecnolégico Autbnomo de México,

http://cannes.itam.mx/
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Figura 4.6

Segun el diagrama el Empleado inicia la solicitud dentro del modulo de

asistencias:

ASISTENCIA TECNICA

p Equipo Informatico

,  [Hardware vy
.- comunicaciones)

i Sistemas de
L. Infarmacion
= == [Software)

Figura 4.7

!Realizar solicitud referente al H'
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Luego al entrar al modulo se muestran las categorias de la asistencia, ejemplo:
Internet, Correo Electronico, Reparacion de equipo, etc., y se solicitan los datos
(Descripcion del problema) que componen la solicitud:

ASISTENCIA TECNICA

Equipo nformatico

Mo de Soliciud I

Fecha solicitud 10/02/2009 08:04:50 p.m.

Usuario:

Direccidn:

Categoria: iSeleccionar... =l

o Seleccionar...
Descripcion del pro sy

Equipo

Internet
Corren Electronico

Techico I
Asignado;

-QRegresar I 4 Aceptar | o) Cancelar |

Figura 4.8

Posteriormente, el Empleado selecciona la categoria, ingresa el detalle y el

sistema asigna al técnico (dependiendo de la categoria seleccionada):
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ASISTENCIA TECNICA

Equipo Informatico

Mo de Solicitud: |'€‘ wer historial

Fecha solicitud: 1000242008 08:41:08 p.m.

Usuario; |F' altiola Fineds |
Direccidn; |:Z-n-e- aian Legal |
Categoria: | Eomret Elstimniiy |

Descripeion del problema:

ce hararan mis mansaes da la bandsE-de anirads
lgicgnr:;DdD IF:.',J-I-IE!. Ramirez
Figura 4.9

Después de ingresar los datos, se presenta un mensaje de confirmacion del
registro de la solicitud:

9 Informacion - Dialogo de paging web :Z:.

‘ La solicitud ha sido enviada

Figura 4.10
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Finalmente, se notifica al técnico sobre la generacién de una nueva solicitud

por medio del correo electrénico:

Asistencia técnica recivide:

Para:

Besponder | Besponder a todos | Beenwiar | Imprimir | Suprimir | Mostrar ariginal

e ha generado una nueva notificacidn, los datos son los siguientes:

De: ppinedadefensoria. gob. v

Para: framirezi@defensoria.gob. sy

Asunto: Asistencia técnica

Mensaje: Se ha realizado una nueva asistencia tecnica

Figura 4.11

Prueba de integracion:

El objetivo es tomar los médulos evaluados en la prueba de unidad y construir una
estructura de programa que esté de acuerdo con lo que establece el disefio.

Se combinaron todos los modulos y se probo todo el sistema en conjunto para
verificar la correcta interconexion entre los mismos, para ello se realiz6 la siguiente
estructura:

PC Servidor (1):

¢ Windows 2003 Server
< Active Directory instalado, con la creacion de cuentas de usuario.

* ]IS 6.0 instalado
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PC Cliente (3):
*  Windows XP

e Explorador IE 6.0 y Firefox 3.0

10.0.0.2 10.0.0.3

Figura 4.12

Se realizaron las mismas pruebas de los mddulos individuales pero esta vez
accediendo a través de la red, revisando y corrigiendo los errores, realizando pruebas de
validacion y verificacion de la integridad de datos, algunas de las correcciones realizadas
como resultado de las pruebas son las siguientes:

- Se utilizo el control “required validator” de asp.net para establecer los campos
obligatorios de llenar (figura 4.13):
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i3}

o de Solicitud: I ¥er historial Wer Equipo
Fecha solicitud: ||
Usuario: e
Direccidn e
: Fhin enlazar -
Categoria: . -
Halecrione categorid

DBSCI’IDC\DH EB prDE ema

1]

Hequiere dezcripcion

Tethico F
Asignado

Solucion
13}

Beguiere solucion

Figura 4.13

Se cambio el calendar pop up de EworUI por el de Java Script debido a que no

cumplia con los estandares de presentacion y la usabilidad del sistema.

Fecha a utilizar: 11,02/2009

Hora de uso:
Hara de dom lun mar mié jue wie sib
devalucidn: -+
2 B 4 5 e
- 10 11 12 13 14 A5
e iz 19 20 21 =22
== 24 25 26 27 28 2%
—20- 31
Motho: migrcoles, 11 de febrero de 2009

Figura 4.14
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- Se utilizaron sentencias try catch para la captura de errores.

Try
{

}

Bloque de codigo

Catch ex As Exception

MeMsgBox1.ShowAlert()

End Try

- Se establecidé una estructura para los nombres de los documentos a ingresar
en el sistema, con el fin de clasificarlos de acuerdo a su contenido y controlar

el ingreso de los mismos en las diferentes categorias:

= 1 Nombre: Documentos Oficiales

2_Nombre: Documentos No Oficiales

3_Nombre: Instaladores

4 Nombre: Manuales

5 Nombre: Publicaciones

6_Nombre: Brochures
- En la consulta de documentos se decidid6 utilizar la propiedad

Response.TransmitFile para no recargar el servidor.

- Se realizaron funciones para verificar que la pagina sea mostrada Unicamente
al usuario que tiene el privilegio de acceder a ella.
Ejemplo:

Protected  Sub VerificarSessionAdmin()
If String .IsNullOrEmpty( Me Session.Iltem( "IdEmpleado” )) =
False Then

If MeSession.ltem( "Administrador" )= True Then
Else
MeResponse.Redirect( “Index.aspx" )

End If

Else
MeResponse.Redirect( "Login.aspx" )

End If

End Sub
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Prueba del sistema:

Con las pruebas y correcciones realizadas, se verifica que cada elemento
encaja de forma adecuada y que se alcanza la funcionalidad y el rendimiento del sistema
total.

Se realizaron pruebas de instalacién: asegurandonos que el sistema desarrollado
se puede instalar en las configuraciones de hardware y software definidas en los
requerimientos, a su vez se verifico la integracion de la BD, instalando el sistema a través
de la importacién de toda la base, y desde la creacion desde cero de la misma.

También, se llevd a cabo una instalacion en el “servidor de desarrollo” de la
defensoria, y se realizé una presentacion al personal de la gerencia de sistemas para
mostrar la funcionalidad total del sistema, verificando su adecuado funcionamiento en las
instalaciones.
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PLAN DE IMPLEMENTACION
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5.0 PLAN DE IMPLEMENTACION

La implementacion de un sistema de informacién es la etapa final en la que se

incorpora al ambiente productivo para el cual ha sido creado.

Este documento presenta la planificacion de actividades para poner a disposicion

de los usuarios de la Defensoria del Consumidor el Sistema de Informacion Colaborativo.

Este plan inicia dando a conocer la organizacion del equipo que sera el encargado
de llevar a cabo la implementacién junto con las funciones que deberan cumplir,

definiendo a su vez las actividades y tareas de cada uno.

También se presentan los requerimientos de hardware y software necesarios que

han sido previamente definidos para el correcto funcionamiento del sistema.

Ademés se definen los pasos a seguir para la instalacion y configuracion del
sistema, asi como también se describen los elementos adicionales que debe de contar

para el mismo.

Se ha definido un plan de pruebas en el cual se seleccionan usuarios estratégicos
para realizar una evaluacion de las funcionalidades del sistema, y para que reporten las

fallas o problemas que se presenten.

Asimismo se determina un plan de capacitaciones, ya que para un buen
funcionamiento del sistema los empleados deben de conocer los diversos servicios que
este ofrece. Dicho plan contiene la organizacion de los futuros usuarios, en la cual se
distribuyen las capacitaciones atendiendo los perfiles de usuarios. También se presenta

la tematica y duracion de las jornadas de capacitacion.

Por ultimo se presentan la estimacion de los costos en los que la institucion
incurrird para realizar todas las actividades de la implementacién basada en los recursos

a utilizar.
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5.1 OBJETIVOS

GENERAL

Dar a conocer el detalle del proceso de implementacion del sistema de informacion
para facilitar la instalacion y configuracion del sistema con el fin de ponerlo a la

disposicién de los usuarios de manera operativa.

ESPECIFICOS

« Definir el personal encargado de ejecutar la implementacion del sistema y las

funciones que cada uno de ellos debe realizar.

e Listar los requerimientos informaticos necesarios para la instalacién vy

configuracion del sistema.

* Presentar un plan de pruebas del sistema en el cual un grupo especifico de

usuarios evaluara las funcionalidades del mismo.

* Proponer un plan de capacitaciones en el cual se organiza a los empleados para

entrenarlos en el uso las funcionalidades del sistema que tendran a su disposicién.

« Dar a conocer la estimacion de los costos en los que se incurrira para llevar a cabo

la implementacion del sistema.
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5.2 ORGANIZACION DEL EQUIPO DE IMPLEMENTACION

En esta seccion se definen los responsables de ejecutar la implementacién del
Sistema de Informacion Colaborativo para la Defensoria del Consumidor, asi como las

actividades correspondientes a cada uno de ellos.

La implementacion y mantenimiento del sistema estar4 a cargo de la Unidad de
Desarrollo de la Gerencia de Sistemas de Informacién, a continuacion se define el
personal necesario para llevar a cabo la implementacion y las actividades que cada uno

de ellos tendra bajo su responsabilidad:

5.2.1 PERSONAL
Coordinador de Implementacion (1)

Encargado de supervisar el proceso de implementacién y organizar los

recursos que se necesitaran.
Administrador del sistema (1)
Encargado de la instalacion y configuracion del sistema.
Técnicos de Hardware (2)

Encargados de verificar el funcionamiento de los equipos informéticos y

redes de comunicacion.
Técnicos de Software (2)

Encargados de verificar que los equipos informéticos cuente con las

herramientas y aplicaciones necesarias para que accedan al sistema.
Equipo de Prueba (12)

Encargados de realizar la evaluacion preliminar de las funcionalidades del

sistema y notificar posibles fallas del mismo.
Equipo de Capacitacion (4)

Encargados de capacitar sobre el funcionamiento del sistema a los

empleados de la institucion.

[162]
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5.2.2 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

La implementaciéon del sistema se llevara a cabo en 2 meses*, en donde se

deberan de realizar las siguientes actividades

Actividad Nombre Actividad
1.0 Capacitaciéon al administrador del sistema.
2.0 Definir y organizar el equipo de implementacién
3.0 Verificacion u obtencion de recursos de hardware y
software
4.0 Instalacion y configuracion del sistema
5.0 Capacitacion Equipo de Prueba
6.0 Prueba del Sistema
7.0 Correcciones al Sistema
8.0 Capacitacién de Usuarios
9.0 Datos de inicio del sistema

El tiempo estimado de cada actividad se detalla en el siguiente cronograma:

47 Calculos realizados para la estimacién del tiempo de duracién de la etapa de implementacion, ver anexo A-7
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividad

Duracion en dias

1.0

2.0

3.0

4.0

5.0

6.0

7.0

8.0

19

9.0

11
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5.3 DETALLE DE ACTIVIDADES

Para cada actividad se ha elaborado una breve descripcion que contiene la

relacidbn de precedencia que presenta con otras actividades (Dependencia), el (los)

encargado(s) de llevar a cabo la actividad (Personal Responsable), el objetivo de

dicha actividad (Obijetivo), un tiempo estimado de duracién (Tiempo Estimado) y las

tareas que deben desarrollarse en cada actividad (Tareas).

Actividad

1.0 Capacitacion del administrador del si stema

Personal
Responsable

Dependencia

Tiempo estimado

Coordinador de Implementacién
Encargados de capacitacion
Administrador del sistema

Ninguna

2 dias

Objetivo Dar a conocer al administrador del sistema el funcionamiento
del sistema y los aspectos técnicos necesarios para el
mantenimiento.

Tareas  Definir el (los) administrador(es) del sistema.

» Capacitar sobre la funcionalidad completa del sistema.

« Capacitar sobre los aspectos técnicos del sistema®.
Actividad 2.0 Definir y Organizar el equipo de impl  ementacion
Personal Coordinador de Implementacién

Responsable
Dependencia
Tiempo estimado

Objetivo

Tareas

1.0
1 dia

Especificar el personal que se vera involucrado en el proceso
de implementacion del sistema.

» Seleccionar el personal para el equipo de
implementacion

» Seleccionar el personal para el equipo de pruebas

» Distribuir las actividades correspondientes a cada

48 24z . .
Consultar la teméatica presentada en el plan de capacitaciones.
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equipo de trabajo seleccionado.

