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RESUMEN

Los contratos de outsourcing se muestran como una alternativa estratégica para ayudar a las
organizaciones a centrarse en su core business. Esto, debido a que especialistas afirman que las
organizaciones que concentran sus esfuerzos en los procesos claves de su negocio y evitan tomar
parte en procesos secundarios que no contribuyen a la consecucion de los objetivos planteados,
pueden generar productos o servicios mas competitivos. En tal sentido las empresas proveedoras
de servicios deben enfocar sus esfuerzos para integrarse de manera agil y completa al proceso de
su cliente a través sus recursos especializados y su elevada experiencia en su campo, con la

finalidad de mantener o mejorar la calidad del proceso delegado por su cliente.

Por otro lado, toda organizacion, como resultado de sus operaciones para el cumplimiento
de sus objetivos de produccion o prestacion de servicios, genera diariamente grandes cantidades
de datos, lo cuales con una adecuada gestion para su control, almacenamiento y recuperacion se
presentan como una fuente de informacion de gran utilidad para la mejora continua de sus
productos, servicios y procesos

Es asi que, la presente investigacion propone determinar en qué medida la gestion de la
informacidn, relacionada a los datos generados por la administracion del servicio outsourcing de
impresion (MPS) prestado por la empresa Xerox del Perd S.A. en uno de sus clientes, influye
como herramienta para incrementar la capacidad de identificacion de problemas en los equipos de

impresion.

Esto enmarcado en el compromiso de contribuir con la mejora del servicio prestado por la
empresa Xerox del Perd S.A. a uno de sus clientes y el cumplimiento de sus requerimientos
relacionados al monitoreo de los equipos de impresién como primer paso a la reduccién de los

tiempos de solucién de los problemas presentados en su parque de impresoras.
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N

Outsourcing contracts are shown as a strategic alternative to help organizations focus on their core

ABSTRACT

business. This because specialists affirm that organizations that concentrate their efforts on the key
processes of their business and avoid taking part in secondary processes that do not contribute to
the achievement of the proposed objectives, can generate more competitive products or services.
In this sense service providers should focus their efforts to integrate their client's process in an
agile and complete manner through their specialized resources and their high experience in their

field, in order to maintain or improve the quality of the process delegated by their customer.

On the other hand, every organization, as a result of its operations for the accomplishment of
its objectives of production or provision of services, generates large amounts of data daily, which
with an adequate management for its control, storage and recovery are presented as a source of

information of great utility for the continuous improvement of its products, services and processes.

In this sense, this investigation proposes to determine the way whereby information
management, related to the data generated by the administration of the outsourcing service of
printing (MPS) provided by the company Xerox del Pera S.A. in one of its clients, influences as a

tool to increase the ability to identify problems in its printing equipment.

This framed in the commitment to contribute to improvement of the service provided by the
company Xerox del Perd S.A. to one of its clients and the fulfillment of its requirements related to
the monitoring of the printing equipment as a first step to the solution times reduction of the
problems presented in their printer fleet.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Hoy en dia las grandes empresas se enfrentan a un entorno que se caracteriza, principalmente,
por una fuerte globalizacién econdmica y social, por los rapidos avances tecnoldgicos y las
constantes crisis que generan incertidumbres (Hidalgo, Lépez y Granda, 2013). La necesidad de
responder a las exigencias de los clientes y a una competencia cada vez mas intensa generan que
el entorno competitivo sea cada vez mas dificil de predecir en el futuro (Espino, 2003). En tal
sentido, las empresas necesitan adoptar estrategias organizativas que les permitan ser mas
flexibles y eficientes, pues su competitividad depende de su capacidad de reaccion a los cambios
(Hidalgo et al., 2013).

Schneider (2004), consider6 que “uno de los obstaculos mas grandes para el despegue de
una organizacién, de cualquier tipo o tamafo, lo constituye el cimulo de funciones ajenas a su
verdadero objetivo” (p.31). Por lo que competir en nuestro tiempo tiene el significado de
concentrarse en las actividades criticas de la empresa, que corresponden a las actividades que
mas valor afiadido le proporcionen, mientras que las que no son esenciales deberian ser
externalizadas buscando en ello una eficiencia basada en la reduccion de costos, la

profesionalizacion de la gestién y en una mayor flexibilidad (Hidalgo et al., 2013).

El outsourcing — o también llamado contrato de externalizacién de procesos 0 servicios- se
ha consolidado como una excelente opcion estratégica para las empresas que deciden delegar a
un proveedor los procesos o servicios que nos les son rentables hacerlos internamente (Hidalgo et
al., 2013). En tal sentido, el outsourcing corresponde a la delegacion total o parcial de un proceso
interno a un especialista contratado, convirtiéndose en un medio para que las empresas se
concentren en sus verdaderas areas de trabajo y puedan acceder a otras especialidades a través
de personal externo experto en dichas areas. (Schneider, 2004).

Segun los expertos, el outsourcing en el mundo crece a un ritmo cercano al 30%
anualmente y es considerado como una de las formas mas beneficiosas de hacer negocios
(Schneider, 2004). Segun Hidalgo et al. (2013), consider6 que entre el afio 2005 y 2008 el

outsourcing triplico su tamafio y entre el 2008 y 2010 se duplicé.

El outsourcing es utilizado con mayor frecuencia en la industria de las tecnologias de la
informacién adoptando, en este caso, el nombre de Outsourcing de Tecnologias de Informacion
(ITO, por sus siglas en inglés). Gartner, empresa consultora y de investigacion de las tecnologias
de la informacién, pronostico que el mercado de ITO alcanzaria los $287 billones en el 2013 y con
una tasa de crecimiento anual del 6.5% hasta el 2017, la inversion promedio anual en Outsourcing

de Tl llegaria a ser casi el 25% del gasto total en Tl (Deloitte, 2013).

Segun Ning (2013), cada vez mas, las organizaciones utilizan al outsourcing para delegar la

administracion de su infraestructura de Tecnologia de la Informacién con la finalidad de reducir los
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costos y mejorar sus operaciones, dando lugar a la llamada industria de los servicios gestionados.
Los servicios gestionados se definen, de manera general, como la delegacién de la administracion
a un contratista externo, es decir, al proveedor de servicios gestionados, las operaciones de la
infraestructura de TI del cliente, tales como la impresién, la seguridad de la red, el monitoreo del
centro de datos, entre otros (Ning, 2013).

El outsourcing de los servicios de impresion o cominmente llamados Servicios de Impresion
Gestionados (MPS, por sus siglas en inglés), proporcionan a las organizaciones una gestion
integral de su parque de impresoras y cubren costos de suministros, mantenimientos y otros, por
una tarifa mensual. La mayoria de los clientes de MPS (por ejemplo, universidades, bancos,
fabricantes, etc.) no estan relacionados con la industria de la impresién profesional y, por lo tanto,
los MPS son un servicio de infraestructura no relacionado con sus operaciones principales (Ning,
2013).

Los MPS, al igual que en cualquiera de los tipos de outsourcing, requieren de Acuerdos de
Niveles de Servicio (SLA, por sus siglas en inglés) y corresponden a los acuerdos pactados en el
contrato que guiaran los niveles de calidad del servicio en aspectos de tiempo de repuesta,
disponibilidad horaria, tiempos de solucion, entre otros, y también describen las posibles

sanciones que aplicarian cuando estos no se cumplen.

Con el objetivo de mejorar el servicio que brinda a sus colaboradores, una empresa minera
de la ciudad de Cajamarca, especificamente el area de Tecnologias de Informacién de la misma,
firma un contrato con la empresa Xerox del Perl S.A. para la implantacién de un Sistema de
Impresion Gestionado (MPS) en su operacién minera. En tal sentido, la empresa realiza la compra
de 125 equipos, entre impresoras de escritorio y equipos multifuncionales, y realiza un contrato de
administracion del servicio el cual incluye como punto neuralgico el aseguramiento del servicio de
impresioén a través del monitoreo de equipos de impresion para la identificacién de posibles fallas
relacionadas al cambio de suministros y/o repuestos, como primer paso para la reduccién de los
tiempos de solucién de los problemas. Adicional a ello, proveer un plan de soporte preventivo y

correctivo para los equipos y la emisién de reportes respecto al estado del servicio entregado.

Con la finalidad de gestionar de manera eficiente los recursos humanos y tecnol6gicos en
las tareas de solucion de incidentes y atencién de requerimientos relacionados a los servicios que
ofrece, el area de Tecnologias de Informacion hace uso de una aplicacion web para la gestion de
incidentes y la cual es utilizada por el personal de mesa de servicios, y en general por todos los
involucrados en la atencién de incidentes, y es quien se encarga de realizar las mediciones de los
tiempos y otras variables relacionadas con los SLA acordados con cada una de sus empresas

contratistas.

En el presente MPS que Xerox del Pera S.A. ofrece a su cliente, y segln los requerimientos
funcionales solicitados, el servicio incluye a: personal técnico on site dentro de sus instalaciones

para el abastecimiento de suministros y/o mantenimiento de los equipos de impresion, el
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despliegue de un plan de soporte preventivo y correctivo para todos los equipos de impresion en
contrato y el aseguramiento de la disponibilidad de suministros y repuestos para cumplir con los
requerimientos de impresién mensual a color y monécromo, asegurando asi la continuidad de la
operacion de todos los equipos. Adicional a ello, Xerox del Peri S.A. dara repuesta a los
incidentes ocurridos en el servicio segun la ubicacién de ocurrencia de los mismos: en oficinas
ubicadas en Cajamarca y Mina se consideran 24 horas (habiles) y en oficinas de Lima 06 horas
(habiles).

Segun los incidentes relacionados al MPS en la operacion minera del cliente, se ha
determinado que en el afio 2016 aproximadamente alrededor de 48% de los incidentes requirieron
una accion correctiva y de los cuales el 60% fueron reportados por los usuarios a mesa de
servicios, el 28% reportados directamente al personal on site de la empresa Xerox del Peri S.A.
y/o al personal del area sponsor, y tan solo un 12% fueron incidentes generados por la empresa
Xerox del Perd S.A como resultado del monitoreo de los equipos de impresion. El
desabastecimiento de suministros y los mantenimientos correctivos son la principal causa de
reporte de incidentes. En el desabastecimiento de suministros, el poco control de la informacién de
los niveles de suministros genera que los equipos de impresién queden desabastecidos, limitando
el uso de los mismos. De la misma manera ocurre con los mantenimientos correctivos, pues la
desorganizada informacion almacenada referente a las alertas de estado, no permiten, a nivel

operativo, tomar decisiones acertadas al momento de programar y realizar mantenimientos.

En tal sentido, en el presente estudio se pretende determinar como la Gestion de la
Informacién, referida a las alertas de estado de los equipos de impresién, influye como
herramienta de toma de decisiones, a nivel operativo, en el servicio outsourcing de impresion

(MPS) que la empresa Xerox del Per S.A. administra para uno de sus clientes.
1.2. Formulacion del problema

¢En qué medida influye la gestion de la informacion en el servicio outsourcing de impresion

Xerox en una empresa minera de Cajamarca en el afio 20177
1.3. Justificacion

La presente investigacion es pertinente dentro del contexto del elevado nimero de incidencias
ocasionado por el limitado control del estado de los equipos de impresién administrados por la
empresa Xerox del Per( S.A en uno de sus clientes, y donde la gestiéon de la informacién puede
contribuir con la identificacién de problemas recurrentes para crear controles y actuar de manera
proactiva generando una mejor percepcion de la calidad del servicio entregado, el cual esta

enmarcado en el cumplimiento los SLA pactados entre el proveedor del servicio y su cliente.

En tal sentido, el presente proyecto de investigacion surge de la necesidad de cumplir con

uno de los requisitos funcionales requeridos por el cliente respecto al monitoreo de los equipos de
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impresién para conocer el estado de los mismos en tiempo real, como primer paso para la

reduccion de los tiempos de solucién de los problemas.

Por dltimo, la investigacién planteada servira como referencia para otras investigaciones
gue pretendan entender la importancia de la gestion de la informacion aplicada a los servicios
outsourcing de impresion (MPS).

1.4. Limitaciones

e Debido a que la informacion vertida en la presente investigacion esta relacionada a uno de
los clientes de la empresa Xerox del Perl S.A., es necesario mantener en reserva su

nombre.

e El reducido nimero de investigaciones que relacionen directamente las variables de
estudio.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar en qué medida influye la gestion de la informacion en el servicio outsourcing de

impresién Xerox en una empresa minera de Cajamarca en el afio 2017
1.5.2. Objetivos especificos

e Crear una base de datos relacional para la gestion de la informacién
respecto al servicio outsourcing de impresion Xerox en una empresa minera

de Cajamarca.

e Disefiar e implementar una aplicaciébn para la recuperacibn y presentacion de la

informacion.

e Determinar la influencia de la gestion de la informacién en el control de la informacién
respecto al servicio outsourcing de impresion Xerox en una empresa minera de

Cajamarca.

e Determinar la influencia de la gestion de la informacién en el almacenamiento de la
informacion respecto al servicio outsourcing de impresion Xerox en una empresa minera

de Cajamarca.

e Determinar la influencia de la gestiébn de la informacion en la recuperacién de la
informacidn respecto al servicio outsourcing de impresién Xerox en una empresa minera

de Cajamarca.

e Determinar en qué medida influye la gestibn de la informacién en los incidentes

relacionados al servicio de impresion Xerox en una empresa minera de Cajamarca
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2.1. Antecedentes

Mufioz (2017), presento la tesis “Implementacion del software tareo para mejorar el tiempo del
seguimiento del mantenimiento preventivo y correctivo de maquinaria pesada, en la empresa
ASSAC”. La tesis a la que se hace referencia tuvo como objetivo determinar en qué medida la
implementacion del software tareo optimiza el tiempo de registro y seguimiento de los
mantenimientos preventivos y correctivos de los equipos de maquinaria pesada en la empresa
Automation Service S.A.C en el afio 2017. Esto debido a que, el servicio que presta a uno de sus
clientes, respecto a los mantenimientos de sus unidades, carece de un control adecuado ya que
este se basa en el registro de la informacion en hojas de calculo Excel. Segun el autor, esta forma
de almacenar la informacién no permitia tener una gestién adecuada de los mantenimientos, y lo
cual, a su vez, dificultaba la consolidacion de la informacion para la elaboracion de reportes
necesarios para una correcta toma de decisiones. En tal sentido, resulto apropiado para el autor
desarrollar de un aplicativo que permita analizar, identificar y realizar el diagnostico de los
procesos involucrados en el seguimiento del mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
de magquinaria pesada que la empresa ASSAC gestiona para su cliente. En el ambito de interés de
la presente investigacion, el autor concluye en que la implementacion de la solucién planteada
redujo en un 80% los tiempos relacionados al registro y seguimiento de los mantenimientos (4:36
min y 9:23 respectivamente).

Rosell (2017), presenté la tesis “Efectos de la implementacion de un sistema de gestion de
la informacion web de salud ocupacional y unidad médica en la satisfaccion de los colaboradores
de la Universidad Privada del Norte -Cajamarca”. La tesis a la que se hace referencia tiene como
objetivo determinar el efecto de la implementacién de un sistema de gestion de la informacion web
en la satisfaccion de los servicios de saludos ocupacional y unidad médica que reciben los
colaboradores de la Universidad Privada del Norte — Cajamarca. Esto debido a que el area de
recursos humanos realiza las tareas de control de la informacion de los servicios de salud
ocupacional y unidad médica haciendo uso de hojas de calculo Excel. Como consecuencia de ello,
los elevados tiempos que toma gestionar la informacién relacionada a los examenes médicos y
otros, genera insatisfaccién por parte de los colaboradores de la empresa. En tal sentido, resulto
apropiado para la autora desarrollar una aplicacion web para gestion de la informacion
relacionados a los servicios de salud ocupacional y unidad pedida de la Universidad Privada del
Norte — Cajamarca, con la finalidad de facilitar el registro y la recuperacién de la informacion de
manera rapida y sencilla. En el ambito de interés de la presente investigacion, la autora concluy6
en que el sistema de gestion de la informacion planteado contribuyo a mejorar el control de la
informacion y con ello mejord, pasando de un 28% a un 99%, la satisfaccion de los colaboradores

frente al uso de los servicios de salud recibidos por la empresa.
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Chilén (2017), presenté la tesis “Implementacion de un sistema informatico TPM para la
gestién de la informacién en la empresa corporacion el dorado Cajamarca - 2017”. La tesis a la
que se hace referencia tuvo como objetivo disefiar e implementar un sistema informatico TPM para
la gestién de la informacién en la empresa Corporacién El Dorado para lograr atenciones
eficientes y de calidad de los requerimientos de sus clientes. En el &mbito de interés de la
presente investigacion, listd un conjunto de caracteristicas basicas que la informacién generada
por un sistema de informacién debe tener luego del procesamiento de los datos: accesibilidad,
comprensibilidad, precisién, propiedad, oportunidad, claridad, flexibilidad, verificabilidad,
imparcialidad y cuantificabilidad. Por dltimo, la investigacidon acepto la hip6tesis planteada vy
concluyd, de manera general y sin incluir detalles, que el sistema informéatico, elaborado por un
ingeniero de sistemas, permiti6 una buena gestion de la informacion dentro de la empresa

Corporacion El Dorado.

Quiroz (2014), presento la tesis “Efecto de la implementacion de un sistema de gestion de
informacion para optimizar el tiempo de atencion en el area de vacunas del hospital regional de
Cajamarca”. La tesis a la que se hace referencia tuvo como objetivo determinar el efecto de la
implementacion de un sistema de gestién de la informacion para optimizar el tiempo de atencion
en el area de vacunas del hospital regional de Cajamarca. Esto debido a que, segin una de sus
encuestas, el 60% de los usuarios del servicio se mostraron disconformes con los tiempos de
espera en la cola, y el 70% no se sintieron a gusto con los tiempos de atencion al momento de
llegar su turno. Por lo que resultd apropiado para el autor encaminar su estudio en la
implementacion de una herramienta para mejorar el control de la informacién y optimizacién de los
tiempos de atencién. En el ambito de interés de la presente investigacion, el estudio concluy6
aceptando la hipotesis planteada asegurando que la implementaciéon de un sistema gestion de
informacién, en un ambiente de test, mejord significativamente la eficiencia en el manejo de la

informacion del area reduciendo en un 80.45% los tiempos de atencion.

De Ponte (2012), presento la tesis “Sistema integral de gestion y administracion de procesos
para una empresa de servicios odontoldgicos”. La tesis a la que se hace referencia tuvo como
objetivo desarrollar un sistema de informacién web que permita gestionar los procesos internos de
la empresa Venedental dedicada a la prestacién de servicios odontoldgicos. Esto debido a que la
empresa contaba con un sistema denominado MARFIL que, si bien ayudaba con la gestion de
ciertos procesos internos, este no contemplaba todos los procesos del negocio que en ese
entonces manejaba la empresa. Por lo que la autora creyd conveniente desarrollar una aplicacion
que permita automatizar la mayor cantidad de tareas posibles realizadas manualmente con la
finalidad de agilizar los procesos y satisfacer los requerimientos operacionales de los médicos, las
compafiias de seguro y los pacientes. En el &mbito de interés de la presente investigacién, la
herramienta software propuesta por la autora se desarrollada bajo la metodologia agil OpenUp,
por lo que realiza una descripcién de la metodologia incluyendo los beneficios de la misma y

presenta algunos de los artefactos contemplados para el desarrollo del proyecto.
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Valero (2015), present6 la tesis “Incidencia de las funciones estratégica y operativa en el
éxito de los proyectos de outsourcing de tecnologias de la informacién en Espafia (2005-2009)”.
En la investigacién a la que se hace referencia la autora abord6 el desarrollo de un marco tedrico
de la estrategia de outsourcing parcial en el area de Tl para lograr entender el proceso. La autora
tuvo como objetivo presentar un modelo que explique el fenomeno del outsourcing del area de TI,
para asi conocer las variables que intervienen en el éxito de estos proyectos en Espafia. En el
ambito de interés de la presente investigacion, Salomé describié detalladamente el proceso de
outsourcing de tecnologias de informacién tomando en cuenta el punto de vista de varios autores y
analizo el proceso de toma de decision mediante el cual se determinan los posibles servicios que
el area de TI podria externalizar y los que no. A manera de conclusion, Salomé consideré que el
outsourcing es una estrategia apropiada para los tiempos econdémicamente dificiles, donde la
reduccién de costos son un aspecto primordial.

Hekkala (2015), presentd la tesis “User’s experience of changes in university level print
services”. La investigacién tuvo como objetivo determinar el impacto que generd, en el personal de
la Universidad de Oulu, el cambio de los servicios de impresion cuando estos fueron
reemplazados y gestionados por un proveedor de servicios externos. La investigacion se centré en
los datos cualitativos recolectados bajo el método de encuestas de preguntas abiertas para luego
ser recopiladas y analizadas cuantitativamente. La autora detall6é en la investigacion, informacion
relacionada al outsourcing de impresion el cual es llamado: “Servicios de Impresion Gestionados”
(MPS, por sus siglas en inglés). Adicionalmente, considerd que los resultados de la investigacion
proporcionaran informacién util para la universidad y para el proveedor de servicios para mejorar el
actual y los futuros servicios de impresién. Por udltimo, consider6 que se contribuyé a la
investigacién del éxito de los sistemas de informacion, la resistencia del usuario y la satisfaccion
del usuario en el contexto de los servicios de impresion gestionados.

Falconi (2009), presento la tesis “Estudio comparativo de plataformas para la elaboracion de
informes en aplicaciones web, caso practico: Dynamic Report Generator de Seriva S.A”. La
investigacién a la se hace referencia tuvo como objetivo realizar un andlisis comparativo de las
principales plataformas para la elaboracion de informes en aplicaciones Web. Esto con la finalidad
de hacer uso de aquella que proporcione las mejores capacidades para la implementacién de la
herramienta Dynamic Report Generator de la Suite MDC de Seriva S.A. La investigacion se centrd
en recopilar informacion sobre las plataformas mas utilizadas en la elaboracion de informes
estableciendo sus fortalezas y debilidades para luego hacerla parte del desarrollo de una
aplicacion que permite proveer a los usuarios finales la capacidad de crear informes
personalizados. En el &mbito de interés de la presente investigacién, la autora concluye en que la
aplicacion Crystal Reports proporciona una solucion completa para disefar y formatear reportes de

manera facil.
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2.2. Bases teoricas

2.2.1. Gestion de lainformacién

Coronel, Morris y Rob (2011), definen a la gestion de informacion como un método que se
concentra en la apropiada generacion, almacenamiento y recuperacion de datos, y la consideran

como una actividad de méaxima importancia dentro de la organizacion.

Con respecto al alcance de la gestién de la informacion Widén-Wulff, Allen, Maceviciute,

Moring, Papik y Wilson (2005) citado por Rodriguez (2015), afirman que existen tres corrientes:

e Gestion de informacion orientada a las tecnologias: incluye la gestiéon de datos y la gestion
estratégica de las tecnologias de informacion. Esta corriente fue desarrollada
fundamentalmente por profesionales provenientes de las ciencias de la computacion, la
informatica y otras ingenierias. El énfasis principal se ubica en el uso eficiente de las
tecnologias de la informacion.

e Gestion de informacion orientada a los contenidos y su uso: incluye la gestién documental,
el suministro de informacién externa, la gestion de informacién centrada en las personas y
la gestion de recursos de informacion. Esencialmente desarrollada por los profesionales
de la bibliotecologia y las ciencias de la informacién y por algunos profesionales de otras
ciencias que incursionan en la gestibn automatizada de contenidos, la blsqueda y
recuperacion, entre otros temas.

e Gestion de informacion orientada a la toma de decisiones: comprende la funcién
estratégica de las tecnologias de la informacién y sus consecuencias en las funciones
gerenciales y el desempefio organizacional. Se realiza especial énfasis en el valor
econdmico de la informaciéon y su manifestacibon como mercancia. Esencialmente fue

desarrollada por profesionales de las ciencias de la administracion.
2.2.1.1. Datos

Reinosa, Maldonado, Mufioz, Damiano y Abrutsky (2012), definen al dato como “la unidad minima
semantica que se corresponden con los elementos primarios de la informacion que, en si mismos,
no tienen ningun valor. Para brindar algin tipo de informacién necesitan que se los vincule con

alguna relacién” (p.192).

Con frecuencia se piensa en los datos como informacion. Sin embargo, la informacion se
deriva de los datos durante el proceso de ordenarlos, seleccionarlos, combinarlos, resumirlos,

entre otras operaciones sobre los mismos (Ricardo, 2009).

En tal sentido, es importante mencionar que los datos sin procesamiento ni relacionamiento
carecen de sentido por si mismos y que solo después de ser correctamente formateados y

almacenados se consideran como fuente primordial para producir informacion.
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2.2.1.2. Informacion

Reinosa et al. (2012), definen a la informacion como: “el conjunto de datos procesados o
relacionados con un significado especifico” (p. 192). Por ejemplo, un nimero aislado no tiene
significacién alguna como dato; sin embargo, si se encuentra asociado al teléfono de un ejecutivo,
indica que tiene una relacion con el concepto teléfono y, por lo tanto, se convierte en informacion
Gtil para un fin especifico

Asi mismo, Reinosa et al. (2012), describe que un dato se puede transformar en informacioén

de las siguientes maneras:
e Contextualizando: Se sabe en qué contexto y para que propoésito se generaron.
e Categorizando: Se conocen las unidades de medida que ayudan a interpretarlos.
e Calculando: Los datos fueron procesados matemética o estadisticamente.
e Corrigiendo: Eliminando errores o inconsistencia de los datos.
¢ Condensando: Resumiendo los datos en forma mas concisa.

2.2.1.3. Base de datos

Piattini, Marcos, Calero y Vela (2007), consideran a las bases de datos como una parte
fundamental para la gestién de la informacion. Coronel et al. (2011), definen a la base de datos

como una estructura computarizada compartida que guarda un conjunto de:
e Datos, es decir datos sin elaborar que son de interés para el usuario final.

e Metadatos, o datos de los datos, por medio de los cuales los datos del usuario final son
integrados y manejados.

Las bases de datos se pueden encontrar en organizaciones de todos los tamafios, desde
las grandes corporaciones, hasta en los pequefios negocios y se utilizan para satisfacer las
necesidades de informacién de los mismos. Sin embargo, es necesario que estas tengan un
correcto disefio para poder asi responder de manera adecuada a las solicitudes y proporcionar la
informacion &gil y precisa (Ricardo, 2009).

