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RESUMEN

El proyecto Sistema Integrado De Soporte Especializado (SiSe v. 1.0.1) surge de
las necesidades y dificultades que se presentan en la Empresa Procesos y
Servicios SAS. En ella se realizé un diagnéstico por medio de encuestas via web
al personal involucrado y con el fin de evaluar las diferentes probleméticas en el
Area de Tecnologia y buscar una solucion, se pretende desarrollar mediante
herramientas informéticas un Sistema Integrado De Soporte Especializado (SiSe
v. 1.0.1) tipo Help Desk donde se automatice la administracion de peticiones de
ayuda técnica, ademas implementar una guia para la solucién de problemas a los
activos tecnolégicos de la compafiia y de esta manera obtener la satisfaccion de
los clientes internos y externos, logrando asi un mejoramiento en los indices de

productividad y del control de los procesos internos que lleva la organizacion.

El Sistema Integrado De Soporte Especializado (SiSe v. 1.0.1) cuenta con el
apoyo tecnologico de Procesos y Servicios S.A.S, compafila dedicada a la
administracion, procesamiento y gestién de la informacién en varias compafias
importantes en su medio, prestando el servicio de Outsourcing en sus procesos
de digitalizacién, gestion documental, interventoria en procesos, conciliacion
documental bancaria, gestion y depuracién de bases de datos , radicacién y
captura de citas médicas, a pesar de ser una compafia lider en su medio y
constante crecimiento no cuenta con la manera adecuada de realizar los
procedimientos de soporte técnico interno y para mejorar sus politicas de calidad
requiere de un aplicativo tipo escritorio que gestione dichos procesos y preste el
servicio técnico de una manera integrada, el Sistema Integrado De Soporte
Especializado (SiSe v. 1.0.1) busca integrar los procesos tipo Help Desk
integrando un inventario de los activos tecnolégicos con los que cuenta la

compariia, prestar el servicio de Backup.
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1 EL PROBLEMA

1.1. Descripcion Del Problema

Actualmente la compafia Procesos y Servicios S.A.S no cuenta con un aplicativo
de mesa de ayuda necesario para el buen de funcionamiento de los activos
tecnoldégicos con los que cuenta la empresa en general, se estan realizando
reportes e informes de una manera manual, lo cual ha generado un mayor retraso
en la produccion, incrementos en los costos ya que se requiere mas tiempo para
recibir respuesta por los funcionarios al igual que retrasos en la asignaciéon de
técnicos de soporte especializado que atiendan estas solicitudes, la compafia
cuenta con una base de datos obsoleta de los equipos y licencias con que se
realizan las labores diarias, los mantenimientos no se tienen programados Sino
gue se realizan al momento que el operario del equipo lo solicita, se realiza la
solicitud por medio de llamadas telefonicas, un mantenimiento correctivo en horas
de produccion ocasiona retardos en el cronograma de trabajo de la empresa e

importantes pérdidas econémicas.

Buscando encontrar una solucién, que pueda satisfacer estas necesidades, se le
presento el proyecto Sistema Integrado De Soporte Especializado (SiSe v. 1.0.1),
con el objetivo de brindarles la opcion de realizar todos estos procesos de una

manera sistematizada e integrada.

Con el aplicativo se espera aportar una herramienta tecnolégica para el

sistematizar procesos que se vienen realizado a los equipos ubicados areas de

produccion , permitiendo que area tecnoldgica de Procesos y Servicios esté al

tanto de las tareas realizadas en los equipos, y la parte operativa pueda funcionar

de forma proactiva, ya que el sistema permitira mantener actualizada toda la
1



informacion que corresponde a el equipo que se esté operando como son
descripcion, software, registro de incidencias por medio de estos datos saber en

gué momento pierde la vida atil un activo tecnolégico.



1.2. Antecedentes

Existen infinitas soluciones que brindan un soporte de alta calidad para las
medianas y grandes organizaciones, de las cuales se puede resaltar a algunos
software de gestion de incidencias como lo son KMKey Help Desk y GLPI el cual
ofrece ciertas funciones que como su nombre lo dice, es una Mesa de Ayuda,
donde los responsables ofrecen servicios acerca de soporte a inquietudes,
ayudando a incrementar la productividad y aumentando la satisfaccion de los
usuarios internos y externos. Son proyectos interesantes pero que todavia no
cumplen con las necesidades vistas en la Empresa Procesos y Servicios S.A.S,
ya que la compafia cuenta con licencias de Microsoft, y se desea manejar todos
los servicios que requiere la compafia de una forma integrada. con base en la
investigacion realizada basada en las encuestas y realizadas a los funcionarios y
con el apoyo tecnolégico de la empresa se tomaron tiempos de respuesta que no
fueron muy favorables para la compafiia y se decide desarrollar un sistema en
donde se puedan integrar las funciones ofrecidas por los software anteriormente
mencionados, unos modulos administrativos (Usuarios), Inventario de activos
tecnologicos, Gestion de Numeros de Casos  (Incidencias), Gestion de
Estadisticas (Reportes), Gestion de Preguntas mas Frecuentes (FAQ), El valor

adicional del aplicativo consiste en un médulo de administracion de Backup.



1.3. Delimitacién

El principal logro que busca esta investigacion es disefiar e implementar un
Sistema Integrado De Soporte Especializado (SiSe v. 1.0.1) para automatizar los
procesos de soporte que lleva de la empresa Procesos y Servicios S.A.S. Asi
mismo, crear un registro sobre el mantenimiento correctivo aplicado a las
diferentes equipos y establecer parametros para que, a partir de su nueva puesta
en marcha, se puedan determinar mantenimientos preventivos que aporten en la
disminucién de los costos y, a su vez, controlen el buen funcionamiento de los
activos tecnolégicos de la empresa. Actualmente la empresa soporta una gran
carga de aplicaciones de informaticas y hardware: Paquetes ofimaticas,
ordenadores, impresoras, bases de datos y servidores, todos ellos conectados en
red. Si falla alguno de estos elementos, la necesidad de la empresa es contar con
una herramienta que le pueda servir para registrar todos los problemas que se
puedan presentar y la posible solucion, también que se pueda llevar estadisticas
del tipo de problema y la posible solucion todo registrado en un aplicativo el cual a

medida que se aplique ira implementando mejoras en nuevas versiones.



2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Implementar un Sistema Integrado de Soporte Especializado (Sise v. 1.0.1) para
la automatizacion de los procesos de administracion y atencién de reportes de
problemas en el sistema de computo, con que cuenta la empresa, y que permita

notificar inmediatamente a los involucrados de cualquier cambio presentado.

2.2. Objetivos Especificos

e Implementar un software de soporte especializado para realizar reportes de

incidencias.

e Registrar de manera oportuna los reportes de atenciéon a usuarios que

reciba el sistema.

e Generar informes que faciliten la toma de decisiones al equipo técnico.

e Mejorar tiempos de asignacion de técnicos de soporte para dar respuesta

a usuarios con dificultades técnicas.



3. JUSTIFICACION

Procesos y Servicios S.A.S es una compafiia dedicada a la digitalizacién de
informacion, asesoria en proyectos, gestion documental, radicacién y captura de
citas médicas que puede ser realizada de muchas formas diferentes.

Actualmente la empresas no cuenta con una solucion integral que se adapte a sus
necesidades es por esto presentamos el Sistema Integrado De Soporte
Especializado (SiSe v. 1.0.1) que engloba lo anteriormente expuesto incorporando
una nueva guia que se adapta a las necesidades de la empresa. Permite resolver
los tipos de problemas de forma ordenada, rapida y eficiente, ademas ayuda a
organizar y controlar los activos de la organizacion logrando una mayor
productividad corporativa con la consecuente reduccién de costos de soporte.
Reportes, estadisticas y gestion son las herramientas fundamentales para los
responsables de la solucion a problemas. El Sistema Integrado De Soporte
Especializado (SiSe v. 1.0.1) permite a los usuarios internos (empleados) y
externos (clientes) ser los beneficiarios de la aplicacion al conseguir una eficaz
solucion de los problemas a tiempo, llevando registros, reasignaciones y

seguimientos del usuario reportado hasta la satisfactoria solucion del problema.



3.1. Justificacion Metodolégica

Se pretende aplicar un sistema de mesa de ayuda de manera integrada que
pueda mejorar los procesos que maneja la compafiia Procesos y Servicios S.A.S,
gue permita mejorar la calidad en el servicio, con el desarrollo de esta
investigacion se permite analizar aspectos importantes como el uso de los

recursos, disponibilidad y mejoras en los costos de produccion.

El 4rea de tecnologia de Procesos y Servicios S.A.S, durante varios afos
brindando servicios de soporte en constante mejoria, pero aun asi no cuenta con
algun aplicativo que esté basado en practicas y que sea capaz de administrar de
una manera rapida y eficiente el trabajo de soporte, ni una gestion automatica de
los inventarios de activos tecnoldgicos de los equipos que cuenta, es por esto que
ha decidido implementar un sistema Help Desk.

Actualmente en la compariia no se ha realizado estudios referentes al uso de
sistema de mesa de ayuda y cabe recalcar que es un hecho que durante los
ultimos afios la administracién del area tecnolégica ha ido en un vertiginoso
aumento. En este sentido, planteamos el estudio e implementacion de una
herramienta Help Desk que nos facilite resolver problemas de forma ordenada,
rapida y eficiente con un manejo de reportes que le ayudara a los responsables a
llegar a una satisfactoria solucion, a mas de dar soporte a sus diferentes niveles
de usuarios informaticos garantizando la explotacién eficiente de los recursos de

la empresa,

3.2. Planificacion Cronograma de Actividades

Para realizar la planificacibn de tareas del Sistema Integral de Soporte

Especializado, se utiliza el programa Microsoft Project, a continuacion se muestra
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una linea horizontal que representa el tiempo trascurrido en el proyecto y una
vertical con las tareas realizadas y por realizar, en esta grafica también podemos

visualizar la persona encargada de cada tarea a realizar.

4. DISENO METODOLOGICO

4.1. Tipo de Metodologia

El tipo de metodologia de la investigacion utilizada para realizar el Sistema de
Integrado de Soporte SiSe, es la investigacion descriptiva, la cual, trabaja sobre
realidades de hecho y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretacion correcta. Esta puede incluir los siguientes tipos de estudios:
encuestas, casos, exploratorios, causales, de desarrollo, predictivos, de

conjuntos, de Correlacion.

El objetivo de la investigaciobn descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes necesarias para establecer el
problema que se presentaba en la compariia procesos y servicios S.A.S, a través
de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas que
llevan los métodos para realizar los tipos de inventarios de activos tecnoldgicos,
los procesos técnicos actuales para registrar los tipos de incidencias presentados
en la compafia, la programacion de los técnicos de soporte y otros procesos que
manejara el aplicativo. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la
prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas
variables, la investigacion, ayuda a recoger los datos sobre la base de una

hipétesis o teoria, exponer y resumir la informacién de manera cuidadosa y luego



analizar minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones

significativas que contribuyan al conocimiento.

4.2. Universo y Muestra

El universo esta constituido por los 423 empleados de la compafia Procesos y
Servicios S.A.S a nivel nacional, 282 empleados en la ciudad de Bogota y 141 en
las sucursales ubicadas en cinco ciudades principales, entre los que se

encuentran personal operativo, administrativo , financiero y tecnoldgico.

4.3. Muestra

El tamafio de la muestra lo constituye los 100 empleados que contestaron la
encuesta de satisfaccion de clientes internos al departamento de tecnologia de la
informacion y las comunicaciones de la compafiia Procesos y servicios,
inicialmente en la ciudad de Bogotd, la cual arrojo como dato estadistico que era
necesario la implantacion de un aplicativo de mesa de ayuda, los elementos de la
muestra (100 empleados), fueron tomas de las diferentes areas de la compafia

para obtener datos veraces para iniciar esta investigacion.

4.4 Métodos Técnicas e instrumentos

Los métodos y técnicas utilizadas para recoleccion de datos son la encuesta y la
observacion: La primera para obtener informacion sobre la base de preguntas
escritas como lo podemos ver en el Anexo 1 Encuesta de Satisfaccion al Cliente
Interno, la segunda para confirmar o constatar la informacion obtenida en los
diferentes negocios que maneja la compafiia Procesos y Servicios S.A.S en las
diferentes ciudades con que cuenta con sucursal; las técnicas utilizadas en la

recoleccion de datos son la entrevista porque permite orientar a los sujetos de
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estudio sobre la informacion solicitada; ficha bibliografica; para obtener datos de
diferentes libros que respaldan el marco teoérico; visitas de campo, para llegar a
los sujetos de estudio en sus lugares de trabajo, en cada uno de los diferentes
negocios del sector servicio ubicados en la Bogota; el método utilizado para la
recoleccion de datos es: el cuestionario, que esta disefiado con preguntas,

cerradas, abiertas y categorizadas, dirigidas a los sujetos de estudio.

4.4.1 Resultados de la encuesta satisfaccion al cliente interno

Pregunta 1

¢, Puede elegir el area a que pertenece?

Objetivo
Determinar el porcentaje de personas por area que participan de esta encuesta de

satisfaccion.

Resultado
Tabla 1

Personas participantes 100
Area Operativa 63
Area Administrativa 21
Area financiera 8
Area Tecnologia 8
Pregunta 2

¢ La atencion recibida fue correcta y en los tiempos previstos?

Objetivo

10



Establecer si la atencién recibida de los técnicos de soporte a los empleados fue

la correcta y se presento en los tiempos previstos por la compafia.