Actividad 3.0 Verificacion u obtencién de recursos de hardwar ey
software
Personal Coordinador de Implementacion

Responsable

Dependencia
Tiempo estimado

Objetivo

Tareas

Técnicos de Hardware
Técnicos de Software

Actividad 2.0
2 dias

Preparar adecuadamente los recursos de hardware y software
necesarios para la implementacion del sistema.

» Verificacion de las licencias de los programas
(software) necesarios en el servidor para el funcionamiento
del sistema.

* Solucionar problemas de conexién y/o acceso entre
las maquinas clientes y el servidor

* Verificacion del funcionamiento de la red interna
(Intranet) de la institucion.

» Creacion de cuentas de correo institucional.

» Afadir usuarios al dominio de la institucion.

» Verificar el navegador Web en las maquinas clientes.

Actividad

4.0 Instalacion y Configuracion del Siste ma

Personal
Responsable

Dependencia
Tiempo estimado

Objetivo

Tareas

Coordinador de Implementacién
Administrador del sistema

Actividad 3.0
3 dias

Instalar el sistema y sus componentes para hacer uso de sus
funcionalidades.

e Creacién de la Base de Datos y sus elementos.
« Ingreso de datos en tablas maestras.

» Configuracion de herramientas (IIS , ASP.net)
» Instalacion y configuracion del sistema.
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Actividad

5.0 Capacitacién Equipo de Prueba

Personal
Responsable

Dependencia

Tiempo estimado

Coordinador de Implementacién
Equipo de Prueba
Encargados de la capacitacion

Actividad 4.0
3 dias

Objetivo Preparar al equipo de pruebas acerca del funcionamiento del
sistema para realizar posteriormente la evaluacién del mismo.
Tareas » Capacitar al equipo de prueba
» Practicas por parte del equipo de prueba.
Actividad 6.0 Prueba del Sistema
Personal Coordinador de la Implementacion

Responsable

Dependencia

Tiempo estimado

Equipo de Prueba
Actividad 5.0
5 dias

Objetivo Evaluar el correcto funcionamiento del sistema y notificar
fallas que se presenten.
Tareas * Realizar pruebas de todas las funcionalidades del
sistema
« Notificar fallas que presente el sistema.
Actividad 7.0 Correcciones al Sistema
Personal Coordinador de la Implementacion

Responsable

Dependencia
Tiempo estimado

Objetivo

Técnicos de Software
Técnicos de Hardware
Administrador del sistema

Actividad 6.0
5 dias

Solucionar las fallas detectadas en la prueba del sistema.

[167]



Sistema de Informacién Colaborativo

* Analizar las fallas notificadas.

Tareas :

» Solventar las fallas analizadas.

» Realizar pruebas sobre las correcciones realizadas.
Actividad 8.0 Capacitacion a Usuarios
Personal Coordinador de la Implementacion

Responsable

Dependencia
Tiempo estimado

Objetivo

Tareas

Encargados de la capacitacion
Empleados de la institucion

Actividad 7.0
19 dias

Preparar a los empleados de la Defensoria del Consumidor
para hacer un uso eficiente del sistema.

« Reuniones informativas generales con los empleados
de la institucion.

» Capacitaciones segun los tipos de usuario del sistema
¢« Resolucibn de dudas y/o preguntas acerca del
funcionamiento del sistema.

Actividad

9.0 Datos de inicio del sistema

Personal
Responsable

Dependencia
Tiempo estimado

Objetivo

Tareas

Coordinador de la Implementacion
Empleados de la institucion

Actividad 7.0
11 dias

Ingresar la informacion necesaria para hacer uso de las
funcionalidades del sistema.

« Registro de los responsables y de usuarios en general.
« Ingreso de datos y asignacién del equipo informatico.
« Registro de motoristas y vehiculos.
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5.4 REQUERIMIENTOS DE HARDWARE Y SOFTWARE

El Sistema de Informacion Colaborativo para la Defensoria del Consumidor ha
sido creado para ser utilizado en una plataforma de Intranet, la cual cuenta con un

Servidor Web y un Servidor de Base de Datos.

Servidor Web Servidor de bases de datos

— el IS b= ASP.NET SaL
Servar

El término Clientes se refiere a las computadoras utilizadas por los usuarios

para acceder a las aplicaciones alojadas en el Servidor.

Atendiendo a lo explicado anteriormente, en esta parte se describen los
requerimientos minimos de hardware y software que deben de poseer el Servidor y

Clientes del sistema.

5.4.1 REQUERIMIENTOS DE HARDWARE Y SOFTWARE PARA EL
SERVIDOR

5.4.1.1 PARA EL SERVIDOR WEB “S MAéP
net
Para crear un sitio Web local de IIS se requiere lo siguiente:
* Servidor con Windows 2003 Server

* Active Directory
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« [IS6.0
« _NET Framework versién 2.0.
« ASP.NET version 2.0 debe estar habilitado en IIS.

e Se debe iniciar sesibn como usuario con privilegios administrativos. Esto se
debe a que trabajar con la metabase de IS (donde se almacena informacién

sobre las aplicaciones IIS) requiere privilegios administrativos.

Los requerimientos de hardware del servidor se asocian al sistema operativo
instalado, en este caso, Windows Server 2003, la siguiente tabla muestra dichos

requerimientos:

Requerimientos minimos Windows Server 2003

* Procesador: 400 MHz, recomendado: 1.0 GHz
« RAM: 512 MB, recomendado: 1 GB

e HD: 1.25 GB, recomendado 4 GB

5.4.1.2 PARA EL SERVIDOR DE DATOS ¢8I Server200s

Se necesita el motor de base de datos SQL Server 2005 y el administrador SQL
Management bajo el Sistema Operativo Windows Server 2003, las caracteristicas de
hardware necesarias del servidor dependeran de la versidbn de SQL Server que se

instale tomando en cuenta la informacién presentada en la siguiente tabla® junto con

49 http://www.microsoft.com/latam/windowsserver2003/evaluation/sysreqs/default.mspx

0 http://www.microsoft.com/Sglserver/2005/en/us/system-requirements.aspx
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las caracteristicas necesarias para la instalacion del Windows Server 2003 (ver

caracteristicas en el Servidor Web):

SQL Server 2005 (32 -

bit)

Procesador

Velocidad

Memoria (RAM)

SQL Server 2005
Enterprise Edition
SQL Server 2005
Developer Edition
SQL Server 2005
Standard Edition
SQL Server 2005
Workgroup Edition

SQL Server 2005
Express Edition

SQL Server 2005

Express Edition with

Advanced Services

Pentium IlI-
procesador
compatible o
superior

Pentium llI-
procesador
compatible o
superior

Pentium 1lI-
procesador
compatible o
superior

Pentium llI-
procesador
compatible o
superior

Minimo: 600 MHz
Recomendado: 1
GHz o superior

Minimo: 600 MHz
Recomendado: 1
GHz o superior

Minimo: 500 MHz
Recomendado: 1
GHz o superior

Minimo: 600 MHz
Recomendado: 1
GHz o superior

Minimo: 512 MB
Recomendado: 1 GB o
mas

Maximo: El maximo
permitido por el sistema
operativo.

Minimo: 512 MB
Recomendado: 1 GB o
mas

Maximo: El maximo
permitido por el sistema
operativo.

Minimo: 192 MB
Recomendado: 512 MB
0 mas

Maximo: El maximo
permitido por el sistema
operativo.

Minimo: 512 MB
Recomendado: 1 GB o
mas

Maximo: El maximo
permitido por el sistema
operativo.
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5.4.2 REQUERIMIENTOS DE HARDWARE Y SOFTWARE PARA LO S
CLIENTES

Los componentes de software necesarios en las maquinas clientes son los

siguientes:
* Windows XP Service Pack 2

* Internet Explorer 6.0 o superior

Las maquinas cliente deben poseer las siguientes caracteristicas minimas para

el correcto funcionamiento del sistema®*:

Requerimientos minimos

* Procesador: PC a 300 MHz, recomendado: 1.0 GHz
« RAM: 128 MB, recomendado: 1 GB
« HD: 1.25 GB, recomendado 4 GB

* Video: Super VGA (800x600)

1 http://www.microsoft.com/windowsxp/sysreqs/pro.mspx
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5.5 Instalacién y Configuracion de Elementos del S istema

En esta parte se define la instalacién y configuracién de los elementos que

necesita el Sistema de Informacién Colaborativo para su implementacion.

5.5.1 HERRAMIENTAS SOFTWARE

5.5.1.1 VERIFICACION COMPONENTES “S ASPnet

Se debe verificar que el servidor tenga habilitados los componentes IIS vy

ASP.net, en caso de no tenerlos instalados debe ejecutar el siguiente procedimiento:
Procedimiento
1. Inicio —> Administre su servidor.
2. Administrar funciones del servidor -> clic en Agregar o quitar funcion
3. Clic en Servidor de aplicaciones (lIS, Asp.Net) -> clic en siguiente.
4. Clic en habilitar Asp.Net -> clic en siguiente.
5. Leer el resumen -> clic en siguiente.
6. Finalizar.

7. Reiniciar y Verificar que este habilitado asp.net versién 2.0
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=) File  Action  Wiew Window Help
= B0 TR 2m| 2] 80

@ Computer Management (Local)

: . Web Service Extensions
L—]ﬁg System Tools

—[E
L8

EE@] Event Viewer | Web Service Extension Status: |
E : h_Q Shated Folers S Al Unknown 61 Exkensions Prohibited
Eg PerF.ormance Logs-and Aleth Ll “F Al Unknown TS8P Extensions Prahibited
S Creiekamiager = Artive Server Pages Prohibited
L toreus E e [38 ASPNET v1.1.4322 Allowed
-3 Removable Storage : 3 -
Disk Defragmenter m ek
Disk Management @ Internet Daka Connectar Prohibited
2-EB Services and dpplications e Server Side Includes Prohfbfted
-5 Telephany @ WebDaY Prohibited
B Services
WML Contraol I dd 5 new Web service extension...
Indexing Service
-2 DNS 2 allow all web service extensions For a
Eg; Internet Information Service specific application...

B .C\ppllca_tlon Pools & prohibit all web service sxtensions
) weh Sites

- weh Service Extensions

@ Open Help

Verificar .Net Framework

Verificar que la maquina tenga instalado .Net Framework 2.0
1. Panel de control — > Agregar o Quitar Programas
2. Verificar que se encuentre .Net Framework 2.0

3. Instalar .Net Framework 2.0 (si no se tiene instalado)
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5.5.2 ENLACES DE COMUNICACION

Las maquinas cliente deben estar conectadas a la red interna y autenticadas al

dominio de la misma, ademas cada usuario debe poseer una cuenta de correo
institucional.

Para la comunicacion entre la sede central y las sedes regionales de la

Defensoria del Consumidor se utilizara una Red Privada Virtual (VPN) que se ilustra en
el siguiente diagrama:

ESQUEMA TUNEL DEFENSORIA CONSUMIDOR

Router11ﬂﬂ/—\
EOE K
W
0]

e pc |

~| Oficina Regional de Santa Ana @ £ k.
\@R_/ L;J
Oficina Kegional San Miguel
Router 1100
=
A
N

Nortell
Router 1750

Oficinadel Plan delalaguna

; Router 1100
BE Router 1750 Nortell
L g Nortell _
Oficing Centro de Gobkiemo
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El sistema de informacion sera instalado en las oficinas del Plan de la Laguna,
las demds oficinas de la institucion accederan al sistema por medio de la Red Privada
Virtual.
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5.6 INSTALACION Y CONFIGURACION DEL SISTEMA DE INFO RMACION
COLABORATIVO

Micresoft

5.6.1 CREACION DE LA BASE DE DATOS SQL Server 2005

Para crear la Base de datos debe de seguir los siguientes pasos:

a. Abrir SQL Server Management Studio

b. Crear la base de datos, denominada SINCO, tal como se ilustra en las
siguientes figuras:

a. Hacer clic derecho a la carpeta Bases de datos, luego seleccionar la opcién
Nueva base de datos

l Microsoft SOL Server Management Studio

Archivo  Edikar Yer  Herramientas  Wentana  Comunidad  Avuda

o) Nusvaconsulea | [Fy | iy oy B [E S A E
| Exploradar de objstes
Conectar = 3w [

= £} SERVER (SQL Server 9,0,1399 - 5a) | |

o L;L'_I e Mueva base de datos. ., k | U Bases de datos
R ] Instan& adjuntar. .. SERVER\Bases de datos

& L_-'I Sequridad | Restaurar base de datos...