2.2.1.4. Sistema de administracién de base de datos

Coronel et al. (2011), definen al sistema de administracion de base de datos (DBMS, por sus
siglas en inglés) como “un conjunto de programas que maneja la estructura de la base de datos y
controla a los datos guardados en ella” (p. 7). Asi mismo, consideran que el DBMS ayuda a que la

administracion de datos se realice de manera eficiente y efectiva proporcionando ventajas como:

e Los datos se comparten mejor: EIl DBMS crea un ambiente en el que los usuarios pueden
tener acceso a una gran cantidad de datos y estos pueden ser manejados de mejor

manera.
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e Mejor seguridad de datos: Se ofrecen caracteristicas de privacidad de datos a través de la
aplicacion de politicas de seguridad.

e Mejor integracion de datos: El acceso a datos correctamente almacenados muestra una
vista integral de las operaciones de la organizacion.

e Minima inconsistencia de datos: La inconsistencia de datos se da cuando se presentan
varias versiones de los datos en diferentes lugares.

e Mejor acceso a datos: EI DBMS facilita la manipulacion de datos a través de consultas.

e Mejor toma de decisiones: Los datos correctamente manejados Y la facilidad de acceso a
ellos facilitan la produccion de informacién de calidad y lo cual a su vez ayuda a la toma
de decisiones rapidas e informadas.

Ricardo (2009), al hablar respecto a un sistema de administracion de base de datos,
considera que:

Todos los accesos a la base de datos estan controlados mediante un sofisticado paquete
de software llamado sistema de gestion de base de datos (DBMS, por sus siglas en
inglés). Este paquete tiene programas que establecen las estructuras de
almacenamiento originales, cargan los datos, aceptan peticiones de datos de programas
y usuarios, dan formato a los datos recuperados de modo que aparezcan en la forma
gue el programa o el usuario esperan, ocultan datos a los que un usuario particular no
debe tener acceso, aceptan y realizan actualizaciones, permiten el uso concurrente de
datos si hacer que los usuarios interfieran unos con otros, y realizan respaldos y
procedimientos de recuperacion automatica. Estas son solo algunas de las muchas

funciones del sistema de gestion de base de datos (p. 6).
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2.21.5. Tipos de base de datos

CAJAMARCA, 2017

Coronel, Morris y Rob (2011), clasifican a las bases de datos de la siguiente manera:

Segun el numero de usuarios, se pueden clasificar en:

e De un usuario: Soporta a un usuario a la vez. Cuando una base de datos de un solo

usuario ejecuta sus operaciones en una computadora personal se le denomina base de

datos de escritorio.

e De usuarios multiples: Soporta multiples usuarios al mismo tiempo. Cuando una base de

datos de usuarios mdultiples soporta a un niumero pequefio de usuarios (por lo general

menos de 50) se le denomina base de datos de grupo de trabajo y cuando soporta a un

gran numero de usuarios toma el nombre de base de datos empresarial.

Segun su ubicacidn, se pueden clasificar en:

e Centralizada: Soporta datos ubicados en un solo lugar fisico, es decir en solo equipo

informatico.

e Distribuida: Soporta datos ubicados en diferentes lugares fisicos y estan conectados por

una red de comunicaciones.

Segun su modo de uso, se pueden clasificar en:
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e Transaccionales: Este tipo de base de datos esta disefiada para soportar las operaciones
diarias de las organizaciones, registrando datos ligados a transacciones como la venta de
productos, servicios, pagos, etc.

¢ Almacén de datos: Se concentra en el almacenamiento de grandes cantidades de datos

para su posterior procesamiento y analisis para la toma de decisiones estratégicas.
2.2.1.6. Modelos de datos

Silberschatz, Korth y Sudarshan (2014), definieron al modelo de datos como “una coleccién de
herramientas conceptuales para describir los datos, sus relaciones, su semantica y las
restricciones de consistencia” (p. 5). Asi mismo, Coronel et al (2011), consideran que un modelo

de datos es una representacion sencilla de estructuras de datos mas complejas.

Los modelos de datos se pueden clasificar en cuatro categorias diferentes: el modelo
relacional, el modelo entidad-relacién, el modelo orientado a objetos y el modelo de datos
semiestructurados (Silberschatz A. et al., 2014).

¢ Modelo relacional. El modelo relacional considera el uso de tablas para representar tanto a
los datos, como a sus relaciones, en donde cada tabla tiene un nombre Unico y agrupa a
un conjunto de columnas que a su vez también tienen un nombre Unico. El modelo
relacional es considerado como un modelo basado en registros, esto porque la base de
datos se estructura en registros de formato fijo de varios tipos (Silberschatz et al., 2014).
El modelo relacional es hoy en dia el principal modelo de datos para las aplicaciones
comerciales de procesamiento de datos. Ha conseguido esa posicién destacada debido a
su simplicidad, lo cual facilita el trabajo del programador en comparaciéon con modelos
anteriores, como el de red y el jerarquico (Silberschatz et al., 2014).

e Modelo entidad-relacion. Este modelo se basa en la abstraccién del mundo real en una
coleccién de objetos basicos, denominados entidades, y de las relaciones entre ellos
(Silberschatz et al., 2014).

e Modelo orientado a objeto. Se considera como una extension del modelo entidad-relacién
en donde adicionalmente se incluyen conceptos de encapsulacion, los métodos
(funciones) y la identidad de los objetos (Silberschatz et al., 2014).

e Modelo de datos semiestructurados. Este modelo permite la especificacion de datos
donde los elementos de datos individuales del mismo tipo pueden tener diferentes
conjuntos de atributos a diferencia de los modelos anteriores en donde cada elemento de

un tipo en particular debe tener el mismo conjunto de atributos (Silberschatz et al., 2014).

A continuacién, se describen los elementos basicos de los modelos de datos segun lo
describen Coronel et al. (2011):
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e Entidad: Es considerada como cualquier cosa (persona, lugar, cosa o hecho) del cual es
necesario recopilar y almacenar sus datos. Es decir, representa a un tipo particular de
objeto en el mundo real.

e Atributo: Se describen como las caracteristicas que una entidad posee

e Relacion: Se describe como una asociacién entre entidades. Los modelos de datos utilizan

tres tipos de relaciones: uno a muchos, muchos a muchos y uno a uno.

e Restriccibn: Como su nombre lo indica se aplican para restringir los datos y son

importantes porque ayudan a asegurar la integridad de los mismos.
2.2.1.7. Bases de datos relacionales

Las bases de datos relacionales se basan en el modelo relacional y utilizan un conjunto de tablas
para representar tanto a los datos como a las relaciones entre ellos. También incluyen un
Lenguaje de Manipulacién de Datos y un Lenguaje de Definicién de Datos (Silberschatz et al.,
2014). El modelo relacional fue propuesto por primera vez por E.F. Codd en 1970, en un articulo
llamado “A Relational Model of Data for Large Shared Data Banks” y fue el primer modelo que se

bas6 en nociones tedricas de matematicas (Silberschatz et al., 2014).
a) Tablas

Una tabla es también es percibida como una estructura en dos dimensiones compuesta por
renglones y columnas. También es posible considerar a la tabla como una representacion
persistente de una relacion légica, en otras palabras, una relacién cuyo contenido puede ser
almacenado de manera permanente para un uso futuro. (Coronel et al., 2011). En términos del
modelo entidad-relacion, las entidades y las relaciones se convertiran, en el modelo relacional, en
tablas (Ricardo, 2009).

b) Claves

En el modelo relacional las claves son importantes debido a que con ellas se asegura que cada
renglon (tupla) pueda ser identificable de manera Gnica. Asi mismo, su uso se extiende a facilitar el
establecimiento de relaciones entre tablas y asegurar la integridad de los datos (Coronel et al.,
2011).

Dentro de la amplia variedad de claves, Coronel et al. (2011), define a las siguientes:

e Claves compuestas: Estan formadas por uno o mas atributos donde cada uno de los

atributos que la conforman son conocidas como atributo clave.

e Superclaves: Definidas como el conjunto de uno o varios atributos que, considerados en

conjunto, permiten identificar de manera univoca a una fila.

e Claves candidatas: Consideradas como las superclaves sin atributos innecesarios.
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e Clave primaria: Es la llave candidata elegida por el disefiador de base de datos para

distinguir de manera Unica cada renglon (Tupla).

e Clave foranea: Corresponde a un atributo cuyos valores representan a la clave primaria de

otra tabla cuando estas se relacionan.
c) Lenguaje de manipulacién de datos

El lenguaje de manipulacién de datos (DML, por sus siglas en inglés), es un lenguaje que permite
a los usuarios tener acceso o0 manipular los datos organizados. Silberschatz et al. (2014)

consideran los siguientes tipos de operaciones:
e Larecuperacién de los datos almacenados.
e Lainsercién de nuevos datos.
e El borrado de datos.
e La modificacién de los datos almacenados.
d) Lenguaje de definicion de datos

El lenguaje de definicién de datos (DDL, por sus siglas en inglés) permite definir los esquemas de
las bases de datos. Estas instrucciones definen los detalles de implantacién de los esquemas de
las bases de datos, que normalmente estan ocultas para los usuarios (Silberschatz et al., 2014).
En otras palabras, se considera al lenguaje de definicion de datos, a los comandos que permite la
creacién de base de datos, tablas, indices y vistas, asi como para definir los derechos de accesos

a dichos objetos (Coronel et al., 2011).
e) Diccionario de datos

Corresponde a una descripcion detallada de todas las tablas incluidas en la base de datos y que
han sido creadas por el usuario. Asi también, el diccionario de datos incluye el nombre de todos
los atributos y caracteristicas de las tablas del sistema. Se considera que el diccionario de datos

incluye a los metadatos, es decir, a los datos de los datos (Coronel et al., 2011).
2.2.1.7.1 Operaciones fundamentales del algebra relacional

Ricardo (2009), describe al algebra relacional como “un lenguaje teérico con operadores que se
aplican en una o dos relaciones para producir otra relacion. Por ende, tanto los operandos como

los resultados son tablas.” (p. 133)

Tanto, Ricardo (2009) y Coronel et al. (2011) consideran que originalmente se propusieron

ocho operaciones, pero que se han desarrollado muchas otras.

e SELECT: Devuelve valores que satisfagan una condicion dada. SELECT se puede listar
todos los renglones (tuplas), o solo los que coincidan con un criterio especificado.

SELECT puede ser aplicada Gnicamente a una tabla (Ricardo, 2009).
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PROJECT: Devuelve todos los valores que correspondan a los atributos especificados.
También opera Unicamente sobre una tabla y elimina los valores duplicados (Ricardo,
2009).

UNION: Combina todos los renglones (tuplas) de dos tablas, excluyendo los duplicados.
Como requisito el operador requiere que las tablas tengan las mismas caracteristicas
(columnas y dominios). Se dice que son compatibles en unién cuando dos o mas tablas
comparten el mismo nimero de columnas y cuando estas comparten los mismos dominios

de valores.

INTERSECT: Al combinar dos tablas devuelve los datos de los renglones (tuplas) que
aparecen en ambas tablas. En este caso, al igual que en el operador UNION, las tablas

también deben ser compatibles en uni6.

PRODUCT: Da como resultado todos los pares posibles de los reglones de dos tablas.

También es conocido como el producto cartesiano.

JOIN: Permite reunir la informacion de dos o més tablas. Coronel et al. (2011), consideran
a este operador relacional como el “poder real detras de la base de datos relacional” ya
que permite el uso de tablas independientes enlazadas por atributos comunes. El
operador relacional JOIN, también conocido como reunién natural, es considerado como el
resultado de un proceso de tres etapas: primero se crea un PRODUCT de las tablas,
luego se realiza un SELECT en la salida del primer paso para seleccionar solo los
renglones (tuplas) que contenga un mismo valor en el atributo en comun, y por ultimo se
realiza un PROJECT al resultado del segundo paso para eliminar las columnas duplicadas

y brindar una sola copia de cada atributo.

DIVIDE: Esta operacion utiliza una tabla de una sola columna (por ejemplo, columna “a”)
como divisor y una tabla de dos columnas (por ejemplo, columna “a” y “b”) como
dividendo. Las tablas deben tener una columna en comun (por ejemplo, la columna “a”).
La salida de la operacion DIVIDE es una sola columna con los valores de la columna “b”
de la tabla dividendo siempre y cuando el valor esté asociado con todo valor de la tabla

divisora.

2.2.1.8. Lenguaje estructurado de consulta (SQL)

El lenguaje estructurado de consultas esta formado por un conjunto de comandos que posibilitan

al usuario crear base de datos y estructuras de tablas, realizar diversos tipos de manipulacion y

admini

stracion de datos, asi como la consulta de la base de datos para la extraccion de

informacion (Coronel et al., 2011).

Las funciones de SQL se dividen en dos categorias generales:
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a) Comandos para la definicién de datos (DDL).

Lenguaje de definicion de datos (DDL) que incluye comandos para crear objetos de base de datos
como tablas, indices y vistas. Coronel et al. (2011), consideran como principales a los siguientes

comandos:
e CREATE TABLE. Crea una nueva tabla en el esquema de base de datos.
e NOT NULL. Asigna la caracteristica para que una columna no acepte valores nulos.
¢ UNIQUE. Asigna la caracteristica para que una columna no tenga valores duplicados.
e PRIMARY KEY FOREIGN KEY. Define una clave (llave) primaria en una tabla.
e DEFAULT. Define un valor predeterminado para el valor de una columna.
e CHECK. Valida los datos de un atributo.
e CREATE INDEX. Crea un indice para una tabla.

e CREATE VIEW. Crea un subconjunto dindmico de filas y columnas a partir de una o mas

tablas.
e ALTER TABLE. Agrega, modifica o elimina atributos o restricciones de una tabla creada.

e CREATE TABLE AS. Crea una nueva tabla en el esquema de base de datos en base a

una consulta especifica.
e DROP TABLE. Elimina permanentemente una tabla y sus datos.
e DROP INDEX. Elimina permanentemente un indice.
e DROP VIEW. Elimina permanentemente una vista.
b) Comandos parala manipulacion de datos (DML).

Lenguaje de manipulacién de datos (DML). Que incluye comandos para insertar, actualizar,
eliminar y obtener los datos de las tablas de las bases de datos. Coronel et al. (2011), consideran

como principales a los siguientes comandos:
e INSERT. Inserta renglones (tuplas) a una tabla.
e SELECT. Selecciona atributos de renglones (tuplas) de una o més tablas.

¢ WHERE. Restringe la seleccién de atributos de los renglones de una tabla en base a

condiciones.

e GROUP BY. Agrupa los renglones (tuplas) seleccionados en base a al valor de uno o0 més

atributos.

¢ HAVING. Restringe la seleccién de renglones (tuplas) una vez agrupadas en base al valor

de uno o mas atributos.
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e ORDER BY. Ordena los renglones (tuplas) seleccionadas en base al valor de uno 0 mas

atributos.
e UPDATE. Modifica los valores de un atributo de uno o mas atributos.

e DELETE. Elimina uno o mas renglones (tuplas) de una tabla en base o no a un criterio

especifico.
e COMMIT. Guarda permanentemente los cambios realizados en los datos.
e ROLLBACK. Restablece los datos a sus valores originales.
2.2.1.8.1 Tipos de datos basicos

Silberschatz et al. (2014), describen que la norma SQL soporta gran variedad de tipos de datos

predefinidos, entre ellos:

e char(n). Corresponde a una cadena de caracteres de longitud fija, con una longitud n

especificada por el usuario.

e varchar(n). Corresponde a una cadena de caracteres de longitud variable con una

longitud maxima n especificada por el usuario.

e Int. Corresponde a un entero comprendido entre -231 y 231, La palabra completa, integer,

es equivalente.
e smallint. Corresponde a un entero pequefio comprendido entre -215y 215,

e numeric(p,d). Corresponde a un nimero de coma fija, cuya precision es especificada por
el usuario. El nimero esta conformado por p digitos, de los cuales d pertenecen a la parte

decimal.
e float(n). Corresponde a un nimero flotante cuya precision es, al menos, de n digitos.

e date. Correspondiente a una fecha de calendario que contiene el afio (cuatro cifras), el

mes y el dia del mes.
e time. Correspondiente a la hora del dia, en horas, minutos y segundos.
e Timestamp. Una combinacién de date y time.
2.2.1.8.2 Estructura basica de las consultas SQL

La estructura basica de una expresion SQL consta de tres clausulas: select, from y where.
(Silberschatz et al., 2014)

a) Laclausula select

La clausula select se corresponde con la operacién project del algebra relacional. Se usa para

obtener una relacién de los atributos en el resultado de la consulta.

Horna Ato, M. Péag. 31



UNIVERSIDAD OUTSOURCING DE IMPRESION XEROX EN UNA EMPRESA MINERA DE

4
" 3 3
}4 GESTION DE LA INFORMACION Y SU INFLUENCIA EN EL SERVICIO
PRIVADA DEL NORTE CAJAMARCA, 2017

b) La clausula from

La clausula from se corresponde con la operaciéon product del algebra relacional. Se usa para

generar una lista de relaciones a ser analizadas en la evaluacion de la expresion.
c) Laclausula where

La clausula where se corresponde con la operacion select del algebra relacional. Se usa para

englobar o distinguir a los atributos de las relaciones que cumplan con criterio dado.
2.2.1.9. Normalizacion

La normalizacion es un proceso que se utiliza para evaluar y corregir estructuras de tablas a fin de
minimizar redundancia de datos (Coronel et al., 2011). La normalizaciéon funciona por medio de
una serie de etapas llamadas formas normales. Las tres primeras etapas se describen como
primera forma normal (1NF), segunda forma normal (2NF) y tercera forma normal (3NF). (Coronel,
etal., 2011).

El objetivo de la normalizacion es asegurar que cada tabla cumpla el concepto de relaciones
bien formadas. Esto, segin Coronel et al. (2011), corresponde a que las tablas tengan las
siguientes caracteristicas:

e Cada tabla representa un solo tema.

¢ Ningun item de datos se guardara innecesariamente en mas de una tabla. La razén de

este requisito es asegurar que los datos se actualicen en un solo lugar.

e Todos los atributos no primos de una tabla son dependientes de la llave (clave) primaria.
La razén de este requisito es asegurar que los datos sean identificables de manera Unica
por el valor de la llave primaria.

e Toda tabla esta libre de anomalias de insercién, actualizaciéon o eliminacién. Esto con la

finalidad de asegurar la integridad y consistencia de los datos.

Antes de resumir el proceso de normalizacién es importante repasar los conceptos de

determinacion y dependencia funcional (Coronel et al., 2011).

e Dependencia funcional (DF). En un grupo de atributos A y B, el atributo B seria
funcionalmente dependiente del atributo A, si, cada valor de A determina el valor de B. En

consecuencia, A determina el valor de B.

e Dependencia parcial. Existe cuando hay una dependencia funcional en la que el
determinante es solo parte de la llave primaria. Es decir, parte de la clave primaria

determina a un atributo no clave.

e Dependencia transitiva. Corresponde a toda dependencia funcional entre atributos no

clave.
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e Determinante. Se considera un determinante a cualquier atributo cuyo valor determina
otros valores dentro de un renglén (tupla).

Primera forma normal (1NF)

Segun Coronel et al. (2011), describen el término primera forma normal (1NF) como un formato
tabular en el que:

e Todos los atributos llave estan definidos.

e No hay grupos repetidores en las tablas. Es decir, cada interseccion de renglén/columna

contiene un y solo un valor, no un conjunto de ellos y no hay renglones repetidos.
e Todos los atributos son dependientes de la llave primaria.

Coronel, C. et al. describe una secuencia de tres pasos para convertir un tabla o relacién en
INF:

1. Eliminar los grupos repetidores.
2. ldentificar la llave primaria.

3. Identificar todas las dependencias (dependencia funcional, dependencia parcial y
dependencia transitiva).

Segunda forma normal (2NF)

Segun Coronel et al. (2011), consideran que se debe realizar la conversién a 2NF cuando la 1NF
tiene una llave primaria compuesta e indica que, si la 1NF tiene una llave primaria de un solo
atributo, entonces la tabla esta automaticamente en 2NF. Asi mismo especifica que una tabla esta
en segunda forma normal cuando:

e Esta en primera forma normal.

¢ No incluye dependencias parciales. Es decir, ningln atributo es dependiente de solo una
parte de la llave primaria.

Coronel et al. (2011), describen que el proceso de conversion de 1NF a 2NF es sencillo y
plantean los siguientes pasos:

1. Hacer nuevas tablas para eliminar las dependencias parciales. Por cada componente de la
llave primaria que actué como determinante en una dependencia parcial, genera una

nueva tabla con una copia de ese componente como llave primaria.

2. Reasignar atributos dependientes correspondientes. Es decir, los atributos que son
dependientes en una dependencia parcial se mueven de la tabla original y se colocan en

la nueva tabla con su determinante.
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Tercera forma normal (3NF)

Segun Coronel et al. (2011), consideran que la presencia de dependencias transitivas puede
generar anomalias en los datos. Por lo que explica que, en la tercera forma normal se debe

considerar la eliminacion de estas dependencias siguiendo dos pasos:

1. Hacer nuevas tablas para eliminar dependencias transitivas. Es decir, por cada
dependencia transitiva, escriba una copia de su determinante como llave primaria para

una nueva tabla.

2. Reasignar atributos dependientes correspondientes. Es decir, se deben identificar los
atributos dependientes de todo determinante identificado en el paso 1 y colocarlos en las

nuevas tablas con sus determinantes; remuévalos de sus tablas originales.

2.2.1.10. La gestién de la informacién y la toma de decisiones

Al hablar acerca de la toma de decisiones, Rodriguez (2015) consider6 que:
La toma de decisiones es un proceso informacional en el que a partir de los objetivos y
estrategias de una organizacién los individuos o grupos identifican la mejor decision y
curso de accion para solucionar de forma efectiva un problema oportunidad o riesgo
institucional luego de desarrollar un conjunto de fases o etapas en que se generan las
alternativas de decisién (p. 152).
Asi mismo, Coronel et al. (2011), consideran que una organizacion podria dividirse en tres

niveles: superior, medio y operacional, en donde el nivel superior toma decisiones estratégicas; el

nivel medio decisiones tacticas y el operacional toma decisiones operacionales.

Arjonilla y Medina (2010), consideran lo siguiente, de acuerdo con la naturaleza de las

decisiones:

e En el nivel estratégico, las decisiones suelen involucrar el largo plazo y presentan alto

riesgo. Esto debido al alto coso que tiene equivocarse y tomar tarde la decisiéon correcta.

e En el nivel operativo, se trabaja a corto plazo, con un riesgo bajo y una reducida
complejidad en los problemas a resolver. En este nivel se manejan decisiones repetitivas,

rutinarias y de elevada estructuracion.

¢ En el nivel tactico, las decisiones presentan caracteristicas que se sitlan entre el nivel
estratégico y el nivel operativo. Generalmente son decisiones correctoras de una

desviacién presupuestaria.
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2.2.1.11. Principales caracteristicas de la informacion en los procesos de

toma de decisiones

Segun Stair (1998) citado por Rodriguez (2014), la informacién para ser valiosa deber tener las

siguientes caracteristicas:

e Precisa: No puede tener errores. En algunos casos, la informacion imprecisa es generada

por la entrada de datos incorrectos.
e Completa: Contiene todos los hechos importantes.

e Econdmica: Debe ser de produccion relativamente econémica. Los que toman decisiones

deben siempre hacer un balance del valor de la informacién con el costo de su produccion.
e Flexible: Puede ser usada para diversas finalidades.

e Confiable: Puede ser dependiente. En muchos casos la confiabilidad de la informacién
depende de la confiabilidad del método de seleccién de los datos. La confiabilidad

depende de la fuente de informacion.
¢ Relevante: Es importante para la toma de decisiones.

e Simple: Debe ser simple y no exageradamente compleja. La informacion sofisticada y
detallada puede no ser necesaria. En realidad, el exceso de informacion puede causar
sobrecarga de informacién, cuando el que toma decisiones tiene demasiada informacién

no consigue determinar lo que es realmente importante.
e Entiempo: Es enviada cuando es necesario.

e Verificable: Se puede chequear para saber si esta correcta, tal vez chequeando varias

fuentes de la misma informacién.
2.2.1.12. Tipologia de sistemas de soporte a latoma de decisiones

Se pueden identificar diversos sistemas de informacién que brindan soporte a la toma de
decisiones. Segun Rodriguez (2014), encontramos a los siguientes: Sistemas de Informacion
Gerenciales (MIS), los Sistemas Expertos (ES), las Redes Neuronales (NN), los Sistemas de
Informacién para Ejecutivos (EIS), de Ayuda a la Decision de Grupos (GDSS), de Ayuda a los
Ejecutivos (ESS), la Automatizacion de Oficinas (OAS), Sistema de Procesamiento de
Transacciones (TPS), los Sistemas Inteligentes (IS) y los Sistemas de Trabajo de Conocimiento
(KSW).
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Figura 2. Tipologia de sistemas de informacién de soporte a las decisiones: Relacién con las
decisiones y los niveles de decision en la organizacion.
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Fuente: Modelo de uso de informacién para la toma de decisiones estratégicas en organizaciones
cubanas. Rodriguez, Y. (2014)

2.2.1.13. Sistemas transaccionales y sistemas informacionales

Los sistemas transaccionales surgen con las primeras aplicaciones empresariales para realizar de
forma automatizada tareas administrativas repetitivas e intensivas en mano de obra (Gémez y
Suérez, 2012). Llamados también Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS), se
describen como sistemas que efectlan y registran transacciones diarias que se generan al
momento de dirigir los negocios, y estan enfocados en facilitar la toma de decisiones a nivel
operacional (Rodriguez, 2014). Las transacciones u operaciones que se establecen a este nivel
aseguran flujos continuos de informacién para el adecuado desempefio de la organizacion
(Rodriguez, 2014).

Los sistemas transaccionales tienen como objetivo registrar todos los eventos detallados
relacionados al negocio, facilitando la realizacion de las operaciones frecuentes de actualizacion,

insercion, consulta y eliminacion de datos (Gomez y Suérez, 2012).

Los sistemas informacionales usan los datos capturados y almacenados por los sistemas
transaccionales con la finalidad de generar informacion util para el proceso de toma de decisiones

y pueden incluir datos obtenidos de fuentes externas para generar un andlisis mas completo y
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estan enfocados en el andlisis de grandes volimenes de datos no volatiles, es decir de datos que
han sido generados por transacciones completadas y que no tienen que ser actualizadas (Gomez
y Suérez, 2012).