Respuesta

SI 32%

NO 68%

Pregunta 3

¢, Resolvieron el problema, resolvieron sus dudas?
Objetivo
Comprobar si el personal de soporte resolvié los inconvenientes y las dudas al

personal interno.

Respuesta

SI 65%

NO 35%

Pregunta 4
¢ Considera que el personal que le atiende le proporciona un servicio fiable y

adecuado?

Objetivo
Indagar si el personal que atiende las solicitudes cuenta con capacitacion

apropiada y son integros a la hora de prestar un servicio de soporte.

11



Respuesta

Si, siempre 46%
Casi, siempre 34%
A veces 7%
Pocas Veces 12%
Nunca 1%
Pregunta 5

¢, Qué le parece los horarios de atencién?

Objetivo
Medir si los horarios de atencién del servicio de soporte es el adecuado para

cumplir con la produccién de la compafiia o deben ser modificados.

Respuesta

Excelente 33%
Muy bueno 27%
Bueno 17%
Regular 16%
Malo 7%
Pregunta 6

¢cConsidera que la empresa recoge de manera adecuada sus quejas Yy

sugerencias?

12



Objetivo
Medir el grado de satisfaccion de los empleados a la hora de recoger las
inquietudes y quejas por parte de la empresa, que se presentan a la hora de

realizar sus labores diarias en las diferentes areas.

Respuesta

Excelente 39%
Muy bien 23%
Bien 21%
Regular 11%
Mal 6%
Pregunta 7

¢ Considera adecuados la tecnologia/ medios con los que cuenta la empresa para

solucionar cualquier incidencia?

Objetivo
Determinar si los medios tecnoldgicos con los que cuenta la compafiia a la hora
de atender incidencias son los necesarios 0 se debe mejorar adquiriendo activos

tecnoldgicos nuevos y disefiar aplicaciones que lo mejoren

Respuesta

Excelente 12%
Muy bien 10%
Bien 11%
Regular 47%
Mal 20%
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Pregunta 8
¢, Cree necesario la implementacion de un software para mayor control de

incidencias que se presentan dia a dia?

Objetivo
Saber si es realmente necesaria la implementacion de un aplicativo de mesa de
ayuda en la compafia para mejorar las labores que se presentan en las diferentes

areas dia a dia.

Respuesta

SI 73%

NO 27%

Andlisis

Segun los resultados que presento la encuesta de satisfaccién al cliente interno,
se determind la necesidad de implementar un aplicativo que mejore los tiempos
de respuesta y asista de manera efectiva a los funcionarios de la compafia para
poder cumplir adecuadamente con la produccién requerida por los clientes
externos y asi mejorar las politicas de calidad interna, se conté con el apoyo de
las diferentes areas que se ven afectadas por fallas en los equipos de produccion
y se refleja la importancia de mejorar los procesos que se estan aplicando

actualmente, ya que se estan haciendo de una manera manual.
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5. MARCO REFERENCIAL

La investigacion de este proyecto se basa en la necesidad de la empresa
Procesos y Servicios S.A.S de implementar un aplicativo que satisfaga los

requerimientos a nivel de soporte y tecnoldgico.

5.1. Marco teérico

El medio empresarial actualmente estad urgido de encontrar innovaciones
tecnoldgicas que faciliten su productividad y que agilicen los procesos, hoy en
dia se requiere del uso de herramientas que faciliten el trabajo sin perder de vista
los pardmetros de calidad y proteccion de la informacion. Asi mismo se busca la
oportunidad de disminuir los costos y maximizar los recursos con los que se
cuenta, actualmente los aplicativos Help Desk ayudan a minimizar las incidencias

gue se presentan en las compafias.

Mediante los estudios realizados en el area de tecnologia de la compafia
Procesos y Servicios S.A.S se diagnostica que deben ser mejorados los procesos
utilizados actualmente, ya que no se cuenta con un aplicativo Help Desk y se
llevan de manera manual los registros de inventarios de activos tecnoldgicos,
registros de incidencias y demas temas relacionados con soporte técnico que a
través del software a implementar se podran solucionar, satisfaciendo las
necesidades y requerimientos de los diferentes clientes que tiene la empresa. De
esta manera se obtendran resultados favorables que mejoraran la calidad de los
servicios brindados a los clientes tanto internos como externos . Los alcances del
proyecto se mediran de acuerdo a las necesidades de la empresa donde se ha
dado la facilidad de utilizar todos los recursos necesarios para la elaboracion de
este proyecto el cual a largo plazo sera una herramienta indispensable en la toma

de decisiones de la empresa.
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5.2. Marco conceptual

5.2.1. SiSe

Sistema Integrado de Soporte Especializado en su version actual maneja el
modelo de mesa de ayuda que consiste el dotar las compafias de herramientas
tecnoldgicas que ayuden a mejorar los procesos, una mesa de ayuda tiene varias
funciones. Este provee a los usuarios un punto central por parte del area de
tecnologia para recibir ayuda en varios temas referentes a los activos
tecnoldgicos, SiSe administra sus peticiones via software que permite dar
seguimiento a las peticiones del usuario. Esto también puede ser llamado
seguimiento local de fallos. Este software, a menudo puede ser una herramienta
extremadamente benéfica cuando se usa para encontrar, analizar y eliminar

problemas comunes en un ambiente computacional de la organizacion.

5.2.2. Help Desk

La tecnologia Help Desk es un conjunto de aplicaciones tecnolégicas que ofrece
la posibilidad de gestionar y solucionar incidencias como requerimiento de soporte
técnico desarrollo e implantacién de software y demas servicios que se prestan a
través del procedimiento de soporte a usuarios incluso recepciona sugerencias

para el mejoramiento de procesos de una compafia.
Un servicio de Help Desk, es donde se ofrecen Servicios acerca de soporte

técnico. Ayuda a incrementar la productividad y aumenta la satisfaccion de los

usuarios internos y externos de una empresa u organizacion.
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5.2.3. Incidencias:

Es el nUmero de nuevos casos que se encuentran en un sistema y en un periodo
determinado, es la proporcién de casos e incidentes que se presentan en una

poblacion determinada.

5.2.4. Outsourcing

El Outsourcing representa la oportunidad de dejar en manos de compafiias
expertas la administracion y el manejo eficiente y efectivo de los procesos que no

estan ligados directamente con la naturaleza del negocio.

5.2.5. Software

Es el conjunto de programas de un equipo tecnolégico, son los componentes no
fisicos que permiten ejecutar tareas determinadas, el software es clasificado en
tres partes software de sistema, software de programacion y software de
aplicacion.

5.2.6. Hardware

Es conformado por todas las partes fisicas de un sistema informatico, El hardware
de un ordenador lo componen todas las partes fisicas y tangibles que forman todo
el sistema que hace posible el funcionamiento del proceso de datos.

El hardware permite definir no sélo a los componentes fisicos internos (disco duro,
placa madre, microprocesador, circuitos, cables, etc.), sino también a los

periféricos (escaner, impresoras).

17



El hardware suele distinguirse entre bésico (los dispositivos necesarios para
iniciar el funcionamiento de un ordenador) y complementario (realizan ciertas

funciones especificas).

5.2.7. Soporte Técnico

Es un equipo que presta servicios y proveen asistencia para hardware, software u
otros bienes electrénicos 0 mecéanicos a diferentes compaiiias. El grupo de
soporte técnico esta creado para ayudar a todo tipo de clientes a solucionar

inconvenientes.

5.2.8. Reporte

Un reporte es un documento generado y disefiado por el sistema de informacion,
gue nos presenta de manera estructurada y resumida, datos relevantes
guardados o generados por la misma aplicacién de tal manera que se vuelvan

Gtiles para los fines que el cliente requiera.

5.2.9. Backup

También conocido como copia de seguridad realizada a un sistema de
informacion, son realizadas con el fin de que estas copias adicionales puedan

utilizarse para restaurar la original después de una eventual pérdida de datos

importantes para una organizacion.
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5.2.10. Sistema de Nombre de Dominio DNS

Anteriormente la forma de actualizar la direccion de un equipo se realizaba de
manera manual por lo tanto fue necesario implementar un sistema de gestién para
los nombres que fuese jerarquico y facil de administrar. El sistema llamado
Sistema de Nombres de Dominio (DNS). Este sistema de nombres de dominio
permite asociar el nombre del dominio con direcciones numéricas, esta
correlacién entre nombres de direccion y numeros asociado se llama resolucion
de nombre de dominio o resolucién de direcciones, que permite asociar de una

manera mas facil los nombres de domino con direcciones IP.

6. FACTIBILIDAD DEL PROYECTO

6.1. Factibilidad Técnica

El proyecto SiSe Sistema Integrado de Soporte Especializado reune las
caracteristicas, condiciones técnicas y operativas que aseguran el cumplimiento y
expectativas del area de tecnologia de Procesos y Servicios S.A.S, los
componentes estan enmarcados dentro de un enfoque integrado, que trata de
consolidar los procesos realizados anteriormente (Registro de Reportes,
Incidencias, asignacién de técnicos ), recoge la experiencia de los técnicos y
colaboradores del area, las aspiraciones y requerimientos de los usuarios internos
de la compafia para llegar a tener buenos resultados y en beneficio de la

produccion que se presenta a diario en las diferentes areas.

Las soluciones propuestas crean una integracién de servicios muy importantes

para cada usuario a través de sus modulos de administracion de usuarios,
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reportes, inventarios de activos tecnolégicos, Backup entre otros. La estructura de
SiSe responde a una estrategia técnica que busca agilizar procesos de la

compaiiia.

El Sistema Integrado de Soporte Especializado SiSe integra para el equipo de
trabajo de la compafia una plataforma tecnoldgica apropiada para solucionar los
inconvenientes tecnologicos mediante el servicio de mesa de ayuda, que
mediante las aplicaciones acompafadas del personal de tecnologia, integran el

soporte necesario para mejorar los niveles de produccion de la compafia.

6.2. Factibilidad Econémica

Para conocer la factibilidad econémica de SiSe Sistema Integrado de Soporte
Especializado se realizaron los analisis necesarios de rentabilidad de la
compaiiia, tanto como costes y gastos que se presentaron a la hora de desarrollar

el aplicativo y de esta manera mirar los beneficios adquiridos.

Los estudios de factibilidad econémica incluyen andlisis de costos y beneficios
asociados con la realizacion del proyecto. Con analisis de costos/beneficio, todos
los costos y beneficios de adquirir y operar el Sistema integrado de Soporte
Especializado. Primero se comparan los costos esperados de cada proceso que
se realiza con los beneficios esperados por el area tecnolégica de Procesos y

Servicios S.A.S para asegurarse que los beneficios excedan a los costos.

Los costos de implementacion incluyen comunmente el costo remanente de la
investigacion de sistemas (ara este proposito, los costos en los que ya se ha
incurrido no son relevantes), los costos de hardware y software, los costos de
operacion del sistema para su vida util esperada, y los costos de mano de obra,

material, energia, reparaciones y mantenimiento.
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A través del andlisis de costo/beneficio, la organizacion debe apoyarse en los
conceptos tradicionales de analisis financiero y las herramientas como teoria del
valor presente, analisis de costos diferenciales y andlisis de flujos descontados.

Algunos costos y beneficios pueden cuantificarse facilmente. Los beneficios que
pueden cuantificarse con facilidad son de dos tipos generales: Ahorros en costos,
tales como una disminucion en costos de operacion y aumentos en las utilidades

directas.

6.2.1. Presupuesto y Costos Generales

Las especificaciones que se relacionan a continuacion son las que se utilizan
actualmente en la compafiia Procesos y Servicios para cinco funcionarios que
desarrollan el proceso de escaneo y digitalizacion de los documentos, estos

equipos presentaran soporte por el aplicativo.

Tabla 2
Tipo de Equipo |Cantidad | Especificaciones Minimas Precio
Hardware
Equipo de 5 *Disco Duro 80Gb $ 4.250.000
Escritorio * Memoria 1 GB DDR 2
* Monitor 15”
* Quemador de DVD
* Multilector de Tarjetas
Scanner 2 $ 18.500.000

*Fi-6770 90ppm/180ipm
*Volumen diario
recomendado Sin limite
*Hojas 75 por minuto
*Tecnologia de digitalizacion
CCD

«Anchura maxima de
documento

304,8 mm (12”)

21



Impresora

Especificaciones
de Red

Servidor

Software

Sistema
Operativos 32
bits

G/L

Laser Hp 4200 $ 27.750.000
*Velocidad 35 ppm Primera
pagina en 9sg
*Resolucién 1200 ppp reales
Ciclo mensual 150.000
paginas Memoria De 48 MB
ampliables hasta 416 MB
*Toner Ultra preciso, 12.000
paginas con 5% de cobertura

*Tarjetas de Interfaz de Red $ 8.360.000
*Routers TrendNet

*Cableado Coaxial

*Switch De Red TrendNet 24

*Puertos 10/100/1000 (24)

*Rack De Comunicacion

*TrendNet Tel00-s16eg

*Ups Dell

Servidor Dell PowerEdge 11G $ 12.250.000
T710 procesador Intel®
Xeon® X5660, 2.8Ghz, 12M
Cache, Turbo, HT, 1333MHz
Max Memoria, Memoria Ram
48GB Memory (6x8GB),
1333MHz, Dual Ranked LV
RDIMMs por 2 Procesadores,
Disco Duro 2TB 7.2K RPM
SATA 3.5in HotPlug Hard
Drive, puertos integrados
Embedded Broadcom, GB
Ethernet NICS con TOE,
Unidades de Cinta PowerVault
Half Height 400GB LTO3 Tape
Backup, w/Controller Internal,
Tarjeta de Video Matrox.