= L"I Objetos dE’; Restaurar archivos v grupos de archivos...
# [ Réplica ‘ o
f [ Administrad  Ackualizar

| [ Bases de datos del sistema

b. Escribir el nombre de la Base de datos SINCO y hacer clic en Aceptar




Sistema de Informacién Colaborativo

'S Generar secuencia de comandoz + EE Ayuda

General

Opciones

- : TR
A Grupos de archivos Mombre de la base de datos: !m

S
Propietario: ! <predelﬁ§minado>

[ Usar indizacion de texta

Archivos de la baze de datos:

No_mbre:.lé_gico Tipo de arc;h_i\_u'o Grupo_.c!e arc_:hiv_os Tamatio inicial (MEB] Creqimient_o_.aut_o_mé
SIMCO Datos PRIMARY En 1 MB. crecimien
SIMCO_log Registro Mo aplicable En un 105, crecimi

Servidor:

SERVER

Conesidn:

A

&7 Ver propiedades de

Cohexidn
Lista il ?

Oluitar

[_ Aceptar ][ Cancelar ]

c. Verificar que la base de datos SINCO esta creada correctamente

| Explorador de objetos

TR

Coneckar *

= L_.ﬂ SERVER (S0 Server 90,1399 - 53]
= [ Bases de datos
# [ Bases de datos del sistema

# [ Instantdneas de bases de datos

& |
[ [ Seguridad
# 3 ohbietos de servidor
[+ [ Réplica
# 3 Administracion
# [ Motification Services

L% Agente S0L Server (Agent ¥Ps deshabilitado)
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c. Creacion de la llave para la encriptacion de datos
a. Abra la carpeta “Scripts” contenidas en el CD -> SINCO

b. Ejecutar el script Llave.sql

____Eﬁ 1--LLAYE _swvrn_kew.sql
— | Micfasoft SO Servier Query File

1 KB

NOTA: Para ejecutar todos los scripts del sistema, se debe tener en cuenta
seleccionar la base de datos SINCO.

E Microsoft SQL Server Management S5tudio

Archivo  Editar  Wer Consulta  Provecto  Herramientas  Ventana  Comunidad  Awuda
| It [ (11 P == é'-'h_ § :}"-"i s =

:;_ ueva consulka | | Y :ﬁl il iy |___'§|_ = H“@ i g B B_. ey =

£ & g | SINCo

iiﬁcplu:ura'dnr-ﬂa objetos -

Copectar - | #Y m (4 F

I L o T Lo e T R e T R T et 7

a

- TEijcuta\r‘_J 2 E'Sn% | A g"‘uﬂ'gﬁ £

[ f”SER?ER.SI‘_ SINCOsqgl.sgl| Resumen |
I Ejecutar S s
SET LLS ON

0

d. Crear las tablas, disparadores y procedimientos almacenados
1. Abra la carpeta “Scripts” contenidas en el CD SINCO

2. Ejecutar el script: SINCOsql.sql

i _hl 2--SINC Osql.sil
—=1_ Microsoft S0L Server Query File
578 kB

3. Revisar que se hayan creado correctamente los objetos de la base de datos.
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4 Lb POWER, {SOL Server 9.0,1399 - sa)
4 | Bases de datos
| Bases de datos del sistema
|1 Instantineas de bases de datos
_J dnnsicdc
| prusba
| ] ReportServer
: _j ReportServerTempDE
4 | 5o
I [ Diagramas de base de datos
&
[ Vistas
[ Sindnimas
[ Programacian

[ e

4 [ Procedimientos almacenados
> [ Procedimientos almacenados del sistema
=] dbo. A chivoCompartidoConsultar
=] dbo. ArchivaCompartidoConsulkar PorDireccion
= dbo. ArchivaCompartidoConsulkarPorPermiso
=] dbo. ArchivoCompartidoConsulkar PorPermisoDirecc
= dbo, A chivoCompartidoEliminar
dba, ArchivoCompartidoIngresar
dba, ArchivoCompartidoIngresarPermisoDireccion
& dbo.&rchivoCompartidoIngresarPermisoEmpleado
& dbo.ArchivoCompartidoIngresarPermisoTodos
=] dbo.ArchiveCompartidoMadificar
dba, ArchivoCormparkidoMastrar
dba, AsistenciaTecnicaObtenarCategorias
=] dbo.AsistEquipodckualizarFepEquipo
dbo, ASISTEQUIPOHISTORIALDETALLE
=] dbo.AsistEquipolngresar
=] dbo. AsistEquipoIngresarReparacion
=] dbo. AsistEquipoObtenerSolicitudesHy
=] dbo. AsistEquipoObtensrSolicibudesRep
=] dbo. AsistEquipo0btenersolicitudPorEmpleado
=] dbo. AsistSistemaHistarialDetalle
=] dbo.AsistSistemalngresar
E] dbo. AsistsistemalngresarCap
E] dbo. AsistsistemaObtenerCapacitaciones
E] dbo. AsistsistemaObtenerCapacitacionesPor Dia
E] dbo. AsistsistemaObtenerSolicitudessw
E] dbo. AsistsistemaObtenerSolicitudPorEmpleado
E] dbo. AsistsistemasIngresaPerCapacitacion
dbio. AsistSistematerificarCapFechaHoraPorCapacits
dbo. AsistSistemnaverificarCapFechaPorEmpleado
E] dbo. AsistSWiCapacitaciondctualizar
E] dbo. AsistswiCapactualizarEstado
E] dbo. AsistswiobtenerDatosPorldCap
dbo. AsistSwObtenerPerC apPorldCap
dba. AsistTeObtenerEmpleadoCategoria
£ dbo. AsistTecnicadctualizardsistEquipodgregarIdRer
£ dbo. AsistTecnicatctualizarEstado

_— i =i e

m

. | Tablas

PCWER)\Bases de datos\SINCO\Tablas

Mombre
[ Tablas del sistema

5 ARCHIVOCOMPARTIDD
= ASISTEQUIPC

] ASISTSISTEMAS

=1 CALENDARIZACION

[E] CATEGORIAASIST

= COMDOCHOOFICTAL
= COMENTARIO

5 COMENTARIOFORO

3 COMUNIQUEMONOS
= CONSEID

= CONSTANCIA

=l DESCTRABAID

=1 DETALLEVIAIE

=] DETASISSISTEMAS

1 DETASISTEQUIPO

= DETEQUIPD

(=1 DETREPEQUIPD

= DIRECCION

= EMPLEADO

=l EMPLEADOMES

1 EQUIPGINFORMATICO
Z ESTADOASISTEQUIFD
= Meses

E MOTORISTA

[Z PERCAPACITACTION

1 PERDOCNOOFICTAL

= PERMISOPERSONAL

=l PREGUMTAFORO

=] PREGUMTAFRECLIENTE
Z PRESTAMOEQUIPD

1 PRESTAMOTRANSPORTE
= PROYECTOD

3 PROYECTOINVOLUCRADOS
I PUESTD

= REPEGQUIFD

=1 REPUESTO

Z RESPOMSABLEASISTHWM
= SECTOR

1 SISTEMAINFORMATICO
{21 SOLICPRESTAMO

= -
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5.6.2 INGRESO DE DATOS EN TABLAS MAESTRAS
Para iniciar con el Sistema de Informacion Colaborativo, se requieren que

algunos datos se encuentren almacenados en la BD, para ello se debe ejecutar una

lista de scripts en el siguiente orden.

Archivo .sql >

Descripcién

Volumen

3--DireccionessubDirecciones. sql

:_:-1 Microsoft 0L Server Query File
—‘_:I S KB

_111 4--Puesto.sql
—1. Microsoft SOL Seryver Query File

= W 35kB

—_hj S--Adminiskradar. sql
—", Microsoft SOL Server Query File
=l =z

[ 3 f--Estadoshsistencias. sql

= Microsoft SOL Seryer Quety File
3 Z KB

_t-w 7--TipoConstancia, sql

= Microsaft SOL Server Query File
:i:_;l 1KB

. :-_‘31 A--TipoEquipa; sql

—=-, Microsoft 500 Server Query File
2 kB

1:!1 --Meses.sql
—1_ Microsoft 0L Server Query File

=1 B

_E:W 10--Sectores,sql
—=il Microsoft S0L Server Query File

3‘ | 5 KB

Se incluyen las direcciones
y subdirecciones que conforman la
estructura organizativa de la DC.

Contiene la lista de los
puestos de los empleados de la
DC, asi como la direccion vy
subdireccion a la que pertenece.

Describe los datos
generales del administrador del
sistema.

Describe los diferentes
estados en los cuales se encuentra
una asistencia en un momento
determinado.

Diferentes tipos de
documentos laborales que se
generan en el area de RRHH.

Son las diferentes
clasificaciones del equipo
informatico.

Contiene los 12 meses del
afo, utilizados para los reportes.

Los &mbitos de accion de
la DC utilizados para categorizar
las preguntas frecuentes.

14 Direcciones
23 SubDirecciones

87 Puestos

1 Administrador

6 Estados

3 Tipos

8 Tipos

12 meses

15 Sectores

*2 Detalle de los scripts en Anexo A-8
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5.6.3 INSTALACION DEL SITIO WEB

1. Acceda al CD -> SINCO

2. Copiar la carpeta “SINCO”

3. Colocar la Carpeta “SINCO” en la ubicacion preferente del servidor que actuara

como servidor web

4. Clic derecho en Mi PC , seleccionar “Administrar”

Administralor

g Manage Your Server My CompufSareh 13

———— Ezplore

@ { windows Explorer- A ;

G adninstrat, S
1J7F saL Server Management = ) Mol eocbime ) 0
£330 Studio Express g Panters and. Disconinect Nebwork Drive...

; e : - —  Showon Deskiop
w Wicrosoft Wisual Studio 2005 €) ek 50 fanare

@ Hotepad )-) Search Properties
) Run...
SQL Server Canfiguration
Manager :

B oo

Al Brograms. ¥

Log CFf @-S‘hgt Diowin

[Feen (@& |
5. En el “Administrador” de la PC seleccionar “Internet Information Server”

6. Clic derecho sobre Sitio Web, crear nuevo Sitio Web
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+ -5 Telephory
i Services

-1y WM Caontrol
DMZ

= €4 Internet Infarmatian Ser
) Application Paols

!
&1l Tasks

4| | hew window Fram Here:
[Create new Web site Fefresh |
MZo

TRIMCILAS 13 Properties.
— I L4 I -

Help :
3 é J Ig Computer Manageme... & | Onder Conskruction - Mic.... | gy Lot}

7. Clic en Siguiente

8. Escribir la descripcion del sitio web y dar clic en siguiente

ji Web Site Creation Wizard x|t
| “Web Site Desciption
Degonbe the Web site to help adminiztrators identify it

Type & descnption of the '#eb site.

Dieseription:
iswcm

< Back I Hext > I Cancel
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9. Entrar la direccion IP, puerto del nuevo sitio web y dar clic en siguiente

N DA AT TN

i Web Site Creation Wizard

IP Address and Port 5ettings
Specify an IP address. port setting. and host header for the new Web site.

Enterthe |F address to use For this ‘Web site:

(&1 Unassioned] [l

TCP port thiz Weh site should use [Default: B0}
|8|J

Hast header for this Yeb site ([Detault: Mone)

‘Far maore infarmation, read the 15 product docurmentation,

< Back I Mest > I Cancel

10. Ubicar la direccion de las carpetas del sitio

s B R

Web Site Creation Wizard | _ﬂ

web Site Home Directory
The home directory iz the rook of your \Web content subdirectories.

Enter the path to pour home diré_c_tory.

Path;

|C:\SINCD Birowise.., |

v Allow anorymous access bo this 'web site:

4 Back Cancel I

[184]
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11. Seleccionar los permisos necesarios

= e [ s P o

Web Site Creation Wizard I

‘Web Site Access Permigsions
Sel the access permizzions for thizs Web site,

Aillowy the following permizsions;

[ Bunscripts {such as ASP)

[ Execute [such-as 1S4P! applications or CG)
[ wdite

[ Browse

To complete the wizard, click Mext .

< Back I Mest » I Cancel

12. Finalizar

Web Site Creation Wizard X
You have successfully
completed the Web Site
Creation Wizard.

To cloze this wizard, click Fimzsh.

Back [Eanoe|
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13. Verificar que el Sitio Web utilice la version de Asp.Net
a. Hacer clic derecho en Propiedades del sitio web creado anteriormente
b. Seleccionar la pestaiia Asp.Net
c. Elegir la version 2.0

d. Hacer clic en Aplicar.

|SINCO Properties 2l
Weh Sike I Performarnce l 1SAFI Filkers I Homie Directory i Documents i
Directory Security I HTTP Headsrs I Custom Errors ASP.MET
1
] Migrosgft
.
‘
T
| ASPNET verso: AR ~ |
|
E ‘irkual path: I SIMC O
!
- File location: I CHSINCOweh, config
‘
4 File creation date: I 29011/2008 05:19:20 p.m,
. File last modified: | 28111/2008 07:12:32 p.m.
Edit Global Contiguration,.. | Edib-Corriguration |
Ok I Caricel | Apply | Help |

Después de haber configurado el directorio para el nuevo sitio web se debe
establecer el método de autenticacién para los usuarios, dentro de los métodos
disponibles se ha seleccionado el método de Seguridad integrada de Windows debido
a que esta opcion es la recomendada por el fabricante del sistema operativo para un
sistema de intranet®® ya que ambos, el usuario y el servidor web se encuentran en el

mismo dominio.