Por lo tanto, los sistemas informacionales tienen como base los datos acumulados por el
negocio para poder realizar un andlisis de los mismos a través de consultas y procesos masivos y

cuyos resultados se proyectan tanto para el presente como para el futuro.
2.2.2. Mantenimiento

Segun la norma militar norteamericana MIL - STD - 721 C, describe al mantenimiento como todas

las actividades necesarias para conservar un item en un estado especificado o restablecerlo a él.
2.2.2.1. La gestion del mantenimiento
Viveros, Stegmaier, Kristjanpoller, Barbera y Crespo (2013), consideran que:
La moderna gestion del mantenimiento incluye todas aquellas actividades destinadas a
determinar objetivos y prioridades de mantenimiento, las estrategias y las
responsabilidades. Todo ello facilita la planificacién, programacién y control de la
ejecucion del mantenimiento, buscando siempre la mejora continua y teniendo en cuenta
aspectos econdmicos relevantes para la organizacion. (p. 126).
La gestion de mantenimiento es un término aplicado desde siempre a cualquier ambito de la
organizacién productora o prestadora de servicios quienes, con el fin de satisfacer las necesidades
de sus clientes, hacen uso de maquinaria o equipos que son susceptibles a fallas en el tiempo y

que, a través de una serie de actividades programadas, se intenta reducir para obtener el maximo
rendimiento y disponibilidad de los mismos.

En tal sentido, la gestibn de mantenimiento viene siendo un aliado para la toma de
decisiones, brindando las herramientas necesarias para cumplir los objetivos de competitividad
(calidad y productividad) que se haya planteado la organizacion.

2.2.2.2. Tipos de mantenimiento
Garcia (2012), considera que en la préactica existen dos grandes formas de hacer mantenimiento:

e Mantenimiento Reactivo: El cual incluyen a todas las actividades que se desarrollan en los
sistemas, equipos, maquinas, instalaciones o edificios, cuando, a causa de alguna falla, es
necesario recuperar las caracteristicas fundamentales para desarrollo de sus funciones.
El mantenimiento reactivo requiere de la presencia de una falla funcional para ejecutar
tareas y corregir la situacion. Dentro de esta podemos encontrar a los siguientes sub tipos

de mantenimientos:

- Mantenimiento Reparativo.
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- Mantenimiento de Emergencia
- Mantenimiento Correctivo.
- Mantenimiento Reconstructivo

¢ Mantenimiento Proactivo: Es considerado el opuesto del mantenimiento reactivo, es decir
no es necesaria la presencia de la falla funcional para ejecutar tareas que corrijan la
situacién. El mantenimiento proactivo trabaja en base a inspecciones periédicas y
acciones preventivas y predictivas, y es considerada como método para anticiparse a la
probabilidad de que ocurran fallas. Dentro de esta categoria podemos encontrar los

siguientes sub tipos de mantenimientos:
- Mantenimiento Preventivo.
- Mantenimiento Predictivo.
- Mantenimiento Detectivo.
- Mantenimiento Mejorativo.

Asi mismo, Garcia considera que de manera general existen tres principales metodologias
de mantenimiento: Correctivos, Preventivos y Predictivos. Pues se indica que los demas tipos son

sistemas mixtos que utilizan a estos tres como base.
a) Mantenimiento Correctivo

El mantenimiento correctivo, también conocido como RTF (Run To Fairule), abarca a todas las
actividades utilizadas para corregir las causas de las fallas ocurridas en equipos, maquinas e
instalaciones, cuando producto de una falla, han dejado de funcionar de manera 6ptima. Por ende,
tiene como objetivo restaurar la capacidad inicial del activo o al menos a un estado aceptable
(Garcia, 2012).

Debido que el mantenimiento correctivo no es realizado de acuerdo con una programacion,
es decir, las fallas no son controladas y aparecen de manera imprevista, es necesaria la atencion
inmediata para reducir las consecuencias que estas puedan ocasionar, y acondicionar el activo

para que pueda seguir cumpliendo con su objetivo (Garcia, 2012).

Se puede considerar que el mantenimiento correctivo es uno de los méas usados debido a
gue es uno de los métodos con menor costo en cuanto a conocimiento y organizacion se refiere.
Sin embargo, demanda una gran cantidad de trabajo anormal y perdidas en la produccién o el
servicio que depende del activo en cuestién, ya que supone que este no puede continuar

operando (Garcia, 2012).

A pesar de que la organizacion cuente con un programa de mantenimiento preventivo capaz
de reducir significativamente los mantenimientos correctivos, siempre existira algin cabo suelto
que genere u ocasione la falla imprevista de algin activo y que se necesite de acciones

correctivas. Por otro lado, es importante mencionar que los mantenimientos correctivos,
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debidamente controlados, son pieza fundamental para disefiar planes de mantenimiento

preventivo futuros (Garcia, 2012).

Garcia (2012), considera que en los mantenimientos correctivos existen cuatro factores

importantes y son:
e Eltalento Humano.
e Los equipos (Activos de la organizacion).
e El suministro de repuestos.
e La organizacion y las actividades de control.

Cada uno de estos factores son considerados de vital importancia para aplicar las tareas de
mantenimiento correctivo efectivamente para controlar y reducir las posibles consecuencias que la

falla del activo suponga.

Asi mismo, Garcia (2012), menciona siete razones principales por las que se incurre en un

excesivo uso del mantenimiento correctivo y son:
e Mantener los equipos 100% del tiempo programados para producir.
e Permitir tiempos muy limitados para los trabajos de mantenimiento.
e Falta de inventario conveniente de repuestos.
e Mala calidad de los trabajos.
e Mala planeacion y programacioén de los trabajos originados en fallas imprevistas.
e Mala estimacion de la carga de trabajo estimada.
e Falta de diagnéstico acertado de las causas de las fallas anteriores.
b) Mantenimiento Preventivo

De manera general podriamos considerar que el mantenimiento preventivo abarca todas las
formas de mantenimiento programados y que son ejecutados con la finalidad de prevenir la
ocurrencia de fallas o detectarlas prematuramente y evitar paradas inesperadas que afecten la

produccion o el servicio para el que fueron disefiados (Garcia, 2012).

En este tipo de mantenimiento donde se aplica un proceso llamado Overhaul que consiste
en desarmar el equipo, limpiar sus componentes, y reemplazar los que han superado su tiempo de

vida promedio, aunque estos no presenten signos de deterioro (Garcia, 2012).

El mantenimiento preventivo es aplicable a toda organizacién que requiera reducir la
cantidad de fallas imprevistas que afecten su proceso productivo o la calidad del servicio que
entrega. Sin embargo, cada organizacion debe implementarla de acuerdo con la naturaleza de sus

actividades y de manera progresiva en concordancia con la cantidad de recursos que posea.
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Usualmente las organizaciones cuentan con los recursos necesarios para llevar a cabo las tareas
de mantenimiento preventivo, en otras, encargan estas actividades a empresas especializadas
(Garcia, 2012).

¢) Mantenimiento Predictivo

El Mantenimiento Predictivo también es conocido como Mantenimiento Basado en
Condicién (CBM, por sus siglas en inglés). Boero (2006), considera al Mantenimiento Predictivo
como una técnica que mide determinadas variables de los equipos, con la finalidad de conocer su
estado y nivel de operatividad, y mediante lo cual se analiza si es necesario aplicar o no las tareas
de mantenimiento.

Este tipo de mantenimiento, al trabajar como un sistema permanente de diagnéstico, nos
permite conocer el funcionamiento del equipo desde el punto de vista productivo y mantener un

permanente conocimiento del estado de sus componentes.
Boero (2006), Define siete etapas para la aplicacién de este tipo de mantenimiento, y son:
e Fijar pardmetros que definan el comportamiento del equipo.
¢ Fijar los valores normales de funcionamiento.
e Fijar los valores maximos y minimos de control.
e Equipar a los equipos del instrumental de control.
e Centralizar el sistema de informacién y seguimiento.

Diversos autores concuerdan que la principal desventaja de este tipo de mantenimiento es
el alto costo de implementacion en el que se incurre al acondicionar los equipos del instrumental
necesario para el control de las variables. Sin embargo, omitiendo esta desventaja, segin Dounce

(2014), se considera como el tipo de mantenimiento que otorga el més alto grado de confiabilidad.

El mantenimiento predictivo, al ser un tipo de mantenimiento que se encuentra sujeto al
estado del componente para decidir si se aplican o no las tareas de mantenimiento, es
considerado menos invasivo. Garcia (2012), considera que las acciones preventivas tanto de
inspeccién como las tareas de mantenimiento preventivo convencional en equipos que operan en
condiciones aceptables, al desarmar y volver a armar, se ha demostrado que en mas del 20% de
los casos se incluyen defectos que inicialmente el equipo no tenia y que son el origen de fallas
prematuras que no se hubieran presentado si no se hubiera realizado la inspeccién o

mantenimiento.

Todas la maquinas muestran algunas sefiales tempranas de advertencia antes de
producirse una falla y el uso temprano de herramientas de Mantenimiento Predictivo contribuyen
con su identificaciéon y diagnéstico prematuro a través de informacion necesaria para planear o

programar acciones de mantenimiento.
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2.2.3. Gestion de incidentes

Segun Bon (2008) citado por Evangelista y Uquiche (2014), indica que la gestion de incidentes
cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, consultas planteadas por los usuarios generalmente
con una llamada al Centro de servicios o al personal técnico, o bien detectadas automaticamente
por diversas herramientas disponibles.

De la Cruz y Rosas (2012), definen que la gestidn de incidentes tiene como objetivo:

e Restaurar la operacion normal de los servicios o méas antes posible y minimizar el impacto

adverso sobre las operaciones del negocio.
e Garantizar que se cumplan los Acuerdos de Niveles de Servicio.

2.2.3.1. Incidente

De la Cruz et al. (2012), definen al incidente como una falla inesperada en los servicios TI,
totalmente ajena a la operacién y la cual puede causar una interrupcién o una reduccion de la
calidad del servicio. También puede provocar una degradacion de los SLA’s establecidos entre el

cliente y el proveedor de los servicios TI.
ITIL v3 define al incidente como:
“Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que causa o
puede causar una interrupcién de este o una reduccion de la calidad de dicho servicio. El
objetivo de ITIL es reiniciar el funcionamiento normal tan rapido como sea posible con el

menor impacto para el negocio y el usuario con el menor coste posible”.

2.2.3.2. Ciclo de vida en la gestion de incidentes
ITIL v3 describe y separa al proceso de gestidn de incidentes bajo las siguientes actividades:
a) Deteccion

Las tareas de deteccion estan destinadas a identificar incidentes potenciales en el menor tiempo
posible transcurrido luego de su aparicién. Es importante monitorizar los recursos con la finalidad

de detectar incidencias potenciales y reducir los impactos negativos que estas puedan generar.
b) Registro

Toda incidencia debe ser registrada con la finalidad de obtener un histérico de ocurrencias. En la
mayoria de los casos las incidencias son registradas por la Mesa de Servicio y es necesario incluir

informacién como:
e NUmero de referencia.

e Datos de la persona que reporta el incidente.
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e Datos de la persona que registra el incidente.

e Fechay hora de reporte de incidente.

e Categorizacion.

e Urgencia, impacto y prioridad.

e Forma de registro.

e Datos de la persona/grupo asignado a la resolucion.

e Sintomas.

e Estado.

e Problemas relacionados o conocidos.

e Acciones para resolver el incidente.

e Fecha de resolucion.

e Fecha de cierre.
c) Categorizacion

Forma parte del proceso de registro del incidente. En muchas ocasiones al momento de registrar
el incidente no se lo categoriza adecuadamente. Sin embargo, a través del tiempo y antes del
cierre del incidente es necesario asignarle una categorizacion adecuada.

d) Priorizacién

Es también considerado parte del proceso inicial de registro y su importancia radica, en que de
acuerdo con la prioridad se asignaran los recursos necesarios para gestionar el incidente.

Generalmente, la prioridad del incidente depende de la urgencia y el impacto.
e) Diagnostico Inicial

En el caso de que se cuente con una Mesa de Servicios, seran ellos quienes brinden un
diagndstico inicial y posible solucién del incidente. Y en caso no se logre solucionar, se registraran
todas las acciones realizadas con la finalidad de que sirvan de base para el soporte del siguiente

nivel.
f) Escalado
Existen dos tipos de escalamiento:

e Escalamiento Funcional: En caso de que el primer nivel no logre resolver el incidente, este

ser& asignado al grupo resolutor correspondiente.
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e Escalamiento Jerarquico: En caso de que los incidentes tengan prioridad alta, es decir
impacten a un grupo de usuarios grande y sea necesario una atencidon especial, es

necesario reportar el incidente a los responsables del servicio.
g) Investigacién y diagnostico

Aqui se deben realizar actividades que detallen las posibles causas del incidente e incluir acciones

como:
e Determinar exactamente que ha ido mal.
e Determinar cronolégicamente los eventos ocurridos.
e Establecer el impacto real del incidente.

e Determinar si el incidente ha sido generado debido a algin cambio o actualizacién previa

de algin componente con el que se relacione.
e Buscar en la base de datos de errores conocidos.
h) Resolucion

En un primer nivel de atencién, cuando personal de Mesa de Servicios 0 el grupo resolutor
asignado, identifica una posible solucién, esta debe ser aplicada y probada. Si la solucién corrige
permanentemente se debe proceder al cierre del mismo, no sin antes registrar todas las acciones

realizadas para la solucion.
i) Cierre

Mesa de ayuda corroborara la solucion del incidente y procedera con el cierre de este. En algunas
ocasiones, las organizaciones establecen un periodo de tiempo luego de la resolucién del

incidente para que se proceda el cierre de manera automatica.
2.2.4. El outsourcing

Krishnamurthy, Meyer y Scott (2011), definen al outsourcing como una practica comercial
destinada a tratar la produccion y la entrega de un producto o servicio como un conjunto de piezas

modulares que luego pueden subcontratarse.

Aunque muchos autores consideran al outsourcing como sinénimo de subcontratacion,
otros creen que ambos términos tienen una diferencia marcada. Asi, Mieghem (1999) citado por
Espino (2003), considera a la subcontratacibn como la adquisicion de un item (producto,
componente, servicio, etc.) que la empresa es capaz de desarrollar, mientras que al outsourcing

como la adquisicion del item cuando la empresa no es capaz de producirlo internamente.

Por otro lado, Schneider (2004) describe al outsourcing como una herramienta de gestion
destinada al logro de la eficiencia operativa canalizando las actividades de una empresa hacia el

logro de los objetivos estratégicos de otra.
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En tal sentido podemos definir al outsourcing como la delegacion total o parcial de un
proceso interno a una empresa especialista. Permitiendo asi a la empresa contratante centrarse
Unicamente en sus verdaderas areas de trabajo.

Se considera que el outsourcing crece anualmente 30% aproximadamente en el mundo; y lo
gue en un inicio sélo se aplicaba para sistemas de informacion, logistica y al transporte; ahora se

extiende a la propia produccion, las ventas, el marketing y el area financiera (Schneider, 2004).
2.2.4.1. Beneficios

Hidalgo, Lépez y Granda (2013), consideran que los beneficios mas resaltantes respecto al

outsourcing son:

e Reduccién de Costos. Esto debido a que una de las razones tacticas para la utilizacion del

outsourcing esta centrada en reducir y controlar los costos operativos.

e Centrarse en las competencias claves. La empresa contratante puede centrar sus

esfuerzos en los procesos claves de su negocio (core bussiness).

e Disponibilidad de fondos de capital. El outsourcing reduce la necesidad de dirigir capital
adicional a proyectos que no tienen que ver con sus objetivos estratégicos. Pudiendo ser
este asignado a otras areas criticas que lo requieran.

e Aceleracion de la obtencién de beneficios. A través de la reingenieria aplicada al proceso
delegado, se pueden obtener beneficios a corto plazo. Claro esta, asumiendo los riesgos
gue este también implica.

¢ Incremento en la calidad de los productos y servicios. Debido a que la empresa contratada
es especialista en su campo, esta dispone de capacidades necesarias y estrategias de

calidad para la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

e Distribucion de riesgos. Debido a que el entorno de las organizaciones esta en constante
cambio, muchas veces estas no pueden mantener el ritmo debido a que requieren de

inversiones adicionales. El outsourcing permite compartir este riesgo.

e Flexibilidad. A través del outsourcing las empresas se adaptan mas rapido a los cambios
con respecto a su capacidad productiva.

2.2.4.2. Riesgos

Hidalgo et al. (2013), describen que los riesgos asociados al outsourcing son:

e Pérdida de control. ElI outsourcing que no es administrado adecuadamente podria
ocasionar que no se controlen correctamente los recursos humanos asignados al proceso.
Esto incluye la subcontratacion realizada por parte de la empresa proveedora para cubrir

las necesidades del cliente.
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e Pérdida de la capacidad de innovar. En ocasiones, cuando es requerido el factor
innovacion en el proceso delegado, las capacidades del personal asignado no son las
adecuadas para la tarea.

e Pérdida de la confianza en la organizacién. Esto debido a que se crea un ambiente de
inseguridad en los trabajadores de la empresa contratante respecto a la estabilidad
laboral.

2.2.4.3. Tipos de outsourcing

Actualmente el outsourcing estad especializado y aplicado a diferentes rubros empresariales.
Hidalgo et al. (2013), clasifican al outsourcing de la siguiente manera:

Segun la ubicacion de la empresa que se contrata:

e Offshore Outsourcing. Considerado cuando la empresa que se contrata esti ubicada en
otro pais.

e NearShore Outsourcing. Considerado cuando la empresa que se contrata esta ubicada en

paises vecinos.

e Inshore/Onshore Outsourcing. Considerado cuando la empresa que se contrata se
encuentra ubicada dentro del mismo pais que la empresa contratante.

Segun la profundidad de los procesos del negocio a delegar:

e Bussiness Process Outsourcing (BPO). Considerado cuando se delega una actividad
realizada por un area especifica del cliente. Sin importar la ubicacién, la profundidad o la
especialidad todos los contratos de outsourcing que tengan relacion con la cadena de
valor son considerados como BPO.

e Bussiness Transformation Outsourcing (BTO). Considerado cuando se crea una
asociacion estratégica entre el cliente y el proveedor del servicio. En esta categoria, el
proveedor no solo administra el proceso del cliente, sino que trabaja en conjunto con él

para generar valor a nivel estratégico.
Segun la especialidad del proceso del negocio a delegar:

e Knowledge Process Outsourcing (KPO). Consiste en la delegacion de actividades de alto

nivel relacionadas a investigaciones, consultorias, andlisis técnicos, etc.

e Legal Process Outsourcing (LPO). Hace referencia a la delegacion de actividades

relacionadas al servicio juridico de la organizacion.

e Logistic Bussiness Process Outsourcing (LBPO). Consiste en la delegacién del servicio

logistico y gestion de la cadena de suministros.
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e Information Technology Outsourcing (ITO). Hace referencia a la delegaciéon de algin
proceso relacionado a las tecnologias de la informacion. Y el uso mas comun en este tipo
de outsourcing incluyen la administracién de base de datos, desarrollo de aplicaciones,
Mesas de Servicios, entre otros. Segun DBK (2012) citado por Hidalgo et al. (2013),
clasifica el mercado del ITO en tres grandes grupos: infraestructura, aplicaciones y
procesos.

e Financial and Administration Outsourcing (FAO). Consiste en la delegacién de algin
proceso relacionado al ambito administrativo y financiero. Entre los mas comunes los de
RRHH y contabilidad.

2.2.4.4, Motivos para el outsourcing

Se han identificado muchos beneficios potenciales de la tercerizacion y esto debido a que los
investigadores enfatizan los motivos de diferentes maneras y cada investigacion se hace desde
una perspectiva diferente a la otra (desde lo estratégico hasta lo operacional). Sin embargo,
parece haber una relacion de los motivos méas comunes para la subcontratacion y por ello, en esta
investigacién, se agruparan segun lo considerado por Hietalahti y Kuoppala (2009) quienes
consideran tres grandes grupos: financieros, estratégicos y otros. Si el outsourcing tiene motivos
financieros, su razén y objetivo esta directamente relacionado con la reduccion de costos. Por otro
lado, si el outsourcing tiene motivos estratégicos, este tiene razones mas profundas que solo
reducir costos y el Ultimo grupo contiene a los motivos en los cuales el outsourcing no esta

relacionado con el éxito de la empresa.

Tabla 1. Motivos para el outsourcing

Motivo Causas

Reduccién de costos

Financiero  Mejor control de costos

Convertir costos fijos en variables

Concentrarse en el Core
Bussiness

Ganar flexibilidad
Mejorar el servicio y la calidad

Estratégico Mejorar el tiempo de
comercializacién

Acceder a talento técnico y nuevas
tecnologias

Riesgo compartido

Deshacerse de actividades
otros probleméticas

Copiar de los competidores

Fuente: Elaboracién propia

Horna Ato, M. Pag. 46



GESTION DE LA INFORMACION Y SU INFLUENCIA EN EL SERVICIO
UNIVERSIDAD OUTSOURCING DE IMPRESION XEROX EN UNA EMPRESA MINERA DE
PRIVADA DEL NORTE CAJAMARCA, 2017

N

a) Motivos financieros

e Reduccién de costos: Tradicionalmente, un motivo predominante para la contratacion
externa ha sido la reduccion de costos a corto plazo (Jennings, 2002; Kakabadse y
Kakabadse, 2000; Quelin y Duhamel, 2003; Zhu et al, 2001) citado por Hietalahti y
Kuoppala (2009). De acuerdo con Lonsdale y Cox (1998) citado por Juha Hietalahti y Suvi
Kuoppala (2009), el outsourcing puede ser una forma efectiva de reducir costos a corto

plazo, y no hay nada intrinsecamente incorrecto en tener ese objetivo.

e Mejor control de costos: Cuando una actividad o servicio se subcontrata, el proveedor
cobra por cada uso del servicio. Por esta razén, el uso del servicio puede ser mas
controlado en comparacion con el servicio interno (Belcourt, 2006) citado por Hietalahti y
Kuoppala (2009).

e Convierte los costos fijos en variables: El tercer motivo financiero para la contratacion
externa es un potencial para convertir los costos fijos en costos variables. Por ejemplo,
una empresa puede fabricar componentes para su maquinaria de produccion
internamente, pero no es necesario producir esos componentes consistentemente durante
todo el afio, sino pocas veces al afio. Esos componentes podrian obtenerse facilmente
desde el exterior. Aunque el uso es ocasional, mantener la capacidad causa costos
durante todo el afio (Lonsdale y Cox, 1998) citado por Hietalahti y Kuoppala (2009).

b) Motivos Estratégicos

e Concentrarse en el Core Bussiness: Durante la década de 1990, muchas grandes
empresas abandonaron sus estrategias de diversificacidn y concentraron sus escasos
recursos en lo que se considera el nucleo del negocio (Lacity et al, 1994; Lonsdale y Cox,
1998) citado por Hietalahti y Kuoppala (2009). De acuerdo con esta ldgica, las empresas
deberian concentrarse en lo que hacen mejor que nadie y considerar subcontratar todo lo
demas a los proveedores "mejores en su clase" (Belcourt, 2006; Leavy, 2001) citado por
Hietalahti y Kuoppala (2009).

e Ganar flexibilidad: Las empresas necesitan reaccionar cada vez mas rapido a los cambios
en su entorno y a los requisitos de sus clientes. Por lo que deben ser mas flexibles al
momento de cubrir necesidades a corto y a largo plazo. El outsourcing es una forma de
lograr ese objetivo (Jennings, 2002) citado por Hietalahti y Kuoppala (2009). La flexibilidad
también esta relacionada con otros motivos, como la mejora del tiempo de llegada al
mercado, el acceso a nuevas tecnologias, la transformacién de los costos fijos en variable

y el enfoque en el nlcleo, todos crean flexibilidad

e Mejora el servicio y la calidad: Muchas de las empresas que contratan lo hacen por
motivos de mejorar en el nivel de estabilidad de su servicio, por otro lado, la decision de

subcontratar también puede basarse en mejorar la calidad del servicio o producto
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entregado. Esto debido a que los proveedores se han centrado en su area especifica con
personal y equipos especializados, y pueden proporcionar una calidad superior a la que
una empresa podria lograr sola (Quinn y Hilmer, 1995) citado por Hietalahti y Kuoppala
(2009).

e Mejorar el tiempo de comercializacion: Al subcontratar, las empresas pueden mejorar los
tiempos en los que esta decide lanzar sus productos al mercado. Esto debido a que
cuando tiene a empresas contratistas trabajando en componentes individuales de su
producto final, le permite reducir los tiempos asociados al ciclo de disefio (Hietalahti y
Kuoppala, 2009).

e Acceso al talento técnico y a nuevas tecnologias: Una de las mayores ventajas del
outsourcing es el facil acceso a la innovacién, las inversiones y las capacidades
profesionales especializadas que los proveedores externos puedan brindar (Kakabadse y
Kakabadse, 2000; Kumar y Eickhoff, 2005), citado por Hietalahti y Kuoppala (2009). Al
usar proveedores externos, las compafiias pueden aprovechar los beneficios de las
nuevas tecnologias que seria demasiado costosa o0 incluso imposible de duplicar
internamente (Gilley y Rasheed, 2000) citado por Hietalahti y Kuoppala (2009).

e Riesgo compartido: El outsourcing se convierte en un aliado al momento de reducir el
riesgo de una empresa. Esto debido a que el entorno de la empresa cambia rapidamente
que toda inversion incorpora una cuota de riesgo y mas aun cuando se requiere una
inversion significativa. Al externalizar la empresa, se pueden diseminar los riesgos del
desarrollo tecnoldgico a través de varios proveedores (Quinn y Hilmer, 1995), citado por
Hietalahti y Kuoppala (2009).

c) Otros motivos

e Deshacerse de actividades problematicas: En ocasiones, las organizaciones pueden
considerar subcontratar a empresas para realizar actividades que para ellos son dificiles
de manejar. Las organizaciones consideran que la externalizacién es la manera mas facil
de deshacerse de actividades problematicas, como una en la que los empleados tienen un
desempefio deficiente (Belcourt, 2006) citado por Hietalahti y Kuoppala (2009). Sin
embargo, si la organizacion no entiende completamente lo que se requiere para operar la
actividad, la tercerizacion no mejora la situacion; de hecho, esta podria empeorar. Para
poder comunicar sus propios requisitos a un proveedor externo, la empresa debe
comprenderlos por si misma (Outsourcing Institute, 2009) citado por Hietalahti y Kuoppala
(2009).

¢ Imita el éxito: Cuando una compafiia logra exitosamente delegar alguno de sus procesos a
un proveedor externo, atrae a otras organizaciones a tratar de imitar el proceso y estas

terminan subcontratando. Sin embargo, estas ignoran el hecho de que cada compafia
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tienen problematicas aisladas y al copiar puede que nunca logren el mismo éxito (Lacity et
al 1994) citado por Hietalahti y Kuoppala (2009).

2.2.4.5. Servicios de impresion gestionados (MPS)

Los servicios de impresion gestionados (MPS, por sus siglas en inglés) corresponden a una forma
de outsourcing derivadas de las ITO (Information Tecnology Outsourcing). Los MPS proporcionan
una gestién integral del parque de impresoras del cliente cubriendo los costos por suministros y
mantenimiento de los equipos de impresion (Ning, 2013).