*Microsoft Windows 7 $ 850.000
Professional

*Microsoft Windows Vista

Business (SP2 o superior

*Microsoft Windows XP

Professional (SP2 o superior)
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Sistema
Operativos 64
bits

Explorador

Visual Studio .Net

SQL server

Talento Humano

Administrador

Técnico

Usuario Operador

Gastos

Gastos Varios

TOTAL INVERSION

g/b

G/L

*Microsoft Windows XP
Professional x64 (SP2 o
superior)

*Microsoft Windows Vista
Business x64 (SP2 o superior)
*Microsoft Windows 7
Professional x64

*Microsoft Internet Explorer
7.0 o superior

*Mozilla Firefox® 3.0 o
superior

» Opera 11.0 o superior

Soporta lenguajes Visual C++,
VisualC#, Visual J#, ASP.NET
y Visual Basic.NET,
framework (.NET 3.5)

Licencia para un equipo,
motor gestor de bases de
datos.

Administra bases de datos,
analista de procesos

Soporte Técnico,
mantenimiento preventivo y
correctivo

Operador, digitador, realiza los
procesos de scanner y
digitalizacion de documentos a
los diferentes proveedores

*Transporte
*Servicios Publicos
*Papeleria
*Asesorias

*Otros gastos

23

$ 1.425.000

N/A

$ 876.300

$ 986.324

$ 4.000.000

$1.200.000

$ 750.000

$ 3.564.235

$84.761.859



Esta tabla muestra los el costo de funcionamiento del aplicativo en cinco puestos
de trabajo, las licencias que se utilizaron en la realizacion del aplicativo fueron
proporcionadas por Procesos y Servicios S.A.S. ya que cuentan con patente
corporativa.
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7. SOLUCION TECNOLOGICA

Sistema Integrado de Soporte Especializado (SiSe v. 1.0.1) toma como base el
sistema Help Desk o de mesa de ayuda el cual es un servicio integral que, a
través de varios mecanismos, brinda la solucion de incidencias y atencién de
requerimientos relacionados a la tecnologia de Informacién aplicadas a la
comparfia Procesos y Servicios S.A.S, como son: Scanner, impresoras,
computadores, laptops, periféricos, recursos informaticos, aplicaciones vy
plataformas sobre las que trabaja la compafia. El proyecto esta basado en la
programacién orientada a objetos, por lo tanto se aplicaran las herramientas
ofrecidas por Microsoft IDE (Visual Studio 2005) Visual Basic. Net, gestor de base

de datos se implementaria SQL Server 2005.

7.1. Las especificaciones técnicas del servidor

Servidor Dell PowerEdge 11G T710 procesador Intel® Xeon® X5660, 2.8Ghz,
12M Cache, Turbo, HT, 1333MHz Max Memoria, Memoria Ram 48GB Memory
(6x8GB), 1333MHz, Dual Ranked LV RDIMMs por 2 Procesadores, Disco Duro
2TB 7.2K RPM SATA 3.5in HotPlug Hard Drive, puertos integrados Embedded
Broadcom, GB Ethernet NICS con TOE, Unidades de Cinta PowerVault Half
Height 400GB LTO3 Tape Backup, w/Controller Internal, Tarjeta de Video Matrox
G200 integrado, el servidor cuenta con servicio IS, el cual no se utilizara por
cuestiones de proteccion de la informacién requerimiento hecho por Procesos y
Servicios S.A.S.

7.2. Microsoft Visual Studio 2005

IDE Visual Studio 2005 es un entorno de desarrollo integrado, realizado para
trabajar con sistemas operativos Windows, soporta varios lenguajes de

programacion entre los mas importantes estan Visual C++, Visual C#, ASP, .NET.
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Visual Studio se ha convertido en una herramienta muy importante a la hora de
desarrollar aplicaciones de escritorio e internet.
Esta generacion de Visual Basic continda la tradicibn de ofrecer una manera

rapida y facil de crear aplicaciones basadas en .NET Framework.

7.3. Microsoft Visual Basic

Visual Basic es un lenguaje de programacion dirigido por eventos, nacié con la
intencion de simplificar la programacion aplicando una plataforma de desarrollo
totalmente grafica de modo que facilita la creacion de interfaces, permite

desarrollar aplicaciones robustas en 32 bits para Windows.

7.4. Windows Server

Windows Server es un sistema operativo de la compafiia Microsoft que cumple
con propoésitos multiples capaz de manejar una gran gama de funciones de
servidor, en base a nuestras necesidades, tanto de manera centralizada como
distribuida. Algunas de estas funciones del servidor son:

e Servidor de infraestructura para aplicaciones de negocios en linea (tales
como planificacibn de recursos de una empresa Yy software de
administracion de relaciones con el cliente).

e Terminal Server.

e Servidor de archivos e impresion.

e Servidor Web y aplicaciones Web.

« Servidor de correo.

« Servidor de acceso remoto/red privada virtual (VPN).

e Servicio de directorio, Sistema de dominio (DNS), y servidor DHCP.

e Servidor de transmision de multimedia en tiempo real (Streaming).
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8. DIAGRAMAS DE CASOS DE USOS

8.1. Conceptos de los Casos de Uso SiSe

e Actores Los actores en relacion con los diagramas de caso de uso, son
todas la entidades externas al sistema que tiene alguna relacion con el
mismo aplicando una funcionalidad.

e Administrador Es un actor que se encarga de gestionar y administrar los
Médulos del Sistema Integrado de Soporte Especializad como usuario
privilegiado.

e Técnico Es el actor encargado de encontrar las soluciones a los Incidentes
reportados por los usuarios al Sistema Integrado de Soporte Especializado
Sise.

e Usuario Es el actor encargado de reportar los Incidentes al Sistema
Integrado de Soporte Especializado SisE.

e Caso de Uso Es lo que el actor quiere que el sistema Integrado de Soporte
Especializado SiSe haga cuando desea usarlo.

e [Escenarios en los Casos de Uso Un escenario en los casos de uso es
una secuencia especifica de acciones que ilustran el comportamiento del
sistema.

e Diagramas de Casos de Uso Aqui se presentan los Diagramas de Casos
de Uso del Sistema, donde se muestran las interacciones entre los Actores
y los Casos de Uso del Sistema.

e Include Representa la relacion de dependencia que existe entre dos casos
de uso que denota la inclusién del comportamiento de un escenario en
otro.

e Extend Representa una relacion que ofrece un valor extensible al objetivo
original del caso de uso base.
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8.2. Diagrama General de Casos de Uso

Caso de Uso: General
Actores: Administrador, Técnico y usuario general.
Propdsito: El diagrama general de casos de uso del Sistema Integrado de Soporte

Especializado SiSe tiene como propdsito mostrar los diferentes casos de uso en
un diagrama general para posteriormente detallar cada caso en especifico.

gestion de politicas de
copias de seguridad y
recuperacion
Gestion de
Informes
gerenciales

Monitoreo de
comunicacion de
red
Gestion de
Usuarios Gestion de
\ FAQ
Gestion de /
Depories \\ /
\ Gestion de
Incidencias

[dministrador
Gestion de
inventario
(Hardware,

=
Software,Red)

Gestion de —
— Mme Tecnico
Gestion de emvia solicit
servicios de incidencias
Usuarios

Gestion de
clientes

(internos,
externos; )

Fig 1. Diagrama General de Caso de Uso de SiSe

Fig.1 Diagrama General de Casos de Uso SiSe
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8.2.1. Diagrama de Caso de Uso Gestion de Incidencia

Caso de Uso: Gestion de Incidencias

Actores: Administrador, Técnico y usuario general

Propdésito: Que el usuario dependiendo su perfil pueda gestionar las incidencias
trasferidas por los otros usuarios del Sistema Integral de Soporte Especializado
para ello podran utilizar el menu, hacer cambio del estado de la incidencia sin

eliminar informacion.

Eliminar
Incidencia

7

177 \\
Ingresar g N
Incidencia .’ -
<<|nc1ude>> =<inelude=»
’ % \\

8 Incidencia
=<zinclyde== L’ = 9 <
A L7 =sincludes> =2iRgjude=> >\
s . - T N
7 L. L o
Gestion de _ _ssingludez>, (" Procesar _ssincludez>~ " Abrir _<sinclude=> " Genera <<otendagf pevee
Incidencias S Incidencia reporte f
Gerencial
~ ! X s g L Y 7
R o S, ssincludes> <sinclyge>>’ 7
Z2include=> <<include=> . g P
S~ « 1 B 5
B | \ ,
D <<ifiolude=> Cerrar <IAClUdass
Incidencia 5%

Consular
Incidencia

Genera
Incidencia

N ”
3y a

Fig 2. Diagrama de Caso de Uso de Gestion De Incidencias de SiSe

Fig.2 Diagrama de Caso de Uso Gestion de Incidencias SiSe
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8.2.2. Diagrama de Caso de Uso de Gestion de Usuarios

Caso de Uso: Gestion de Usuarios SiSe

Actores: Administrador, Técnico y usuario general

Propoésito:

Los usuarios que acceden al Sistema Integrado de Soporte

Especializado SiSe van a realizar tareas relacionadas con la gestion de usuarios
tales como altas y bajas en el sistema, actualizacion de la Base de Datos de

Conocimiento o gestion de los tiempos de resolucién de las incidencias, la
funcionalidad servira para que el usuario administrador pueda cambiar el estado a

los usuarios en el sistema (activo inactivo), y modificar sus datos.

Gestion de
Usuarios

Ingresar datos '\ _ =<include== /" Asignar
de usuario Privilegios
.

.7
<<inclydes <<inslude>>
=71 ~
. =
Procesar T Modificar )
___ssincludez ___ | datos de - - SANCNEETE_ N datos de - ssinclude=> « / Genera coxtendal
Usuarios usuarios reporte
| i ,/7
] ¥ & ’
k- : \ » ~ ’
<3inclyde>> <<IncIHde>> <<ihglude=> <<includes=

% L
Eliminar datos
de usuarios

Fig 3. Diagrama de Caso de Uso de Gestion De Usuarios de SiSe

Consultar
datos de
usuarios

Genera
Informe
Gerencial

Fig.3 Diagrama de Caso de Uso Gestion de Usuarios SiSe
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8.2.3. Diagrama de Casos de Uso Gestidon de Servicios

Caso de Uso: Gestion de Servicios SiSe
Actores: Administrador, Técnico

Proposito: El usuario Administrador gestionara a través de los diferentes medios
en funcién de la prioridad de la incidencia, los tiempos asignados para la
resolucion de las mismas en funcion o acuerdo de nivel de servicio y reportara al
técnico correspondiente.

Ingresar datos '\ _ <cinclyde=>_ /" Asignar Tipo
de Servicios de Servicios

)
<<mc|ude’>; <<ihslgde>>
2 ) RSN
: Procesar <eincludes> Modificar Sl
Gestionde ~ \.._-- <<includez= ___ > datos de - sincludez?, datos de - SECHEE™2 S/ Genera <extend:f
Servicios Servicios Servicios reporte
PR 1 - 7
) ' 2 .
<Zinclyde»> “M%”d» <sihgludes> <incluges>

\;\

Eliminar datos
de Servicios

Fig 4. Diagrama de Caso de Uso de Gestion De Senvicios de SiSe

Consultar
datos de
Servicios

Fig.4 Diagrama de Caso de Uso Gestion de Servicios SiSe
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8.2.4. Diagrama de Casos de Uso Gestion de Inventarios

Caso de Uso: Gestion de Inventarios SiSe
Actores: Administrador, Técnico, Usuario

Propésito: El usuario Ingresara datos de los activos tecnoldgicos a través de un
menu en funcién de mantener actualizado un inventario de los activos con que
cuenta la organizacién, los datos registrados en dicha base de datos no podran
ser eliminados del sistema solo aplicar un cambio de estado, los técnicos y
usuarios podran usar esta informacién como consulta.

Ingresar datos \__ <sincluger=_ ff Asignar
de Inventario Categoria
N

7
=il = =<ihsludes>
7 ~
.
- .
5 %
ks ! 3
: Procesar i Modificar inolud Genera
2| B a2 EEs
Gestion de . inudess N datos de - SIS o datos de -EE Y Gorera RN pigrme
z = i Inventario 4
Inventario Inventario reporte Gerencial
. 7
N P
| % o
. 24 |I jo== % :
=Zinpludes IﬂE\\J L =zihEludes: <<\nc[ud@=>
) A ’

\\;3

Consultar ~
datos de Eliminar dai_us
Inventario de Imventario

FigB. Diagrama te Caso de Uso de Gestion De Inventario de SiSe

Fig.5 Diagrama de Caso de Uso Gestién de Inventarios SiSe
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8.2.5. Diagrama de Casos de Uso Gestion de FAQ SiSe

Caso de Uso: Gestion de FAQ SiSe
Actores: Administrador, Técnico, Usuario

Propésito: El Sistema Integrado de Soporte Especializado SiSe contiene una base
de datos de conocimiento o lista de las preguntas mas frecuentes (FAQ) que
almacena todas las incidencias gestionadas en el programa. El personal de
soporte  puede acceder a este histérico de soluciones ingresar datos y
dependiendo del perfil con que cuente modificar datos, el usuario normal solo
puede usar este modulo como consulta.