Para esto se deben seguir los siguientes pasos:

%3 http://msdn.microsoft.com/es-mx/library/aa302385.aspx
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1. Clic derecho sobre el sitio web y elegir opcion propiedades.
2. Elegir la pestafia "Seguridad de Directorio” (Directory Security).

3. En la parte de “Control de Autenticacion y Acceso” hacer clic en el boton

“Editar”.
¥ Internet Information Services (I15) Manager’ =
¥% Fle Acon  view Window Help ‘;
c- M B 2mE| )
-%g Intetnet Tnformation Services | Computsr | Local | wersion | statu
=¥ SINCODEF (local computer | 54 SINCODEF flacal computer) Yes. 115 Y6.0.
B+l Application Pool Eyiglmal i = il 21l
B web Sites
Lo 8 Default Wet Wieh Site: I Performarnce: I I5API Filters. I Horrie Diteckory l Diocuments
L -l sInco Directory Security | HTTP Headers I Custom Errars I AP NET
[+l Wweb Service Ex S
~ futhentication and access contral
. Enable anonymous access and edit the
@ authentication methods For this resotirce,
A
~IP address and domain name restrictions
: Grant of derry access to this resolrce using
IP addresses or Internet domain names.
Edit... |
[~ Secure communications
R'equh;e-.s_a&ure::ummunlicatidns and v o |
enable client certificates when this | Zerver Certificats...
resource is accessed. — —
e Cerbificate.., |
Edt... |
ok Cancel By I Help: |

I+ Franrams il
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4. En la ventana emergente seleccionar la opcion de “Autenticacion
Integrada de Windows” y dar clic en Aceptar.

'!" Internet Information Services {115} Manager.

q:! EiFé Ackion  Yiew _-ﬂindi:ﬂw Ijelp

= |E R 2mE|Er =

E‘j Inkernet Information Services | Computer | Local | version
=%} SINCODEF (lacal computer | 58 STNCODEF flacal camouter) Yes 15 ¥6.0.
- __J Application Pool EETEEN 2 perms i — -
; ) oo =
= ) b e o chencanon vethods
: g Default et Web ™ Enghl sronymons access fen
B e DIt | lice the Following Windows user account For anonymons access: HET

| 'web Service Ex ;
AL User riamme: | 1R SIHCODER Eraise, | |
L ,F‘_.as_swc'ufu:_!: l FEREESEERS

~ Authenticated access
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5.6.4 CONFIGURACION DE LA CADENA DE CONEXION

Indicar la direccién del servidor de datos para poder hacer uso del sistema.
1. Abrir el archivo web.config ubicado dentro de la carpeta raiz SINCO

2. Ubicar la etiqueta <connectionStrings>

3. En la cadena de conexion nombrada “conectar” sustituir en el Data
Source la direccion del servidor de datos, la base de datos (Catalog),
usuario y password de acceso.

<connectionStrings>

<add name="conectar" connectionString="Data Source=.; Initial Catalog =
SINCO; User=sa; Password=eisi " providerName="System.Data.SqIClient"/>

</connectionStrings>
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5.7 PLAN DE PRUEBAS

La prueba del Sistema de Informacion Colaborativo para la Defensoria del
Consumidor, se llevara a cabo en las oficinas centrales ubicadas en el Plan de La
Laguna, y estara a cargo del equipo de pruebas que ha sido definido con anticipacion

por el Coordinador de Implantacion.

El equipo de Pruebas deberéa ser conformado por el personal siguiente:
e Administrador del Sistema (1).
« Jefes (2): de la Gerencia de Sistemas y de Administracion .

e Coordinadores (4): Gerencia de Sistemas, Comunicaciones, RRHH y Apoyo
Logistico.

* Técnicos (4): Unidad de Desarrollo, Unidad de Tecnologia, RRHH y Apoyo
Logistico.

» Usuarios (1): De cualquier direccion.

Se necesitara realizar capacitaciones para el equipo de prueba, dichas

capacitaciones se realizaran de acuerdo a los perfiles de usuarios® del sistema:

54 L L
Consultar la tematica presentada en el plan de capacitaciones.
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Equipo de prueba

Perfil de usuario Horas Dias Observaciones

Administrador 16 2 Jornadas de 4 horas
incluyendo recesos.

Jefes, Coordinadores 4 1 Dos jornadas de 2 horas
cada una

Técnicos 2

Usuarios 2

Total 24 horas 3 dias

REALIZACION DE PRUEBAS
El tiempo determinado para realizar las pruebas del sistema es de 5 dias en
jornada de 2 horas diarias, en la cual el equipo evaluar4d cada una de las

funcionalidades del sistema.

Se realizaran pruebas con la cual se pretende evaluar las funcionalidades del

sistema, para ello se debe realizar de la siguiente manera:

1. El administrador del sistema debera ingresar a los jefes y coordinadores de

prueba.

2. Los jefes y coordinadores ingresaran al sistema para verificar que su usuario
haya sido creado y las opciones de su perfil hayan sido asignadas

correctamente.

3. Los técnicos y usuarios normales deberan registrarse utilizando la opcion de

registro del sistema.
4. Los coordinadores activaran a los empleados registrados.

5. Una vez creados todos los perfiles de prueba cada uno empezara a utilizar el
sistema haciendo uso de todas las funcionalidades del mismo de acuerdo al

perfil asignado.
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Las pruebas consistiran en evaluar el sistema tomando como base los
requerimientos funcionales y las especificaciones de disefio recopiladas en la primera

etapa del proyecto.

Dichas pruebas se llevaran a cabo auxiliandose del Manual de Usuario del

Sistema de Informaciéon Colaborativo.

En caso de falla en alguna funcionalidad del sistema, esta debe de ser
notificada al equipo que tuvo bajo su cargo el desarrollo del sistema, tomando en

cuenta el siguiente formato:
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7~/ Deiensoria
REPORTE DE FALLAS ° del consumidor
SISTEMA DE INFORMACION COLABORATIVO

PARA LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Fecha: / /

Evaluador del sistema:

Departamento o Unidad:

Modulo:

Perfil de usuario:

Administrador O Coordinador O JefeO Técnicod Usuario General O

Descripcion de la falla:
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Se sugiere realizar pruebas que evallen la aceptacion del sistema por parte de

los empleados de la institucion posterior a su instalacion y utilizacion.

El objetivo es comprobar la adaptabilidad del sistema a las necesidades

laborales de los empleados vy la facilidad de uso que presenta la interfaz del sistema.

Para llevar a cabo esta prueba, se proporciona a las entidades responsables de
la Gerencia de Sistemas de Informacion un instrumento de evaluacion descrito en el
Anexo A-9

5.7.2 CORREGIR FALLAS DEL SISTEMA

Realizar las correcciones segun las fallas reportadas por el equipo de prueba.

La cual tiene una duracion de 5 dias.

Para la solucion de las fallas los encargados analizaran la problemaética,
identificaran la falla y procederan a su solucion, la cual incluye pruebas para asegurar

el correcto funcionamiento.

El personal designado para realizar las correcciones debera de elaborar un
reporte dirigido al Coordinador de la Implementacion, en donde se detallard las

soluciones brindadas.
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5.8 CAPACITACION DE USUARIOS

Con la finalidad de que el Sistema de Informacion Colaborativo sea una
herramienta que facilite la comunicacion, coordinacion y colaboracién entre los
empleados de la Defensoria del Consumidor, se presenta a continuacion un plan de
capacitacion sobre el correcto uso de las funcionalidades del sistema, para que sea

aprovechado al maximo en las actividades laborales que realicen los empleados.

La duracion para llevar a cabo las capacitaciones comprende un periodo de 19
dias (de Lunes a Viernes), cada sesion abarcara un maximo de 2-3 horas por jornada

diaria.

5.8.1 DISTRIBUCION DE CAPACITACIONES
Las capacitaciones seran distribuidas segun las oficinas con las que cuenta la
institucion, ademas se tomara en cuenta que las capacitaciones serdn impartidas

atendiendo los perfiles de usuarios del sistema.
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Oficina Central Plan de La Laguna

N° de Empleados 130

Perfil de usuario Horas Dias  Observaciones

Coordinador de GSI (2) 2 1

Coordinador de Educacion (1) 2 1

Coordinador de RRHH (1) 2 1

Coordinador de 2 1

Comunicaciones (1)

Otros Coordinadores (12) 2 1

Jefes de area (16) 2 1

Técnicos GSI Tecnologia (4) 2 1

Técnicos GSI Desarrollo (4) 2 1

Técnicos RRHH (2) 2 1

Técnicos APLO (2) 2 1

Usuarios en General (85) 12 4 Se impartirdn una jornada
cada dia con una duracion de
3 horas cada una de ellas
(incluyendo receso).

Total 32 14 dias

horas

Oficina Centro de Gobierno

N° de Empleados 30

Perfil de usuario Horas Dias (Qbservaciones

Jefes (1), Coordinadores 8 2 Atendiendo el perfil de

(1) , usuarios en General usuario se divide en cuatro

(28) jornadas cada una de ellas

con una duracion de 2
horas
Total 8 horas 2 dias

Oficina Financiera
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N° de Empleados 12

Perfil de usuario Horas Dias Dbservaciones

Jefes (1), Coordinadores 6 1 Atendiendo el perfil de

(1) y Usuarios en General usuario se divide en tres

(10) jornadas cada una de ellas
con una duracion de 2
horas

Total 6 horas 1 dia

Oficina Regional Santa Ana

N° de Empleados 17

Perfil de usuario Horas Dias Dbservaciones

Jefes (1), Coordinadores 6 1 Atendiendo el perfil de

(1) y Usuarios en General usuario se divide en tres

(15) jornadas cada una de ellas
con una duracion de 2
horas

Total 6 horas 1 dia

Oficina Regional San Miguel

N° de Empleados 16

Perfil de usuario Horas Dias (Dbservaciones

Jefes (1), Coordinadores | 6 1 Atendiendo el perfil de

(1) y Usuarios en General usuario se divide en tres

(14) jornadas cada una de ellas
con una duracion de 2
horas

Total 6 horas 1 dia
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5.8.2 RESUMEN DE CAPACITACIONES
A continuacién se presenta un cuadro resumen en donde se presenta el
consolidado del tiempo en el cual se llevaran a cabo las capacitaciones a los

empleados de la institucion.