Las razones detras de la implementacion de los servicios de impresién gestionados se
basan principalmente en la reduccion de costos y la simplificacion de los procesos de
administracion de los recursos de impresién (equipos, suministros, repuestos, etc.). Ademas,
cuando el soporte relacionado al servicio de impresion se subcontrata bajo la modalidad de un
MPS, el nivel de servicio de los departamentos de Tl se incrementa positivamente (Hekkala,
2015).

El costo total de impresién en las organizaciones puede ser dificil de controlar. Con las
soluciones brindadas por los MPS, las organizaciones pueden administrar, informar y monitorear
sus consumos. Particularmente en las grandes compaifiias, los volumenes de impresion y la

disponibilidad del servicio son un tema importante que considerar y gestionar (Hekkala, 2015).

En general, los MPS se pueden definir como soluciones que apuntan a optimizar y
administrar el entorno de los servicios de impresion de los clientes. Dicho entorno incluye
fotocopiadoras, escaneres, impresoras y maquinas de fax, asi como sus consumibles y productos,
los procesos que estos dispositivos permiten (correo, escaneo, copia, fax, archivo, distribucién,
intercambio) y las personas involucradas en estos procesos. Con un MPS, el proveedor asume la
responsabilidad de suministrar el equipo de hardware (que puede reemplazar o agregar el
hardware que ya posee el cliente), asi como el software y los servicios necesarios para operarlos
de manera eficiente (Visintin, 2014).

2.2.5. SQL Server 2012

Stanek (2013), define a SQL Server 2012 como una plataforma para datos que permite el
desarrollo de base de datos para empresas de tamafio pequefio, medio y grande. Asi mismo
describe las principales funcionalidades que SQL Server 2012 puede brindas y las cuales se

describen a continuacion:

e Servicio de motor de base de datos: Esta funcionalidad incluye los componentes
necesarios para la administracion de una base de datos. Es considerada como el ndcleo
de SQL Server 2012

e Analysis Services: Esta funcionalidad proporciona el Procesamiento Analitico en Linea
(OLAP) y otras relacionadas a la mineria de datos dirigidos a las aplicaciones de

inteligencia empresarial.
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e Integration Services: Proporciona una solucién de transformacién e integracion de datos

para extraer y transformar informacion procedente de diferentes origenes de datos.

e Reporting Services: Esta funcionalidad incluye un administrador de informes y un servidor

de informes destinados a crear, gestionar y distribuir informes.
2.2.5.1. Microsoft SQL Server Management Studio

Microsoft SQL Server Management Studio es la herramienta principal utilizada para la
administracion de bases de datos a través de una interfaz gréafica que facilita la administracion de
las bases de datos del servidor y de los recursos disponibles tanto de instancias locales, como de
las remotas (Stanek, 2013).

2.2.6. Microsoft .NET Framework

Cevallos (2005), define al Microsoft .NET Framework o abreviadamente .NET como un entorno de
desarrollo multilenguaje que fue disefiado por Microsoft para facilitar la construccién y ejecucién de
aplicaciones. Asi mismo, describe que .NET Framework consta, fundamentalmente de tres

componentes:

e Una méquina virtual (CLR: Common Languaje Runtine) que procesa el cédigo escrito en
un lenguaje intermedio (MSIL: Microsoft Intermediate Languaje)

e Una biblioteca de clases (biblioteca .NET)
e ASP. NET que proporciona los servicios necesarios para crear aplicaciones Web.

2.2.6.1. Visual Basic.NET

Visual Basic .NET es uno de los lenguajes de programacion que pertenece al paquete .NET, el
cual brinda la posibilidad, al igual que otros (C#, C/C++, etc.), de disefiar programas (Cevallos,
2005).

El entorno .NET incluye un compilador (programa traductor) de visual basic.NET que
transforma las lineas de cédigo escritas por el programador en un lenguaje intermedio (lenguaje
comun para todos los programas de la plataforma) y este sera el que la maquina virtual ejecutara
(Cevallos, 2005).

Figura 3. Proceso de ejecucion de codigo en visual basic.NET

Programa Cadigo ..
. . i Maquina
escrito en Compilador escrito en rtual
Visual Basic MSIL virtus

Fuente: Elaboracién propia
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2.2.7. Microsoft Office 2010

Johnson (2011), describe a Microsoft Office 2010 como un conjunto de programas que trabaja de
forma conjunta y su vez cumplen una funcién especifica. Cada programa de Office utiliza una
estructura similar respecto a su entorno de trabajo de tal manera que las funciones basicas se

llevan a cabo de la misma manera en todos los programas (Johnson, 2011).
Los programas que incluye Microsoft Office 2010 son:

e Microsoft Word 2010. Es un procesador de textos que permite crear documentos como

cartas, manuales, informes, etc.

e Microsoft Excel 2010. Es una hoja de calculo con la que es posible organizar informacién
de manera tabular como por ejemplo los requeridos para un presupuesto o informe de
gastos.

e Microsoft PowerPoint 2010. Es un programa para la creacién de presentaciones.

e Microsoft Access 2010. Es una base de datos en donde se puede almacenar y gestionar
grandes cantidades de datos y relacionarlos entre si.

e Microsoft Outlook 2010. Es un programa de comunicacién con el que se puede gestionar

mensajes de correo electrdnico, citas, contactos, entre otros.
2.2.7.1. Lenguaje de macros

Dodge y Stinson (2011), describen a una macro como un conjunto de instrucciones que indican a
los programas de la suite Microsoft Office realizar determinadas acciones. Dodge et al. (2011),
consideran que las macros son como pequefios programas informaticos, pero que se ejecutan

Unicamente dentro de los programas que Microsoft Office proporciona.

Las macros pueden crearse de dos maneras: se graban, mientras el usuario utiliza el
programa o se pueden crear escribiendo instrucciones en un mddulo. En ambos casos, las
instrucciones se detallan en el lenguaje de programacion de Microsoft Visual Basic for Application
(VBA) (Dodge y Stinson, 2011).

2.2.8. Crystal Reports for Visual Studio

SAP Crystal Reports es una aplicacion que provee servicios para la presentacion y elaboracién de
informes de manera &gil y flexible (Falconi, 2009). Asi mismo, provee una extension, Crystal
Reports for Visual Studio.NET, con la cual posibilita la integracién con la IDE de Visual Studio.NET
como solucién integral para los desarrolladores (Falconi, 2009). En la presente investigacion hace
uso de la version: SAP Crystal Reports version for Visual Studio 13.0.20.2399 para la elaboraciéon

y presentacion de informes.
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2.2.9. Metodologias de desarrollo agiles

Para Navarro, Fernandez y Morales (2013), las metodologias agiles nacieron como reaccién a las
metodologias tradicionales existentes con la finalidad de disminuir la burocracia que implican estas
en el desarrollo de proyectos de pequefia y mediana escala.

Las metodologias agiles tienen dos caracteristicas fundamentales, en contraposicién con las
metodologias tradicionales; la primera referida a que son adaptativas — no predictivas-. La
segunda es que son orientadas a la persona — no al proceso — (Navarro et al., 2013).

Figura 4. Comparacién entre metodologias tradicionales y agiles

Metodologias tradicionales Metodologias agiles
Predictivos Adaptativos

Orientados a procesos Orientados a personas
Proceso rigido Proceso flexible

Un proyecto es subdividido
Se concibe como un proyecto  en varios proyectos mas

pequefios
Poca comunicacion con el Comunicacion constante con
cliente el cliente
Entrega de software al Entregas constantes de
finalizar el desarrollo software
Documentacion extensa Poca documentacion

Fuente: Revision de metodologias agiles para el desarrollo de software. Navarro et al. (2013)

Las metodologias agiles son flexibles ya que pueden modificarse y ser ajustadas a la
realidad de cada equipo y proyecto (Navarro et al., 2013). Los proyectos desarrollados con este
enfoque son subdivididos en proyectos mas pequefios que por lo general son desarrollados en
periodos cortos de tiempo (entre dos y seis semanas) (Navarro et al. 2013).

Navarro et al. (2013) definen cuatro principios basicos para el desarrollo de software basado

en metodologias agiles que marcan la diferencia frente a los sistemas tradicionales:
¢ Individuos e interacciones, por encima de procesos y herramientas
e Software funcionando, por encima de documentacién extensiva
e Colaboracion con el cliente, por encima de negociacion contractual
¢ Respuesta ante el cambio, por encima de seguir un plan
2.2.10. Metodologia Iconix

Carbajal (2013), describié a iconix como “un proceso simplificado en comparacion con otros
procesos mas tradicionales, que unifica un conjunto de métodos de orientaciéon a objetos con el

objetivo de abarcar todo el ciclo de vida de un proyecto”.
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Figura 5. Comparativo entre metodologias agiles

Metodologias Justificacion
Caracteristicas
RUP SCRUM | ICONIX
Iconix esta basada en el uso
Uso del de diagramas que permiten
modelamiento X X X mejorar la  comunicacion
estandarizado (UML) entre los miembros del
equipo.
Iconix es preferible
Facilidad para emplearlo  cuando los
. - requisitos estan sujetos a
gestionar X X X
s cambios cambios frecuentes y eso se
logra con una comunicacién
formal.
lconix no suelen hacer
hincapié en la importancia
Agilidad en la - X X de mantener una
documentacién documentacién extensa si
no en una documentacion
liguera

Iconix tiene la capacidad de
resolver los problemas en
Resultados rapidos ) X X una forma rapida y eficiente
para la obtencion de
productos de alta calidad.

Fuente: Disefio de un modelo hibrido para la gestiéon de procesos de desarrollo de software web
basados en RUP, SCRUM, ICONIX. Carrién (2017)

La presente investigacién plantea el uso de la metodologia Iconix centrandose en el aspecto
del tamafio del proyecto. Pues este al ser considerado como pequefio es necesario de un proceso
de desarrollo simple y practico.

2.2.10.1. Caracteristicas de Iconix.

e lterativo e incremental: Esta basado en iteraciones que ocurren entre el desarrollo del
modelo del dominio y la identificacion de los casos de uso. El modelo estatico es

incrementalmente refinado por los modelos dindmicos.

e Trazabilidad: En Iconix cada paso estd referenciado por algun requisito. Se define
trazabilidad como la capacidad de seguir una relacion entre los diferentes artefactos de

software producidos.

e UML: La metodologia utiliza algunos diagramas del UML, sin exigir la utilizacién de todos,
como en el caso de RUP.

2.2.10.2. Tareas de Iconix

Carbajal (2013), describe como tareas de Iconix a:
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a) Andlisis de requisitos Se realiza un levantamiento de todos los requisitos del sistema a
desarrollar.

e Modelo de dominio: Con los requisitos se construye el modelo estatico del sistema.

e Prototipos réapidos: Se usa para simular el disefio del sistema. Se espera que los
usuarios lo evalien como si fuera el sistema final. Los cambios al prototipo son
planificados con los usuarios antes de llevarlos a cabo. El proceso se repite y finaliza
cuando los usuarios y analistas estdn de acuerdo en que el sistema ha evolucionado lo
suficiente como para incluir todas las caracteristicas necesarias o cuando es evidente que

no se obtendrd mayor beneficio con una iteracién adicional.

e Modelo de casos de uso: El modelo de los casos de uso comprende los actores, el
sistema y los propios casos de uso. Los casos de uso permiten a los usuarios estructurar y
articular sus deseos, obligandolos a definir la manera como querrian interactuar con el
sistema, a precisar qué informaciones quieren intercambiar y a describir lo que debe
hacerse para obtener el resultado esperado.

b) Analisis y disefio preliminar

e Descripcion de casos de uso: Los casos de uso describen bajo la forma de acciones y
reacciones el comportamiento de un sistema desde el punto de vista de un usuario.

Permitiendo asi definir los limites del sistema y las relaciones con su entorno.

e Diagramas de robustez: llustra graficamente las interacciones entre los objetos
participantes de un caso de uso. Los que pueden ser:

e [JObjetos de interfaz (Pantallas).

e Objeto de control (Gestores).

e Objetos entidad (Almacenamientos)
c) Disefio

e Diagrama de secuencia: Este diagrama es considerado como el ndcleo del modelo
dinamico y muestra todos los cursos alternos que pueden tomar los casos de uso. Se
componen de cuatro elementos: el curso de accion, los objetos, los mensajes y los

métodos.
d) Implementacién

e Escribir cddigo: La importancia de la interactividad, accesibilidad y navegacion en el
software, haran que el usuario se sienta seguro y cémodo al poder hacer uso de la

aplicacion sin inconvenientes. Pero ademas debemos tener en cuenta factores como:

e La Reusabilidad: que es la posibilidad de hacer uso de los componentes en diferentes

aplicaciones.
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e La Extensibilidad: que consiste en modificar con facilidad el software.

e La Confiabilidad: Desarrollo de sistemas minimizando las posibilidades de error a

través de pruebas.
2.2.11. Programacion orientada a objetos

Joyanes y Zahonero (2011), describen a la programacion orientada a objetos como un tipo de
programacion que se compone de objetos, cada uno de los cuales brinda o cubre una
funcionalidad especifica visible al usuario. Muchos de estos objetos se obtienen de una biblioteca
y otros se disefian a medida (Joyanes et al., 2011). Los objetos pueden ser organizados en

categorias y una clase describe, en forma abstracta todos los objetos de un tipo en particular.
a) Objeto

En el mundo real, las personas identifican a los objetos como elementos que pueden ser
percibidos por los cinco sentidos, ya que estos cuentan con propiedades que los definen su
tamafio, posicion, forma, color, etc.; ademas poseen ciertos comportamientos que los hacen

diferentes de los demas (Joyanes et al., 2011).
b) Clase

Segun Booch citado por Joyanes (2011), describieron una clase como “un conjunto de objetos que
comparten una estructura, comportamiento y semantica comunes” (p. 192). Una clase contiene los
datos necesarios para describir los objetos creados a partir de ella (atributos) y la descripcion de

sus acciones (métodos).
c) Atributo

Se denomina atributo a las caracteristicas que contiene una clase, siento éstos estructuras de

datos de cualquier tipo (Mitta, 2012).
d) Método

También llamado funcibn miembro, es el comportamiento que puede tener una clase; hace

referencia a las funciones que una clase posee (Mitta, 2012).
e) Encapsulamiento

Es una caracteristica propia del paradigma orientado a objeto, se basa en el agrupamiento de
todos los elementos de una clase (a tributos y métodos), lo cual permite ver a la clase como una
caja negra puesto se puede usar los comportamientos (métodos) de la ésta sin saber la

construccion de estos (Mitta, 2012).
f) Ocultamiento

Es una propiedad fundamentar en el paradigma orientado a objeto, puesto esto delimita el uso de
métodos y atributos de una clase a solo aquellas instancias que tengan los permisos adecuados;

es decir, consta en limitar la accesibilidad de los elementos de una clase (Mitta, 2012).
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g) Herencia

Es la propiedad que permite crear una clase padre a partir de otras ya existentes (clases hijas),
pudiendo agrupar atributos y/o métodos en comin de las clases hijas dentro de la clase padre
(Mitta, 2012).

h) Clase base

Es la clase de la cual heredan sus propiedades las clases hijas (Mitta, 2012).
i) Sub clase

Dicese de una clase que ha heredado propiedades de otra clase (Mitta, 2012).
j) Sobre escritura de métodos

Propiedad que se da cuando una clase define un método con las mismas caracteristicas (nombre,
namero de argumentos y tipos de argumentos) que un método declarado en su clase base (Mitta,
2012).

k) Interfaz

Hace referencia a un modelo cuya funcionalidad es solo definir los comportamientos (indicar el
detalle del método, mas no su funcionamiento) que debera implementar toda aquella clase que
haga uso de la interfaz (Mitta, 2012).

2.2.12. Xerox Device Manager

Xerox Device Manager (XDM) es una aplicacion web que supervisa e informa el estado, los
niveles de suministros y el uso de los dispositivos de impresion Xerox. XDM es instalada dentro
del entorno de los clientes, como parte del servicio brindado, con la finalidad de facilitar la

supervision de su parque de impresoras.
2.3. Hipbétesis

La gestion de la informacién contribuye a controlar, almacenar y recuperar adecuadamente la
informacién generada por el servicio outsourcing de impresién Xerox en una empresa minera de
Cajamarca en el afio 2017
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Operacionalizacién de variables

Tabla 2. Operacionalizacién de la variable independiente

DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
% de reportes de niveles de
suministros procesados.
Cantidad de reportes de
Control de datos monitoreo de contadores
procesados.
Categorizacion de registros de
alertas de estado.
Tiempo en segundos que toma
Conjunto de centralizar los reportes de niveles
actividades de suministros.
- realizadas con la Capacidad de almacenamiento de
Gestion de - ) . ;
la finalidad de Almacenamiento registros de monitoreo de
informacion controlar, almacenar de datos suministros.
y recuperar la
informacion. % de registros categorizados y
(Coronel et al., 2011) almacenados de manera
automatica de alertas de estado.
Tiempo en segundos que toma
recuperar la informacién
» centralizada de niveles de
Recuperacion de Suministros.
datos .
Tiempo en segundos que toma
recuperar la informacion
centralizada de contadores.
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 3. Operacionalizacién de la variable dependiente.
DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES
. Abastecimiento de Porcentaje a abastecimientos vs
o Delegacion suministros desabastecimientos.
Servicio total o parcial

outsourcing del servicio de

de |;(npre3|0n impresion a Mantenimientos Porcentaje de mantenimientos
erox un? empresa correctivos correctivos identificados por la
ercera. programados empresa Xerox del Pera.
Fuente: Elaboracién propia
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3.2. Disefo de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), existen dos enfoques en lo que se segmentan las
investigaciones: El enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo. La presente investigacion se
desarrolla utilizando un enfoque cuantitativo debido a que seguira una secuencia de pasos para su
desarrollo iniciando en la delimitaciéon de un problema, revision de la literatura y planteamiento de
una hipétesis, la cual, a través de la recoleccion y procesamiento de datos, puede ser aceptada o
rechazada.

Asi mismo, Hernandez et al. (2006) resaltan la importancia de seleccionar una estrategia
para obtener la informacion que se desea y que le permita al investigador responder a las
preguntas de la investigacion. Para ello, dentro del enfoque cuantitativo, plantean las siguientes
clasificaciones: investigaciéon experimental e investigacion no experimental. De las cuales, la
primera se subdivide en: Preexperimentos, experimentos puros Yy cuasiexperimentos. Y las
segundas en transversales y longitudinales.

La presente investigacion es considerada: de disefio cuasiexperimental de serie cronologica
multiple, con pre prueba, posprueba y grupo de control. Esto debido a que, en primer lugar, se
cumplen todos los requisitos para un experimento “puro”, sin embargo, al no ser posible
seleccionar aleatoriamente a los sujetos de estudio, sino que, se hara uso de grupos ya formados
(grupos intactos), el disefio se convierte en cuasiexperimental; en segundo lugar, es considerado
con “preprueba, posprueba y grupo de control” debido a que a los grupos seleccionados se le
aplicara una preprueba; donde un grupo recibe el tratamiento experimental y el otro no (grupo de
control) y por dltimo se aplicara una posprueba; en tercer y ultimo lugar, es considerado de “serie
cronolégica multiple”, debido a que la preprueba y la posprueba no se realizardn de manera

simultanea a ambos grupos.

Figura 6. Esquema del disefio de investigacion.

G X 0

1 1

G - 0

2 2

Fuente: Elaboracién propia
Donde:
e G: Grupo de sujetos (G1, grupo 1; Gz, grupo 2, etc.).
e X: Condicién experimental (presencia o ausencia de la variable independiente).

e 0: Medicion de los sujetos de un grupo. Si aparece antes del estimulo, se le llama

preprueba. Si aparece después del estimulo, se trata de una posprueba.

e —: Ausencia de la condicion experimental. Indica que se trata de un grupo de control o

testigo.
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3.3. Unidad de estudio

Un registro de datos generado por el MPS que la empresa Xerox del Perl S.A. administra en su
cliente minero en la ciudad de Cajamarca.

3.4. Poblacion

Como poblacion son considerados la totalidad de datos generados por el MPS que la empresa
Xerox del Pert S.A. administra en uno de sus clientes mineros en la ciudad de Cajamarca durante
dos de sus periodos de contrato. La modalidad de contrato que la empresa Xerox del Pera S.A.
tiene con su cliente estd basada en renovaciones anuales, salvo excepciones en los que se
renueva por periodos méas amplios. Por lo que la poblacién es considerada como la totalidad de los
datos generados por los 2 288 y 8 760 reportes emitidos por el servidor Xerox Device Manager
producto del monitoreo de los equipos de impresion en los afios 2016 y 2017, y los cuales

corresponden a 1 014 578 y 4 858 978 de registros procesados respectivamente para cada afio.
3.5. Muestra (muestreo o seleccidn)

Se considerar4 un muestreo de tipo no probabilistico — estratificado, donde los datos generados
por el MPS administrado por la empresa Xerox del Pera S.A. en su cliente seran divididos y
separados de manera anual. En tal sentido, se considerara como muestra a los estratos o grupos
(grupos intactos) conformados por los datos generados en los afios 2016 y 2017, y de los cuales
se consideraran el total de estos en cada afo. Por lo que, la muestra también estara representada
por los 2 288 y 8 760 reportes de monitoreo emitidos por el servidor Xerox Device Manager en los
afios 2016 y 2017 respectivamente y los cuales corresponden, como ya se mencioné, a 1 014 578

y 4 858 978 de registros procesados respectivamente para cada afio
3.6. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recolecciéon de datos

Para la presente investigacibn se ha tomado como técnica la observacion y como
instrumento la guia de observacion, la cual se muestra en el Anexo N° 2 y 3 de este informe. Asi
mismo, en la Figura 7 se muestra la ficha de validacion del instrumento utlizado para la
recoleccion de datos. Es importante resaltar que el instrumento fue disefiado y elaborado
especificamente para esta investigacion a partir del estudio de las variables y basandonos en las
fuentes teodricas. Esto con la finalidad de tener un instrumento que pueda registrar datos
observables que representen verdaderamente a las variables en estudio. Ademas de ello, se

consideré aplicar una preprueba y posprueba.

Para la recoleccibn de datos relacionados al tiempo que tomaba el proceso de
almacenamiento de datos de los reportes de niveles de suministros en el afio 2016, se realizé
mediante un script programado en lenguaje de macros que se ejecutaba al momento de abrir el
archivo Excel en donde se almacenaban los datos de los reportes procesados. Este script tomaba
el tiempo desde que se iniciaba la apertura del archivo Excel hasta que este era cerrado como

parte de la finalizacion del proceso de almacenamiento.
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Para la recoleccion de datos relacionados al tiempo que tomaba el proceso de recuperacion
y presentacion de datos de los niveles de suministros en el afio 2016, también se realizé6 mediante
un script programado en lenguaje de macros que se ejecutaba en el momento de generar los
reportes de niveles de suministros por equipos y suministros con nivel bajo en el archivo Excel.
Este script tomaba el tiempo desde que se iniciaba la llamada a la funcion que desencadenaba la
busqueda de datos para cada reporte, hasta que estos eran presentados en la hoja de célculo

como parte de la finalizacién del proceso de recuperacion y presentacion de datos.

Para la recoleccion de datos relacionados al tiempo que tomaba el proceso de
almacenamiento de datos de los reportes de niveles de suministros en el afio 2017, se realizé
mediante un script programado en lenguaje de macros ejecutado automaticamente por la
aplicacién Outlook cuando recibia un mensaje de correo que contenia el reporte de niveles de
suministro. Este script tomaba el tiempo desde que se iniciaba la llamada a la funcién que
desencadenaba el proceso de almacenamiento de datos en SQL Server 2012, hasta que se
culminaba con la insercién del total de las filas que el reporte de niveles de suministros contenia y

que marcaba la finalizacién del proceso de almacenamiento.

Para la recoleccion de datos relacionados al tiempo que tomaba el proceso de recuperacion
y presentacion de datos de los niveles de suministros en el afio 2017, también se realizé6 mediante
la insercién de una porcién de cddigo que se ejecutaba en el momento de generar los reportes de
niveles de suministros por equipos y suministros con nivel bajo, en la aplicacién creada para la
emision de reportes. Este cddigo tomaba el tiempo desde que se iniciaba la llamada a la funcion
que desencadenaba la recuperacion de datos desde SQL Server 2012 para cada reporte, hasta
que estos eran presentados por Crystal Reports marcando el final del proceso de recuperacion y
presentacion de datos.
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Figura 7. Ficha de validacién del instrumento para la recoleccién de datos
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L.

e
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|PRINADA DE- NORTE

FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTO

REFERENCIA I .
1.1. Experto: ChisTicaw  Egnaass étgaﬁ-q
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2 | Formulado con lenguaje apropiada . _
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5 | Suficlencia para medir las variables il
& | Facilita la interpretacién del instrumento # |
7 | Acorde con el avance de la ciencia y la tecnologla -
8 |Expresado en hechos perceptibles Ll
9 | Tiene secuencia ldgica el
|_10 | Basado en aspectos tedricos l P |
! TOTAL| 75| 20

Coeficiente de valoracién porcentual: c=.5L5.....

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Fuente: Elaboracién propia
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Para lograr medir los resultados y las conclusiones de la presente investigacion, se procedio
de la siguiente manera:

a) Paraanalizar los tiempos de almacenamiento y recuperacion de datos

1.- Recuperacidn de la data histérica relacionada a los tiempos de
almacenamiento y recuperacion de datos (Pre test).

\Z
2.- Ingresar informacion al software Microsoft Excel 2010.
RZ
3.- Realizar andlisis de Alfa de Cronbach para el pretest.
RZ
4.- Aplicar estadistica descriptiva para saber maximos, minimos y promedios.
NZ

5.- Recuperacion de la data relacionada a los tiempos actuales de
almacenamiento y recuperacion de datos (Postest).

\Z

6.- Ingresar informacién al software Microsoft Excel 2010.
Rz

7.- Aplicar estadistica descriptiva para saber maximos, minimos y promedios.

b) Para analizar el impacto de la solucién en el servicio outsourcing de impresion.

1.- Recuperacion de los datos historicos relacionados a los incidentes segin la
clasificacion planteada y aplicada durante el afio 2016 (Pretest).

\Z

2.- Ingresar informacion al software Microsoft Excel 2010.

SNZ
3.- Realizar andlisis de Alfa de Cronbach para el pre-test.
SNZ
4.- Aplicar estadistica descriptiva para saber maximos, minimos y promedios.
SNZ

5.- Recuperacion de los datos relacionados a los incidentes segun la clasificacion
planteada y aplicada durante el afio 2017 (Post test).