Asignar
Ingresar datos '\ __ =<include=>_ ./ Categoria
de FAQ (PREGUNTAY
RESPUESTA)

e
<<inclydes> <\<i\ntLude=>
i Modifi >
: _ Procesar _ seinclude=> " Modilicar <<includes>
__<eingludezx - S\ gatos deFAQ datos deFAQ )~ “HEEET S onera adentf onere
Gestion De FAQ % reporte " I(;';?;T;al
' S
N ' N 7
| S o
Mg =<includes» > 4
ZHincludes> . wieerr <sincluers

[}
|
\

N\ st
Consultar
datos de FAQ Eliminar datos
de FAQ

Fig 7. Diagrama de Caso de Uso de Gestion De FAQ de SiSe

Fig.6 Diagrama de Caso de Uso Gestion de FAQ SiSe
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8.2.6. Diagrama de Casos de Uso Gestidon de Backup SiSe

Caso de Uso: Gestion de Backup SiSe
Actores: Administrador, Técnico.

Proposito: Poder realizar por medio de un usuario con privilegios (Administrador

Técnico) una copia de seguridad de los archivos del

sistema en una préoxima

version.
verificacion de
informacion
<<incly§e>> Zincludes>
determinar o« qbs ealizar Comprimir ~ Yeincludesf Guardar deincludazf Genera Genera
identificarla )" /\_ backup Backup en 2P Backup Teporte % Infmmg
informacion <<inclﬂe>> <<incu?de Gerencial
<<inlydghs Z
5 ! verificar el log
aaincllides>
GestionDe .L deerrores
Backup |
mecanismos
(e respaldo
(Manual-
Automatico)
Fig 8. Diagrama de Caso de Uso de Gestion De Backup de 8ige

Fig.7 Diagrama de Caso de Uso Gestion de Backup SiSe
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8.2.7. Diagrama de Casos de Uso Gestion de Informes

Caso de Uso: Gestion de informes SiSe
Actores: Administrador, Técnico. Usuario

Proposito: Poder realizar por medio de un usuario un modulo de generacion de
informes en el cual se pueda consultar, modificar y eliminar datos.

Ingresar datos
de Informe

E4

<sinclydes>
Modificar
datos de

] Procesar
Gestionde ~ )...-- seincludezz ___ | datosde
Informes Informe Informe <ingluges>
| N Finalizacion de '\ *=includes;
y i infome
\~ ) ]
3 << =5
<<|nc.lqde>> include 7

<<include=>

Gerencia

Procesos y

Servicios S.A.

e S

e<inglude==» >

| <<inclydés»
X .

L
1
A\

Consultar 5=
datos de Emzja[rr:li:tos
Informe

Fig 9. Diagrama de Caso de Usa de Gestion De Informes de SiSe

Fig.8 Diagrama de Caso de Uso Gestion de Informes SiSe
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9. DIAGRAMAS DE SECUENCIAS

Los diagramas de secuencia se utilizan para indicar los médulos o clases que
forman parte del Sistema Integrado de Soporte especializado SiSe, muestra las
llamadas que se hacen en cada uno de ellos para realizar una tarea determinada.

Se realizan diagramas de secuencia en el Sistema Integrado de Soporte
Especializado para definir acciones que se pueden definir en el aplicativo, los
detalles que presentan en los diagramas son los mismos que deben aparecer en
el aplicativo o la fase de desarrollo que se desea mostrar, no siempre los
diagramas son los con los que se define la terminacion del aplicativo, se pueden
realizar diagramas dependiendo la fase en que nos encontremos.

9.1. Definiciones en Diagramas de Secuencia

e Objetos o Clases: El objeto general de todo tipo de comunicacion que se
establezca entre dos partes un emisor y un receptor.

e Mensaje: EI objeto general de todo tipo de comunicacion que se
establezca entre dos partes un emisor y un receptor.

e Mensaje Sincrénico: En los diagramas de secuencia los mensajes
sincrénicos se representan con llamadas a métodos del objeto que recibe
el mensaje. El objeto envia el mensaje que a su vez queda bloqueado
hasta que termina la llamada. Este tipo de mensajes se representan con
flechas con la cabeza llena y son utilizados en la fase de desarrollo del
aplicativo.

e Mensaje Asincronico: Los mensajes asincronicos en los diagramas de
secuencia terminan inmediatamente y crean un nuevo hilo de realizacion,
estos se representan por medio de una flecha con cabeza abierta.

e Linea de Vida: En los diagramas de secuencia la linea de vida representa
la vida del objeto durante su interaccion.
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9.2. Diagramas de Secuencia Inicio del Sistema

Administradaor

Techicafsuario

Sise Ease de Datos

1: Abrir Fantallad

I
N |
2: Desplegar Pantallad |
Inicio Sisterna Ij :
2.1 Ingresar Datos de USUEII’iEII:IPI :
|
3 validar Usuariof L |
L e |
3.1 Consulta Informacia
Usuario Walidado
e | |
| |
4: Cierra Pantallad
> |
|
I
L

Fig.9 Diagrama de Secuencia Inicio del Sistema
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9.2.1. DIAGRAMAS DE SECUENCIA VALIDACION DE USUARIO

Lsuario ﬁp]j.;aﬁvo SiSe

M I

I
1:Ingresa a F'Iatafnrma%l

I

|

|

I

I

Walidacidn de Usuario :
= T Ingresa Osuanof ST 2.1: Valida Usuario J_

2.1.1: 5i%e Valigd Usuariod

2.1.1.1: Usuario Ifafesa a SiSed

Fig.10 Diagrama de Secuencia Validacion de Usuario
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9.2.2. Diagramas de Secuencia Menu de Opciones

Administradar Sige Base de Datos
Techico/l)suario

1: Desplegar Fantallad |

1

<2: Mastrar Menu de Opciones)
Menu de Opcinnea\j 3: Elige Opcidn(

4: Erwia Informacidnd

|

|

|

|

|

|

|

|

| o

H I 4.1: Congulta Informaciong .

Recibe Informacian

g Cierra Pantallad

Fig.11 Diagrama de Secuencia Menu de Opciones
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9.2.3. Diagramas de Secuencia Agregar Permisos

Administrador Sise

Anregar Permisos j

Lsuario

1: Ahrir Pantalla

2 Busca Usuariof 5%

Envia Infarrmacidn

I
|
|
3 Selecciona Ususariof |
4. Adrega F:|;—|misns(}
I

<
‘ A Muestra Permisos) |

a1 Cierra 5i5e0
e ————— — —— — —

Fig.12 Diagrama de Secuencia Agregar Permisos
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9.2.4. Diagramas de Secuencia Tratar Incidencia

Tecnico Soporte Isuaria Si5e

Tratar Incidencia IT

| |
| 1: Abrir Pantallag
.-

- ————— T

I
T Erwia Tipo de Incidenciwj_

2.1 Muestra Foluciones)

2.1.1: Erwia Solucionesd

-
212 Almacena—laulucinnl:j

2.1.3: Ciermg Procesao) t

Fig.13 Diagrama de Secuencia Tratar Incidencia

41



10. DIAGRAMAS DE ESTADOS

En el Sistema Integrado de Soporte Especializado los diagramas de estados son
utilizados para describir el comportamiento y sus diferentes eventos, representa
los diferentes etapas al que puede llegar una clase, el diagrama de estado
representa las diferentes etapas de vida de un objeto.

De igual forma que ocurre en otros diagramas, en los diagramas de estado
pueden aparecer notas explicativas y restricciones.

10.1. Partes de un Diagrama de Estado

10.1.1. Eventos

En los diagramas de estado los eventos son ocurrencias que pueden causar la
transicion de un estado a otro de un objeto, estas ocurrencias pueden ser una
condicion que toma el valor verdadero, la recepcidon de una sefiale explicita de un
objeto, el paso de tiempo entre estados entre otros.

10.1.2. Acciones

Las acciones en los diagramas de estado son operaciones, las cuales no se
pueden interrumpir por un evento y que se ejecuta hasta llegar a su finalizacion,
un ejemplo puede ser: la creacion o destruccion de un objeto, el envié de una
sefial a un objeto.

10.1.3. Actividades

Una actividad en los diagramas de estado es el contraste de una accion, ya que
esta ultima puede ser interrumpida por diferentes eventos, cuando tenemos un
objeto generalmente esta esperando que suceda algun evento, pero queremos
modelar esa actividad, dicho objeto realiza un trabajo que continuara hasta que
sea interrumpido por un evento.
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10.1.4. Diagrama de Estados Inicio

Inicio SiSe Ij

Acceso Pantalla
Principal

Ingreso de
Llsuario

Fegistro Muevn
lsuario

( Ingreso a S5i5e )

Fig.14 Diagrama de Estado Inicio SiSe
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10.1.5. Diagrama de Estados Envio Incidencia

( Ingreso a SiSe )

Erwiar
Incidencia

Base de Datos )

Consultar
Soluciones

Tramita
Incidencia

Cierra Si5e )

Fig.15 Diagrama de Estado Envi6 de Incidencia
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10.1.6. Diagrama de Estados Enviar Reportes

Envio Reportes IT

Walidar

Inoreso

( Ingreso Sisterma )

S

V4 Salicitu de

( Enviar Reparte H Base de Datas ) Servicio

(Cierre Hepnrtesﬁ

Fig.16 Diagrama de Estado Envié de Reportes SiSe
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11. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES

Los diagramas de actividades son utilizados para representar la realizacion de
operaciones y transiciones mostrando basicamente actividades, donde la mayoria
de acciones son disparadas por la finalizacion, un diagrama de actividades esta
asociado a la implementacion de un caso de uso.

El proposito principal es enfocarse en los flujos manejados por el procesamiento
interno, se utilizan los diagramas de actividades en situaciones donde la mayoria
de los eventos representan la finalizacion de acciones generadas internamente.

11.1. Particiones de un Diagrama de Actividades

Las particiones que componen un diagrama de actividades son llamados calles o
carriles, se representan por medio de lineas de division, muestra las actividades
responsabilidad de un determinado objeto, puede representar el actor de un
negocio que participa proceso modelado por un caso de uso.

11.1.2. Nodo de Control

Indica el comienzo del flujo de actividades y se representa a través de un circulo
negro, se coloca al interior de la particion correspondiente al rol donde comienza
el caso de uso.

11.1.3. Nodo de Accion

Representa las actividades o tareas dentro del flujo de trabajo del caso de uso del
negocio, se representa a través de un rectangulo ovalado en los extremos, el
nombre de la actividad debe ser corto y breve, ser un verbo o frase verbal en
infinitivo e incluir el objeto de la actividad.

11.1.4. Flujo de Control

Principalmente sefiala la direccién en que fluyen las actividades, representa la

secuencia de cada elemento en el diagrama y es representada por una linea
rigida.
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11.1.5. Diagrama de Actividades SiSe

Diagrama De Actividades

Usuario Site Techico

Ma
Registra
Solucidn

1
: : Camunica
Ingresa Incidencia Frohlema

78 3
{ Mueva Incidencia )—*9{ Asighacion de Tecnico)
84

( Solucion Mo Aceptada )

Solucian
Aceptada

Se Cierra
Incidente

Fig.17 Diagrama de Actividades SiSe
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12. MODELO ENTIDAD RELACION

La figura a continuacion muestra el modelo entidad relacion correspondiente al
Sistema Integrado de Soporte Especializado SiSe, este diagrama muestra los

estados de normalizacion.

= 1
5520000 USUANIOS |

% cod_usuario : int{30) ’
|# cedula_usuario : int(30)
|} nombre_usuario : varchar(300)
&) password_usuario : varchar(300)
~A# cod_tipo_usuario_u : int[30)
r4# cod_estado_usuario_u : int(30) |

V] -—S:-&P\'ué."'i tipo_usuario “
~1% cod_tipo_usuario :int(30) |
|2} des_tipo_usuario : varchar(300)

sEapueba, estado mano [
4% cod_estado_usuario : int{30) |
(5 des_estado_usuaric : varchar{300)

T ———
|¥ cod tipo_equipo : int{30) ™
&) des_tipo_equipo : varchar{300)

SiE0Us0: equipos }

~4@ cod_equipo : int(30)

&) nombre_equipo : varchar(300) ‘
{# cod_usuario_e : int(30)

# cod_tipo_equipo_e : int(30) )

# cod_torre_e : int(30) J

# cod_monitor_e : int(30)

# cod_teclado_e : int(30)

# cod_mause_e : int(30)

# cod_so_e : int(30)

) antivirus_equipo : varchar(300)

() office_equipo : varchar(300)

£ navegador_equipo : varchar(300)

£ pdf_equipo : varchar(300) ‘

&) compresor_equipo : varchar(300)|

% cod_historial_incidencia : int(30)

—4# cod_equipo_h : int(30)
|8 fecha_historial_incidencia : datetime |
&) des_historial_incidencia : varchar(JOO)
R cod_prioridad_h : int(30)

# cod_estado_incidencia_h : int(30) \

szeonue0z estado_| incidencia |
53 cod_estado_incidencia : int{30) \
18 des_estado_incidencia : varchar{300)
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W

ﬁﬂ ssenue: torres ‘
5} od_torre : int(30) |
&) des_torre : varchar(300)

4% cod_monitor : int{30) |
() des_monitor : yarsha.rmﬂ

ma <ceoeo: teclados | |
1‘8 cod_teclado : int{30)
&/ des_teclado : varchar(300)

o0 mouse
1@ cod_mause : int(30) \

) des_mauses : varchar(300)

v[ SN
et @ cod_s0 1 int(30)
©) des_so : varchar{300)

m sseonch: priovidad
lﬂ cod_prioridad : int(30)
(& des_prioridad : varchar{300}

Fig.18 Modelo Entidad Relaciéon SiSe



12.1. Base de datos SiSe

Tabla 1
Tipos_equipo
Cod_tipo_equipo
Des_tipo_equipo
Tabla 2
Tipos_usuario
Cod_tipo_usuario
Des_tipo_usuario
Tabla 3
Estado_usuario

Cod_estado_usuario
Des_estado_usuario

Tabla 4
Prioridad

Cod_prioridad
Des_prioridad

Tabla 5
Estado_incidencia

Cod_est_incidencia
Des_est _incidencia

Tabla 6
Usuarios

Cod_usuario
Cedula_usuario

Nombre_usuario
Password_usuario
Cod_tipo_usuario_u
Cod_estado_usuario_u

Tabla 7

Historial incidencia
Cod_historial_incidencia
Cod_equipo_h
Fecha_Historial_incidencia
Des_historial_incidencia
Cod_prioridad_h
Cod_est_incidencia_h

Tabla 8
Equipos

Cod_equipo
Nombre_equipo
Cod_usuario_u
Cod_tipo_equipo_teq
Cod _torre to
Cod_monitor_mo
Cod_teclado te
Cod_mause_ma
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Cod_so_so
Antivirus
Office
Navegador
Tabla 9
Monitores

Cod_monitor
Des_monitor

Tabla 10
Teclados

Cod_teclado
Des_teclado

Tabla 11
Mouses

Cod_mouse
Des_mouse

Tabla 12
So

Cod_so
Des_so

Tabla 13
Torre

Cod_torre
Des_torre

Pdf
Compresor
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13. DESARROLLO PRACTICO SISE

13.1. Acceso Directo

Los accesos directos son utilizados en los sistemas operativos para referirse a un
fichero cuyo contenido contiene instrucciones para redirigir a otro fichero del
sistema o un fichero ubicado en la red e ingresar a sus aplicaciones.