Oficina N° de Empleados Horas Dias
Plan de La Laguna 130 32 14
Centro de Gobierno 30 8 2
Financiera 12 6 1
Regional Santa Ana 17 6 1
Regional San 16 6 1
Miguel

Total 205 empleados 58 horas 19 dias

5.8.3 TEMATICA PARA CAPACITACIONES

A continuacion se presenta el listado de los temas que seran impartidos en las

capacitaciones atendiendo los perfiles de usuario del sistema:
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a) Perfil: Administrador del Sistema
Temas:
o] Funcionalidad del sistema
o] Estructura de la base de datos
o] Arquitectura del sistema
o] Administracién de Responsables
o} Gestion de Direcciones
o} Gestion de Puestos
b) Perfil: Coordinador de Gerencia de Sistemas de Informacion
Temas:
o] Administracion de Sistemas de Informacion
o] Administracion de Manuales Informaticos
o] Administracion de Instaladores
o] Mas temas especificados para todos los Coordinadores de area
C) Perfil: Coordinador de Recursos Humanos
Temas:
o] Administracion de Plazas Vacantes
o] Administracion de Capacitaciones
o} Administracion de Actividades Sociales
o] Administracion de Empleado del Mes
o] Administracién del Tip del dia
o] Mas temas especificados para todos los Coordinadores de area
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d) Perfil: Coordinador de Educacion
Temas:
o] Administracién de Tip de Vida y Salud
o] Administracion de Preguntas Frecuentes
o] Mas temas especificados para todos los Coordinadores de area
e) Perfil: Coordinador de Comunicaciones
Temas:
o] Administracion de Brochures
o] Administracion de Publicaciones
o] Mas temas especificados para todos los Coordinadores de area
f) Perfil: Coordinador de area (Todos)
Temas:
o] Administracion de Usuarios
o] Administracion de Documentos Oficiales
o] Administracion de Documentos No Oficiales
o] Administracion de Foro
o] Gestion de Puestos
o] Consultar Comentarios
o] Mas temas especificados para los Usuarios en General
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g) Perfil: Jefe de &rea (Todos)

Temas:
o] Aprobacion de Solicitudes de Transporte
o] Aprobacion de Permisos Personales
o] Mas temas especificados para los Usuarios en General
h) Perfil: Técnico de Gerencia de Sistemas de Informacién
Temas:
o] Solvencia de Préstamo de equipo
o] Solvencia de Asistencia Técnica de Hardware
o] Solvencia de Asistencia Técnica de Sistemas de Informacion
o] Administracion de Equipos informaticos
o] Administracién de Repuestos informaticos
o] Mas los temas especificados para los Usuarios en General
i) Perfil: Técnico de Recursos Humanos
Temas:
o] Solvencia de Documentos Internos
o] Solvencia de Permisos Personales
o] Mas los temas especificados para los Usuarios en General
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)] Perfil: Técnico de Apoyo Logistico
Temas:
o] Administracion de Motoristas
o] Administracion de Vehiculos
o] Administracion de Viajes
o] Solvencia Solicitudes de Transporte
o] Mas los temas especificados para los Usuarios en General
k) Perfil: Usuarios en General
Temas:
o} Emision de Solicitud de Documentos Internos
o] Emision de Solicitud de Transporte
o] Emision de Solicitud Préstamo de Equipo
o] Emision de Asistencia Técnica de Equipo Informatico
o] Emisién de Asistencia Técnica de Sistemas de Informacién
o} Emision de Comentarios
o} Consultar Documentos Oficiales
o] Consultar Documentos No Oficiales
o} Consultar Instaladores
o] Consultar Manuales Informaticos
o} Consultar Publicaciones
o} Consultar Brochures
o] Consultar Calendarizacion de Actividades
o} Consultar Plazas Vacantes
o] Administracion de Comuniquémonos
o] Realizar Busquedas
o} Modificacion de Perfil
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5.8.4 METODOLOGIA PARA IMPARTIR CAPACITACIONES

Se sugiere que las capacitaciones sean sesiones expositivas y demostrativas,

explicando cada una de las funcionalidades del sistema.

En las sesiones se debe de motivar la participacidon de los asistentes para que

expresen sus dudas.

La capacitacion debe de consistir en:

a) Explicar y demostrar la forma correcta de utilizar el sistema
b) Ayudar a la comprension de las funcionalidades del sistema
c) Motivar la utilizacion del sistema

d) Resolver dudas y/o preguntas de los asistentes

5.8.5 RECURSOS PARA LAS CAPACITACIONES

Los recursos que se utilizaran para impartir las capacitaciones, se listan a

continuacion:

- Computadora
- Proyector

- Pizarra

- Plumones

- Lapices

- Paginas de papel bond
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5.9 DATOS DE INICIO DEL SISTEMA
Para poder hacer uso de las funcionalidades del sistema, es necesario contar
con datos previamente ingresados, a continuacion se define cuales son esos datos, el

responsable del ingreso, el tiempo estimado de duracion y el orden en que deberan ser

ingresados.
No Encargado Datos Tiempo Volumen *®
(dias)™®
1 | Administrador Ingreso de los jefes vy 2 14 - Jefes
del sistema coordir}adotes de las direcciones 14 - Coordinadores
y subdirecciones.
Datos generales:
. Nombre,
. Apellidos,
. Correo.
Datos del puesto:
. Direccion,
. Subdireccion
. Puesto.
Datos de ingreso al sistema:
. Usuario
. clave.
Perfil de usuario:
. Jefe - Coordinador -
Técnico.

2 | Técnicos de Registro de sus datos generales 1 4 - Técnicos de
desarrollo, para el acceso al sistema: tecnologia
:glgrll-lol-llog 'Z“ Datos generales: 4 - Técnicos de

y APOyO desarrollo
Logistico * Nombre o
. Apellidos 2 - Técnicos de
. Correo RRHH
. Foto 2 - Técnicos de
Datos del puesto: apoyo logistico
. Direccion

%5 Tiempo estimado 3 horas por dia.
% Fuente: Unidad de tecnologia de la DC
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. Subdireccion
. Puesto

Datos de ingreso al sistema:

. Usuario
. Clave

Coordinadores
de Gerencia de
Sistemas y

Administracion.

Activacion del personal de su
area, para que puedan tener
acceso al sistema.

Coord. de GSDI:

12 - activaciones

. Técnicos de desarrollo
. Técnicos de Tecnologia
Coord. de Admon.:
. Técnicos de RRHH
. Técnicos de Apoyo
logisticos.
Técnicos de Ingreso de los diferentes 6 - sistemas
desarrollo sistemas de informacion
utiizados en la DC para la
realizacion de las asistencias, lo
cual incluye:
. Nombre del sistema
. Descripcion
. Responsable.
Técnicos de Ingreso del inventario de equipo 145 - teclados
tecnologia. informatico: 145 - mouses
. Tipo de equipo 145 - monitores
. NuUmero de inventario
" 145 - cpu
. Descripcion
. Marca, Modelo. 110 - ups
Asignacion de equipo 25 - laptops
informatico: 10 - parlantes
. Nombre del empleado a 2 - laptops para
quien se le asigno el equipo. préstamo
Ingreso de las categorias de 2 - cafiones para
asistencias: préstamo
. Nombre de la categoria 4 - Categorias en
. Descripcion asistencias
. Responsable.
Técnicos de Ingreso de datos de motoristas y 3 - Motoristas para
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apoyo logistico. | vehiculos para las asignaciones viajes
de transporte: 3 - vehiculos para
Motoristas: viajes
. Nombre
. Apellido
. Teléfono.
Vehiculos:
. Marca
. Modelo
. Capacidad
. Afo.
Total | 11 dias
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5.10 COSTOS DE IMPLEMENTACION

Ya que la institucion cuenta con los recursos tecnoldgicos (hardware, software,
comunicaciones) para poder instalar el Sistema de Informacion Colaborativo para la
Defensoria del Consumidor, asi como también cuenta con los recursos humanos
disponibles para la ejecucion de la implementacion, unicamente la institucion deberéa de

incurrir en los salarios del personal encargados de impartir las capacitaciones.

El total de las horas en las que impartirdn las capacitaciones tomando en
cuenta el plan de pruebas, plan de capacitacién y capacitacion del administrador son
82 horas, estimando un costo por hora equivalente a $25.00, obteniendo un total de
$2,050.00.
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CONCLUSIONES

El Sistema de Informacion Colaborativo es la solucion que se ha obtenido
después de ejecutar cada una de las etapas descritas en este documento y que
permitird a la Defensoria del Consumidor cubrir las necesidades de un ambiente de
colaboracién necesario para mejorar la eficiencia en los procesos internos que realiza,
poniendo a disposicion medios de comunicacién y difusibn de informacion mas
efectivos que pueden ser utilizadas para dar a conocer esta informaciébn a grupos
grandes como también a usuarios especificos definiendo un control de acceso. El
sistema creado facilitar4 los servicios internos de apoyo a los usuarios como las
asistencias técnicas. La automatizacibn de procesos administrativos es una gran
ventaja en cuanto al ahorro del tiempo y la facilidad de manejar la informacion, un
ejemplo de esto son las solicitudes de documentos que los empleados podran enviar a
la unidad de Recursos Humanos y las solicitudes de trasporte que enviaran a la unidad
de Apoyo Logistico, el beneficio es muy grande tanto para los usuarios como para los
administradores de dichos servicios, para los primeros facilita el acceso al servicio asi
como la rapidez en la respuesta a su peticion y para los Ultimos hace mas liviana la
carga de la administracion de los procesos ya que configurando el sistema de manera
adecuada se puede tener un control preciso de los recursos que se ponen a

disposicion de los usuarios.

El sistema beneficiard a los mas de 180 empleados de la Defensoria del
consumidor que tendran acceso a él, podran agilizar sus tareas, coordinar recursos y
unir esfuerzos para alcanzar objetivos comunes. Ademas esto traerd consecuencias
positivas para los clientes de la institucion que son los consumidores ya que al agilizar
los procesos internos de la Defensoria, los consumidores recibirdn una atencion mas

rapida y oportuna.

Se ha logrado construir un sistema técnicamente escalable, lo cual permite que

sea adaptado a las nuevas necesidades que surjan durante su vida Util.

r—
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RECOMENDACIONES

Las autoridades superiores de la Defensoria deben promover el uso del
Sistema de informacion colaborativo para que todas las funciones que
ofrece sean aprovechadas y se cumplan los objetivos para los cuales fue

creado.

Debido a que un sistema de informacion involucra una serie de elementos:
procedimientos, software, recursos humanos, tecnoldgicos y elementos de
informacion, es importante que sean tratados en conjunto para lograr que la

Defensoria del Consumidor pueda generar un ambiente de colaboracion.

Se recomienda seguir las especificaciones detalladas en el Plan de
Implementacion, en lo referente a la secuencia de actividades y duracién
de las mismas, ya que de esta manera se garantizara la correcta puesta en

marcha del sistema de informacion.

Es recomendable que la Defensoria del Consumidor mantenga las politicas
contra la divulgacion de claves asignadas a los usuarios como una medida

de seguridad para el sistema.

r—
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GLOSARIO
A

Aula interactiva:

Espacio adonde se concentrara el proceso de aprendizaje, dentro de sus
elementos se encuentran: Distribuciébn de la informacion, Intercambio de ideas y
experiencias.

C

Calendarizacion de actividades sociales:

Permite programar actividades relativas a los eventos sociales que involucran a
los empleados de cada Direccion.

Comentarios:

Son juicios, valoraciones o criticas que se hacen a una situacion
especifica que posiblemente tenga como resultado una accidon sobre dicha
situacion.

Comuniquémonos:

Espacio para que los empleados publiquen informacion de aspectos no
laborales de una manera mas informal, promoviendo la socializacién dentro de
la empresa. Ejemplo de esta informacion es que un empleado dé a conocer su
experiencia en un viaje, utilizando texto y fotografias.

D

Defensoria del Consumidor:

Institucion gubernamental que busca: proteger, vigilar y hacer valer los
derechos de los consumidores, y coordinar el Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor, mejorando el funcionamiento del mercado, la convivencia social y el
ejercicio de ciudadania.

,—
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Depreciacion:

La depreciacién es un reconocimiento racional y sistematico del costo de los
bienes, distribuido durante su vida util estimada, con el fin de obtener los recursos
necesarios para la reposicion de los bienes, de manera que se conserve la capacidad
operativa o productiva del ente publico. Su distribucion debe hacerse empleando los
criterios de tiempo y productividad, mediante uno de los siguientes métodos: linea
recta, suma de los digitos de los afios, saldos decrecientes, nUmero de unidades
producidas o niumero de horas de funcionamiento, o cualquier otro de reconocido valor
técnico, que debe revelarse en las notas a los estados contables.

Documentos Oficiales

Se entiende por documentos oficiales aquellos que tiene un formato predefinido
el cual se utiliza para varios fines tales como: comunicar érdenes desde una autoridad
superior hacia los subordinados, informar sobre diferentes hechos o razones para que
se tengan en cuenta en determinados asuntos, dar reportes o informes desde una
direccién hacia entidades superiores dentro de la empresa. Algunos ejemplos de estos
documentos son: Informes mensuales, Memorandum, Estudios, Circulares.

Documentos No Oficiales:

Son generados por las Gerencias de cada Direccion o departamento de la
institucion para informar a sus colaboradores de aspectos muy especificos que deben
considerar. Ejemplo de estos documentos son: Avisos, Notas, documentos no
finalizados que necesitan revision y aprobacién de ciertas areas.

F

Factibilidad:

Opinidn técnica respecto a la posibilidad de llevar a cabo un proyecto
determinado.

Foro:

Un foro representa un segmento de la sociedad donde un grupo de personas
mantienen conversaciones mas o menos en torno a un tema en comun y especifico o
bien cualquier tema de actualidad. En todo foro aparecen las figuras del administrador
(superusuario), moderadores y usuarios. Normalmente en los foros aparecen una serie
de normas para pedir la moderacion a la hora de relacionarse con otras personas y
evitar situaciones tensas y desagradables.

r—
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L

Ley de Proteccién al consumidor:

Ley cuyo objeto es proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar
el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores.

Ley comentada:

Documento cuyo objetivo es dar a conocer la ley nacional de proteccién al
consumidor con comentarios que faciliten su comprension, fortaleciendo asi la cultura
de proteccion al consumidor y cumpliendo con los principios rectores de la claridad.
Concrecién y sencillez en la forma de plantear y comentar lo articulado.