\Z

6.- Ingresar informacién al software Microsoft Excel 2010.
SNZ
7.- Aplicar estadistica descriptiva para saber maximos, minimos y promedios.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

4.1. Crear una base de datos relacional para la gestion de la informacion
respecto al servicio outsourcing de impresion Xerox en una empresa

minera de Cajamarca.
4.1.1. Disefio de base de datos

4.1.1.1. Diagrama Entidad-Relacion

A continuacion, se presenta el diagrama Entidad-Relacion obtenido a partir del proceso de

abstraccion.

Figura 8. Diagrama Entidad — Relacion de la base de datos

Crmrisor 3 Crammrecoi) e
T s
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Fuente: Elaboracién propia
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4.1.1.2. Diagrama relacional l6gico

A continuacion, se presenta el diagrama relacional I6gico del disefio de base de datos planteado
para la gestion de la informacion. EI modelo consta de 30 tablas que fueron traducidas desde el

modelo entidad-relacién en conjunto con la aplicaciéon de conceptos de normalizacion.

Figura 9. Modelo I6gico de la base de datos.
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ersonal idalerta (FK) ' nombreservidor
idcola fecha %
pass a 5 monitoreos
direccionip
nombres ‘fechamonitoreo (FK)
fruiribed permisos_funciones estado serie (FK)
fotocheck idfuncion (FK) modelos_impresora idsuministro (FK)
ok idpersonal (FK) Imp: + nombreservidor (FK)
idmodelo e fechaestado
T porcentaje
,, descripcion Comegide
& ipo
idfamiliasuminiso (FK) i od
pedidos_suministro idabastecimiento (FK)
idpedido funciones_sofware
fechapedido _ detalle_pedido_suministros PPz
codigopedido fombeineen idsuministrof (FK) fedistros monioreo
codigoorden | d idpedido (FK) familias_suministro fechamonitoreo
fochaapfobacion P | canidag fochaproceso
fechaentrega ingresado descripcionfamilia cantidadregistros
idpersonal (FK) cantidadfaltantes
estados_suministro x fechacomeccion
cerrado " ingresomanual
canasecimno ——
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Fuente: Elaboracion propia.
a) Representacion y normalizacion de la entidad Impresoras

En el modelo relacional, la entidad impresoras del Modelo Entidad Relacion (MER) se convierte en
la tabla impresoras. En esta tabla se almacenaran los registros relacionados a cada una de
impresoras. Se puede observar que, en comparacion con el MER, en el diagrama relacional el
atributo modelmpresora ha sido reemplazado por idmodelo. Este cambio responde a la
adecuacion de la tabla a primera forma normal (INF) en donde se deben eliminar los grupos
repetidores. En tal sentido, se procedid a crear una nueva tabla denominada modelo_Impresora y
a dejar, en la tabla impresoras, el PK de la nueva tabla creada. Si bien continla existiendo
repeticiones, estas son consideradas como controladas y necesarias para establecer las

relaciones en el nuevo modelo.
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Figura 10. Representacién en el modelo relacional de las entidades impresoras y
modelos_impresora.

impresoras

modelos_impresora

serie i
idmodelo

seriealternativa
idmodelo (FK)
codigoactivo
observacion
xdm

i descripcion
tipo
idfamiliasuministro (FK

Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, se infiere que ambas tablas se encuentran por defecto en segunda forma
normal (2NF). Pues, segln la teoria, para aplicar el analisis y conversion a 2NF, se requiere de

una clave primaria compuesta.

Por dltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ella existe alguna dependencia transitiva
b) Representacion y normalizacién de la entidad colas_impresion.

En el modelo relacional, la entidad colas_impresion del Modelo Entidad Relacion (MER) se
convierte en la tabla colas_impresion. En esta tabla se almacenaran los registros relacionados a
cada una de las colas de impresién. Se puede observar que, en comparaciéon con el MER, en el
diagrama relacional el atributo servidor ha sido reemplazado por nombresevidor. Este cambio
responde a la adecuacion de la tabla a primera forma normal (INF) en donde se deben eliminar
los grupos repetidores. En tal sentido, se procedio a crear una nueva tabla denominada servidores
y a dejar, en la tabla colas_impresion, el PK de la nueva tabla creada. Si bien continda existiendo
repeticiones, estas son consideradas como controladas y necesarias para establecer las

relaciones en el nuevo modelo.

Figura 11. Representacién en el modelo relacional de las entidades colas_impresion y servidores.

colas_impresion

. servidores
idcola

nombreservidor
nombrecola |
direccionip direccionip
estado fecha
fecha
nombreservidor (FK

Fuente: Elaboracion propia.
Por otro lado, se infiere que ambas tablas se encuentran por defecto en segunda forma
normal (2NF). Pues de la misma manera, segun la teoria, para aplicar el andlisis y conversion a

2NF, se requiere de una clave primaria compuesta.
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Por dltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.
c) Representacion y normalizacién de la entidad movimientos.

En el modelo relacional, la entidad movimientos del Modelo Entidad Relacion (MER) se convierte
en la tabla movimientos. En esta tabla se almacenaran los registros relacionados a los
movimientos (cambios de ubicacién y estados) que se apliquen a las impresoras. Se puede
observar que, en comparacion con el MER, en el diagrama relacional los atributos tipoAsignacion y
estadolmpresora, han sido reemplazados por idtipomovimiento y idestado respectivamente. Este
cambio responde a la adecuacién de la tabla a primera forma normal (INF) en donde se debe
eliminar los grupos repetidores. En tal sentido, se procedié a crear las tablas estados_impresora y
tipos_movimiento, y a dejar, en la tabla movimientos, el PK de las nuevas tablas creadas. Si bien
contindla existiendo repeticiones, estas son consideradas como controladas y necesarias para

establecer las relaciones en el nuevo modelo.

Figura 12. Representacion en el modelo relacional de entidad movimientos.
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Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, se infiere que todas las tablas creadas se encuentran por defecto en segunda
forma normal (2NF). Ya que, segun la teoria, para aplicar el andlisis y conversion a 2NF, se

requiere de una clave primaria compuesta en las tablas.
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Por dltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.
d) Representacion y normalizacién de la entidad suministros_xdm.

En el modelo relacional, la entidad suministros_xdm del Modelo Entidad Relacion (MER) se
convierte en la tabla suministros_xdm. En esta tabla se almacenaran los registros relacionados a
cada uno de los suministros de las impresoras gestionadas por el servidor Xerox Device Manager
(XDM). Se puede observar que, en comparacion con el MER, en el diagrama relacional el atributo
categoria han sido reemplazados por idcategoria. Este cambio responde a la adecuacion de la
tabla a primera forma normal (INF) en donde se debe eliminar los grupos repetidores. En tal
sentido, se procedid a crear una nueva tabla denominada categorias_suministro y a dejar, en la
tabla suministros_xdm, el PK de la nueva tabla creada. Como se explic6 anteriormente, si bien
contindla existiendo repeticiones, estas son consideradas como controladas y necesarias para

establecer las relaciones en el nuevo modelo.

Figura 13. Representacion en el modelo relacional de la entidad suministros_xdm.

suministros_xdm

idsuministro categorias_suministro

nombre
nombrealternativo
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nombrecategoria

Fuente: Elaboracién propia.

Por otro lado, se infiere que todas las tablas creadas se encuentran por defecto en segunda
forma normal (2NF). Pues, segun la teoria, para aplicar el analisis y conversion a 2NF, se requiere
de una clave primaria compuesta en las tablas.

Por ultimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.
e) Representacion y normalizacion de la entidad reportes_suministro.

En el modelo relacional, la entidad reportes_suministro del Modelo Entidad Relacion (MER) se
convierte en la tabla monitoreos. En esta tabla se almacenaran los registros relacionados a los
reportes de niveles de suministros, generados y enviados por el servidor XDM via e-mail. Se
puede observar que, en comparacién con el MER, en el diagrama relacional el atributo
fechamonitoreo ya no se presenta como un atributo propio de tabla, sino como una Foreign Key
(FK). Este cambio responde a la adecuacion de la tabla a primera forma normal (1NF) en donde se
deben eliminar los grupos repetidores. Para este caso los grupos repetidores corresponden a los
atributos fechaproceso y fechamonitoreo (el valor de atributo fechamonitoreo determina el valor del
atributo fechaproceso). En tal sentido, se procedid a crear una nueva tabla denominada
registro_monitoreo y a dejar, en la tabla monitoreos, Unicamente el PK de la nueva tabla creada. Si

bien continla existiendo repeticiones, estas son consideradas como controladas y necesarias para
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establecer las relaciones en el nuevo modelo. La creacion de la tabla registro_monitoreo dio pie a

la inclusion de nuevos atributos relacionados al control de los datos almacenados en la tabla

monitoreos.

Figura 14. Representacion en el modelo relacional de la entidad reportes_suministro.
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Fuente: Elaboracién propia.

Por otro lado, debido a que la tabla monitoreos tiene una PK compuesta, se procedi6 a
analizar las dependencias parciales. En tal sentido, se analizaron los atributos no primos y se
concluyéd que ninguno de ellos es dependiente de solo una parte de la llave primaria
(fechamonitoreo, serie, idsuministro). Por tal motivo se determina que la tabla monitoreos se

encuentra en segunda forma normal (2NF).

Por dltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.
f) Representacién y normalizacion de la entidad reportes_contadores.

En el modelo relacional, la entidad reportes_contadores del Modelo Entidad Relacién (MER) se
convierte en la tabla contadores. En esta tabla se almacenaran los registros relacionados a los
contadores de las impresoras gestionadas por el servidor Xerox Device Manager (XDM). Es
importante mencionar que la entidad reportes_contadores corresponde a una entidad débil. Es
decir, requiere de la presencia de otra entidad para su existencia ya que por si misma no cuenta
con los atributos suficientes para ser identificada. En tal sentido, en el modelo relacional la tabla
impresoras, que es la tabla de la que depende, propaga su clave primaria dentro de la tabla

contadores de tal manera que esta forme parte de la clave primaria de la misma.
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Figura 15. Representaciéon en el modelo relacional de la entidad reportes_contadores.
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Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, debido a que la tabla contadores tiene una PK compuesta, se procedié a
analizar las dependencias parciales. En tal sentido, se analizaron los atributos no primos y se
concluyé que ninguno de ellos es dependiente de solo una parte de la llave primaria
(fechamonitoreo, serie). Por tal motivo se determina que la tabla contadores se encuentra en
segunda forma normal (2NF).

Por dltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.

g} Representacion y normalizacion de la relacion tiene entre las entidades correos_alerta y

alertas.

En el modelo relacional, la relacién tiene entre las entidades correos_alerta y alertas_estado del
Modelo Entidad Relacion (MER) se convierte en la tabla detalle_alertas. A esta tabla se le agregé
un nuevo atributo denominado iddetalle, que a su vez formara parte de la clave primaria (PK) de la
misma. Las entidades correos_alerta y alertas_estado toman lugar en el modelo relacional como

las tablas alertas_correo_directas y alertas respectivamente. En la tabla detalle_alertas se
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almacenaran las combinaciones de registros generados entre un mensaje de correo de alerta de
estado que genera una impresora, almacenado en la tabla alertas_correo_directas, y las diversas

alertas, almacenadas la tabla alertas, que este mensaje pueda contener.

En la tabla alertas se puede observar que, en comparacion con el MER, el atributo tipoAlerta
ya no se presenta como un atributo propio de tabla, sino como una Foreign Key (FK). Este cambio
responde a la adecuacion de la tabla a primera forma normal (LNF) en donde se debe eliminar los
grupos repetidores. En tal sentido, se procedi6 a crear una nueva tabla denominada tipos_alerta y
a dejar, en la tabla alertas, unicamente el PK de la nueva tabla creada. De la misma manera que lo
explicado en casos anteriores, si bien continGa existiendo repeticiones, estas son consideradas
como controladas y necesarias para establecer las relaciones en el nuevo modelo.

Figura 16. Representacion en el modelo relacional de la relacion tiene entre las entidades
correos_alerta y alertas.

alertas_correo_directas detalle alertas alertas
idmensaje iddetalle i idalerta E
fechaproceso 1~ idmensaje (FK H descripcionaler
fechaalerta idalerta (FK) idtipoalerta (FK)
codigoalerta
asunto . ‘
descripcion fipos_alerta
serie (FK) |

Fuente: Elaboracion propia.
Por otro lado, se infiere que todas las tablas creadas se encuentran por defecto en segunda
forma normal (2NF). Pues, segln la teoria, para aplicar el analisis y conversion a 2NF, se requiere
de una clave primaria compuesta en las tablas.

Por dltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.

h) Representacién y normalizacion de la relacion permite entre las entidades personal y

funciones_software.

En el modelo relacional, la relacion permite entre las entidades personales y funciones_software
del Modelo Entidad Relacion (MER) se convierte en la tabla permisos_funciones. Las entidades
personales y funciones_software toman lugar en el modelo relacional como las tablas también
denominadas personal y funciones_software respectivamente. En la tabla permisos_funciones se
almacenaran las combinaciones de registros generados entre un personal que tiene acceso al
software -almacenado en la tabla personal- y las diversas funciones -almacenadas la tabla
funciones_software- a las que este pueda tener acceso. La tabla permisos_funciones al ser
originada por una relacién asociativa forma su clave primaria (PK) con las claves primarias de las

tablas que depende para poder asi identificar a cada una de sus filas.
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Figura 17. Representacién en el modelo relacional de la relacion tiene entre las entidades
personal y funciones_software.

personal
idpersonal
o mocacs Berm|sos_fun0|ones funciones_software
pass idfuncion (FK) idfuncion E
nombres idpersonal (FK)

) : - nombrefuncion

?F:e”;]doi fechaasignacion
‘otochec

Fuente: Elaboracién propia.

Por otro lado, debido a que la tabla permisos_funciones tiene una PK compuesta, se
procedid a analizar las dependencias parciales. En tal sentido, se analizaron los atributos no
primos y se concluyé que ninguno de ellos es dependiente de solo una parte de la llave primaria
(idfuncion, idpersonal). Por tal motivo se determina que la tabla permisos_funciones se encuentra

en segunda forma normal (2NF).

Por dltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.
i) Representacion y normalizaciéon de la entidad movimientos_suministros.

En el modelo relacional, la entidad movimientos_suministros del Modelo Entidad Relacién (MER)
se convierte en la tabla también denominada movimientos suministros. En esta tabla se
almacenaran los registros relacionados a los movimientos (cambios de ubicacién y estados) que
se apliguen a los suministros fisicos ubicados en los almacenes. Se puede observar que, en
comparacion con el MER, en el diagrama relacional los atributos tipoMovimiento vy
estadoSuministro, han sido reemplazados por idtipomovimientosuministro y idestadosuministro
respectivamente. Este cambio responde a la adecuacion de la tabla a primera forma normal (1NF)
en donde se debe eliminar los grupos repetidores. En tal sentido, se procedid a crear las tablas
estados_suministros y  tipos_movimiento_suministro, y a dejar, en la tabla
movimientos_suministros, el PK de las nuevas tablas creadas. Si bien continGa existiendo
repeticiones, estas son consideradas como controladas y necesarias para establecer las

relaciones en el nuevo modelo.
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Figura 18. Representacién en el modelo relacional de la entidad movimientos_suministros.

idabastecimiento

personal estados_suministro tipos_movimiento_suministro
idpersonal idestadosuministrcE | idtipomovimientosuministro E
nombreacceso descripcion E descripcion E
H pass ‘

nombres ; almacenes
apellidos ‘ bastecimient

1 abastecimientos
fotocheck i

i

|

1 fechaabastecimiento
2 serie (FK)
movimientos_suministros contadoradicional_bn
contadoradicional_color
contadoradicional_cn1
contadoradicional_cn2
contadoradicional_cn3

9" proactivo
- Z idmovimientosuministro (FI

pedidos_suministro
idpedido idmovimientosuministro

fechamovimiento
idalmacen (FK)
idsuministrof (FK)
idpersonal (FK)

fechaproceso
fechapedido
codigopedido

codigoorden ) I OP o n
numeroguia P idtipomovimientosuministro (F

; idestadosuministro (FK
fechaaprobacion ! idad uministro (FK) suministros_fisicos
fechaentrega cantida . ; i
idpersonal (FK) comentario e idsuministrof E
comentario idpedido (FK) b '
cerrado almacendesconectado

Fuente: Elaboracién propia.

Por otro lado, se infiere que la tabla movimientos_suministros y las creadas como parte de
la adecuacion a INF se encuentran por defecto en segunda forma normal (2NF). Pues, segun la

teoria, para aplicar el analisis y conversién a 2NF, se requiere de una clave primaria compuesta.

Por dltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.
j} Representacion y normalizacién de la entidad abastecimientos.

En el modelo relacional, la entidad abastecimientos del Modelo Entidad Relacion (MER) se
convierte en la tabla abastecimientos. En esta tabla se almacenaran los registros relacionados a

los abastecimientos de suministros realizados en las impresoras.

Figura 19. Representacion en el modelo relacional de la entidad abastecimientos.

movimientos_suministros abastecimientos

idmovimientosuministro idabastecimiento impresoras
fechamovimiento 1, | fechaabastecimiento serie
idalmacen (FK) | serie (FK)

idsuministrof (FK) contadoradicional_bn L seriealternativa
idpersonal (FK) o | | contadoradicional_color |~ idmodelo (FK)
idtipomovimientosuministro (FK) ' | contadoradicional_cn1 codigoactivo
idestadosuministro (FK) OH contadoradicional_cn2 observacion
cantidad Z | contadoradicional_cn3 xdm
comentario proactivo

idpedido (FK) idmovimientosuministro (FK)

almacendesconectado

Fuente: Elaboracion propia.

Horna Ato, M. Pag. 72



UNIVERSIDAD OUTSOURCING DE IMPRESION XEROX EN UNA EMPRESA MINERA DE

4
" 3 3
}4 GESTION DE LA INFORMACION Y SU INFLUENCIA EN EL SERVICIO
PRIVADA DEL NORTE CAJAMARCA, 2017

Es importante resaltar la relacion que existe entre las tablas abastecimientos y
movimientos_suministros. Esta relacion se presenta con una cardinalidad “1:1”, con una
participacion total por parte de la entidad abastecimientos, y surge de la necesidad de registrar el
movimiento del suministro (reduccién) que supone un abastecimiento. De manera contraria, un

movimiento de suministro no siempre esta relacionado con un abastecimiento.

Por otro lado, se infiere que la tabla abastecimientos se encuentra por defecto en segunda
forma normal (2NF). Pues, segln la teoria, para aplicar el analisis y conversion a 2NF, se requiere

de una clave primaria compuesta en las tablas.

Por dltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.

k) Representaciéon y normalizacion de la relacion tiene entre las entidades

pedidos_suministro y suministros_fisicos.

En el modelo relacional, la relacién tiene entre las entidades pedidos_suministro vy
suministros_fisicos del Modelo Entidad Relacibn (MER) se convierte en la tabla
detalle_pedido_suministros. A esta tabla se le agregd dos nuevos atributos denominados cantidad
e ingresados, para complementar la informacion. Las entidades pedidos_suministro y
suministros_fisicos toman lugar en el modelo relacional como las tablas también denominadas
pedidos_suministro y suministros_fisicos respectivamente. En la tabla detalle_pedido_suministros
se almacenarén el detalle o la combinacion de registros entre un pedido, almacenados en la tabla
pedidos_suministro, y los diferentes suministros, almacenadas la tabla suministros_fisicos, que se
pueden solicitar. La tabla detalle_pedido_suministros al ser originada por una relaciéon asociativa
forma su clave primaria (PK) con las claves primarias de las tablas que depende para poder asi
identificar a cada una de sus filas.

Figura 20. Representacién en el modelo relacional de la relacién tiene entre las entidades
pedidos_suministro y suministros_fisicos.

pedidos_suministro
idpedido

fechaproceso detalle_pedido_suministros

fechapedido (. .
idsuministrof (FK)

codigopedido . ;
codigoorden Ok idpedido (FK)

numeroguia
fechaaprobacion
fechaentrega
idpersonal (FK)
comentario
cerrado

suministros_fisicos

idsuministrof E

nombresuministro

cantidad
ingresado

Fuente: Elaboracion propia.
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Por otro lado, debido a que la tabla detalle_pedido_suministros tiene una PK compuesta, se
procedid a analizar las dependencias parciales. En tal sentido, se analizaron los atributos no
primos y se concluyé que ninguno de ellos es dependiente de solo una parte de la llave primaria
(idsuministrof, idpedido). Por tal motivo se determina que la tabla detalle_pedido_suministros se

encuentra en segunda forma normal (2NF).

Por (ltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se

encuentran en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.

I) Representaciéon y normalizaciéon de la relacién corresponde entre las entidades

suministros_fisicos, suministros_xdm y familias_suministro

En el modelo relacional, la relacion corresponde entre las entidades suministros_fisicos,
suministros_xdm y familias_suministro del Modelo Entidad Relacién (MER) se convierte en la tabla
detalle_familias_suministro_suministros_fisicos. Las entidades suministros_fisicos,
suministros_xdm y familias_suministro toman lugar en el modelo relacional como las tablas
también de nombre suministros_fisicos, suministros_xdm y familias_suministro respectivamente.
En la tabla detalle_familias_suministro_suministros_fisicos se almacenara el detalle o la
combinacion de registros entre un suministro fisico, almacenados en la tabla suministros_fisicos,
los diferentes suministros gestionados por el servidor XDM, almacenados la tabla
suministros_xdm, y las familias de suministros con las que son compatibles, almacenadas en la
tabla familias_suministro. Debido a que la tabla detalle_familias_suministro_suministros_fisicos es
originada producto de una relacion ternaria, forma su clave primaria (PK) con las claves primarias
de las tablas que depende para poder asi identificar a cada una de sus filas.

Figura 21. Representacién en el modelo relacional de la relaciéon corresponde entre las entidades
pedidos_suministro, suministros_fisicos y familias_suministro.

familias_suministro

idfamiliasuministro

descripcionfamilia

detalle_familias_suministro_suministros_fisicos suministros_xdm

p
idsuministrof (FK)

idfamiliasuministro (FK)

idsuministro (FK)

suministros_fisicos idsuministro

idsuministrof nombre

nombrealternativo
idcategoria (FK)

nombresuministro

comentario

Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, debido a que la tabla detalle_familias_suministro_suministros_fisicos tiene una PK
compuesta, se procedié a analizar las dependencias parciales. En tal sentido, se analizaron los
atributos no primos y se concluy6é que ninguno de ellos es dependiente de solo una parte de la

llave primaria (idsuministrof, idfamiliasuministro, idsuministro). Por tal motivo se determina que la
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tabla detalle_familias_suministro_suministros_fisicos se encuentra en segunda forma normal
(2NF).

Por dltimo, y respecto a la tercera forma normal (3NF), se concluye que las tablas se
encuentras en 3NF debido a que en ninguna de ellas existe alguna dependencia transitiva.

4.1.1.3. Diagrama relacional fisico

A continuacién, se presenta el diagrama relacional fisico del disefio de base de datos planteado
para la gestién de la informacién. EI modelo incluye los tipos de datos especificos y compatibles
con el Sistemas de Administracion de Base de Datos elegido para el desarrollo de la solucion
(Microsoft SQ Server 2012). En el Anexo N° 5 del presente informe se puede observar el mismo
diagrama con mayor detalle.

Figura 22. Diagrama relacional fisico.
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Fuente: Elaboracion propia.

Es importante mencionar la inclusion de un indice en la tabla alertas_correo_directas
asociada al campo fechaalerta. Esta estructura de datos adicional permiti6 mejorar la velocidad de
las operaciones de busqueda de las alertas de estado. El campo fechaalerta no pudo ser
considerado clave primaria debido a que el servidor XDM puede generar y enviar varias alertas de
estado de uno o varios equipos de impresion al mismo tiempo. En tal sentido se consider6 como

clave primaria al identificador generado por cada mensaje de correo electrénico.
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4.1.1.4. Poblamiento de la base de datos

El poblamiento de la base de datos se realizara de manera automatica por un script implementado
en lenguaje de macros y ejecutado por la aplicacién Microsoft Outlook 2010 instalada en un
servidor virtual; ambos proporcionados por el cliente. Es importante mencionar la necesidad de
una cuenta de correo electrénico corporativa a ser configurada en el cliente de correo electrénico
mencionado anteriormente para la recepcién de los reportes emitidos por el servidor Xerox Device
Manager y posterior el procesamiento de estos.

El servidor XDM emite reportes de estado de suministros y contadores cada 30 minutos, y
alertas de estado de impresoras segun estas ocurran en las mismas. Estos reportes y alertas son
enviados via correo electrénico a la cuenta configurada en la aplicacion Microsoft Outlook 2010
instalada en el servidor proporcionado por el cliente y el script implementado se ejecuta cada vez
que detecta la recepcion de uno de estos mensajes de correo. En la Figura 23 se muestra la
distribuciéon de los servidores y el modo en el que se procede con el envio, procesamiento,
almacenamiento y recuperacion de los datos.

Figura 23. Diagrama de distribucién para el poblamiento de la base de datos.
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Fuente: Elaboracién propia
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Como se observa en la Figura 23, los equipos de impresion envian sus reportes de niveles
se suministros y contadores de uso al servidor XDM, quien a su vez consolida la informacién y
envia la informacién a través de un reporte en formato CSV via correo electrénico. El servidor con
el cliente de correo electronico Microsoft Outlook 2010 se encarga de recibir y procesar los datos a
través del script VBA para luego enviarlos a la base de datos. Por ultimo, el usuario accede a la

base de datos a través del software reporteador implementado para facilitar la visualizacion de la
informacion requerida.

En los anexos N° 6 y N° 7 del presente informe se detallan las funciones copiarAbdMSSQL2
y guardarContadores respectivamente. Estas funciones corresponden a las utilizadas por los

scripts mostrados en la Figura 24 y Figura 25 para el procesamiento de los datos y posterior
almacenamiento de los mismos en la base de datos.

En la Figura 24, se muestra parte del script desplegado en la aplicacion Microsoft Outlook
2010 para el control de los reportes referidos a los niveles de suministros.

Figura 24. Script para el control de reportes de niveles de suministros.

Private Sub olInboxItems Itemhdd(ByVal Item As Cbject)
Dim StartTime &As Double

StartTime = Timer

Dim Adjunto &s Attachment
Dim Filename As String

If Item.Subject = "SUMINISTRCS - REPCRTE DIARIC (*XDM)"™ Then
If Hour (Item.ReceivedTime) >= 7 And Hour (Item.ReceivedTime) <« 19 Then

For Each Rdjunto In Item.Attachments
Filename = "C:\moni\" & Format (Item.CreationTime, "dd-mm-yyvyv") & "_" & Rdjunto.DisplayName
Adjunto.SavehsFile Filename

Hext Adjunto

Item.UnRead = False
Item.Save

Set Item = Nothing
Set Adjunto = Nothing

If Filename <> "" Then
ADC.copiarAbdM35QL2 Filename, StartTime
End If
End If
End If
End Sub

Fuente: Elaboracién propia.
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En la Figura 25, se muestra parte del script desplegado en la aplicacién Microsoft Outlook

2010 para el control de los reportes referidos a los contadores de uso de los equipos de impresion.