El desarrollo del aplicativo cuenta con un acceso directo que facilita al usuario su
rapida instalacion y acceso al aplicativo como se observa en la siguiente figura.

Fig.19 Acceso Directo SiSe

13.1.1. Inicio de Sesi6n

El Sistema Integrado de Soporte Especializado SiSe esta estandarizado con el
protocolo de inicio de sesiones (Session Initiation Protocol o SIP) por sus iniciales
en ingles, el cual fue creado con el fin de estandarizar los inicios de sesion
interactivas de usuarios, que por medio de la creacién de un login puede ingresar
de una manera facil y agradable como podemos ver en la siguiente figura.

Inicio De Sesion

Login

Usuario:

Cortraseria:

Enviar | Salir |

Fig.20 Acceso a Inicio de Sesién SiSe
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13.1.2. Ingreso de Usuario y Contrasefia

El aplicativo maneja una interfaz de ingreso de usuario y contrasefia bastante
sencilla para todo tipo de usuario de acuerdo de con los protocolos existentes.

Al ejecutar el SiSe, se inicia desde un SubMain y un formulario de Login, este
ultimo, se conecta a la base de datos utilizando Ado para traer los datos del
usuario al recordset y comprobar si son correctos y poder entrar al formulario
principal.

Inicio De Sesion

['ogim

Usuaro:  admin I

Contrasefia:

Enviar | Salir |

Fig.21 Ingresar Usuario y Contrasefia SiSe

Al ingresar alguno de los datos de manera incorrecta el aplicativo arrojara un
aviso de error informando que los datos son incorrectos como observamos en la
figura 21.

. =

Error Al Iniciar Sesion..... @

e k. )
I_e_l Datas Incorrectos Usuario/Contrasefa
L #

Aceptar

Fig.22 Error al Ingresar Sesion
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13.1.3. Panel de Administraciéon SiSe

Este panel nos permite dar acceso a las herramientas de archivo, utilidades,
administracion, incidencias, activos informaticos, reportes y ayuda del aplicativo,
en la figura 23 se visualiza todo el panel de administracion y en la figura 23 se
resalta la barra de herramientas con las que cuenta el aplicativo..

istracion ~ __Incidencias ~ [ Activosinformaticos » | Reportes « @) Ayuda ~

07:15:15

QSiSe

Sistema Integrado de Soporte Especializado

Estada

Fig.23 Panel de Administraciéon SiSe

ion v . Incidencias v ] Activosinformaticos v | Reportes v ) Ayuda ~
07:15:15

{

/DSiSe

Sistema Integrado de Soporte Especializado

Fig.24 Herramientas del Panel de Administracion SiSe
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13.1.4. Herramientas del Panel de Administracion

El panel de administracion de SiSe cuenta con una variedad de herramientas que
permiten la facilidad de manejo del aplicativo a todos los usuarios, entre ellas
encontramos la herramienta de archivo, donde se pueden ubicar las aplicaciones
y abrir archivos de Adobe Reader, Excel, Word, Internet Explorer y Notepad,
como observamos en figura 24.

2¥ Panel De Administracion

2 = Archive - oo Utilidades - [ Administracion - Incidencias

E A Abrir Adobe Reader 9 P | & Muevo Archive (.pdf) ’;
' ® Abrir Word 2007 ¥ | & Abrir Archive (pdf)
s Abrir Excel 2007 b fpderS |
sé Abrir Internet Explorer »
| Abrir Notepad ]
£ Salir Ctrl+5

Fig.25 Herramientas de Archivo SiSe

En la herramienta de utilidades se despliega un menu que permite respaldar la
base de datos y restaurarla desde el panel de administracion del aplicativo como
observamos en la figura 25.

- Utilidades -~ [ Administracion -

S

v  Respaldar BD

v  Restaurar BD

Fig.26 Herramientas de Utilidades SiSe
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En la herramienta de administracion que se visualiza en la figura 26 y 27, se
puede realizar la gestion de usuarios desde su creacion hasta su cambio de
estado de activo a inactivo.

Ehdminh‘.traciun - Incidencias -
B Gestion De Usuarios

Fig.27 Herramientas de Administracion SiSe

Gestion de Usuarios

Cedula: 0 Acciones
T L - r':\ Filtrar
susne =L % % Muewo &vﬂc‘tuallzar
Contrasefia: i
Estado |I§I Grabar | |@Cancelar ‘
Tipo de usuaria: ) Administrador
) Soporte Tecnico @ Activo
) Usuario Avanzado @ Inactiva
) Usuario Normal
Cedula Usuario Contraseria Frivilegios Estado
» uni uni Administrador Activo
1000 i i Usuario N | Activa
! ! susne o Opciones de Exportacion
80067234 omar omar Administrador Activa

1013622520 janier Janier Administrador Activa
100 jose i Administrador Inactivo == Boortar

Cemar

Fig.28 Herramientas de Gestion de Usuarios SiSe
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Facilita y mejora la gestion de incidencias en el aplicativo desde su comienzo
hasta que termina, el objetivo del gestor de incidencias es minimizar los periodos
de fuera de servicio el usuario puede registrar la informacion relevante de todas
las incidencias e incorporar las mejores practicas por parte de los usuarios.

Incidencias = &7 Activos Informatices -

Gestion De Incidencias i

Fig.29 Herramientas de Incidencias SiSe

Esta herramienta facilita el control del ciclo de vida que tienen los activos
informaticos de la compafia Procesos y Servicios S.A.S, permite que el
administrador cuente con un inventario de equipos y facilita su actualizacion.

£i| Actives Informaticos - | Reportes -

| EJ Gestion de Activios i

| Activos Informaticos = | Reportes -

| F:j Gestion de Activos i

Fig.30 Herramienta de Activos Informaticos SiSe

La herramienta de reportes ayuda a la realizacion de todo tipo de reportes y
consultas relacionadas con las aplicaciones de mesa de ayuda que ofrece el
Sistema de Integrado de Soporte Especializado.

. Reportes - @ Ayuda -
| | FReportes de Usuarios

1 | PReporte deIncidencias

| | Reporte de Equipos

Fig.31 Herramienta de Reportes SiSe
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13.1.5. Filtro de Usuarios

El aplicativo cuenta con un filtro de busqueda d usuarios de una manera mas facil
por medio de condiciones a través de su base de datos, las figuras 28 y 29 nos
muestran dos ejemplos de filtro para buscar un usuario en el sistema

#4 1 Registros Encontrados

Fittro Usuarios

Texto

Texto Ina

Congeen [Quecomencecen Y

) Mo fittrar
Grilla Que comience con I
Que No comience con 5
Cedula Que cortenga ios Estado
» 00 Que Mo contenga istrador Inactivo

Clue sea igual

Fig.32 Ejemplo de Filtros SiSe
[#4 4 Registros Encontrados
Fittro Usuarios
Texto
Texto act
Sorsson |Quecomiencecen 7
) Mo fittrar
Giilla Gue comencecon |
Que N i
Cedula Qﬂ: Coor;:;ngl:nce sen ios Estado
» Que Mo cortenga inistradar Activo
CGue sea igual
1000 T ETano Momal Activo
80067234 omar Administrador Activo
1013622520 Jjanier Administrador Activo

Fig.33 Ejemplo de Filtros SiSe
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El modo de filtro avanzado permite al usuario filtrar los usuarios su estado en el
sistema y privilegios con los que cuenta actualmente.

2 Registros encontrados

Filtro Usuarios
Texto Fittro Avanzado

Texto 1M l%uaﬂ'os l l% ados l
Condicion | Menor -

Grlla
Cedula Usuario Privilegios Estado
» uni Administrador Activo
100 jose Administrador Inactivo

Cemar

Fig.34 Filtros Avanzados SiSe
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14. DICIONARIO DE DATOS

Tabla 3
usuarios

# Columna Tipo Cotejamiento Nulo Descripcion

1 cod_usuario int(30) No identificador del usuario

2 cedula_usuario int(30) No cedula del usuario

3 nombre_usuario varchar(300) latinl_swedish_ci No nombre del usuario

4 password_usuario varchar(300) latinl_swedish_ci No contrasefia

5 cod_tipo_usuario_u int(30) No identificador del tipo de usuario
6| cod estado _usuario u int(30) No | identificador del estado del usuario

Nombre de la clave Unico Columna
PRIMARY Si cod_usuario
cod_tipo_usuario_u_FK No cod_tipo_usuario_u
cod_estado_usuario_u_FK No cod_estado_usuario_u
Equipos

# Columna Tipo Cotejamiento Nulo Descripcion

1 cod_equipo int(30) No identificador del equipo

2 nombre_equipo varchar(300) | latinl_swedish _ci | No nombre del equipo

3 cod_usuario_e int(30) No identificador del usuario del equipo

4 | cod_tipo_equipo_e int(30) No identificador del tipo de equipo

5 cod_torre_e int(30) No identificador de la torre

6 cod_monitor_e int(30) No identificador del monitor

7 cod_teclado e int(30) No identificador del teclado

8 cod_mause_e int(30) No identificador del mouse

9 cod so e int(30) No identificador del sistema operativo

10 | antivirus_equipo varchar(300) | latinl_swedish_ci | No identificador del antivirus

11 office_equipo varchar(300) | latinl_swedish _ci | No identificador del paquete office

identificador del navegador

12 | navegador_equipo | varchar(300) | latinl_swedish_ci | No predeterminado

13 pdf_equipo varchar(300) | latinl_swedish_ci | No identificador del lector PDF

14 | compresor_equipo | varchar(300) | latinl_swedish_ci | No identificador del comprensor de archivos
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Nombre de la

clave Unico Columna
PRIMARY Si cod_equipo
cod_usuario_e_FK No cod_usuario_e
cod_tipo_equipo_e cod_tipo_equipo_
_FK No e
cod_torre_e FK No cod_torre_e

cod_monitor e FK No cod_monitor_e

cod_teclado_e FK No cod_teclado_e

cod mause e FK No cod_mause e

cod_so_e FK No cod_so e
Estado incidencia
# Columna Tipo Cotejamiento Nulo Descripcién
identificador del estado de la
1 | cod_estado_incidencia int(30) No incidencia
descripcion del estado de la

2 | des_estado _incidencia | varchar(300) latinl_swedish_ci No incidencia

Nombre de la clave Unico Columna

PRIMARY Si cod_estado_incidencia
Estado Usuario

# Columna Tipo Cotejamiento Nulo Descripcion
1| cod_estado_usuario int(30) No identificador del estado del usuario
2 | des_estado_usuario | varchar(300) | latin1_swedish_ci No descripcion del estado del usuario

Nombre de la clave

Unico

Columna

PRIMARY

Si

cod_estado_usuario
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# Columna Tipo Cotejamiento | Nulo Descripcion
identificador del historial de
1 cod_historial_incidencia int(30) No incidencia
identificador del equipo en el
2 cod_equipo_h int(30) No historial
3| fecha historial_incidencia datetime No fecha de la incidencia
latinl_swedis
4 des_historial_incidencia varchar(300) h_ci No descripcién de la incidencia
5 cod_prioridad_h int(30) No identificador de la prioridad
identificador del estado de la
6| cod _estado_incidencia_h int(30) No incidencia
Nombre de la clave Unico Columna
cod_historial_i
PRIMARY Si ncidencia
cod_equipo_h_FK No cod_equipo_h
cod_prioridad
cod_prioridad_h_FK No _h
cod_estado_i
cod_estado_incidencia_h FK No ncidencia_h
Mouses
# Columna Tipo Cotejamiento Nulo Descripcion
identificador del
1| cod_mause int(30) No mouse
2| des_mauses | varchar(300) | latinl_swedish_ci No Descripcion del mouse
Nombre de la )
clave Unico Columna
PRIMARY Si cod_mouse
Monitores
# Columna Tipo Cotejamiento | Nulo Descripcion
1 cod_monitor int(30) No | identificador del monitor
2 des_monitor varchar(300) | latin1_swedish_ci| No | descripcién del monitor