M

Manual de Usuario

Reulne la informacion, normas y documentacion necesaria para que el usuario
conozca y utilice adecuadamente la aplicacion desarrollada.

Manual Técnico

Especificaciones de los requerimientos minimos, 6ptimos de hardware y
software. Instalacién, configuracion y desinstalacion del sistema.

Master Page
Es una plantilla que contiene atributos comunes para paginas especificas.

Método de linea recta

En el método de depreciacion en linea recta se supone que el activo se
desgasta por igual durante cada periodo contable. Este método se usa con frecuencia
por ser sencillo y facil de calcular. EL método de la linea recta se basa en el nimero de
afos de vida Util del activo, de acuerdo con la formula:

(Costo — valor por desecho) / vida util

N

Noticonsumos:

Son sucesos del acontecer social y econdémico relativos a la DC para conocer
las actividades que se estan realizando y que son de interés para el publico en general
y para los empleados.
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P

Politica Nacional de Proteccion al Consumidor (PNPC  ):

Plan cuyo objetico es desarrollar la efectiva tutela de los derechos del
consumidor procurando un equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones
con los proveedores.

Preguntas Frecuentes:

Son inquietudes de los empleados que se generan con relativa frecuencia y que
estan catalogadas para tener una respuesta especifica que resuelva inmediatamente
dicha inquietud.

Publicaciones:

Provienen de las autoridades de la DC y de organismos que tienen relacion con
ella para regularla o apoyarla en su trabajo, esta es informacion institucional que esta
disponible para todos los empleados de la DC. Ejemplo de estas publicaciones son:
Ley de Proteccion al Consumidor, Politica nacional de Proteccién al Consumidor, Ley
Comentada.

S

Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor (SNPC)

Un conjunto de instituciones gubernamentales que se integran para velar
sectorialmente por los derechos de los consumidores o vigilar a las empresas que
operan con el publico.

T
TCP/IP:

Conjunto de protocolos desarrollados para permitir que cooperen las
computadoras a fin de compartir recursos a través de una red. Una computadora debe
ejecutar la suite de protocolos TCP/IP para acceder a Internet.

Trigger:

Un trigger o un disparador en una base de datos es un evento que se ejecuta
cuando se cumple una condicién establecida al realizar una operacion.

Tanel privado:

El tunel es la conexién definida entre dos puntos. Las VPNs emplean el tinel
con propdésitos de seguridad.
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V

VPN:

Red privada construida dentro de una infraestructura de red publica. Las VPN
intranet, enlazan oficinas regionales y remotas con la red interna de la sede central
sobre una infraestructura compartida utilizando conexiones dedicadas.

W

Webform:

Un webform es una pagina web que permita a un usuario ingresar datos que
tipicamente se envian al servidor para ser procesados simulando los formularios en

papel.

r—
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ANEXOS

A-1 Encuesta

A-2 Ejemplos de entradas y salidas actuales

A-3 Evaluacion de herramientas

A-4 Célculo de recursos

A-5 Resumen de reportes

A-6 Estandares W3C

A-7 Célculo de tiempo de duracion de la implementac  ion
A-8 Detalle de Script

A-9 Evaluacion del sistema

A-10 Carta de Apoyo al Sistema de Colaboraciéon por parte de las autoridades de
la DC
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A-1 Encuesta: Se presenta el formato de la encuesta realizada al personal de la
defensoria.
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A-2 Ejemplos de entradas y salidas actuales : Se presentan diferentes tipos de
entradas y salidas que se realizan actualmente en la institucion.
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ENTRADAS

v DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
Delensoria DIRECCION ADMINISTRATIVA
T e —— Recursos Humanos
Formulario para Permiso del Personal.

Mombre:
Fecha: Area:
ge permiso

Tiempouw Horario en gue estard Ausente:

Tipo de Permiso con oocs de suekdo:

1. Por Enfarmedad 2, Por Dushs

3, Por Matermidad 4, Enfermedad grave parientes cercanos
5. Mision Oficial &. Tiempo Compensatonio

7. Asuntos Personzles &8, (tros, Especifigue

Tipo de Permiso sin goce de sueldo:

1. PorEnfermedad 2, Par Dusho

3. MAsuntos Personzles 4, Enfarmedad grave parizntes cercanos

5. Onros, Especifigue:

Especificaciones (Documentos presentados, g

Firma,/Mom bre Solicitants Firma y Sello Jefe Inmediato que autoriza
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7

Defensoria
tiel consumidor
La Razon... A quien la tiene! Gerencia de Sistemas de Informacién
e : HOJA DE REQUERIMIENTO DE SOPORTE TECNICO
USUARIO:
DIRECCION:

FECHA Y HORA SOLICITUD:

FECHA Y HORA DE ATENCION:

MOTIVO DE LA LLAMADA SOPORTE EN:

-

COMUNICACION I:I SISTEMA D

CORREO D

asesoriA [ raua [
ASISTENCIA TECNICA RECIBIDA:

FIRMA USUARIO DESPUES DE HABER FIRMA TECNICO QUE ATENDIO
RECIBIDO ASISTENCIA '

s

: ‘ i i nformacion
e Gerencia de Sistemas del
La Razén... jA quien ia tiene!

HOJA DE PRESTAMO DE EQUIPO

EQUIPO:
NOMBRE USUARIO (SOLICITANTE):

ON No. DE INVENTARIO:
DIRECCION: _____

FECHA DEVOLUCION: ____———
FECHA DE SOLICITUD:

=5
FIRMA USUARIO QUE RECIB
NOMBRE Y FIRMA TECNICO QUE ENTREGA: NOMBRE Y

NS S
s e epesial BN s

IRMA TECNICO QUE RECIBE:
NOMBRE Y FIRMA USUARIO QUE ENTREGA: NOMBRE Y F

e e e o RS
A aseeeiee
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e ‘ Gerencla Sistemas de Informacién
Defensoria
del consumidor

b Raxén- A auienfa tone! E ey ylario Asistencia Técnica en Sistema SIDECON

Fecha y hora de solicitud: Fecha y hora de Atencion:

Usuario solicita: Oficina:

Descripcidn de Solicitud:

-

Descripcion de Trabajo realizado: Se realiz6
Capacitacién

a

[ Tl [ o ]

Usuario que recibié capacitacion:

Nombre y Firma

Trabajo Pendiente de Realizar:

NOMBRE Y FIRMA DE USUARIO NOMBRE Y FIRMA DE TECNICO QUE ATENDIO
DE CONFORME A LO DESCRITO EN FORMULARIO
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La Razén... jA quien ia tiene!

Fecha y hora de solicitud:

Gerencia Sistemas de Informacién

Formulario Reparacién de Equipo

No. De Inventario:

Fecha y hora de Atencién:

Fecha y hora de entrega del equipo reparado:

Tipo Reparacion:

Reparacion: Local [

Direccién:

Preventiva ]

En Informatica [J

Correctiva D

Externa L[]
Empresa

Usuario que solicita:

Descripcién del equipo:

Fecha y Hora Inicio Reparacion:

Fecha y Hora Finalizé Reparacion:

Breve descripcién de la Reparacion:

0 No

Utilizacién de Repuestos: Sl

Detalle de Repuestos:

FIRMA USUARIO DESPUES DE HABER
RECIBIDO EQUIPO REPARADO

FIRMA TECNICO QUE ATENDIO

(28
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SALIDAS

Ejemplo de Noticias:

Defensoria presenta estudio relacionado con el Perfil

del Consumidor Salvadorefio.

La mvestigacion se realizo con la cooperacion del PNUD
San Salvador, 04 de abril de 2008

Se dice que para lograr €l éxito en el mercado, las empresas " (
deben de conocer a sus clientes, tratando de anticipar lo que
ellos piensan, creen o desean. Para la Defensoria del
Consumidor. como institucion encargada de velar por el
cumplimiento de los derechos de los consumiderss v de coordinar el Sistema Nacional
de Proteccion al Consumidor, conocer el perfil del consumidor salvadorefio es crucial.
Por estarazon, era necesario realizar una investigacion profesional, seria v responsable
para conocer mejor a los consunidores, ayudande a dicha mstitucion a comprender
mejor cudles son las percepciones, actitudes v creencias mas importantss que
desarrollan los consumidores ante los productos ¥ servicios basicos del mercado.

La Defensoria del Consumidor, con ¢l apovo del Programa de las Naciones Unidas para
el Desarrollo (PNUD), presentd hoy un estudio referente al Perfil Basico del
Consumidor Salvadorefio, el cual fue obtenido a través de encuestas a mas de 1,260
consumidores a nivel nacional, tomande en consideracion las zonas urbanas v rurales
del pais.

Con esta mvestigacion se construye una linea base de los habitos de consumo de los
salvadorefios, los factores que toma en consideracion para sus decisiones de compras, su
grado de satisfaccidn v confianza frente al mercado. los problemas que enfrenta,
percepeiones v actitudes de éste frente al mercado, su nivel de conocimiento sobre sus
derechos como consumudor v las instancias que dispone para ejercifarlos. EI analisis
abarco los sectores de telefonia fija. telefonia celular, agua potable, energia eléctrica.
transporte urbano, transporte interdepartamental, servicios financieros, medicamentos,
alimentos v electrodomesticos.

El informe permitird establecer las prioridades de trabajo de la Defensoria, enfocando su
trabajo en las dreas que mas necesitan los consumidores, que les representen una mavor
preocupacion o que son necesarias para lograr una mejor cultura de consumo. Ademas,
con los resultados de la investigacion, se definird un sistema de monitoreo de la Politica
Nacional de Proteccion al Consumidor, que establece las lineas con las que deben actuar
1as instimciones que dentro de sus competencias velen sectorialmente por Ia proteccion
de los consumidores o usuarios.

La investigacion de la Defensoria se enmarca dentro del proyecto denominado:
“Fortalecimiento de los Consumidores y del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor: Como estrategia de combate a la pobreza v de cumplimiento de los
Objetivos del Milenio (ODM)™.

USAID apoya iniciativa de la Defensoria del Consumidor.
San Salvador, 31 de marzo de 2008

En un acto organizado por 1a Defensoria del Consumidor, el
Gobierno de Estados Unidos, a través del Programa para el
Fortalecimiento de 1a Democracia de la Agencia de los g
Estades Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID),
manifestd el viernes recién pasado su apovo a 1a iniciativa de las “Cartas de Derechos v
Responsabilidades de los Usuarios de Servicios Publicos”, de la Defensoria del
Consumidor.

El Presidente de la Republica, Elias Antonio Saca, recibio dichas cartas que han sido
elaboradas por nueve hospitales de la red piblica y tres alealdias y que serin
implementadas a partir de esta fecha. El apoyo que USAID ha brindado a la Defensoria
en esta iniciativa asciende a 86 mil délares en asistencia técnica, capacitaciones v costos
de impresion de los documentos.

El objetive que se persigue con la implementacion de las Cartas de Derechos en las
oficinas pliblicas del Estado ¢s fortalecer la capacidad de los ciudadanos para jercer sus
derechos a recibir servicios de calidad por parte de los empleados piblicos.

“La nueva iniciativa presentada ahora busca apoyar las Cartas de Derechos y
Responsabilidades de los Usuarios para suplir el vacio de informacion. Un sistema
fuerte de proteccidn de los consumidores ayuda a crear una cultura de transparencia, tan
necesaria para €1 desarrollo economico y politico™, afirmé ¢l Embajador de los Estados
Unidos de América, Charles L. Glazer.

Los nueve hospitales v tres alcaldias involucrades en a iniciativa han creado ¢ impreso
afiches que buscan concienciar a los consumidores sobre sus derechos y
responsabilidades. La Defensoria prevé que otras entidades gubernamentales adopten
este mecanismo de transparencia a mediano plazo.

Desde su creacion de la Defensoria del Consumidor en el afio 2005, USAID le ha
provisto un apoyo valorade en 379 mul dolares consistente en: mobiliario, equipes v
wvehiculos; campafia de educacion civil sobre los derechos v las responsabilidades de los
consumidores y el establecimiento de las asociaciones para el monitoreo; y asistencia
técnica, capacitaciones v costos de impresion de las Cartas de Derechos v
Responsabilidades de los Usuarios de Servicios Piblicos.
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Ejemplos de murales de informacion.
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Ejemplos de Brochures

¢Qué dice la Ley al respecto?