Figura 25. Script para el control de los reportes de contadores de uso.

Private Sub olInboxItems3_ ItemRhdd (ByVal Item Rs Cbject)

Dim Adjunto As Attachment
Dim Filename As String

If Item.S5ubject = "CCHNTADCRES DIARICS (*XDM)"™ Then
If Hour (Item.CreationTime) >= 7 &nd Hour (Item.CreationTime) < 19 Then

For Each Adjunto In Item.Attachments
Filename = "C:\contadores\" & Format (Item.CreationTime, "dd-mm-yyyy") & "_" & Adjunto.DisplayName
Adjunto.SavehsFile Filename

Hext Adjunto

Item.UnRead = False
Item.Save

Set Item = Nothing
Set Adjunto = Hothing

If Filename <> "" Then
ADC.guardarContadores Filename
End If
End If
End If

End Sub

Fuente: Elaboracién propia.

En la Figura 26, se muestra parte del script desplegado en la aplicacién Microsoft Outlook

2010 para el control de las alertas de estado de los equipos de impresién.

Figura 26. Script para el control de las alertas de estado de los equipos de impresion

Private S5Sub olInboxItems2 Itemfdd(ByVal Item As Cbject)
Dim conexion As New ADCDB.Connection

Dim cmd2 As ADODS.Command

Dim CarpetaMon As CQutlook.Folder

Dim asunto As String
Dim cuerpo As String

BRDO.abrir conexion MSSQL conexion

Set cmdZ2 = New ADODE.Command

cmd2 . ActiveConnection = conexion

cmd? . CommandText = "Proc Inzertallertalirecta”

cmd? . CommandType = adCmdStoredProc

cmd? . Paramecers.Append cmd?.CreateParameter ("asunto", adVarWChar, adParamInput, 500, Item.Subject)
cmd? . Parameters.Append cmd?.CreateParameter ("cuerpo”, adVarWChar, adParamInput, 1000, Item.Body)
cmd? . Parametcers.Append cmd?.CreateParameter ("date™, adDate, adParamInput, 1000, Item.ReceivedTime)
cmd? . Execute

Set cmd?2 = Nothing

Item.UnERead = False
Item. Save

ADO.cerrar conexion conexion

End Sub

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2. Disefia e implementar una aplicaciobn para la recuperacion vy

presentacion de la informacion.

4.2.1. Anélisis de requisitos segun Iconix
a) Modelo de dominio

A continuacion, se presenta el diagrama de dominio simplificado utilizado para la elaboracion de
los prototipos. Este modelo contiene Unicamente aquellos objetos de quienes seran almacenados

sus datos o comportamientos.

Figura 27. Modelo del dominio.

* | movimientos

—

impresora
1
X I
persona
almacen g -
1
* o~ =
5
me == = monitoreo
contadores movimiento suministro software
*
1
1
T o b ini reico L. ~_|suministro xdm
abastecimientos suministro fisico

pedido suministro

Fuente: Elaboracion propia.

b) Prototipos

A partir del modelo de dominio presentado anteriormente, se realizaron los prototipos de las
interfaces graficas y la cuales fueron mostrada al usuario final para ser refinadas de manera

iterativa hasta que estas cumplieron con las expectativas de disefio y funcionalidad requeridas.

A continuacion, se muestran los prototipos iniciales y finales de las interfaces de usuario
para la solucion planteada:
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Figura 28. Prototipo inicial del formulario: Acceso al sistema.

F- =

a2 Acceso (o] [ ]
LOGIN

Usuariu:| |

Cnrrtraseﬁa:| |

Ingresar

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 29. Prototipo final del formulario: Acceso al sistema.

o= Acceso al Sistema = El | |mtism

Autenticacion de Usuario

N

Llsuarin:“ |

Currtraseﬁa:| |

Ingresar

Fuente: Elaboracion propia.

Horna Ato, M. Pag. 80



GESTION DE LA INFORMACION Y SU INFLUENCIA EN EL SERVICIO
UNIVERSIDAD OUTSOURCING DE IMPRESION XEROX EN UNA EMPRESA MINERA DE
PRIVADA DEL NORTE CAJAMARCA, 2017

Figura 30. Prototipo inicial del formulario: Registrar impresora.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 31. Prototipo final del formulario: Registrar impresora.

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 32. Prototipo inicial del formulario: Registrar cola de impresion.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 33. Prototipo final del formulario: Registrar colas de impresion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 34. Prototipo inicial del formulario: Registrar movimiento de impresora.

Estado: Tipo mov. Cola: Direccian |P: Ticket:
| | | | | I | [ Encendida [] Conred
Site: Referencia ubicacion:
| | | |
Observacion:
Latitud Longitud:
Guarr [ |

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 35. Prototipo final del formulario: Registrar movimiento de impresora.

Mover/Cambiar estado

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 36. Prototipo inicial del formulario: Registrar abastecimientos.

FECHA: SERIE COD. SUMINISTRO  ALMACEN
| 022018 [ || | || v

COLOR NIVEL1:  COLOR NIVEL 2: COLOR NIVEL 3:

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 37. Prototipo final del formulario: Registrar abastecimientos.

[] Registro Manual
Regitrar Abastecimiento

FECHA: SERIE COD. SUMINISTRO  ALMACEN
[ 6022018 @~ ]| | | v] ~| [ PROACTIVO

B/N: C.COLOR COLOR NIVEL1:  COLOR MIVEL 2 COLOR NIVEL 3:

| Regstrar | | Limpier

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 38. Prototipo inicial del formulario: Mostrar abastecimientos.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 39. Prototipo final del formulario: Mostrar abastecimientos.

Desde: Hasta:
|| 6/m2/2018 [@~ || 6022018 ~| [ Buscar |

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 40. Prototipo inicial del formulario: Mostrar inventario de suministros.

COD. SUMINISTRO
vl | v] [Genewr ]

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 41. Prototipo final del formulario: Mostrar inventario de suministros.

COD. SUMINISTRO
v|| | | [ Generar

ALMACEN MOVIMIENTOS:

£

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 42. Prototipo inicial del formulario: Registrar pedido de suministros.

Sum.

Cadigo Cantidad
| V] [ B [Agee

CoD.
SUMIMNISTRO

DESCRIPCION CANT.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 43. Prototipo final del formulario: Registrar pedido de suministros.

COD. SUMINISTRO DESC. SUMINISTRO CANT.
~]| |1 F [ Agesar

COD.
SUMINISTRO DESCRIPCION CANT.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 44. Prototipo inicial del formulario: Ingresar pedido de suministros.

FED|D0 DE SUMINISTROS

e R —
P —

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 45. Prototipo final del formulario: Ingresar pedido de suministros.

Ingresar Suministros

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 46. Prototipo inicial del formulario: Generar reporte de niveles de suministros por equipo.

2 suministros_Serie E @

Desde: | 6/02/2018 [E~
Hasta: | 6/02/2018 [~

k| & < SAP CRYSTAL REPORTS®
REPORTE DE SUMINISTROS POR IMPRESORA
Modelo: OLAP Serie:  Reie Cola Impresign: Thamday
Ubicacién: B
Maximo: ##### Minimo: 1186
35K
32,739 32,739
a0k 29579 28 579
25K 24 509 24 509
20K 19725 19,725 i
15,414 15,414
15K EAa 3T §
10K —
e 4474 i
1,186 1,186 - 1884
oK —
220772017 TO&2Z01T 23082017 31072017 131172017 191172017 24112017 23012018
| B W ax de porcentaje Winimo de porcentaje

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 47. Prototipo final del formulario: Generar reporte de niveles de suministros por equipo.

3=/ Reporte Niveles de Suministre por Equipo =N Ecm =
SN T —
Hasta: | 6/02/2018_[O~ @ Agrupar por suministr
| | < SAP CRYSTAL REPORTS®
. REPORTE DE SUMINISTROS POR IMPRESORA
Xerox @, ot mpresi Torein
Modelo: 9LAP Ubicacion:
Boeleano
- - .
®
"
-
x
w©
B
ouon
- . j. =50
= a 22203 -
. /\ ®
= L a0
-
- <
= - b _ 1755
= -
[ - - e e o po— - f— vz

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 48. Prototipo inicial del formulario: Generar reporte de suministros con nivel bajo.

o2 rpt_ultime_monitoreo_GUI E@

Porcentaje: 5 :

EE] = @ SAP GRYSTAL REPORTS®
REPORTE DE ULTIMO MONITOREO
Fechade Monitores © 31DSR2017 22:25:00
E:::;o I:::ma ::r:pl:t:ién el gzﬁi:i:tm ::t’:;;a il
21T 143504 Aguamaring Tises day Esténdar  Cusdre Besteans #EN Colizsciones
211102017 18:32:14 Varde Wadnesday Estandar Linsas Bcoclaanc #e¥ Aroos
BN22017 18:48:48  Aguamaring Tuesday Frofundiza Himero #sN Colicsciones
F4MEZ0TT ZT10°Z8 Amarlls Monday Hensmien NGmers #a8 Elvador 30
8122017 21:12:18 Azul W ednesdmy Formularic Moneds waw  Ciroular
T1IR7/E0IT 203348 Azl Ties d oy Cans Mog Moneda #Ey Colzacionss
240172018 15:232:42 Varde Monday Prolundize Liness Bocleanc #a4 Areas
4072017 14:49:54 Flata Thursday Cana Mod Bocleano WEN Cotizaciones
2207/2017 18:35°28 Blanco Wednasday oLarP Cadans s=8 Linass
2T/10/2017 19:08:42 Morado Saturd oy Subinforms Campo FechaHora wa¥ Dispersion XY
N° de pagina actual: N° total de paginas: Factor de zoom: 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 49. Prototipo final del formulario: Generar reporte de suministros con nivel bajo.

o Reporte de Suministros con Nivel Bajo E@

— [ Histérica

Poceniie: | 5 -

Ee = < SAP CRYSTAL REPORTS®
Xerox QJ\ REPORTE DE SUMINISTROS CON NIVEL BAJO
Fecha de Monitoreo : 1/02/2018 10:30:00
— o~ o
c| =] =
QO Q v
Berte g 8| 8
% Ools Modelo Mombre Suministro Hambm Ubicacién Fecha Estado E| E| E
Impresora Categoria < <| <
4 XDC389030  PERCAPTIOT 71207  Biack Toner [K] Cartridge TONER NEGRO UDZZ018 10:20:55 4 1 0
3006499893  PERCAPOS7O  7545W  Yellow T = 110212018 10:20:52 s 0 0
ellow foner AMARILLO -
Maintenance Kit Phaser KIT T
2 KNBO19993  PERCAPOB32  5550P  sgep pim MAMTEMIMIENT - - . . . . .0 0242018 10:20:55 o 10
XNE120139  PERCAPOATE  Coso3  Cartdge Free ColorCube - ------------------------ 100212018 10:20:52 6 0 o
Mageniaink (AN ...t
CILINDRO LTttt AR
5 3006409803 PERCAPOOTO  7545W  Drum Cartridge (R1) REGROMAOUL | - - - - o e 022018 10:20:52 i 0 0
3006499931  PERCAPOSO1  7545W  Cyan Toner TOMERCIAN . . 022018 10:20:56 68 0 2
XDC342238  PERCAPOSOE 71207  Yellow Taner [Y] Cartridge = 1022018 10:20:55 5 0 o
AMARILLO i
4 Cyan Dum Cartridge CILINDRO CIAN U0LI2018 10:20:53 i 0 0
XDC388053  PERCAPOBO3  7120T  Magenta Drum Cartridge - U0LI2018 10:20:53 i 0 0
CILINDRO .
Yellow Drum Cartridge Eaai 102018 10:20-53 3 0 o
N? de pagina actual: M@ total de paginas: Factor de zoom: 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 50. Prototipo inicial del formulario: Generar reporte de inventario de impresoras.

5 rpt_inventario_GUI EI@
Generar reporte
SAP CRYSTAL REPORTS®
REPORTE DE INVENTARIO
Serie Serie Cédigo 1d Cola Direccion Nombre
Altemativa Activo Modelo Impresién Ip Site
N® de pagina actual: N® total de paginas: Factor de zoom: 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 51. Prototipo final del formulario: Generar reporte de inventario de impresoras.

o' Reporte de Inventario de Impresoras =N Eoh ===

SAP CRYSTAL REPORTS ®

Xerox i)i REPORTE DE INVENTARIO

saris sane cadigs

" Extads Eutads Eutads cais [—— [— LRr——
Adsmstive Aativa Madeis mpracors Ensendids med ® s

mprecisn Ublssolsn

N de pagina actual: I total de paginas: Factor de zoom: 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 52. Prototipo inicial del formulario: Generar reporte de movimientos de impresoras.

fo | o s

- rpt_movimientos_serie

Serie: | Buscar |

SAP CRYSTAL REPORTS®

REPORTE DE MOVIMIENTO IMPRESORA

Fecha
maovimien to

Cola de
impresian

Caodigo
Active

Direccion
P

Estado -
Ubicacian

Factor de zoom: 100%

N® de pagina actual: N total de paginas:

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 53. Prototipo final del formulario: Generar reporte de movimiento de impresoras.
=)

o' Reporte de Movimiento de Impresoras

Buscar

SAP CRYSTAL REPORTS®

Xerox é‘;;-" REPORTE DE MOVIMIENTOS DE IMPRESORA

N° de pagina actual:

N° total de paginas:

Serie: Fucsis Serie alternativa: Saturday Modelo:
Fecha cédigo Cola de Estado Estado Direccién . )

movimien to Acti\urn impresién Estade encendida red P Ubicacién Refersncia
01/08/2017 21:59 Hemamientade  Boslesnc Radar Titule de  Subrays  Tamafic de fuen Verde Thursday
2012/2017 18:25  Profundizar Maneds Anillas Nots alp Dobles  Estilo de fuent liva Saturday
01/08/2017 0:31 Formularic Meneds Circular Titule ge Dobles  Estic de fuent Verde Saturday
I8/12/2017 16:41 Tables derefer  Mimero Dis persion X Rétulos 4 Dobles dombre de fuen Blenc Mondsy
18/08/2017 001 Hemsmientsde  Csdens Anillos Titulo de  Cusdro  dombre de fuen Morsdo Friday
I5/01/2018 2057 Tables derefer  Cadens Anillos Tiulo de  Cusdro  Tamafio de fuen Lima Thursday
18M0/2017 120 oLAP Moneds Circuler Titulo de Dobles  Subraysdo de fuBlsnoo Wednesday
28/08/2017 116 Formularic Fechs hress Titul de  Cusdro  Subrayado de fuAzul maring Friday
05/08/2017 17:50 Hemamientade  Cadens Liness Rétulcs  Deobles  Subrayado de fublorsds Sunday
09/07/2017 2125 Hemamisntade  Cadens Barras Notealp  Cusdre  Tachado de fuenAzul maring Friday

Factor de zoom: 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 54. Prototipo inicial del formulario: Generar reporte de contadores de uso por equipo.

o contadores EI

Serie: l:l Inicio. | 6/02/2018 [E~
Fn | 8/0272018 G+

Epy = - SAP CRYSTAL REPORTS®
REPORTE CONTADORES POR EQUIPO
Serie: | serie . Modelo: jdmodelo |

Serie Alterna Seriealternativa |
]Jbicaci()n: thcacmn

bbservacién:: bbsenvacion

Impresiones
Diario
)
2
2
w 200
10
120 100
k]
2m 20m

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 55. Prototipo final del formulario: Generar reporte de contadores de uso por equipo.

o' Reporte de Contadores de Uso por Equipo E’
(O Diario
Desde: | 6/02/2018 @~ | -
e Hesta: | £/02/2018 [ | | @
(® Todos
_’: t - SAP CRYSTAL REPORTS ™

REPORTE CONTADORES POR EQUIPO

Cola mprssion
CodigoAetive ;s
Dirsccion ip:  himers

Xerox @)

= oe s w5 oEEE

= oe o= o8 o8 B E

¥

5

.
N? de pagina actual: N? total de pdginas: Factor de zoom: 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 56. Prototipo inicial del formulario: Generar reporte de alertas diarias.

- rpt_alertas_hoy_GUI

[E=H e =)

Xerox @)’

EE =

REPORTE ATASCOS :

SAP CRYSTAL REPORTS®

Total atascos por impresora
T

Total atascos por tipo

Friday

Nonday

Wednesday

Verde azulado_
2.13%

Rojo,
240%

Azul marino
6.48%

Fucsa,
10.77%

13,897

oK 10K 20K

@K 50K &0

B Amarile

Flata. M Azul marino
Verde szulsdo Ml Moraso W Fussis

W Roo W vede

Amarillo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 57. Prototipo final del formulario: Generar reporte de alertas diarias.

al Reporte alertas diarias

Busqueda Actualizacion

30/01/2018 [~ Actuglizar £ Auto.

= ol =)

T T
CEY E SAP CRYSTAL REPORTS ®
Xerox g, REPORTE ALERTAS :
Total atascos por impresora {Tipo atasco) Total atascos por tipe Errores

EHH
i
£
I
EET
i
&
i

T

Total impresiones (Por equipo)

Total escaneas a corres (Por equips)

~ Detalle

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 58. Prototipo inicial del formulario: Generar reporte de atascos por equipo.

ol Atascos

Inicio
Equipo

Fin.

6/02/2018 [E~
6/02/2018 E~

Buscar

B | @ B [ Imsa. ;
Reporte atascos diarios
Serie: | Serie ) Tola Impresién : _ folaimpresion
Atascos por dia

N® de pagina actual:

[ §:

cA W ny W wa

N? total de paginas: Factor de zoom: 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 59. Prototipo final del formulario: Generar reporte de atascos por equipo.

- Reporte atascos por equipo

=N o =)
Desde: | 6/02/2018 [E~
Hasta: | 6/02/2018 [~
Ee) E o SAP CRYSTAL REPORTS®
REPORTE ATASCOS POR EQUIPO
JE— Ak marina Cormimprasion: Fens
Xerox ’!) sems aitsma Modsio: Ronien de
Ubession Creir
) Atascos por dia
L

i

N® de pagina actual:

N? total de paginas:

Factor de zoom: 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 60. Prototipo inicial del formulario: Generar reporte de alertas por categoria.
. o alertas_categorias EI@ 1

7/02/2018 @] | v| | Actualizar

EE |: SAP CRYSTAL REPORTS®

REPORTE DE ALERTAS:

Distribucién por equipos
2000

2002 100
300

2001

200

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 61. Prototipo final del formulario: Generar reporte de alertas por categoria.

1= Reporte alertas categorias E@
Fecha Categoria:
7/02/2018 B-] | v| | Actuaizar
Ex) t SAP CRYSTAL REFORTS®

REPORTE DEALERTAS:
XErox @)’

Distribucion por equipos
oty
Wedesday, .00
L —
Ty
Zow

7381

Satminy
Ei) Sty

Tomin 2508

Detalle alertas

N? de pdgina actual: N? total de paginas: Factor de zoom: 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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c) Diagramas de caso de uso

Una vez identificados todos los requisitos del usuario a través de las iteraciones en los prototipos,

se procedié a crear el diagrama de casos de uso de cada una de las funcionalidades descritas por
los usuarios en cada uno de estos.

Figura 62. Diagrama de casos de uso.

Servidor con cliente de correo: Microzoft
Outiook 2010

Acceder al

Procesar reportes y sistema

alertas de estado
«Aplicacion» - «Usuario»

Xerox Device Manager L Usuario Deslogueado

Procesa los reportes emmcoﬁ

por el servidor XDM cada 30
min

Registrar
movimiento de
impresora

7
Generar reporte de .- "wextend»
Generar reporte atascos por equipo .
de alertas diarias

Registrar
\ impresora

Generar reporte de
alertas por categoria
Generar reporte de
inventario de impresoras
«Usuario»
Generar reporte de Usuario Logueado
suministros con nivel bajo
Generar reporte de niveles
de suministros por equipo
Ingresar pedido de
suministros

Fuente: Elaboracion propia.

Generar reporte de
contadores de uso
por equipo

Generar reporte de
movimiento de
impresoras

\
|

Registrar cola

de impresion

Registrar

abastecimiento

\

/
/N

Mostrar
abastecimientos

Mostrar inventario de
almacenes

N

Registrar pedido de

SUMINIStros

4.2.2. Andlisis y disefio preliminar segun Iconix
a) Fichas de casos de uso

En esta seccion, a partir de cada caso de uso, se procede a describir su correspondiente ficha de
caso de uso.
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Figura 63. Ficha de caso de uso: Acceder al sistema.

Nombre: Acceder al sistema
Autor: Manuel Horna

Fecha: 10/10/2016
Descripcion:
Permite acceder al sistema
Actores:
Usuario
Precondicicnes:
El usuario debe estar registrado en la base de datos
Flujo normal:
1. El actor debe estar registrado en la base de datos
2. Elsistema muestra, muestra dos cajas de texto para introducir el usuario y password.
3. FEl sistema valida los datos ingresados v se accede al sistema.
Flujo Alternativo:
3. El sistema comprueba la validez de los datos. Si los datos no son correctos, emite un
aviso al actor permitiéndole el reingreso de los datos.
Postcondiciones:
El sistema muestra la pantalla principal del sistema.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 64. Ficha de caso de uso: Registrar cola de impresion.

Nombre: Registrar cola de impresion
Autor: Manuel Horna
Fecha: 10/10/2016
Descripcién:
Permite registrar una cola de impresion
Actores:

Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema

Flujo normal:
1. El actor selecciona, del menu superior, la opcion Impresoras = Regisfrar cola de
impresion

2. El sistema muestra, en la parte superior del formulario dos cajas de texto para el
ingreso del nombre y la direccidn IP de la cola de impresion. Adicional a ello, se
muestra una lista desplegable para la seleccion del servidor al que sera asignada la
cola de impresion.

3. Elactor ingresa los datos requeridos por el sistema.

4. El sistema valida los datos ingresados v los almacena

Flujo Alternativo 1

1.1.El sistema muestra, en la parte baja del formulario, una caja de texto para el ingreso
de el nombre de una cola de impresian

1.2_El actor ingresa el nombre de la cola de impresién de la cual requiere buscar
informacian

1.3. El sistema muestra la informacidn de las colas de impresidn que cumplen con los
criterios ingresados

Flujo Alternativo 2

4. Elsistema comprueba la validez de los datos. 5i los datos no son correctos, emite un
aviso al actor permitiendole la correccién de los datos ingresados (cola de impresidn
va registrada)

Postcondiciones:
El sistema emite un mensaje indicando que el registro de la cola de impresién se ha
registrado satisfactoriamente

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 65. Ficha de caso de uso: Registrar/Buscar impresora.

Nombre: Registrar/Buscar impresora
Autor: Manuel Homa
Fecha: 10/10/2016
Descripcion:
Permite registrar una impresora en el sistema
Actores:

Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:
1. El actor debe haberse logueado en el sistema
2. El actor selecciona, del menu superior, la opcidn Impresoras = Registrar/Buscar impresora
3. El sistema muestra, la parte superior del formulario, una caja de texto para el ingreso de la
serie, serie alternativa, codigo activo, observacién y referencia de la ubicacion de la
impresora a registrar. A su vez muestra un menu desplegable para seleccionar el modelo
al que pertenece la impresora y la ubicacion (site).
4. El actor introduce los datos necesarios.
5. El sistema valida los datos ingresados y los almacena

Flujo Alternativo 1:
3.1_El sistema muestra, en la parte baja del formulario, una caja de texto para el ingreso de
una serie ya registrada
3.2_El actor introduce una serie (o parte de una serie) que requiere buscar.
3.3_El sistema muestra la(s) impresoras que concuerdan con el criterio de bisqueda.
Flujo Alternativo 2
3.1_El sistema muestra, en la parte baja del formulario, una caja de texto para el ingreso de
una serie ya registrada
3.2_El actor introduce una serie (o parte de una serie) que requiere buscar.
3.3_El sistema muestra la(s) impresoras que concuerdan con el criterio de bisqueda.
3.4 El actor selecciona una impresora, hace clic derecho y elije la opcién Asignar/cambiar
estado
3.5_El sistema muestra el formulario Movimiento de impresora
Flujo Alternativo 3
3.1.El sistema muestra, en la parte baja del formulario, una caja de texto para el ingreso de
una serie ya registrada
3.2_El actor introduce una serie (o parte de una serie) que requiere buscar.
3.3.El sistema muestra la(s) impresoras que concuerdan con el criterio de blisqueda.
3.4 El actor selecciona una impresora, hace clic derecho y elije la opcidn eliminar impresora
3.5 El sistema valida que la eliminacion sea valida. 5i es asi, se procede a eliminar la
impresora, de lo contrario infarma que no es posible realizar la operacion
Flujo Alternativo 4
5. El sistema comprueba la validez de los datos. 5i los datos no son correctos, emite un aviso
al actor permitiéndole la correccidn de los datos ingresados (serie ya registrada, serie con
caracteres invalidos)
Postcondiciones:

El sistema emite un mensaje indicando que el registro ha sido exitoso.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 66. Ficha de caso de uso: Registrar movimiento de impresora.

Nombre: Registrar Movimiento de impresora
Autor: Manuel Homa
Fecha: 10/10/2016
Descripcién:
Permite registrar un movimiento referido a una impresora
Actores:

Usuario logueado
Precondiciones:

El usuario debe haberse logueado en el sistema

El actor debe haber accedido a la funcionalidad Impresoras = Registrar/Buscar impresora
Flujo normal:

1. El actor selecciona el tipo de movimiento, cola de impresion, direccion 1P, ticket,
estado de encendido, estado de red, site de ubicacion, referencia de ubicacion y
observacion, segun sea necesario y/o se lo requiera

2. El sistema valida los datos ingresados y los almacena

Flujo Alternativo

2. Elsistema comprueba la validez de los datos. 5i los datos no son correctos, emite un
aviso al actor permitiéndole la correccién de los datos ingresados (serie ya registrada,
serie con caracteres invalidos)

Postcondiciones:
El sistema emite un mensaje indicando que el registro del movimiento/cambio de estado
resulto satisfactorio.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 67. Ficha de caso de uso: Generar reporte de niveles de suministro por equipo.

Nombre: Generar reporte de niveles de suministros por equipo
Autor: Manuel Horma

Fecha: 11/10/2016

Descripcién:

Permite generar y mostrar un reporte referente a los niveles de suministro por equipo (serie)
en un periodo de tiempo variable.
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:

1. El actor debe haberse logueado en el sistema.

2. El actor selecciona, del menu superior, la opcion Reportes = Suminisiro= Suministros
por impresora.

3. Elsistema muestra, en la parte superior del formulario, una caja de texto para el
ingreso del nimero de serie del equipo que requiere el reporte; Asi mismo muestra dos
selectores de fechas para elegir el rango de fechas en el que se buscaran los niveles
de suministro. A su vez, se presentan dos listas desplegables, una para cada selector
de fechas, de donde es posible elegir una hora especifica para cada fecha
seleccionada.