Nombre de la clave

Unico

Columna

PRIMARY Si

cod_monitor

61




Prioridad

# Columna Tipo Cotejamiento | Nulo Descripcion
1| cod_prioridad int(30) No identificador de la prioridad
latin1_swedish
2| des_prioridad varchar(300) _ci No descripcion de la prioridad
Nombre de la 5
clave Unico Columna
PRIMARY Si cod_prioridad
SO
# Columna Tipo Cotejamiento Nulo Descripcion
1 cod_so int(30) No identificador del sistema operativo
2 des_so varchar(300) | latinl_swedish_ci No Descripcion del sistema operativo
Nombre de la 5
clave Unico Columna
PRIMARY Si cod_so
Teclados
# Columna Tipo Cotejamiento | Nulo Descripcién
1 cod_teclado int(30) No identificador de teclado
2 des_teclado varchar(300) | latin1_swedish_ci | No descripcion de teclado
Nombre de la clave Unico Columna
PRIMARY Si cod_teclado
tipo equipo
# Columna Tipo Cotejamiento | Nulo Descripcion
1| cod_tipo_equipo int(30) No identificador del tipo de equipo
2| des_tipo_equipo | varchar(300) | latinl_swedish_ci | No descripcioén del tipo de equipo
Nombre de la clave Unico Columna
PRIMARY Si cod_tipo_equipo




tipo equipo
Columna Tipo Cotejamiento Nulo Descripcion

identificador del tipo

cod_tipo_equipo int(30) No | de equipo
descripcioén del tipo

des_tipo_equipo | varchar(300) | latinl_swedish_ci | No | de equipo

Nombre de la ’
clave Unico Columna
PRIMARY Si cod_tipo_equipo
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CONCLUCIONES

A través del desarrollo del presente Aplicativo, se a podido visualizar la
importancia de la implementacion de un Sistema Integrado de Soporte
Especializado en la compafiia Procesos y Servicios.

En la actualidad la utilizacion de herramientas tecnoldgicas que introduzcan el
modelo ITIL en la organizaciéon, como el Help-Desk, aseguran el éxito de la
misma.

El sistema de Help Desk incrementa la productividad y aumenta la satisfaccion de
los usuarios internos y externos. Muchas empresas optan por delegar este
servicio a terceros.

De nada sirve dotar a los empleados de una empresa con las mas sofisticadas
herramientas de productividad, ya sean computadoras personales, software de
oficina, acceso a toda la informacién disponible, si esto no viene acompafiado de
un detallado programa de capacitacion y soporte que permita el real
aprovechamiento de las herramientas.

Tampoco sirve multiplicar el personal de soporte interno de una empresa para que
los empleados tengan a quien acudir en cualquier momento. Estas practicas son
costos ocultos de la tecnologia, que ya las empresas conocen bien y tratan de

evitar a toda costa.
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ANEXO 1: ENCUESTA DE SATIFACION DE CLIENTES INTERNOS

\ DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y
LAS COMUNICACIONES
PROCESOS

& SERVICIQS

Satisfaccion De Clientes Internos

Seleccione Una Opcion | =
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ANEXO 2: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES SISE

id Modo de (Nombre de tarea |Duracion Comienzo Fin Nombres de los |07 apo*11
L] \mrea | recursos D [ L [ M [ x ][ J[V ] s
| T Ambito 6dias  lun08/08/11  sab13/08/11
VAR Determinar el dmbito del proyecto 6 hrs lun 08/08/11 lun 08/08/11  Demis Rojasy &S Demis Rojas y Janier Collazos
| lanier Collazos
V- Definir patrocinadores para el Shrs mar 09/08/11  mar 08/08/11  lanier Collazos & Janier Collazos
l proyecto
LJ = Definir recursos preliminares 2 dias jue 11/08/11 vie 12/08/11  Janier Collazos S Jan
L‘/ = Obtener recursos principales 4hrs sab 13/08/11 sab13/08/11  lanier Collazos [
LJ' = Ambito completado 0 dias dom 14/08/11  dom 14/08/11
| 7 & @ anglisisy requisitos del software 6dias  lun15/08/11  sah20/08/11
| &8 v .- Realizar andlisis de necesidades 475dias  dom 14/08/11  jue 18/08/11  Demis Rojas
VY Borrador de las especificaciones 275dias  jue 18/08/11 dom 21/08/11  Demis Rojas
preliminares del software
LNV Desarrollar presupuesto preliminar  1,75dias  dom 21/08/11  mar 23/08/11  Demis Rojas
"o 2 Revisar |as especificaciones del 12 hrs mar 23/08/11  mié 24/08/11  Demis Rojas
software y el presupuesto con el
equipo
EI VA Incorporar los comentarios a las 125dias mie 24/08/11  jue 25/08/11  Demis Rojas
especificaciones del software
VA Calcular los tiempos y fechas de 125dias  vie 26/08/11 lun 29/08/11  Janier Collazos
entrega
EE VA Obtener aprobaciones para continuar 10 hrs lun 25/08/11 mar 30/08/11  lanier Collazos
{concepto, fechas, presupuestos)
i‘f - Obtener recursos necesarios 0,75dias mar 30/08/11  mig31/08/11 Janier Collazos
B v 2 Andlisis completado Odias  lun19/09/11  lun19/09/11  lanier Collazos
|7 & Disefio 6 dias lun 22/08/11 sab27/08/11  Demis Rojas
Task S Extemal Miestone & Manual Summary Rollp e
Spit e Inactive Task T Manual Summary _—
Project: Software Development | Misstone ¢ Inactive Miestone & Start-only C
Date: jue 25/08/11 Summary === |nactive Summary G——— Finish-only |
Project Summary P Manua Tsk L] Deadine
Extemnal Tasks S Duration-only Progress ——
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[ [14 ago 11 [21ag0711 | 28 ago"11 |04 sep 11
D [ L [ mT]X 2 v ] [ T o Twm [ x[ g Twv I s [ o [L[wm[x[JTvIs [o L]
s
Janier Collazos
[&= Janier Collazos

14/08

Janier Collazos

Task S External Miestone ¢ Manual Summary Rollup ee——
Split Govenrerenennn Inactive Task ( 1 Manual Summary —
Project: Software Development Miestone * Inactive Misstone el Start-only C
Date: jue 25/08/11 Summary P Inactive Summary ———7 Finish-only 1
Project Summary Py Manual Task CEdl  Deadline +
Extemal Tasks ) Duration-onky Progress e————
| [ 14 ago 11 |21 ago-11 128 ago°11 |04 sep 11
D [ L [x T o TvT s D [ L ] [ o T v [ T o T wmwT xT J T v s ol ]
bs
Janier Collazos
[&= Janier Collazos

14/08

Janier Collazos

Project: Software Development
Date: jue 25/08/11

Task

Spit

Miestone
Summary
Project Summary
External Tasks

*

——y
Py
[

External Misstone
Inactive Task
Inactive Misstone
Inactive Summary
Manual Task
Duration-only

@

Manual Summary Rollup e

) Manual Summary ===

Start-only C
U——————= Finish-only 1
CEEa  Deadine ¥

Frogress —————
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ANEXO 3: GLOSARIO

Antivirus: Programa cuya finalidad es prevenir los virus informéticos asi como
curar los ya existentes en un sistema. Estos programas deben actualizarse
periddicamente.

Arroba (@) Signo que forma parte de las direcciones de correo electronico de
forma que separa el nombre del usuario de los nombres de dominio del servidor
de correo (ej. info@internetglosario.com). Su uso en Internet se origina en su
frecuente empleo como abreviatura de la preposicion Inglesa at (en).

Aplicacién: Cualquier programa que corra en un sistema operativo y que haga
una funcién especifica para un usuario. Por ejemplo, procesadores de palabras,
bases de datos, agendas electrdnicas, etc.

Archivo: Archivo es el equivalente a “file", en inglés. Es data que ha sido
codificada para ser manipulada por una computadora. Los archivos de
computadora pueden ser guardados en CD-ROM, DVD, disco duro o cualquier
otro medio de almacenamiento.

ATA: Advanced Technology Attachment. Interface para conectar disco duro,
cdroms, etc. También conocido como IDE.

Backup: Copia de Respaldo o Seguridad. Accion de copiar archivos o datos de
forma que estén disponibles en caso de que un fallo produzca la perdida de los
originales. Esta sencilla accion evita numerosos, y a veces irremediables,
problemas si se realiza de forma habitual y periddica.

Base de datos: Conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto
almacenados sistematicamente. En una base de datos, la informacion se organiza
en campos Y registros. Los datos pueden aparecer en forma de texto, nUmeros,
gréaficos, sonido o video.

Beta: Es el proceso formal de solicitar informacion y comentarios sobre los
resultados del software todavia en programacion. Es la segunda parte de las
pruebas que se realizan del software por los usuarios finales.

Bit: Digito Binario. Unidad minima de almacenamiento de la informacion cuyo
valor puede ser 0 6 1 (falso o verdadero respectivamente). Hay 8 bits en un byte.
Boolean: Esta es la logica que las computadoras usan para determinar si una
declaracion es falsa o verdadera.

Boot: En términos sencillos, boot es prender la computadora.

Bridge: En redes de computadoras, un "bridge" (puente), conecta dos o mas
redes de area local (LAN) y WLAN entre si.

Byte: Conjunto de 8 bit, el cual suele representar un valor asignado a un caracter.
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Cableado: Columna vertebral de una red la cual utiliza un medio fisico de cable,
casi siempre del tipo de red de &rea local (LAN), de forma que la informacion se
transmite de un nodo a otro.

Cable Modem: Un cable moédem es un dispositivo que permite conectar la
computadora a una linea local de TV por cable a altas velocidades.

Carpeta: Espacio del disco duro de una computadora cuya estructura jerarquica
en forma de arbol contiene la informacién almacenada en una computadora,
habitualmente en archivos y es identificado mediante un nombre

CD: Compact Disc. Disco Compacto. Disco 6ptico de 12 cm de diametro para
almacenamiento binario. Su capacidad es de aprox. 750 MB y puede ser usado
para almacenar cualquier tipo de data, desde musica, videos, divx, mp3, archivos
en general, etc.

CD + - R: ElI CD-R y CD+R es un CD que permite escritura, tiene capacidad de
grabar 750 MB aprox y los datos grabados no pueden ser borrados.

CD-ROM: Compact Disc Read only memory es un medio de almacenamiento de
solo lectura.

CD-RW: El Compact Disc regrabable es un CD que ofrece la posibilidad de grabar
y borrar informacion hasta 1,000 veces.

Click: Cuando se oprime alguno de lo botones de un mouse el sonido es parecido
a un "click". La palabra click escrita, se usa generalmente para indicarle al usuario
gue oprima el boton del mouse encima de un area de la pantalla. También es
comunmente escrito asi: clic. En espafiol incluso se usa como un verbo, por
ejemplo: al clickear en el enlace.

Cliente: Aplicacion que permite a un usuario obtener un servicio de un servidor
localizado en la red. Sistema o proceso el cual le solicita a otro sistema o0 proceso
la prestacion de un servicio.

Cddigo fuente: Conjunto de instrucciones que componen un programa, escrito en
cualquier lenguaje. En inglés se dice "source code".

Computacion: Es la ciencia que estudia el procesamiento automatico de datos o
informacién por medio de las computadoras.

Computadora: Dispositivo electrénico capaz de procesar informacion y ejecutar
instrucciones de los programas. Una computadora (latino américa) u ordenador
(Espafia) es capaz de interpretar y ejecutar comandos programados para entrada,
salida, computo y operaciones logicas.

Conexion Remota: Operacién realizada en una computadora remota a través de
una red de computadoras, como si se tratase de una conexion local.

Congestién: Situacion que se produce cuando el trafico existente sobrepasa la
capacidad de una ruta de comunicacion de datos.

Contrasefia: (Password) Codigo utilizado para accesar un sistema restringido.
Pueden contener caracteres alfanuméricos e incluso algunos otros simbolos. Se
destaca que la contrasefa no es visible en la pantalla al momento de ser tecleada
con el proposito de que solo pueda ser conocida por el usuario.

Copyright: Derecho de Copia. Derecho que tiene cualquier autor, sobre todas y
cada una de sus obras de forma que podra decidir en qué condiciones han de ser
reproducidas y distribuidas.
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CPU: De las siglas en inglés Central Processing Unit (Unidad Central de
Procesos). Es el cerebro de la computadora, y es el encargado de realizar y dirigir
todas sus funciones.

Data center: Lugar para colocar grandes cantidades de servidores y equipos de
comunicacion; tiene todas las facilidades de ancho de banda, seguridad fisica,
aire acondicionado 24 horas, etc.

DDR: Siglas del inglés "Double Data Rate." Es una version avanzada del SDRAM,
un tipo de memoria de computadora.

DDR2: De las siglas del inglés "Double Data Rate 2." EIl RAM DDR2 es una
version mejorada de la memoria DDR, siendo mas rapida y eficiente.
Descomprimir: Accion de desempaquetar uno o0 mas archivos que anteriormente
han sido empaquetados, y habitualmente también comprimidos, en un solo
archivo, con objeto de que ocupen menos espacio en disco y se precise menos
tiempo para enviarlos por la red.

Descifrado: Recuperacion del contenido real de una informacion previamente
encriptada o cifrada.