En el Articulo 33 de la nueva Ley de
Proteccion al Consumidor, se establece lo
siguiente: “Las garantias ofrecidas por los
proveedores sobre bienes y servicios,

deberan expresarse claramente en el

contrato o en un documento anexo, que
contendra: las condiciones, formas y plazos
de la garantia de uso y funcionamiento con
que se adquiere el bien o servicio, las
responsabilidades del consumidor y Ia
forma en que puede hacerse efectiva”

Cuando wun producto o servicio esta
garantizado, significa que el proveedor asume
la responsabilidad por su buen funcionamiento;
respalda que cumplira con las condiciones y
caracteristicas con que fue ofrecido, asumiendo
la obligaciéon de repararlo de forma gratuita,
durante un determinado periodo de tiempo

De acuerdo con la nueva Ley, para que
un producto o servicio se considere
garantizado y pueda ofrecerse como
tal, el proveedor debe cumplir con lo
siguiente:

®Que la garantia se sefiale claramente y por
escrito, ya sea en el contrato o en uno de sus
anexos

®Que el tiempo de duracion de la garantia, se
especifique de forma clara

®Que se le explique al consumidor cualquier
condicién o dato que sea necesario para
hacerla efectiva

“Las garantias sin determinacion
de plazo, se dan por tres afnos”

Cédigo de Comercio de El Salvador,
Articulo 1021

Atento consumidor,
entérese de lo siguiente:

e Una garantia no debe ser una simple
promesa, sino que debe ser estipulada
en el contrato, al exigir usted que se
sefiale en el contrato, se vuelve
obligatoria para el proveedor, quien
debera hacerla efectiva

e El proveedor debe especificar ante
quién deberd acudir el consumidor para
hacer efectiva la garantia, asi como el
procedimiento que debera seguir, con el
fin de que usted no quede desprotegido
o0 que en la practica, nadie asuma la
responsabilidad

e Si se intenta la reparacion de un
mismo producto mas de dos veces y se
establece que ya no es posible
repararlo, la Ley establece lo siguiente
en el DERECHO A LA COMPENSACION:

“Cuando un producto o un servicio no
cumpla con lo que el proveedor le
ofrece, usted tiene derecho a exigir que
lo reparen, le reduzcan el pecio,
aceptar a cambio un producto o servicio
diferente o a que le devuelvan lo que ya
habia pagado”
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Pizarra de préstamo de equipo

[ XXXII ]




Sistema de Informacién Colaborativo

A-3 Evaluacion de herramientas: Se presenta la evaluacién técnica realizada para el
andlisis de alternativas.
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En este apartado se presenta el andlisis realizado para la seleccion de la alternativa de
solucion a utilizar para la construccion del sistema.

Las alternativas de solucion consideradas para esta evaluacion son:
Alternativa 1 : DotNetNuke. Sistema de administracion de contenido de cédigo libre.

Alternativa 2 : Microsoft Sharepoint 2007. Framework para la creacion de sistemas y
portales colaborativos utilizando tecnologias .NET.

Alternativa 3 : Desarrollo completo del sistema haciendo uso de las tecnologias web
que ofrece .NET.

Los criterios bajo los cuales se evaluaran las alternativas son los siguientes:

1. Efectividad:

Se evalla el nivel de satisfaccion que presenta la alternativa de las necesidades que
deben ser cubiertas en el sistema. Se han agrupado las funciones en 3 grupos, el primero son
las Funciones imprescindibles, las cuales deben cumplir todas las alternativas obligatoriamente
para ser consideradas, el segundo grupo lo componen las Funciones Muy Deseables, que
tienen un nivel de importancia alto para el buen funcionamiento del sistema, el tercer grupo
contiene las Funciones Deseables que tienen una prioridad baja en el sistema pero que afiaden
valor al producto.

El grupo de las funciones muy deseables tiene una ponderacion del 70% vy el de las
deseables del 30%, se colocara un 1 si la alternativa cumple la funcién y un 0 si no la cumple,
luego se calculara el puntaje y el porcentaje de efectividad dividiendo la ponderacion por el
namero de funciones y multiplicandolo por la cantidad de 1 para la alternativa.

FUNCIONES PONDERACION ALT 1 ALT 2 ALT 3

MUY DESEABLES 70% 62% 70% 70%
Autenticacién de usuarios 1 1 1
Compartir archivos 1 1 1
Controlar acceso a archivos 1 1 1
Flujos de trabajo 0 1 1
Controlar calendarizacién 1 1 1
Administrar comentarios 1 1 1
Foro 1 1 1
Generacion de reportes 1 1 1
Validacion de datos de entrada 1 1 1
DESEABLE 30% 30% 30% 30%
Mostrar noticias 1 1 1
Bitacora 1 1 1
Total 92% 100% 100%
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2. Plataforma Tecnoldgica

Se busca que la solucién se base en un conjunto de herramientas que permitan con una
alta probabilidad de éxito, la construccion de un sistema que satisfaga los siguientes criterios:

Confidencialidad: nivel de proteccion contra la divulgacion no autorizada de la

informacion.

Integridad: Precision, Suficiencia y validez de la informacion.
Disponibilidad: acceso a la informacion en cualquier momento que el usuario lo desee y

tiempo de respuesta de la solucion.

La forma de evaluacién se basa en los siguientes criterios:
Cumple totalmente: 100 puntos

Cumple adecuadamente: 80 puntos
Cumple con restricciones: 60 puntos

Cumple con muchas restricciones: 40 puntos

No cumple: 0 puntos

ASPECTOS

PLATAFORMA PONDERACION ALT 1 ALT 2 ALT 3

TECNOLOGICA
Confidencialidad 30% 80 80 80
Integridad 35% 60 80 80
Disponibilidad 35% 60 80 80
Total 100% 200 240 240
Porcentaje 66% 80% 80%

3. Calidad Técnica de la solucion

Aspectos técnicos de la solucién que aseguren una implementacién que cumple con los
criterios deseados, se evallan estos atributos:
Seguridad: Métodos de seguridad utilizados y propuestos por la solucién en los
atributos de HW y SW.

Portabilidad: compatibilidad con otras plataformas.

Escalabilidad: factibilidad de hacer crecer el sistema por etapas.
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ASPECTOS TENICOS PONDERACION ALT 1 ALT 2 ALT 3

SEGURIDAD 35%

Sistemas de respaldo 1 1 1
Sistemas de recuperacion 1 1 1
Control de acceso 1 1 1
Encriptacién de datos 1 1 1
PORTABILIDAD 30%

Estdndares web 1 1 1
ESCABILIDAD 35% 1 1 1

Total 100% 100% 100% 100%

4. Costos de Desarrollo e implementacion

Esta variable es critica en la toma de la decisién sobre una alternativa que esta sujeta a
la capacidad adquisitiva de la organizacion. Los criterios a evaluar son:

Costo licencia: si la alternativa tiene un costo por licencia para el uso en un ambiente
determinado.

Tiempo capacitacion: capacitacion de los desarrolladores para entender la arquitectura
y la composicion de la herramienta para luego ajustarla a las necesidades. El tiempo para cada
una de las alternativas es un estimado basado en las investigaciones y pruebas realizadas con
la herramienta por parte de nuestro grupo.

CAPACITACION

COSTOS ALT 1 ALT 2 ALT 3
Gratis* $8,213.00
*El uso de esta herramienta es gratuito Server i
LICENCIA 5 ' .
aunque los modulos mas avanzados son $94.00 Client
pagados.
TIEMPO 1 mes 2 meses -

NOTA: para todas las alternativas es necesario tener la licencia de Visual Studio 2005
para desarrollar cualquier modulo o funcionalidad personalizada, asi como la licencia de SQL
Server 2005. Los desarrolladores deben tener conocimiento de .NET para utilizar cualquier
alternativa.

Seleccion de la alternativa

Al revisar cada uno de los factores bajo los cuales se han evaluado las alternativas se
tiene el siguiente resumen:
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CRITERIOS DE
EVALUACION RESUMEN ALTERNATIVA
- En este criterio, las alternativas 2 y 3 resultaron con un 100%
Efectividad de efectividad sobre un 92% de la alternativa 1. ALT2,ALT 3
Plataforma Las alternativas 2 y 3 han superado a la alternativa 1, ya que
- ambas tienen un 80% de probabilidad de éxito en la ALT 2, ALT 3
Tecnoldgica L ) :
construccion, la alternativa 2 tiene un 66%.
. A~ Las tres alternativas cumplen totalmente con los criterios ALT 1, ALT 2,
Calidad Técnica P X )
técnicos necesarios para el sistema. ALT 3
La alternativa 1 no tiene costos de licencia, aunque si tiene
costos por la utilizacion de médulos necesarios para el
sistema, se necesita un promedio de 1 mes para entender la
herramienta y lograr personalizarla. La alternativa 2 posee un
Costos de costo elevado en relacion a las otras alternativas consideradas
) ! . o ALT 1, ALT 3
Desarrollo en cuanto a la licencia y el tiempo de capacitacion y la

alternativa 3 no tiene un costo extra por licencia y su tiempo
de capacitacién esta sujeto a los conocimientos de los
desarrolladores en cuanto a .NET que son necesarios para el
uso de cualquiera de las 3 alternativas.

Por lo tanto, la alternativa 3 (Desarrollo completo del sistema utilizando tecnologias
.NET) se considera como la mas viable para la construccién del sistema ya que cumple
adecuadamente con los criterios evaluados, ofreciendo beneficios que satisfacen los
requerimientos del sistema y tiene un bajo costo en relacion a las otras alternativas.
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A-4 Calculo de recursos: Se presentan los calculos realizados para la planeacion de
recursos.
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Transporte:

Consiste en gastos incurridos para llevar a cabo: visitas a la empresa,
reuniones de grupo, asesorias, entre estos se realizan aproximadamente 3 reuniones
por semana.

1 mes = 4 semanas * 3 reuniones = 12 reuniones al mes
Gastos de transporte aproximadamente $1.00 c/u por reunién

Gasto mensual = $48.00

Consumibles:

En base a las etapas, avances que se deben entregar, borradores utilizados,
y documentos finales, hemos determinado los siguientes gastos en papel.

Etapa Papel

Anteproyecto 2 resmas

Analisis de requerimientos | 2 resmas

Disefio del SI 2 resmas

Desarrollo y pruebas 1 resma

Documentacion y Plan de | 2 resmas
Implementacion

Documento final 4 resmas

Total 13 resmas

En cuanto al tonner, tomando como base la cantidad de papel, por medio de
una regla de tres obtenemos lo siguiente:

13 resmas= 6,500 paginas
Tonner rinde en promedio 2,000 paginas
2,000 pég. ---- 1 tonner

6,500 pag. ---- X

X =(6,500 * 1)/ 2,000 = 3.25 aproximadamente 4 tonner.
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Electricidad:
PCs
No PC Watts de Precio Horas Meses Kwh = Total $
Fuente Kwh *’ de uso W*horas/1000
(mes)
PC1 450 0.103606 140 8 504 52.22
PC2 400 0.105290 120 8 384 40.43
PC3 400 0.105290 130 8 416 43.80
PC4 450 0.103606 120 8 432 44.76
Sub -Total 181.21
Monitores
No PC | Amp \% Precio Horas de | Meses Kwh = Total $
Kwh uso (mes) Amp*V*horas/1000
PC1 1.5 | 110 0.103606 140 8 184.80 19.15
PC3 1.5 | 110 0.105290 120 8 158.40 16.68
PC4 1.5 | 110 0.105290 130 8 171.60 18.07
PC5 1.5 | 110 0.103606 120 8 158.40 16.41
Sub-total 70.31
Total Consumo de electricidad: $251.52

Depreciacion de Equipo:

Para la determinacién de la depreciacion se hara uso del método de la linea

recta, este se obtiene mediante la férmula:

Depreciacion = Inversion/vida util fisca

|58

Donde la inversion incluye computadoras, impresora y switch = $1,833.00
Depreciacion = = $1,833.00/2 =$916.50
Mensualmente se obtiene una depreciacion de: $916.50/12 = $76.38

> Tarifa segun la SIGET

%8 Vida Util equipo de computo = 2 afios

r—
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A-5 Resumen de reportes: Se presenta un cuadro resumen de los diferentes reportes
que elabora el sistema.

r—
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Nombre reportes Coord. De direccién Periodo Campo de ordenamiento
responsable
Reporte de Permisas Personales | Recursos Humanos Mensual Por Nambre Direccidn
Reporte de Documentos Recursos Humanos Mensual Por Nombre Direccion y
Laborales Extendidos nombre de empleado
Reporte de Préstamo de Equipo | Gerencia de Sistemas Mensual Por fecha y Nombre
Empleado
Reporte de Transporte Direccidon de Apoyo Mensual Por fecha y Nombre
Solicitado Logistico Empleado
Reporte de Viajes Realizados Direccidn de Apoyo Mensual Por fecha y Nombre
Logistico Empleado
Listado de Vehiculos Disponibles | Direccian de Apoyo Eventual Par Marca
Logistico
Listado de Motoristas Activos Direccion de Apoyo Eventual Por Nombre Motorista
Logistico
Reporte de Asistencia Técnica de | Gerencia de Sistermas Mensual Por fecha y Nombre
Sistemas direccidn y nombre
empleado
Reporte de Asistencia Técnica de | Gerencia de Sistermas Mensual Por fecha v Nombre
Hardware direccidon vy nombre
empleado
Reporte de Repuesto Utilizados Mensual Por fecha y Nombre
direccion y nombre
empleado
Reporte de Equipo Informatico Gerencia de Sistemas Mensual Mombre direccion
por Usuario
Reporte de Asistencias Técnicas | Gerencia de Sistemas Mensual N/A
Realizadas
Reporte de Asistencias Técnicas Gerencia de Sistemas Mensual N/ A
Pendientes
Listado de Capacitaciones Recursos Humanos Mensual Por fecha vy nombre de
actividad
Listado de Actividades Sociales Recursos Humanos, Mensual Por fecha v nombre de
Comunicaciones y actividad
Educacion
Listado de Proyectos Aplican para todas Eventual Por nombre de proyecto
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A-6 Estandares W3C: Se presenta algunos de los estandares de la W3C utilizados en
el sistema.