4. El actor ingresa el nimero de serie del equipo de impresion, ingresa las fechas y horas
segun lo requiera.

5. Elsistema comprueba la validez de los datos y genera el reporte solicitado.

Flujo Alternativo:
5. El sistema comprueba la validez de los datos, si los datos no son correctos, se avisa al

actor de ello permitiéndole que los corrija.
Postcondiciones:

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 68. Ficha de caso de uso: Registrar abastecimiento.

Nombre: Registrar abastecimiento
Autor: Manuel Homa
Fecha: 10/10/2016
Descripcion:

Permite registrar un abastecimiento de suministro en una impresora
Actores:

Usuario logueado

Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema

Flujo normal:

1. El actor debe haberse logueado en el sistema

2. Elactor selecciona, del ment superior, la opcidn Suministros = Registrar
abastecimiento

3. El sistema muestra, en la parte superior del formulario, una caja de texto para el
ingreso de la serie del equipo del que se requiere registrar un abastecimiento.

4. El actor introduce los criterios de busqueda.

5. El sistema valida los datos ingresados y muestra una lista los posibles suministros
abastecidos que aplican para el criterio buscado.

6. El actor selecciona, haciendo doble clic sobre la fila requerida,

. Elsistema actualiza, automaticamente, los campos relacionados a los contadores.

8. Elsistema muestra una caja de texto para el ingreso del cédigo del suministro que
se uso y una lista desplegable para seleccionar el almacén de origen del suministro.

9. Hl actor selecciona el codigo del suministro utilizado.

10. El sistema valida los datos ingresados vy regisira el abastecimiento.

Flujo Alternativo:

3.1.El sistema muestra, en la parte baja del formulario, un CheckBox para indicar si el
equipo, en el que se registrara el abastecimiento, no esta en red.

3.2 El actor marca la opcidn y el sistema habilita el selector de fecha y las cajas de
texto relacionadas a la serie ya los contadores

J.3.El actor ingresa la fecha del abastecimiento, serie, cédigo de suministro, almacén y
los contadores de uso.

3.4 _El sistema comprueba la validez de los datos. Si los datos no son correctos, emite
un aviso al actor permitiéndole la correccién de los datos ingresados (serie ya
registrada, serie con caracteres invalidos)

10. El sistema comprueba la validez de los datos. Si los datos no son correctos, emite
un aviso al actor permitiéndole la correccién de los datos ingresados.

Postcondiciones:
El sistema emite un mensaje indicando que el registro del abastecimiento ha sido exitoso.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 69. Ficha de caso de uso: Mostrar abastecimientos.

Nombre: Mostrar abastecimientos
Autor: Manuel Horna

Fecha: 10/10/2016
Descripcion:

Permite listar el total de los abastecimientos realizados en un rango de fechas, tanto para un
equipo, como para todos.
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:
1. El actor debe haberse logueado en el sistema
2. El actor selecciona, del ment superior, la opcién Suministros = Ver abastecimientos
3. Elsistema muestra, en la parte superior del formulario, una caja de texto para el
ingreso de la serie del equipo que se requiere obtener los abastecimientos. En caso se
deje vacio, considerara unicamente el criterio de rango de fechas para la busqueda.
4 El actor introduce los criterios de busqueda.
5. El sistema valida los datos ingresados y muestra una lista de los abastecimientos que
cumplen con los criterios de busqueda.

Flujo Alternativo:
5. Elsistema comprueba la validez de los datos. 5i los datos no son correctos, emite un
aviso al actor permitiéndole la correccion de los datos ingresados. (fecha inicial mayor
a la fecha final)
Postcondiciones:

El sistema presenta un listado de abastecimientos de suministros.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 70. Ficha de caso de uso: Mostrar inventario de almacenes.

Nombre: Mostrar inventario de almacenes
Autor: Manuel Horna

Fecha: 10/10/2016

Descripcion:

Permite mostrar el inventario de los suministros de los diferentes almacenes.
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:
1. El actor debe haberse logueado en el sistema
2. El actor selecciona, del ment superior, la opcidn Suministros = Inventario almacenes
3. El sistema muestra, en la parte superior del formulario, tres listas desplegables para
controlar los datos, y las cuales estan relacionados a: almacenes, familias de suministros
y codigos de suministros, respectivamente
4. El actor selecciona, segun lo requiera, una combinacion de las tres listas desplegables.
5. El sistema valida los datos ingresados y muestra una lista de los suministros disponibles

Flujo Alternativo 2:

5. El sistema comprueba la validez de los datas. Si los datos no son correctos, emite un
aviso al actor permitiéndole la correccion de los datos ingresados. (fecha inicial mayor a
la fecha final).

Postcondiciones:

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 71. Ficha de caso de uso: Registrar pedido de suministros.

Nombre: Registrar pedido de suministros
Autor: Manuel Horna

Fecha: 10/10/2016

Descripcion:

Permite registrar un pedido de suministros en el sistema para posteriormente ser
ingresados a los almacenes.
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:

1. El actor debe haberse logueado en el sistema.

2. El actor selecciona, del ment superior, la opcidn Suministros = Registrar pedido
suministros.

3. El sistema muestra, en la parte superior del formulario, una lista desplegable para
seleccionar el cédigo del suministro que se desea agregar al pedido y una caja de
texto para ingresar la cantidad requerida.

4. El actor selecciona, segun lo requiera, un codigo de suministro, ingresa la cantidad
solicitada y agrega el item a la lista del pedido. Este paso se repite tantos suministros
se soliciten en este. El sistema valida los datos agregados a la lista de pedido
(cantidades correcta, items repetidos, cédigos de suministros invalidos)

5. El sistema valida los datos ingresados y registra el pedido

Flujo Alternativo:
5. El sistema comprueba la validez de los datos. Si los datos no son correctos, emite un
aviso al actor permitiéndole la correccion de los datos ingresados. (fecha inicial mayor
a la fecha final).
Postcondiciones:
El sistema muestra un mensaje indicando que el pedido ha sido registrado

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 72. Ficha de caso de uso: Generar reporte inventario de impresoras.

Nombre: Generar reporte inventario de impresoras
Autor: Manuel Homa

Fecha: 11/10/2016

Descripcion:

Permite generar y mostrar un reporte actualizado referente al inventario de impresoras
registradas en el sistema
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:
1. El actor debe haberse logueado en el sistema.
2. El actor selecciona, del menu superior, la opcidon Reportes = Impresoras= Inventario
3. Elsistema genera el reporte solicitado.

Flujo Alternativo:

Postcondiciones:

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 73. Ficha de caso de uso: Ingresar pedido de suministros.

Nombre: Ingresar pedido de suministros
Autor: Manuel Horna

Fecha: 10/10/2016

Descripcidn:

Permite ingresar a los almacenes un pedido de suministros que ha sido despachado por Xerox
Lima.
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
El sistema debe tener registrado un pedido de suministros pendiente de ingresar
Flujo normal:

1. El actor debe haberse logueado en el sistema.

2. El actor selecciona, del menua superior, la opcidn Suministros = Ingresar pedido
suministros.

3. El sistema muestra, en la parte superior del formulario, una lista con todos los pedidos
registrados ordenados por fecha de manera descendente.

4 El actor selecciona de la lista el pedido que requiere ingresar haciendo doble clic sobre la
fila que lo representa.

5. El sistema muestra en la lista inferior los suministros correspondientes al pedido que
estan pendientes de ingresar a los almacenes.

6. El actor selecciona en la lista desplegable el almacén al que requiere ingresar los
suministros. Asi mismo de la lista de suministros pendientes a ingresar, selecciona,
segun lo requiera, marcando el CheckBox ubicado a la derecha de la fila del suministro
que requiere ingresar. Adicional a ello ingresa la cantidad

7. Elsistema comprueba la validez de los datos y los ingresa al almacén seleccionado.

Flujo Alternativo:
4. EL sistema valida si el pedido esta cerrado o no. También valida si los suministros fueron

ingresados en su totalidad.

7. Elsistema comprueba la validez de los datos. Si los datos no son correctos, emite un
aviso al actor permitiéndole la correccidon de los datos ingresados. (fecha inicial mayor a
la fecha final).

Postcondiciones:
El sistema muestra un mensaje indicando que el pedido ha sido ingresado al almacén
seleccionado.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 74. Ficha de caso de uso: Generar reporte de suministros con nivel bajo.

Nombre: Generar reporte de suministros con nivel bajo
Autor: Manuel Horna

Fecha: 11/10/2016

Descripcion:

Permite generar y mostrar un reporte referente a suministros con nivel bajo de una fecha y
hora especifica.
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:
1. El actor debe haberse logueado en el sistema.
2. Elactor selecciona, del menui superior, la opcion Reportes = Suministros= Reporte de
suministros con nivel bajo.
3. El sistema muestra, en la parte superior del formulario, una caja de texto para el
ingreso del porcentaje maximo a considerar en la busqueda.
4. El actor ingresa el porcentaje maximo para la blisqueda.
5. Elsistema comprueba la validez de los datos v genera el reporte solicitado.

Flujo Alternativo:
4. El actor puede elegir, con en el selector de fechas, una fecha diferente a la
seleccionada por defecto.
5. Elsistema comprueba la validez de los datos, si los datos no son correctos, se avisa
al actor de ello permitiéndole que los corrija.
Postcondiciones:

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 75. Ficha de caso de uso: Generar reporte de movimientos de impresoras.

Nombre: Generar reporte de movimientos de impresoras
Autor: Manuel Homa

Fecha: 11/10/2016

Descripcion;

Permite generar y mostrar un reporte de todos los movimientos de ubicacidan y cambios de
estado ocurridos con los equipos de impresion
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:
1. El actor debe haberse logueado en el sistema.
2. El actor selecciona, del menu superior, la opcion Repartes = Impresoras= Movimientos
impresoras
3. El sistema muestra una caja de texto para el ingreso de la serie del equipo de imprasion
del que se requiere el reporte.
4 El actor ingresa el nimero de serie del equipo que requiere el reporte.
5. FElsistema comprueba la validez de los datos y genera el reporte solicitado.

Flujo Alternativo:
5. El sistema comprueba la validez de los datos, si los datos no son correctos, se avisa al
actor de ello, permitiendo que los corrija.
Postcondiciones:

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 76. Ficha de caso de uso: Generar reporte de alertas diarias.

Nombre: Generar reporte de alertas diarias

Autor: Manuel Horna

Fecha: 11/10/2016

Descripcion:

Permite generar y mostrar un reporte consolidado de las alertas mas importantes ocurridas
en el servicio de impresion de manera diaria
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:
El actor debe haberse logueado en el sistema.
El actor selecciona, del ment superior, la opcion Reportes = Alertas= Alertas diarias
El sistema muestra autométicamente las alertas de estado del dia
El sistema actualiza se actualiza automaticamente cada 5 minutos para incluir alertas
nuevas
5. El sistema muestra, en la parte superior del reporte, un selecto de fechas con el que se
puede eleqgir una fecha especifica y generar su respectivo reporte de alertas.
6. El sistema muestra una barra deslizante con la que se puede reducir e incrementar los
tiempos de actualizacion automatica del reporte.

bl

Flujo Alternativo:

5. El usuario selecciona una fecha diferente para la emision del reporte. El sistema
comprueba la validez de los datos, si los datos no son correctos, se avisa al actor de
ello, permitiendo que los corrija.

Postcondiciones:

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 77. Ficha de caso de uso: Generar reporte de contadores.

Nombre: Generar reporte de contadores
Autor: Manuel Horna

Fecha: 11/10/2016

Descripcion:

Permite generar y mostrar un reporte referente a los contadores de uso por equipo (serig) en
un periodo de tiempo variable.

Actores:
Usuario logueado

Precondiciones: |
El usuario debe haberse logueado en el sistema

Flujo normal:

1. El actor debe haberse logueado en el sistema.

2. Elactor selecciona, del menu superior, la opcion Reportes = Contadores= Reporte de
contadores.

3. Elsistema muestra, en la parte superior del formulario, una caja de texto para el ingreso
del nimero de serie del equipo que requiere el reporte; Asi mismo muestra dos
selectores de fechas para elegir el rango de fechas en el que se buscaran los contadores
de uso. A su vez, se presentan dos listas desplegables, una para cada selector de
fechas, de donde es posible elegir una hora especifica para cada fecha seleccionada.

4. El actor ingresa el numero de serie del equipo de impresion, ingresa las fechas y horas
segun lo requiera.

5. El sistema comprueba la validez de los datos y genera el reporte solicitado.

Flujo Alternativo:
5. El sistema comprueba la validez de los datos, si los datos no son correctos, se avisa al
actor de ello permitiéndole que los cormja.

Postcondiciones:

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 78. Generar reporte de atascos por equipo.

Nombre: Generar reporte de atascos por equipo
Autor: Manuel Horna

Fecha: 11/10/2016

Descripcion:

Permite generar y mostrar un reporte detallado referente a las alertas de atasco por equipo
(serie) en un periodo de tiempo variable.
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:
1. El actor debe haberse logueado en el sistema.
2. El actor selecciona, del menu superior, la opcion Reportes = Alertas= Alertas atascos
3. El sistema muestra, en la parte superior del formulario, una caja de texto para el ingreso
del numero de serie del equipo que requiere el reporte; Asi mismo muestra dos
selectores de fechas para elegir el rango de fechas en el que se buscaran los atascos.
4 El actor ingresa el nimero de serie del equipo de impresion e ingresa las fechas segun lo
requiera.
5. El sistema comprueba la validez de los datos y genera el reporte solicitado.

Flujo Alternativo:
6. Elsistema comprueba la validez de los datos, si los datos no son correctos, se avisa al
actor de ello permitiéndole que los corrija.
Postcondiciones:

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 79. Ficha de caso de uso: Generar reporte de alertas por categoria.

Nombre: Generar reporte de alertas por categoria
Autor: Manuel Horna

Fecha: 11/10/2016

Descripcién:

Permite generar y mostrar un reporte detallado referente a las alertas totales diarias, segun la
categoria a la que estas pertenecen en un dia especifico.
Actores:
Usuario logueado
Precondiciones:
El usuario debe haberse logueado en el sistema
Flujo normal:
1. El actor debe haberse logueado en el sistema.
2. Elactor selecciona, del menu superior, la opcion Reportes = Alertas= Alertas categorias
3. El sistema muestra, en la parte superior del formulario, un selector de fechas para elegir
el dia del cual se requiere obtener el reporte; Asi mismo, muestra una lista desplegable
de donde se elegira la categoria de la cual se requiere obtener el reporte.
4. El actor selecciona una fecha y elije una categoria.
5. El sistema comprueba la validez de los datos y genera el reporte solicitado.

Flujo Alternativo:
5. El sistema comprueba la validez de los datos, si los datos no son correctos, se avisa al
actor de ello permitiéndole que los corrija.
Postcondiciones:

Fuente: Elaboracion propia.
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b) . Diagrama de Clases.

A continuacién, se presenta el Diagrama de Clases:

modelo_impresora

—-idmodelo: int32

—-descripcion: String

CAJAMARCA, 2017

Figura 80. Diagrama de clases.

alertas

—idalerta: int32

-descripcion: String

tipoAlerta

=

impresora

-serie: String

-observacion: String
-xdm: String

—-seriealternativa: String

movimientos

+idmovimiento
+colaimpresion
+estado
+tipomovimiento
+site

+ticket
+fechamovimieinto

-codigoactivo: String

=

+referenciaubicacion
+estadoencendida
+estadored
+direccionip
+latitud

+longitud
+impresorapersonal
+observacion

—-idtipoalerta: int32
-descripcion: String

Usuario

+idpersonal
+nombreacceso

contadores

—-fechamonitoreo
-fechasondeo
+fdabapimes so
+tdezBragEnas
+inpr8&fionesnivell
+inpré8fionesnivell
+inpré8fionesnivel3
+inpr84ionesnegro
+inpr&&ionescolor
+inprégionesimpresas

+inpr84ionescopiadas

+inag&fssenviadas

+inag&fesenviadasred
+hapaSdoblecara
+hapasdoblecaracopia

+inpré8dionesimpresascolor
+inpré8dionesimpresasnegro

+inpr&&ionescopiadascolor
+inpr&&ionescopiadasnegro

+inag&fesenviadascorreo

pEsSdoblecaraimpresas

pas8doblecaraimpresascolor

abastecimientos

hapasdoblecaraimpresasnegro
pasSdoblecaracopiacolor
+hapasdoblecaracopianegro

-fechaabastecimiento
-contadoradicional bn

-contadoradicional color

-contadoradicional cnl
-contadoradicional cn2
-contadoradicional cn3
-proactivo

almacen

—idalmacen: int32
—-descripcion: String

1

+pass
+nombres
+apellidos
+fotocheck

software
—idfuncion: int32
-nombrefuncion: Strin
.t

monitoreo

movimiento suministro

—-fechamonitoreo: datetime
—-fechaproceso: datetime

—-fechamovimiento: datetime

—-tipomovimiento: int32

-estadosuministro: int32

—-cantidad: int32
-comentario: String
—-almacendesconectado:

int32

-fechaestado: datetime
-porcentaje: int32
-observacidén: String

=

b

*

suministro xdm

1 |suministro fisico

-

-idsuministro: int32

—idsuministrof -nombre: String
-nombresuministro -nombrealternativo: String
L 2 £
T - -categoria

+cantcé@ido
+ihgpédsamanual
pedido suministro
-fechaproceso: datetime

-fechapedido: datetime
—-codigoorden: String

=

]

detalle_pedido_suminitro

familia_suministro

-numeroguia: String
—-fechaaprobacion: datetime

-cantidad: int32

—idfamiliasuministro: int32

-fechaentrega: datetime -descripcionfamilia: String
-comentario: String
-cerrado
Fuente: Elaboracion propia.
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c) Diagramas de Robustez

e A continuacién, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso acceder al sistema,

donde se muestra la participacion de las entidades software y usuario.

Figura 81. Diagrama de robustez: Acceder al sistema.

controlar version software
i —HO
usuario n Fom']st
registrado cceso sistema

verificar usuario usuario

Fuente: Elaboracién propia.

e A continuacién, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso registrar/buscar

impresora, donde se muestra la participacién de las entidades impresora y movimiento

impresora.
Figura 82. Diagrama de robustez: Registrar impresora.
insertar Impresora impresora
usuario _ Fom
registrado Registrar impresora
Insertar Movimiento movimiento impresora

Fuente: Elaboracion propia

e A continuacién, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso registrar cola de

impresion, donde se muestra la participacion de las entidades cola de impresion

Figura 83. Diagrama de robustez: Registrar cola impresion.

— O O O

registrar cola impresion cola impresion

usuario Form )
registrado Registrar cola impresion

Fuente: Elaboracion propia.
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e A continuacion, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso registrar
abastecimiento, donde se muestra la participacién de las entidades abastecimiento y
almaceén.

Figura 84. Diagrama de robustez: Registrar abastecimiento.

|_O O abastecimiento
e e——

Form Registrar Abastecimiento
usuario Registrar abastecimiento
registrado

almacen

Fuente: Elaboracion propia.

e A continuacion, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso registrar pedido de
suministros, donde se muestra la participacion de las entidades pedido suministros y
suministro fisico.

Figura 85. Diagrama de robustez: Registrar pedido de suministros.

O

pedido suministro
— FO——O
usuario Form Registrar Pedido
registrado Registrar pedido Q

suministro fisico

Fuente: Elaboracién propia.

e A continuacion, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso registrar ingreso
pedido de suministros, donde se muestra la participacion de las entidades pedido

suministros, movimiento suministro y detalle pedido suministro.
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Figura 86. Diagrama de robustez: Registrar ingreso pedido de suministros.

O

movimiento suministro

O

detalle pedido suministro

O

pedido suministro

X— to—0

usuario
registrado Form Registrar ingreso
Registrar ingreso pedido

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso mostrar

abastecimientos, donde se muestra la participacion de la entidad abastecimientos.

Figura 87. Diagrama de robustez: Mostrar abastecimientos.

— O O O

abastecimientos

usuario Form mostrar abastecimientos
registrado Mostrar abastecimientos

Fuente: Elaboracion propia.
A continuacién, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso mostrar inventario
almacenes, donde se muestra la participacion de las entidades almacén y suministro
fisico.

Figura 88. Diagrama de robustez: Mostrar inventario almacenes.

i mostrar inventario almacen
@

usuario Form

registrado Mostrar inventario almacenes O

mostrar movimientos
suministros

suministro fisico

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacién, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso registrar movimiento

impresora, donde se muestra la participacion de las entidades sites, movimiento impresora
y usuario.

Figura 89. Diagrama de robustez: Registrar movimiento impresoras.

O

sites

AN FO O O

registrado i
€ Registrar movimiento
impresora

controlar movimiento movimiento impresora

O

usuario

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso generar reporte de

niveles de suministro por equipo, donde se muestra la participacion de la entidad
monitoreo.

Figura 90. Diagrama de robustez: Generar reporte niveles suministro por equipo.

— O O O

usuario o .
registrado Generar reporte niveles
suministro por equipo

generar reporte

monitoreo
monitoreo suministros

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso generar reporte de

suministros con nivel bajo, donde se muestra la participacion de la entidad monitoreo.

Figura 91. Diagrama de robustez: Generar reporte de suministros con nivel bajo

— O O @.

. Form generar reporte
usuario

2 Generar reporte de suministros nivel bajo
registrado suministros con nivel bajo

monitoreo

Fuente: Elaboracion propia.
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e A continuacion, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso generar reporte

inventario de impresoras, donde se muestra la participacion de la entidad impresora.

Figura 92. Diagrama de robustez: Generar reporte inventario de impresoras.

T— +O O O

Form
Generar reporte inventario
de impresoras

generar reporte impresora
inventario

usuario
registrado

Fuente: Elaboracion propia

e A continuacion, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso generar reporte de

movimiento de impresoras, donde se muestra la participacién de la entidad movimiento
impresora.

Figura 93. Diagrama de robustez: Generar reporte movimiento de impresoras

— O O O

Form generar reporte movimiento impresora
Generar reporte movimiento impresoras
movimiento impresoras

usuario
registrado

Fuente: Elaboracion propia.

e A continuacion, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso generar reporte

contadores de uso por equipo, donde se muestra la participacion de la entidad contadores.

Figura 94. Diagrama de robustez: Generar reporte contadores de uso por equipo

— HO O O

listiaG Form generar reporte contadores

registrado Generar reporte movimiento impresoras
contadores impresora

Fuente: Elaboracion propia.

e A continuacién, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso generar reporte

alertas diarias, donde se muestra la participacién de la entidad alertas.
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Figura 95. Diagrama de robustez: Generar Reporte alertas diarias.

— O O

usuario Form generar reporte alertas
registrado Generar reporte alertas diarias
alertas diarias

Fuente: Elaboracion propia.

¢ A continuacién, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso generar reporte
alertas de atasco, donde se muestra la participacién de la entidad alertas.

Figura 96. Diagrama de robustez: Generar reporte alertas de atasco por equipo.

— O O O

R Form generar reporte alertas

% Generar reporte alertas atascos
registrado
€9 alertas atasco

Fuente: Elaboracién propia.

e A continuacion, se presenta el diagrama de robustez del caso de uso generar reporte de

alertas por categoria, donde se muestra la participacion de la entidad alertas.

Figura 97. Diagrama de robustez: Generar reporte alertas por categoria.

— O O O

Form

; enerar reporte alertas
HSano Generar reporte e :
; alertas por categorias
registrado alertas por categoria P 9
Fuente: Elaboracion propia.
4.2.3. Disefio

4.2.3.1. Diagramas de secuencia

A continuacion, se presentan los diagramas de secuencia elaborados a partir de las fichas de
casos de uso.
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Figura 98. Diagrama de secuencia: Acceso al sistema.

[interaction Acceso al Sistema )

«Form» «Class»
Acceso Software

Lifelinel: Actorl

1 : Ingresar Usuario

2 : Ingresar Contrasefia
- btningresar_Click ™
4 : Valida datos
‘ 5 : validarVersion U
T TRem T ;
7 : ValidarUsuario LA

- IR B - U
Lr 9 : Notifica al usuario

"

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 99. Diagrama de secuencia: Registrar Impresora.

|interaction Registrar impresora )

«Form» «Class» «Class»
Registrar_impresrora_GUI Impresora movimiento_impresora

Lifeline2: Actorl il :Load ; :

i 2:Ingresaserie _ 1 ! J
3 :Ingrésa serie alternativa

:
14 - Selecciona modelp =
>

51 Ingresa codigo activo |_J

6 : Ingresa observacion

7 :ingresia impresora personal | |

8 :ingresasite | |
>

'
h >

1 -
9 - ingrésa referencia ubicacion |

110 : btnGuardar_Click =
—_—

1: valida datos '

12 : New moviimiento_impresora H
i — >

13 : New impresora _ ! U

14 : insertalmpresora g

15 : Insertalmpresora _ !
>

(€16 Hewm

: < R

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 100. Diagrama de secuencia: Registrar movimiento de impresora.

interaction Registrar movimiento de impresora )

A

«Form»
Registrar movimiento de i

«Class»
mpresora movimiento_impresora

Lifelinel: Actorl

2 : Selecciona tipo

1:Load
movimiento | I

3 : Selecciona col

la impresion

4 - ingresa direccion ip

5 : Ingresa numero ticket

i s

-

6 : Selecciona site destino kl I

7 : Ingresa referencia de ubicacion kl I

8 : Ingresa observacion

9 : btnGuardar_Click U

10 : Valida datos

11 : New movimiento_impresora

14 : Confirma registro satisfactorio

12 : insertaMovimientolmpresora

13 : Return

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 101. Diagrama de secuencia: Buscar impresora.

interaction Buscar Impresora )

;

Lifeline3: Actorl

2 - ingresa serie -

« Form »

Registrar_impresrora_GUI Impresora

«Class»

T

i

- btnBuscarlmpresora_Click

.