Desfragmentar: Desfragmentar un disco duro es el proceso en el cual se
reorganiza la data del disco duro para que este de una manera mas eficiente, por
lo tanto, el disco duro funciona mas rapido y mejor.

DHCP: Siglas del inglés "Dynamic Host Configuration Protocol." Protocolo
Dinamico de Configuracién del Host. Un servidor de red usa este protocolo para
asignar de forma dinamica las direcciones IP a las diferentes computadoras de la
red.

Digitalizacién: Aparato que hace posible la conversion a formato digital de
cualquier documento impreso o escrito, en forma de imagen, que puede ser
posteriormente enviada por email, por ejemplo. El escaner debe estar conectado
a un puerto de la computadora, por ejemplo por USB.

Carpeta: Espacio del disco duro de una computadora cuya estructura jerarquica
en forma de arbol contiene la informacién almacenada en una computadora,
habitualmente en archivos y es identificado mediante un nombre

Disco duro: Disco de metal cubierto con una superficie de grabacién magnética.
Haciendo una analogia con los discos musicales, los lados planos de la placa son
la superficie de grabacion, el brazo acustico es el brazo de acceso y la pua
(aguja) es la cabeza lectora/grabadora. Los discos magnéticos pueden ser
grabados, borrados y regrabados como una cinta de audio.

DLL o dll: "Dynamic Link Library" es un archivo para el sistema operativo
Windows y un mini-programa ejecutable, que hace un enlace entre en el disco
duro y los programas cuando son cargados.

DNS:Servidor de Nombres de Dominio. Servidor automatizado utilizado en el
internet cuya tares es convertir nombres faciles de entender (como
www.panamacom.com) a direcciones numéricas de IP.

Dominio: Sistema de denominacion de hosts en Internet el cual esta formado por
un conjunto de caracteres el cual identifica un sitio de la red accesible por un
usuario.
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Download: Descarga. Proceso en el cual informacion es transferida desde un
servidor a una computadora personal.

Driver: Un utilitario de software disefiado para decirle a la computadora como
operar los aparatos externos o periféricos.

Duplex: En comunicaciones se refiere normalmente a la capacidad de un
dispositivo para recibir y transmitir cualquier tipo de informacion. Existen dos
modalidades, HALF-DUPLEX cuando puede recibir y transmitir alternativamente y
FULL-DUPLEX cuando puede hacer ambas cosas a la misma vez.

DVD: Digital Versatile Disc (Disco Versatil Digital), es un soporte para el
almacenamiento de datos binarios de igual funcionamiento y tamafio que el CD-
ROM, aunque con pistas mas finas, lo cual aumenta la densidad de la informacién
grabable en la superficie y por tanto le da una mayor capacidad de
almacenamiento que un CD.

DVR: Siglas del inglés Digital Video Recorder (Grabadora Digital de Video). Es un
aparato que graba video o TV en formato digital. Con un DVR se puede poner
pausa y retroceder a un programa de television en vivo por ejemplo, ya que se
graba directamente a un disco duro en tiempo real.

E-mail: ElI e-mail o email, del inglés electronic mail (correo electrénico), ha sido
uno de los medios de comunicacion de mas rapido crecimiento en la historia de la
humanidad. Por medio del protocolo de comunicacion TCP/IP, permite el
intercambio de mensajes entre las personas conectadas a la red de manera
similar al correo tradicional.

Ethernet: Tipo de red de area local desarrollada en forma conjunta por Xerox,
Intel y Digital Equipment. Se apoya en la topologia de bus; tiene ancho de banda
de 10 Mbps, por lo tanto tiene una elevada velocidad de transmision y se ha
convertido en un estandar de red.

Excel: Programa de Microsoft, el cual consiste en una hoja de calculo, utilizada
para realizar férmulas matematicas y calculos aritméticos exhaustivos, o
simplemente bases de datos con menos de 65mil registros. No fue el primer
programa de hoja de calculo, pero si es el mas popular en la actualidad.
Extension: Cadena de caracteres anexada al nombre de un archivo, usualmente
antecedida por un punto y al final del nombre del archivo. Son usados para que la
computadora (sistema operativo) pueda reconocer facilmente los archivos y usar
los programas asociados a sus extensiones para abrirlos y manipularlos. Ejemplo,
.DOC para Word, .XLS para Excel, .EXE para archivos ejecutables, etc.

FAQ: Siglas del inglés Frequently Asked Questions (Preguntas Frequentes), que
como su nombre lo dice, es una compilacion de las preguntas mas frecuentes que
se hacen de cualquier tema.

Filtro: En referencia a emails, los filtros son creados por los usuarios y contienen
reglas para distribuir emails dentro de carpetas, reenviarlos o eliminarlos, entre
otras. Por ejemplo, una regla de un filtro puede ser que todos los emails que
vienen De: info@panamacom.com se vayan a la carpeta o etiqueta "importante”,
por ejemplo.

Firewall: Combinacion de hardware y software la cual separa una red de area
local (LAN) en dos o0 mas partes con propésitos de seguridad. Su objetivo basico
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es asegurar que todas las comunicaciones entre dicha red e Internet se realicen
conforme a las politicas de seguridad de la organizacion que lo instala. Ademas,
estos sistemas suelen incorporar elementos de privacidad, autentificacion, etc.

FTP: File Transfer Protocol. Protocolo de transferencia de archivos. Por medio de
programas que usan este protocolo, se permite la coneccidon entre dos
computadoras y se pueden cargar y descargar archivos entre el cliente y el host
(servidor).

Gateway: Un gateway es un punto de red que actia como entrada a otra red. En
el internet, un nodo o "parada" puede ser un "nodo gateway" o un "nodo host".
Gigabit: No debe ser confundido con Gigabyte. Un gigabit es igual a 1079
(1,000,000,000) bits, que equivalen a 125 megabytes decimales.

Gigabyte: El gigabyte (GB) equivale a 1.024 millones de bytes, o 1024
Megabytes. Se usa comunmente para describir el espacio disponible en un medio
de almacenamiento. Hay 1024 Gigabytes en un Terabyte.

Gigahertz: Un gigahertz equivale a 1,000 megahertz (MHz) o 1,000,000,000 Hz.
Es comunmente usado para medir las velocidades de los procesadores de las
computadoras.

Guardar: Accion de grabar en el disco duro los archivos que se encuentran en la
memoria. Algunos programas guardan los datos automaticamente, mientras que
otros requieren que el usuario grabe los datos antes de finalizar la sesién de
trabajo

GUI Interfaz Grafica de Usuario: En inglés Graphic User Interface, corto como
GUI. Componente de una aplicacién informéatica que el usuario visualiza
graficamente, y a través de la cual opera con ella. Esta formada por ventanas,
botones, menus e iconos, entre otros elementos. Ej, Mac OS, Windows y X
window.

Hardware: Maquinaria. Componentes fisicos de una computadora o de una red (a
diferencia de los programas o elementos légicos que los hacen funcionar).

Host: Servidor que nos provee de la informacion que requerimos para realizar
algun procedimiento desde una aplicacion cliente a la que tenemos acceso de
diversas formas (ssh, FTP, www, email, etc.). Al igual que cualquier computadora
conectada a Internet, debe tener una direccién o niumero IP y un nombre.
Hosting: EIl servicio de Web Hosting consiste en el almacenamiento de datos,
aplicaciones o informacion dentro de servidores disefiados para llevar a cabo esta
tarea.

HTTP: En inglés Hypertext Transfer Protocol. Protocolo de Transferencia de
Hipertexto. HTTP es un protocolo con la ligereza y velocidad necesaria para
distribuir y manejar sistemas de informacion hipermedia. HTTP ha sido usado por
los servidores World Wide Web desde su inicio en 1993.

HTTPS: Creado por Netscape Communications Corporation para designar
documentos que llegan desde un servidor web seguro. Esta seguridad es dada
por el protocolo SSL (Secure Socket Layer) basado en la tecnologia de
encriptacion y autenticacion desarrollada por RSA Data Security Inc.
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Icono: Simbolo gréafico que aparece en la pantalla de un ordenador con el fin de
representar ya sea una determinada accion a realizar por el usuario (ejecutar un
programa, leer una informacién, imprimir un texto, un documento, un dispositivo,
un estado del sistema, etc).

IDE: Integrated/Intelligent Drive Electronics. Es una especificacion ATA. Es la
interface de disco mas comun para disco duros, CD ROMS, DVD, etc. Es facil de
usar, pero también tiene muchas limitaciones.

Hub: El punto central de conexion para un grupo de nodos; util para la
administracion centralizada, la capacidad de aislar nodos de problemas y ampliar
la cobertura de una LAN.

Impresora: Periférico que pasa la informacién de una computadora a un medio
fisico, que usualmente es el papel.

Internet: Una red mundial, de redes de computadoras. Es una interconexion de
redes grandes y chicas alrededor del mundo.

Intranet: Red privada dentro de una compafia u organizacion que utiliza el
navegador favorito de cada usuario, en su computadora, para ver menus con
opciones desde cumpleafios del personal, calendario de citas, mensajeria
instantanea privada, repositorio de archivos y las normativas de la empresa entre
otras.

IP: Internet Protocol, Protocolo de Internet. Conjunto de reglas que regulan la
transmision de paguetes de datos a través de Internet. El IP es la direccion
numeérica de una computadora en Internet de forma que cada direccion
electronica se asigna a una computadora conectada a Internet y por lo tanto es
Unica. La direccién IP esta compuesta de cuatro octetos como por ejemplo,
132.248.53.10

IPv4: IPv4 es la cuarta revision del Protocolo de Internet y la mas usada hoy en
dia. Usa direcciones de 32 bits, con el formato "111.111.111.111." Cada seccion
puede contener un numero de 0 hasta 255, lo cual da un total de 4,294,967,296
(2"32) direcciones IP posibles.

IPv6: Con el crecimiento exponencial de las computadoras, el sistema de
direcciones IP, IPv4, se va a quedar sin direcciones IP. Entra en accion IPv6,
también llamado IPng (IP Next Generation - IP de Nueva Generacion); es la
siguiente version planificada para el sistema de direcciones IP.

JPEG, JPG: Los datos de una imagen pueden ser grabados en diferentes
formatos. El jpg es, sin duda, el formato mas popular. Su gran ventaja es ser un
formato comprimido, lo que le permite ocupar poco espacio en la memoria de la
camara o ser enviado con rapidez por internet.

Kbps: Kilobits por segundo. Unidad de medida que comunmente se usa para
medir la velocidad de transmisién por una linea de telecomunicacion, como la
velocidad de un cable modem por ejemplo.

LAN: Local Area Network. Red de area local. Red de computadoras personales
ubicadas dentro de un area geografica limitada que se compone de servidores,
estaciones de trabajo, sistemas operativos de redes y un enlace encargado de
distribuir las comunicaciones.

76



Login: Clave de acceso que se le asigna a un usuario con el propésito de que
pueda utilizar los recursos de una computadora. El login define al usuario y lo
identifica dentro de Internet junto con la direccion electronica de la computadora
que utiliza.

Laptop: Computadora portatil que pesa desde 1 a 3 libras, que pueden ser
cargadas en el regazo (lap en inglés). Muchas personas prefieren usar "notebook"
(cuaderno), aunque es lo mismo. Es cuestién de gustos.

Mac address: Siglas del inglés Media Access Control. Es una direccion que
usualmente esta compuesta por numeros Yy letras asignado a los equipos que
forman parte de una red, que es Unico e identifica su lugar dentro de la red
Malware: Cualquier programa cuyo objetivo sea causar dafios a computadoras,
sistemas o redes y, por extension, a sus usuarios.

Mbps: Megabits por Segundo. Unidad de medida de la capacidad de transmision
por una linea de telecomunicacion donde cada megabit esta formado por
1.048.576 bits.

Megabyte: El Megabyte (MB) equivale a un millon de bytes, o mil kilobytes
(exactamente 1,048,576 bytes). Hay 1024 Megabytes en un Gigabyte.

MHz: Unidad de frecuencia que equivale a un milléon de ciclos por segundo.
Modem: Equipo que permite conectar computadoras por medio de una llamada
telefonica, mediante procesos denominados modulacién (para transmitir
informacion) y demodulacion (para recibir informacion).

Microprocesador: Microchip. Circuito integrado en un soporte de silicon el cual
estd formado por transistores y otros elementos electronicos miniaturizados. Es
uno de los elementos esenciales de una computadora. Ver Pentium o AMD.
Microsoft: Fundada en 1975 por Bill Gates, entre otros. Responsable de los
sistemas operativos Windows XP y Vista, del grupo de programas Office (Word,
Excel, Powerpoint), de los controles Active X, del navegador Internet Explorer
entre muchos otros programas.

Monitor: ElI monitor o pantalla es un periférico de salida que muestra los
resultados de los procesamientos, usualmente de forma grafica, de una
computadora.

MS-DOS: Sistema operativo DOS, de Microsoft. Su entorno es de texto, tipo
consola, y no grafico. Sigue siendo parte importante de los sistemas operativos
graficos de Windows.

MySQL: My SQL es uno de los Sistemas Gestores de Bases de Datos mas
populares. Su ingeniosa arquitectura lo hace extremadamente rapido y facil de
personalizar.

NAT: Network Address Translation o Network Address Translator es la traduccion
de IPs privados de una red en IP publicos, para que la red pueda enviar paquetes
al exterior, y viceversa.

Netbook: Computadora portatil, chica, usualmente con un procesador Intel Atom,
asi que no tienen tanto poder computacional. Por lo general cuestan $400 o
menos.