[ XLII ]




Sistema de Informacién Colaborativo

ESTANDARES W3C

El W3C es el Consorcio World Wide Web, el cual se encarga de “Guiar la Web
hacia su maximo potencial a través del desarrollo de protocolos y pautas que aseguren
el crecimiento futuro de la Web™. Para ello se encarga de difundir estandares y pautas
que ayudan a aprovechar al maximo las aplicaciones Web que se desarrollen.

Desde 1994 a la fecha, el W3C ha publicado muchos estandares, denominados
Recomendaciones del W3C. De los cuales, hemos considerado para el desarrollo de
nuestro sistema, los siguientes:

- Separacion de contenido (HTML) : Presentara las opciones a
que tendran accesos los usuarios del sistema. Este estandar es utilizado para la
publicacion de hipertexto en la web, con la idea que cualquier persona o
dispositivo pueda acceder a la informacion en la web utilizando etiquetas
clasificadas para la estructura (body, head, html, title), atributos (class, id),
hipertexto(a), tablas (table), formularios (form), imagen (img), etc.

- Presentacion (CSS: Cascading Style Sheets ): Nos permite
definir la presentacion de nuestro sistema (Por ejemplo: color, fuente, tamafo,
alineaciones, etc.). CSS es un mecanismo para dar estilo a documentos html
que establece como se va mostrar un documento en la pantalla, utilizando
reglas sobre las etiquetas definidas en html como las de estructura, afiadiendo
un color, fuente o tamafio determinado.

- Interaccién (JavaScript) : Controla el contenido que se muestra
en la aplicacion.

- Imagenes: Las imagenes fotograficas utilizadas seran en formato
JPG, se puede utilizar ademas los formatos gif y png.

- Accesibilidad: Se han agregado aspectos de accesibilidad al
sitio para permitir su utilizacion por parte de personas con capacidades
especiales, ya sean estas fisicas, intelectuales o técnicas. Dichos aspectos
fueron:

= Utilizacion de propiedades ALT para las imagenes y las propiedades Alternative
Text para los controles de imagen de asp.

= Los botones estan compuestos por imagenes o iconos que representan la
accion a ejecutar cuando se activa el boton.

= Se ha omitido la utilizacion de cualquier referencia a un objeto utilizando
colores, por ejemplo: “haga clic en el boton azul’. Ademas podemos observar
gue el sitio presenta armonia en los colores con los cuales fue disefiado.

% Fuente W3C en espafiol, http:// www.w3c.es/Consorcio/
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= El sitio ha sido construido utilizando hojas de estilo para su presentacion
manteniendo una estructura semantica que permite al navegador leer sin
problemas la pagina.

= Se ha agregado el atributo type a los fragmentos de javascripts contenidos en
las paginas.

= Los vinculos son muy diferentes del texto normal, lo que permite hacer una
diferencia clara sobre los elementos que son enlaces y los que constituyen el
contenido de una seccion.
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A-7 Calculo de tiempo de duracibn de la implementac i6n: Se presenta a
continuacion el calculo de tiempo estimado para la implementacion.
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Célculo del tiempo para la etapa de implementacion

El Sistema de Informacion Colaborativo para la Defensoria del Consumidor se
desarrollo en un lapso de tiempo de 8 meses, durante los cuales se llevaron a cabo las
etapas de Investigacion Preliminar, Andlisis, Disefio, Programacion y la Documentacién

del sistema.

El tiempo considerado para la implementacion de un sistema de informacién

puede ser el 10 % al 20% de la duracién del desarrollo del proyecto®.

Para nuestra etapa de implementacion hemos considerado el 20% de la
duracion del desarrollo del sistema, la cual nos da como resultado aproximado la

duracion de 2 meses, traducidos a 40 dias laborales.

Célculo realizado : Utilizando una regla de tres simple encontramos la duracién
de la etapa de implementacion en meses, tomando como base los 8 meses de

duracion del desarrollo del proyecto.

100% (Duracién del desarrollo del proyecto) --------------=------- 8 meses

20% (Duracion de la etapa de implementacion) ------------- X

X =((20%) (8 meses)) + (100 %) = 1.6 meses =>» Aproximado a 2 meses

60 . "
C. Ernesto Garcia, Informatica
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A-8 Detalle scripts: Se presenta el contenido de los scripts para las tablas maestras.
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Direcciones:

o 00N W N P O

~

10
11

Id
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
IdDireccion
6
6
6
7
7
7
7
10
10
14
1

Nombre Direccion
Presidencia
Tribunal Sancionador
Dir. de Comunicaciones
Direccion Legal
Dir Coop. y Relac. Internacionales
Administracion
Dir. Descentralizadas
Dir. Verificacién y Vigilancia
Dir. de Estudios Planeamiento y Desarrollo
Gerencia de Sistemas de Informacion
Unidad Financiera Institucional
Centro de Solucion de Controversias

Dir. Nacional de Educacion y Participacion
Ciudadana

Consejo Consultivo

Nombre Subdireccién
UACI
Recursos Humanos
Apoyo Logistico
Defensoria Financiera
Gerencia Regional Oriente
Gerencia Regional Occidente

Dir. Ofic. Descentralizadas y Desa.
Organizacional

Unidad de Desarrollo
Unidad de Tecnologia
N/A
N/A
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12 2 N/A

13 3 N/A

14 4 N/A

15 5 N/A

16 6 N/A

17 7 N/A

18 8 N/A

19 9 N/A

20 10 N/A

21 11 N/A

22 12 N/A

23 13 N/A
Puestos:

Id IdDireccion IdSubDireccion Nombre puesto

1 1 11 Presidente

2 1 11 Asesor(a)

3 1 11 Servicio al cliente

4 1 11 Asistente Administrativo

5 1 11 Secretario(a)

6 1 11 Motorista

7 2 12 Presidente

8 2 12 Vocal

9 2 12 Secretario (a)

10 2 12 Técnico Juridico

11 2 12 Notificador

12 3 13 Director
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13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42

N N N N N N N N oo o o0 o0 o0 o0 o0 o o0 o o o o o M8 B DB DB B Wwow ow

e e N O T T o
o o0 A M D D DM W W W

A A NN NN N WOOWWWWWW NN NN

Técnico de Comunicaciones

Técnico de prensa
Secretario (a)
Director

Sub Director
Coordinador
Técnico Juridico
Asistente Administrativo
Director
Coordinador (a)
Jefe

Colaborador
Encargado RRHH
Auxiliar
Colaborador

Jefe

Colaborador
Recepcionista
Mensajero
Motorista
Ordenanza
Encargado almacen
Director

Asistente
Secretario(a)
Coordinador(a)
Consultor(a)
Gerente
Coordinador(a) CSC

Secretario(a)

r—
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43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72

N N NN N N NN NN NN NN NN NN

N - =
W W W W W W o o o o o

o o o o o o o oo oo oo g0~ MDD Db

)
© o

23
23
23
23
23
23
18

Anfitrion

Tecnico

Asesor

Notificador

Gerente

Coordinador

Conciliador

Técnico de educacion
Coordinador de inspectores
Inspector

Asistente

Gerente

Coordinador

Conciliador

Apoyo en conciliacion
Inspector

Encargado de educacion
Técnico de educacion
Gerente

Coordinador de soporte
Tecnico de soporte
Coordinador de sistemas
Tecnico analista
Director

Coord. mat. educacion
Coordinador(a)

Técnico

Secretario(a)

Motorista

Director

r—
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73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87

Tipo constancias:

Tipo asistencias:

11
11
11
11
12
12

10
14
14
11
14

w N

18
18
21
21
21
21
22
22
19
19

10
10
21
10

Coordinador(a)
Técnico Inspector
Jefe Financiero
Contador

Tesorero
Colaborador admin.
Coordinador(a)
Operador Call Center
Director(a)

Tecnico
Administrador de sistema
Presidente

suplente

Auditor Finanaciero

Miembro Propietario

Tipo Constancia

Permiso Personal

Constancia de trabajo

Constancia de sueldo

o 0o b~ W N P

Estado
Pendiente
Contestado
Reenviado
Reasignado
Finalizado

En reparacion
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Tipo equipo:

o

Tipo
Parlantes
CPU
Mouse
Monitor
Teclado
UPS
LAPTOP
PROYECTOR

o N o o b~ w N P

—
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A-9 Evaluacion: Se presenta el Instrumento de evaluacién del sistema por parte de los
empleados de la Defensoria del Consumidor.

,—
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EVALUACION DEL SISTEMA DE INFORMACION COLABORATIVO r_
: °
PARA LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

1. Ha utilizado el Sistema de Informacion Colaborativo para la Defensoria del
Consumidor

SO NO O

2. Cudl es la frecuencia con que la que utiliza el Sistema

Diariamente O Semanal O Mensual O

3. Cudles de los siguientes servicios ha utilizado recientemente del sistema
Consulta de Documentos O
Solicitud de Documentos Internos O
Solicitud de Transporte O
Solicitud Préstamo del Equipo
Participar en Foro O
Consultar Calendarizacién
Comunigquémonos O

Otros:

4. El Sistema de Informacién Colaborativo es facil de usar
SO NO O

5. Ha tenido problemas al navegar en el Sistema
SO NO O

Especifique:

r—
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A-10 Carta de Apoyo al Sistema de Colaboracion por parte de las autoridades de
la DC
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

@C%I(Z ?ffzc/j 7 Jacer do Zove

PRESIDENTA

Antiguo Cuscatlan, 28 de febrero de 2008

Ing. Carlos Eresto Garcia

Director de la EISI

Escuela de Ingenieria de Sistemas Informéaticos
Universidad de El Salvador

Estimado Ing. Garcfa:

Aprovecho la ocasién para desearle éxitos en sus labores y al mismo tiempo hacer de su
conocimiento, que esta institucién aprueba la realizacién del proyecto “Portal Colaborativo para
la Gestién de la Informacién de la Defensoria del Consumidor”, proyecto que fue requendo en su
oportunidad a estudiantes de su Universidad.

En base a lo anterlor como institucién nos comprometemos a brindar a los estudiantes ¢l apoyo
| necesario en el suministro de equipo, la coordinacién y tiempo necesario, para la realizacién del
proyecto antes sefialado, el periodo proyectado de duracién dé dicho proyecto es de ocho meses,
tiempo en el cual los estudiantes, deberdn de entregar a esta institucién los productos que se
generan en todas las etapas del desarrollo del Proyeeto y la implementacién incluyendo
programas fuentes del proyecto. No omito manifestarle que o anterior es previo a la aprobacién y
procedimientos respectivos de su institucién. Los alumnos a los cuales se les ha a51gnado el
proyecto antes sefialado son:

- Salvador Eloy Monge Alvarenga
Noel Maradiaga Fernédndez
Marcia Guadalupe Lemus Majano
Edgar Alexander Cornejo Gémez

B

Reiterando el apoyo al Proyecto “Portal Colaborativo para la Gestién de la Informacién de la
Defensoria del Consumidor”

Atentammle

‘;ﬁ ik Q:/\/\

Calle Circunm]dcmn # 20, Plan de La Laguna, Antiguo Cuscatlin, La Libertad, El Salvador, C.A.
.2 (503) 2513-7720, (503) 2513-7777 ext. 7720 lt.h,l X (503) 2513-7721

Fomail: eilovoidefensoria onh «

5 ELSALVADOR
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