Nodo: Cada una de las computadoras individuales u otros dispositivos de la red.
Notebook: Otra forma de llamar a una laptop.
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NTFS: NTFS (NT file system o a veces New Technology File System) es el
sistema de archivos que el sistema operativo Windows NT utiliza para grabar y
cargar archivos en un disco duro.

Ordenador: En latino américa se le conoce comunmente como computadora,
pero en Espafia les llaman ordenador.

Outsourcing: La subcontratacién, outsourcing o tercerizacion es el proceso
econdémico en el cual una empresa mueve o destina los recursos orientados a
cumplir ciertas tareas hacia una empresa externa por medio de un contrato Esto
se da especialmente en el caso de la subcontratacion de empresas
especializadas. Para ello, pueden contratar solo al personal, caso en el cual los
recursos los aportara el cliente (instalaciones, hardware y software), o contratar
tanto el personal como los recursos

Paguete: Un paquete es un pedazo de informacion enviada a través de la red. La
unidad de datos que se envia a través de una red la cual se compone de un
conjunto de bits que viajan juntos.

Par Trenzado: Dispositivo parecido al cable telefénico el cual contiene una mayor
cantidad de cables. Es el medio fisico por el cual pueden conectarse varias
computadoras.

PDF: Portable Document Format (Formato de Documento Portable), formato
grafico creado por la empresa Adobe el cual reproduce cualquier tipo de
documento en forma digital idéntica, permitiendo asi la distribucion electrénica de
los mismos a través de la red en forma de archivos PDF. El programa gratuito
Acrobat Reader, de Adobe, permite la visualizacion de los PDFs.

Pentium: Microprocesador de 64 bits, sucesor del chip 80468, de la empresa
Intel. Lo llamaron asi puesto que la corte Norteamericana no acepté 586 o 80586
como marca registrada. Fue lanzado al mercado en 1993. Al pasar los afios,
Pentium fue evolucionado a P1, P2, P3y P4, PAEE.

Periféricos: aparatos o equipos electrénicos, (como monitores, impresoras,
teclados, escaners, etc), adicionales a una computadora (formada por memoria
principal y CPU); se usa habitualmente para definir a los elementos que se
conectan externamente a un puerto de la computadora.

PING: Packet Internet Groper. Este comando se utiliza para comprobar si una
determinada interfaz de red, de nuestra computadora o de otra, se encuentra
activa. ElI PING envia paquetes al IP o host que se le indique, y nos dice cuanto
tiempo demoro el paquete en ir y regresar, entre otras pocas informaciones.

Plug and Play: Caracteristica del sistema operativo de un PC en orden de
reconocer los dispositivos hardware a él conectados y ponerlos en funcionamiento
de forma rapida y sencilla. Esta capacidad se popularizé a partir de la aparicion
del sistema operativo Windows 95 de Microsoft, que la incorporaba.

Protocolo: Descripcion formal de formatos de mensaje y de reglas que dos
computadoras deben seguir para intercambiar dichos mensajes. Un protocolo
puede describir detalles de bajo nivel de las interfaces maquina a maquina o
intercambios de alto nivel entre programas de asignacion de recursos.

Proxy: Servidor especial encargado, entre otras cosas, de centralizar el trafico
entre Internet y una red privada, de forma que evita que cada una de las
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magquinas de la red interior tenga que disponer necesariamente de una conexion
directa a la red.

Puente: Dispositivos que tienen usos definidos como interconectar segmentos de
red a través de medios fisicos diferentes (es usual ver puentes entre un cable
coaxial y otro de fibra Optica). Ademas, pueden adaptar diferentes protocolos de
bajo nivel (capa de enlace de datos y fisica de modelo OSI).

Puerto: Numero que aparece tras un nombre de dominio en una URL. Dicho
namero va precedido del signo (dos puntos). Canal de entrada/salida de una
computadora.

QR: EIl cbédigo QR (Quick Response) fue disefiado para ser decodificado a alta
velocidad. Es un codigo de barra de 2 dimensiones (2D) que consiste de médulos
negros en forma de cuadrados, en un fondo blanco. La data codificada en el QR
puede ser de cualquier tipo, como por ejemplo data binaria y alfanumerica.
QWERTY: QWERTY es la forma como se le denomina al tipo de teclado que mas
se usa en la actualidad. El nombre viene de la forma como estan distribuidas las
letras y los caracteres. Las teclas en la fila superior debajo de los numeros forman
la palabra QWERTY al leerlas de izquierda a derecha.

Rack: El Rack es un armario que ayuda a tener organizado todo el sistema
informatico de una empresa. Posee unos soportes para conectar los equipos con
una separacion estandar de 19".

RAM: Random Access Memory (memoria de acceso aleatorio), es la memoria
temporal, que se borra apenas se apaga la computadora.

Raton: (Mouse) Dispositivo electronico de pequefio tamafio operable con la mano
y mediante el cual se pueden dar instrucciones la computaora, para que lleve a
cabo una determinada accion.

Red: Sistema de comunicacibn de datos que conecta entre si sistemas
informaticos situados en lugares mas o menos préoximos. Puede estar compuesta
por diferentes combinaciones de diversos tipos de redes. En inglés se le conoce
como Network. El internet esta compuesto de miles de redes, por lo tanto al
internet también se le conoce como "la red".

Red Inaldmbrica: Red que no utiliza como medio fisico el cableado sino el aire y
generalmente utiliza microondas o rayos infrarrojos. Ver WiFi

Red Privada Virtual: Red en la que al menos alguno de sus componentes utiliza
la red Internet pero que funciona como una red privada, empleando para ello
técnicas de cifrado.

Resolucion de pantalla: Cantidad de pixeles que se pueden ubicar en un
determinado modo de pantalla. Estos pixeles estdn a su vez distribuidos entre el
total de horizontales y el de verticales

RJ45: Es uno de los dos tipos de conectores usados en las computadoras,
emplea un cable y un conector muy similares a los del teléfono, donde cada PC
tiene su propio cable y todos ellos pueden unirse a un router o switch.

Root: Raiz. Puede referirse al directorio inicial de un sistema de archivos, o
también al usuario que administra un sistema Unix / Linux.

Router: Un router es un dispositivo que determina el siguiente punto de la red
hacia donde se dirige un paquete de data en el camino hacia su destino.
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SAN: Del inglés Storage area network, Red de area de almacenamiento. Es una
red dedicada que proporciona acceso consolidado al almacenamiento de data en
bloques; permite conectar matrices (arrays) de discos vy librerias de soporte con
servidores, aparentando ser dispositivos conectados localmente al sistema
operativo.

SATA: Siglas del inglés Serial ATA o Serial Advanced Technology Attachment; es
un estandar (relativamente nuevo) para conectar disco duros a la computadora.
Como lo indica su nombre, SATA esta basado en tecnologia serial, contrario a los
disco duros IDE, que usan tecnologia de 'signaling’ paralela.

SCSI: Small Computer System Interface. Es una interfaz estandar para la
transferencia de datos entre distintos dispositivos en el bus de la computadora.
Sector de arranque: Parte de un disco reservada para el bootstrap loader de un
sistema operativo, un pequefio programa en lenguaje de maquina que reside en la
ROM y gue se ejecuta automaticamente cuando la PC es reiniciada o apagada,
después de algunas pruebas béasicas de hardware el programa llama a otros
programas mayores gue a su vez llaman al sistema operativo.

Servidor: Un servidor es una computadora que maneja peticiones de data, email,
servicios de redes y transferencia de archivos de otras computadoras (clientes).
Sistema Operativo: Operating System (OS) en inglés. Programa especial el cual
se carga en una computadora al prenderla, y cuya funcion es gestionar los demas
programas, o aplicaciones, que se ejecutaran, como por ejemplo, un procesador
de palabras o una hoja de célculo, un juego o una conexién a Internet. Windows,
Linux, Unix, MacOS son todos sistemas operativos.

SMTP: Protocolo Simple de Transferencia de Correo. Es definido en STD 10,
RFC 821, y se usa para la transferencia de correo electronico entre
computadoras. Es un protocolo de servidor a servidor, de forma que para poder
leer los mensajes se deben utilizar otros protocolos.

Software: Se refiere a programas en general, aplicaciones, juegos, sistemas
operativos, utilitarios, antivirus, etc. Lo que se pueda ejecutar en la computadora.
Tarjeta Madre: Mother board en ingles. Es una tarjeta de circuitos integrados que
contiene varios microchips, como lo son normalmente: el microprocesador,
circuitos electronicos de soporte, ranuras para conectar parte o toda la RAM del
sistema, la ROM y ranuras especiales (slots) que permiten la conexion de tarjetas
adaptadoras adicionales (como por ejemplo, tarjetas de video y de sonido).
TCP/IP: El nombre TCP/IP proviene de dos protocolos importantes de la familia,
el Transmission Control Protocol (TCP) y el Internet Protocol (IP). En espafiol es
Protocolo de Control de Transmisién y Protocolo de Internet.

Teclado: Periférico de entrada utilizado para dar instrucciones y/o datos a la
computadora a la que esta conectada.

Telefonia IP: La sefal analogica de la voz es convertida en sefal digital que
puede transitar por Internet. La calidad del sonido en las redes TCP/IP depende
del ancho de banda del que se dispone.

Terabyte: Un Terabyte (TB) equivale a algo mas de mil billones de bytes,
concretamente 1,024 (2”°40) o 1024 Gigabytes. Todavia no se han desarrollado
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memorias de esta capacidad aunque si dispositivos de almacenamiento. Hay
1024 Terabytes en un Petabyte.

Toner: Pigmento utilizado en la impresion laser, asi como en otros dispositivos
gue emplean tecnologias electroestaticas como fotocopiadoras y faxes de papel
normal, presentado en forma de polvo extraordinariamente fino. Para producir la
imagen, el toner se deposita en el papel y es posteriormente fundido con éste
mediante calor.

Topologia de Red: Se refiere a como se establece y se cablea fisicamente una
red. La eleccion de la topologia afectara la facilidad de la instalacion, el costo del
cable y la confiabilidad de la red.

Transferencia de Archivos: Copia de un archivo desde un ordenador a otro a
través de una red de computadoras.

Trojan Horse: Programa informatico que lleva en su interior la légica necesaria
para que el creador del programa pueda acceder al interior del sistema en el que
se introduce de manera subrepticia (de ahi su nombre).

USB: Universal Serial Bus. Estandar utilizado en las PCs con el fin de reconocer
los dispositivos hardware (impresora, teclado, etc.) y ponerlos en funcionamiento
de forma rapida y sencilla. Elimina la necesidad de instalar adaptadores en la PC
Usuario: Persona que tiene una cuenta en una determinada computadora por
medio de la cual puede acceder a los recursos y servicios que ofrece una red.
Puede ser tanto usuario de correo electronico como de acceso al servidor en
modo terminal. Un usuario que reside en una determinada computadora tiene una
direccion Unica de correo electronico.

Virtual: Término de frecuente utilizacién en el mundo de las tecnologias de la
informacion y de las comunicaciones el cual designa dispositivos o funciones
simulados.

Virus: Programa que se duplica a si mismo en un sistema informatico
incorporandose a otros programas que son utilizados por varios sistemas.

Visual Basic: Lenguaje de programacion de Microsoft orientado a eventos y
utilizado principalmente para realizar consultas a bases de datos de Microsoft
como Fox Pro, SQL, etc. que funcionan en servidores Window

WAN: Siglas del inglés Wide Area Network (Red de Area Amplia). Es una red de
computadoras conectadas entre si, usando lineas terrestres o incluso satélites
para interconectar redes LAN en un area geografica extensa que puede ser hasta
de miles de kilometros.

WAP: Wireless Application Protocol. Protocolo de Aplicacion Inalambrica. Permite
a los usuarios de celulares el acceso a servidores web especializados,
visualizando la informacion en el visor del teléfono.

WiFi: Abreviatura en inglés para "wireless fidelity". Un tipo de red inaldmbrica
(WLAN - wireless local area networks), que usa el protocolo inalambrico de
alcance limitado IEEE 802.11b, que transmite datos en banda ancha en el rango
espectral de 2.4 GHz.

Windows: Sistema operativo desarrollado por la empresa Microsoft cuyas
diversas versiones (3.1, 95, 98, NT, 2000, XP, Vista, 7) han dominado el mercado
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de las computadoras personales, aunque no se puede decir lo mismo del
mercado de redes corporativas.

WLAN: Acrénimo en inglés para Wireless Local Area Network. Red inalambrica
de area local permite que un usuario movil pueda conectarse a una red de area
local (LAN) por medio de una conexion inalambrica de radio

Word: Popular programa de la empresa Microsoft, parte del paquete de software
"Office". Word es un procesador de palabras que permite la elaboracion de
documentos y colaboracion.

World Wide Web: Comunmente conocido como WWW. Es el sistema de
informacion basado en hipertexto, cuya funcion es buscar y tener acceso a
documentos a través de la red de forma que un usuario pueda accesar usando un
navegador web. Creada a principios de los aflos 90 por Tim Berners-Lee,
investigador en el CERN, Suiza. La informacion transmitida por el www puede ser
de cualquier formato: texto, grafico, audio y video.

XML: eXtensible Markup Language. Lenguaje Extensible de Marcado. Lenguaje
desarrollado por el W3 Consortium para permitir la descripcién de informacion
contenida en el WWW a través de estandares y formatos comunes, de manera
que tanto los usuarios de Internet como programas especificos (agentes) puedan
buscar, comparar y compatrtir informacion en la red.
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