1:Load

- valida datos

6 : New impresora

7 - buscalmpresorasSerie

< Retum T .I:]

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 102. Diagrama de secuencia: Registrar abastecimiento.

interaction Registrar Abastecimiento )

A

Lifelinel: Actorl

«Class»
Almacen

«Class»
Suministro_Fisico

«Class»
Impresora

«Form» «Class»
abastecimientos_GUI Abastecimiento

1:load

2 : Ingresa serie s 7
3 : New Abastecimiento  :

4 : ObtienePobiblesAbastecimientos

< ........................
5: Retum

6 - dgvPosibleAbastecimientos_CellflouseDoubleClick

7 - Rellena campos

8 : Selecciona suministro =

1

9 : Selecciona almacen

10 : Selecciona proactivo

oyt

11 btnRegistrarAbastecimiento_Click

H]TJ 12 : valida datos
13 : New almacen

14" New impresora

15 : New sumijnistro_fisico U

17 : Retumn

116 : insertaAbastecxmlento'H U

Lr 18 : Notifica a usuario

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 103. Diagrama de secuencia: Registrar pedido de suministros.

interaction Registrar Pedido Suministros )

«Form» «Class» «Class» «Class» «Class»
Registrar_Pedidos_Suministros pedido_: detalle_pedido_suministro suministro_fisico Usuario
Lifelinel: Actorl H :
i _.:] 15toad 2 : New usuarjo %
B : RegistraPedidoSuministro H : —l_l

rem—

seq loop )
i 5: selecciona suministro
6 : ingresa cantidad
L

e btnAgregar_Click 8-icrear summ')stro >
: 9 : crear detalle

10 : Actualiza formularioé

éll : btnGuardarPedido_Click 12 : validar datos 5
13: RegistraDetalIeI?’edidoSuministro

iy

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 104. Diagrama de secuencia: Registrar cola de impresion.
linteraction Registrar cola de impresion )
«Form» «Class»
Registrar cola de impresion cola_impresion
Lifelinel: Actorl : - Load
2 : Ingresa nombre cola
i 3:Ingresadireccion IP || ;
i 4:Selecciona servidor ||
5 : btnCrear_Click -
: [ 6 : New cola_impresion '
' = am
7 : validarColalmpresion L
5 e neemanee st sas e a s ant s
: 8 : Return I
: 9 : insertaColalmpresion '
: L
; o] besinsinnsanias
12 .:Muestra mensaje confirmacion 11 - Retum L
i) ~.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 105. Diagrama de secuencia: Ingresar pedido de suministro.

tion Ingresar Pedido Suministro )

33 : Muestra mensaje de confirmacion

<

28 : New detalle_pedido_suministro

y

29 : cargar datos

30: ActualizaDetallePedidoSuministroIngresado

Y
O

y

i)

desnnnnsnnnnnnnnnnnnnnnnnn
31:Retum
32 : Actualiza formularip

s

«Form» «Class» «Class» «Class»
Ingresar_Pedido_Suministro pedido_suministro detalle_pedido_: movimis i ini
Llfehnellz Actorl ¢ 506
1 2 : Crear pedido
: 3: ObtenerPedidos : :
: e : :
L) 4: Return L]
5 : dgvPedidos_CellContentDoubleClick
6 : actualiza lista de s:hministros . .
L7 Ingresa nimero pedido
8: : Ingresa nimero de orden
! 9:Ingresa nimero guia
110 : Selecciona fecha pedido | E i i
lj. : Selecciona fecha aprobaciop_|
112 : Selecciona fecha entrega | |
—_———— : ! ;
13 : btnGuardarDocumento_Click-
14 : valida datos l l
15 : ActualizaDatosPedidoSuministros
17 : Notifica a usuario 16: Retum U E E
) 8 : Actualiza formulario |
seq loop ) ;’19 : Selecciona suministros a ing'resal
! 20:ingresacantdad | | : : :
! 21: Selecciona almacen
2 btningresarSuministros_Click”
23 : valida datos . ; ;
I 24 : New movimiento_suministio 2cci3
25 : cargar datos
27 : |nsertaMovimientoPedidoSuministro i

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 106. Diagrama de secuencia: Mostrar inventario almacenes.

interaction Mostrar Inventario Almacenes )

A

Lifelinel: Actorl

4 : Selecciona suministro

8 : New suministro_fisico

«Form» «Class» «Class» «Class»
Mostrar_Inventario_almacenes GUI familia_suministros Almacen suministro_fisico
H H H H
. 1:Load H H i
H H H H
H 1 H
2 : Selecciona almacen H H i
ik 1 ] ]
H H H
3: Seleccionamodelo 5 : ] H
| I H H H
H 1 H
»' H H H
H H H
5 : btnGenerarinventario_Click : : :
6 : New familia_suministro | ] 3
i H H
U ’ ‘
7 : New almacen : :
» '
- '
H
H

9: ObtienelnventarioAlmacene%;FamiIiaModeIo

11 : Actualiza formulario

oo i e i

y

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 107. Diagrama de secuencia: Mostrar movimiento de suministros.

interaction Mostrar Movimiento de suministros )

R

«Form»

Mostrar_Inventario_almacenes_GUI |

«Class»
familia_suministros

«Class»
Almacen

«Class»
suministro_fisico

«Class»
movimiento_suministro

Lifelinel: Actorl

IF 1:Load

2: dgvln\}:entarioAImacen_CeIIContentDoué)IeCIick

' |
3 : New movimiento i suministro

4 : New sufmlnistro_fisnco

5: New almaceri

P

[l

8 : Actualiza formulario

6 : ObtieneMovimientoSuministrosFisitos

7

- Return:

Fuente: Elaboracion propia.

Horna Ato, M.

Pag. 120



IVERSIDAD

.
L
PRIVADA DEL NORTE

GESTION DE LA INFORMACION Y SU INFLUENCIA EN EL SERVICIO
OUTSOURCING DE IMPRESION XEROX EN UNA EMPRESA MINERA DE

CAJAMARCA, 2017

Figura 108. Diagrama de secuencia: Generar reporte de niveles de suministros por equipo.

linteraction Generar reporte niveles suministros por equipo )

P 14 Retun

15 : Actualiza formulario

«Form» «Class» «Class»
rpt_suministros_serie_GUI monitoreo contadores
Lifelinel: Actorl :
: : ll : Load : :
2:Ingresaserie
i 3 : selecciona fecha inicio:LJ : :
! 4:selecciona hora inicio‘l_l
i 5: selecciona fecha fin :Ll : :
! 6 selecciona hora fin I—l
: 7 : btnBuscar_Click : :
8 : valida datos
: 9 : generarReporte ! :
i 10 : New monitoreo : :
: 11 : ObtenerSuministrosSerie} :
: SRR T Y SRPETEE l | E
' 12 : Return - '

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 109. Diagrama de secuencia: Generar reporte inventario de impresoras.

interaction Generar reporte inventario de impresoras )

s

Lifelinel: Actorl

1 : mostrarFormulario

rpt_inventario_GUI

2:Load

3 : New impresora

«Class»
Impresora

T

4 : Reporte_Inventario

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 110. Diagrama de secuencia: Generar reporte de suministros con nivel bajo.

interaction Generar reporte suministros con nivel bajo )

«Form» «Class»
rpt_suministros_nivel bajo_GUI monitoreo
Lifelinel: Actorl
i 1iload :
—] 2 : GenerarReporte :
3 : Reporte_Ultimo_Monitoreo i

< .................................
4 : Return

5 : Actualiza formulario

6 : Selecciona fecha

7 : Selecciona hora | I

»

8 : Ingresa porcentaje 'U

1

9 : btnBuscar_Click

10 : GenerarReporte

11 : Reporte_Ultimo_Monitoreo

R 17 Retum T

13 : Actualizar formulario

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 111. Diagrama de secuencia: Generar reporte de movimiento de impresora.

interaction Generar reporte movimiento de impresoras )

«Form» «Class»
rpt_movimiento_serie_GUI Impresora

Lifelinel: Actorl :

1:Load

2 : Ingresa serie :
-

3 : btnBuscar_Click U

p— 4 : GenerarReporte

5 : New impresora

6 : ObtenerMovimientosSerie

pressss s e S

8 : Actualizar formulario

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 112. Diagrama de secuencia: Generar reporte de contadores de uso por equipo.

interaction Generar reporte de contadores de uso por equipo )

«Form» «Class» «Class»
rpt_mostrar_contadores_GUI contadores Impresora

Lifelinel: Actorl

1:Load

2 : Ingresa serie

-

3 : Selecciona fecha inicio |

4 : Selecciona hora inicio~| I

6 : Selecciona hora fin Ll I
7 : Seleccjona forma de presentacion | I

>

8 : btnGenerar_Click U

9 : New impresora

5 : Selecciona fecha fin :I__I :

10 : New contadores

li?

11 : ObtenerContadoresSerie °

< 127 Retum Ll

13 : Actualizar forumario

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 113. Diagrama de secuencia: Generar reporte alerta de atascos por equipo.

interaction Generar reporte alertas de atascos por equipo )

rpt_alertas_atascos_GUI «Class» «Class»
alertas Impresora

Lifelinel: Actorl ! ! :

H ] 1:Load
2 : Ingresa serie

; 3 : Selecciona fecha inicio'L'l

y

=

4 : Selecciona fecha fin 0

=3

5 : btnBuscar_Click ;

y

6 : New impresora
7 : New alerta LI

A J

.

8 : Reporte_alertas_atasco_historica

S Ream T U

0 : Actualiza formulario

'
'
'
'
'

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 114. Diagrama de secuencia: Generar reporte de alertas diarias.

interaction Generar reporte de alertas diarias )

«Class»
Impresora

«Class»
contadores

«Class»
alertas

«Form» «Form»
rpt_alertas_diarias_GUI rpt_alertas_atascos_detalle_GUI

Lifelinel: Actorl :
H 1 14load

: generarReporteAtascos |
3: New alérta

4 : Néw contadores

5 : Reporte_alertas_atasco

P S—— T

7 : Reporte_alprtas_otros

9 : ObtenerContadores

e R T
11 Iista_alena's_atasco
e e s s b S A—
12 : Retumn T

13 : Selecciona fecha

114 - btnActualizar_Click

15: generarReponeAtascosi

16 Selecciona impresora

17 : btnActualizaDetalle_Click

| 18 New impresora

19 : Show

i, 20 : Reporte_alertas_atascos_detalle

T < T Reum

Lr 22 : Mugstra formulario

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 115. Diagrama de secuencia: Generar reporte de alertas por categoria.

interaction Generar reporte de alertas por categoria )

«Form» «Class»
rpt_alertas_categorias_GUI alertas

Lifelinel: Actorl DT_\ 1:Load
2 : Selecciona fecha L

3 : Selecciona tipo alerta :U

4 : btnActualizar_Click _l
5: New alerta .
6 : Reporte_alertas_otros :U
[y 7:Retum

- Actualiza formulario

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez finalizado el disefio es necesario refinar el diagrama de clases e incluir las nuevas clases

identificadas en el proceso de elaboracién de los diagramas de secuencia, los cuales a su vez

estuvieron relacionados con las fichas de caso de uso, y estas a su vez con cada uno de los

usuario
almacen
i +i nal
alerta tipo_alerta rEre— dpersonal
contadores Se +nombres
-idalerta T | -descripeion +apellidos
-fechamonitoreo -descripcion -descripcion +nombreacceso
-fechasondeo 1 +pass
-fechaproceso +fotocheck
-totalpaginas . 0.*
-impresionesnivell
-impresionesnivel2 movimiento_suministro
-impresionesnivel3 -
-impresionesnegro -idmovimientosuministros
-imp! ! -fechamovimiento
-impresionesimpresas 0. -cantidad
-impresionesimpresascolor Impresora o -comentario N estado_suministro
-impresionesimpresasnegro % -serie modelo_imp
-impresionescopiadas 1. 1 i Amodel 1 +idestado
-impresionescopiadascolor -codigoactivo 0.* 1 |-descripcion 1t +Hiescopein
-impresionescopiadasnegro -observacion
-imagenesenviadas -xdm 1 0.1
-imagenesenviadascorreo
-imagenesenviadasred e =
-hojasdoblecara 1 sl 1
-hojasdoblecaracopia 0.~ -fechaabastecimiento
-hojasdoblecaraimpresas -contadoradicional_bn tipos_movimiento_suministro
-hojasdoblecaraimpresascolor ~contadoradicional_color
-hojasdoblecaraimpresasnegro 1 ~contadoradicional_cnl -idtipomovimiento
-hojasdoblecaracopiacolor -contadoradicional cn2 -descripcion
-hojasdoblecaracopianegro — = - X
o pianeg movimientos_impresora contadoradicional_cn3
-corregido -proactivo
-ingresomanual -idmovimiento software
-ticket monitoreo
-fechamovimiento cola_impresion | 0.* +version
-referenciaubicacion . 7I »;ec:amamtoreo
i imi i -estadoencendida +idcola -fechaproceso
lipos_movimiento_impresora | 1 estadored ——— | +nombrecola -fechaestado
-idtipomovimiento 1 0.* |-direccionip 0 0.1 | +direccionlp -porcentaje
-descripcion -latitud +fecha -observacion N
5+ | fongitud +estado 1 suministro_xdm
* | -impresorapersonal
Jobeanacion 0 -idsuministro
< -nombresuministro
site 1 -nombrealternativo
+idsite 12 1
+nombresite
+siteadministrado 1 servidor_impresion
+siteactivo i —
estado_impresora +nombreservidor
+idestado +direccionlp
" - +descripcion +fecha
pedido_suministro +activo
1
-fechaproceso
-fechapedido EeEEr T familia_suministro_suministro
0.1 |-codigoorden 1 detalle_pedido_suministro = - FTinistia
-numeroguia - of 3 ik
-fechaaprobacion -cantidad bTbraS R raietre -descripcion
-fechaentrega
-comentario
-cerrado

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.4. Implementacion

4.2.4.1. Diagrama de despliegue

A continuacion, se presenta el diagrama de despliegue basado en la distribucion de los servidores

involucrados en el desarrollo del proyecto. Como se observa en la Figura 117, los servidores

involucrados (nodos) son:
e Servidor Xerox Device Manager.
e Servidor virtual para la recoleccién de datos.
e Servidor de base de datos.

e Computadora del operador.
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Figura 117. Diagrama de despliegue.

Servidor Servidor

«artifact» «artifact»
xdm.exe
sgbd.exe

«ethernet»
fethernet» ethernet»

Servidor Computadora

«artifact»

outlook.exe «artifact»

bdmprinter.exe

Fuente: Elaboracién propia.
4.2.4.2. Pruebas funcionales

A continuacion, se muestran los resultados de las pruebas funcionales aplicadas a los diversos
formularios de la aplicacién. El detalle de cada caso de prueba se encuentra en el Anexo N°. 4. del

presente informe.

Tabla 4. Resultado de pruebas funcionales.

Caso de uso Cod. Estado
Prueba prueba
PFCUO1 OK
PFCUO02 OK
Registrar impresora PFCUO3 OK
PFCUO0O4 OK
PFCUO5 OK
PFCUO06 OK
PFCUO7 OK
PFCUO8 OK
Registrar cola de impresion PECUO09 OK
PFCU10 OK
PFCU11 OK
PFCU12 OK
PFCU13 OK
PFCU14 OK
PFCU15 OK
Registrar abastecimiento PFCU16 OK
PFCU17 OK
PFCU18 OK
PFCU19 OK
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Caso de uso Cod. Estado

Prueba prueba
PFCU20 OK
PFCU21 OK
PFCU22 OK
PFCU23 OK
PFCU24 OK
PFCU25 OK
Registrar pedido de suministros PECU26 OK
PFCU27 OK
PFCU28 OK
PFCU29 OK
. . PFCU30 OK
Ingresar pedido de suministros PECU31 OK
PFCU32 OK
PFCU33 OK
PFCU34 OK
PFCU35 OK
Reporte niveles de suministros por PFCU36 OK
equipo PFCU37 OK
PFCU38 OK
PFCU39 OK
- ) PFCU40 OK

Reporte de suministros con nivel
bajo PFCU41 OK
PFCU42 OK
PFCU43 OK
PFCU44 OK
Reporte de contadores de uso por PFCU45 OK
equipo PFCU46 OK
PFCU47 OK
PFCU48 OK
- PFCU49 OK
Reporte de alertas diarias
PFCUS50 OK
PFCU51 OK
Reporte de atascos por equipo PFCU52 OK
PFCUS53 OK
; PFCU54 OK
Reporte alertas por categoria

PFCU55 OK
Reporte inventario de impresoras PFCU56 OK
Reporte de movimiento de PFCU57 OK
Impresoras PFCUS58 OK
PFCU59 OK
Acceder al sistema PFCUG0 OK
PFCU61 OK

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3. Determinar la influencia de la gestion de la informacién en el control de

la informacion respecto al servicio outsourcing de impresién Xerox en

una empresa minera de Cajamarca

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos referente a la influencia que tuvo la gestion
de la informacion en el control de los datos generados.

4.3.1. Control de los registros de monitoreo de suministros

En el afio 2016, el proceso de control de datos relacionado al monitoreo de niveles de suministros
era una tarea realizada de manera manual. Los datos eran trasvasados directamente del reporte
en formato CSV (Comma-separated values), generado y enviado via e-mail por el servidor XDM
(Xerox Device Manager), hacia un archivo Excel en la computadora del operador encargado del
monitoreo de los equipos de impresién. Para evitar que los equipos de impresion quedaran
desabastecidos se planted la evaluacién de los reportes de suministros de manera horaria y lo
cual gener6 un histdrico de los niveles de suministros que ayudd a controlar el consumo de estos.
El principal inconveniente del proceso fue la fuerte dependencia asociada al operador y la
incapacidad para el desarrollo de la tarea cuando él no estaba disponible o se encontraba
realizando otras actividades relacionadas a su puesto. EI monitoreo a horario suponia que el
operador realice la evaluacion y copia de los datos a un contenedor general cada hora entre las
08:00 y 18:00 horas durante cuatro dias a la semana (lunes a jueves). En la Figura 118, se
muestra la cantidad de reportes procesados en comparacion con la cantidad de reportes previstos
a procesar mensualmente durante el afio 2016.

Figura 118. Cantidad de reportes procesados y reportes previstos a procesar mensualmente,
2016.

250 209 209
198 198 198

200 176 187 176 176 187 187 187
150 I I
ne Feb

e Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

100

5

o

E

I Reportes procesados ==¢==Total reportes a procesar

Fuente: Elaboracion propia.

De manera general, tal como muestra en la Figura 119, se puede concluir que, de los 2 288
reportes previstos a procesar durante el 2016, el 24% de los mismos no llegaron a ser procesados

y almacenados para andlisis.
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Figura 119. Cantidad total de reportes procesados y sin procesar, 2016.

543
24%

1,745
76%

m Reportes procesados m Reportes sin procesar

Fuente: Elaboracion propia.

En el afio 2017, aplicando los controles necesarios para un adecuado procesamiento de los
datos, se logré independizar el proceso de control de datos a almacenar, de la disponibilidad del
operador para realizar tal tarea. Esto se realizé a través de un script creado en el lenguaje de
macros de Microsoft Visual Basic (VBA) incluida suite Microsoft Office 2010 y con lo cual se amplio
la funcionalidad de la aplicacion Microsoft Outlook 2010 para detectar, procesar y almacenar, en
una base de datos en Microsoft SQL Server 2012, los datos incluidos en los reportes enviados por
el servidor XDM respecto a los niveles de suministros de los equipos de impresion. Con esta
nueva forma de control de datos se propuso incrementar la capacidad de monitoreo de los
suministros aumentando la cantidad de reportes enviados por el servidor XDM; esto supuso el
envié de reportes cada 30 minutos durante entre las 07:00 y las 18:00 horas y, a diferencia de
cuando el proceso dependia de la ejecucion del operador, se realizara todos los dias del afio. En
la Figura 120, se muestra la cantidad de reportes procesados en comparacion con la cantidad de
reportes previstos a procesar mensualmente durante el afio 2017.

Figura 120. Cantidad de reportes procesados y reportes previstos a procesar mensualmente,
2017.

760 744 744 744 744 744 744 744
740
720
700
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660
640

620
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B Reportes procesados === Total reportes a procesar

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se observa, gracias a la independencia que genera el procesamiento automatico de

los reportes enviados por el servidor XDM, la cantidad de reportes procesados corresponde al
100% del total de reportes previstos mensualmente. A manera de resumen se muestra la Figura

121 donde se presenta el total de reportes gestionados entre los afios 2016 y 2017.

Figura 121. Cantidad total de reportes procesados y sin procesar, 2016 y 2017.

10,000
9,000
8,000
7,000
6,000
5,000
4,000
3,000
2,000

[543 |
0

2016 2017

B Reportes procesados B Reportes sin procesar

Fuente: Elaboracion propia.

Con esto se puede concluir que producto de la gestién de la informacion se ha logrado
controlar los datos generados respecto al monitoreo de suministros incrementando en
aproximadamente 402% la cantidad total de reportes generados, reduciendo en su totalidad la
cantidad de reportes no procesados.

Por otro lado, en el afio 2016 en cada uno de los registros correspondientes al monitoreo de

suministros se incluia informacién innecesaria respecto al monitoreo.

Tabla 5. Campos archivo Excel usado para el almacenamiento de registros 2016.

Nro. Campo
fechaProceso
fechaMonitoreo
fechaEstado
direccionlp
colalmpresion
numeroSerie
nivelFirmware
modelolmpresora
suministro
porcentaje
ubicacién

OO NO R WDN P

[E
o

=
=

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la Tabla 5, que corresponde al nombre de los campos del

archivo Excel usado en el 2016 como contenedor de los registros del monitoreo de suministros, los
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campos que se incluian, la mayoria de los casos, se repetian en cada registro que era
almacenado. Tal era el caso del campo fechaProceso en donde se almacenaba la fecha en la que
se procedia con el almacenamiento de los registros y el cual era repetido innecesariamente en
todos los registros almacenados. De la misma manera ocurria con los campos direccionlp,
colalmpresion, nivelFirmware, modelolmpresora, suministro (nombre del suministro) y ubicacion.

Esto ocasionaba que el tamafio del archivo Excel se incremente de manera acelerada.

Figura 122. Tabla monitoreos.

monitoreos

p
fechamonitoreo (FK)
serie (FK)
idsuministro (FK)

fechaestado
porcentaje

corregido

compatible
observacion
idabastecimiento (FK)

Fuente: Elaboracion propia.

Con el proceso de modelado de base de datos y normalizaciébn de esta, se procedié a
seleccionar y controlar informacidn que era necesaria en cada caso. En la Figura 122 se puede
observar, representada como una tabla del modelo légico de una base de datos, al nuevo
contenedor de los registros correspondientes al monitoreo de suministros donde solo se incluyeron
los campos necesarios.

4.3.2. Control de los registros de monitoreo de contadores

El monitoreo de contadores es una tarea que no se realizd en el afio 2016 y que hoy se incluye
como complemento al monitoreo de suministros y a las alertas de estado. Los contadores
representan a la cantidad de impresiones segun sus caracteristicas principales (monocroma, color,

doble cara, copia, etc.) y, segun aplique el caso, la cantidad de imagenes procesadas (escaneos).

En este estudio, se incluy6 y consider6 al procesamiento de los datos relacionados a los
contadores como una tarea complementaria que ayudaria a determinar los niveles de uso de los
equipos de impresion y como estos se relacionan con el consumo de suministros y el incremento o

reduccion de la cantidad de alertas de estado de los equipos de impresion.

En el afio 2017 se proceso un total de 8 760 reportes por monitoreo de contadores. Debido
a que se planted el control de estos reportes bajo los mismos criterios y métodos de
procesamiento de los reportes de niveles de suministros, las cantidades totales de reportes

procesados en ambos casos son iguales.
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Figura 123. Cantidad total de reportes de contadores procesados y sin procesar, 2016 y 2017.
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Fuente: Elaboracion propia.

4.3.3. Control de los registros de alertas de estado

Las alertas de estado son generadas y reportadas via e-mail cuando se presenta alguna condiciéon

en los equipos de impresion que requieran atencion, pronta o inmediata, por parte del personal del

MPS. Si bien es cierto que, en el afio 2016 como parte del monitoreo del estado de los equipos se

programaban acciones de revision a partir de estas alertas de estado, no se considerd, como

primordial el procesamiento de los datos.

En el afio 2017, se proceso un total de 141 061 correos por alertas de estado emitidas por

los equipos de impresion a través del servidor XDM y dentro de las cuales se procesd 188 048

alertas de estado. Se identifico 80 tipos de alertas, las cuales fueron distribuidas en 10 categorias.

En la Figura 124 se puede apreciar la cantidad de alertas distribuidas segun su categoria.

Figura 124. Cantidad de alertas segun categoria, 2017.

ATASCO PAPEL ZONAS ATASCO PAPEL ESCANER

ESTADO BANDEJAS 8,502 5'327;

PAPEL 4.52% e
75,770 FUERA DE LINEA
40.29% 4,781

2.54%
ATASCO PAPEL
ALIMENTACION
1,899
1.01%
OTROS ESTADO BANDEJAS
89,346 DESECHO
47.51% 802
0.43%
ERRORES ACABADORA ERRORES GENERAL
256 445 571
0.14% 0.24% 0.30%

Fuente: Elaboracién propia
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4.4. Determinar la influencia de la gestion de la informacién en el

almacenamiento de la informacién respecto al servicio outsourcing de
impresion Xerox en una empresa minera de Cajamarca en el afio 2107.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos, referente a la influencia que tuvo la gestion

de la informacion en el almacenamiento de los datos generados.
4.4.1. Almacenamiento de los datos de monitoreo de suministros

En el afio 2016 el proceso de almacenamiento de los datos relacionados al monitoreo de
suministros se realizaba de manera manual. El servidor XDM generaba cada una hora un reporte
que incluia los niveles de suministros de los equipos de impresion y era enviado via e-mail al
correo del operador quien procedia con la recepcion, apertura y copia del contenido del reporte
enviado, hacia un archivo Excel que desempefiaba la funcién de base de datos.

Como se puede observar en la Figura 125, el proceso de almacenar los datos iniciales, es
decir cuando el archivo Excel se encontraba vacio, tomaba aproximadamente 31.23 segundos. Sin
embargo, y de manera progresiva, mientras que el archivo Excel iba aumentando su tamafio el
tiempo del proceso aumentaba, llegando a tardar aproximadamente 130.58 segundos en el Ultimo
dia de procesamiento del afio 2016.

Figura 125. Tiempo minimo y maximo en segundos que tardd el proceso de almacenamiento de
datos, 2016.

140.00 130.58
120.00
100.00
80.00
60.00
40.00 31.23
20.00 -
0.00

4/01/2016 08:00 29/12/2016 18:00

Fuente: Elaboracion propia.

Se observé que el tiempo que tomaba el proceso de almacenamiento de datos, que fue
medido con un script VBA ejecutado por el archivo Excel al abrirse, se incremento
progresivamente en relacion con la cantidad de filas que este contenia. En la Figura 126 se puede
observar el tiempo promedio mensual en segundos que tomaba el proceso en comparacion con la

cantidad de registros almacenados en el archivo Excel.
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Figura 126. Tiempo promedio en segundos y cantidad de registros acumulados mensualmente,

2016.
1,200,000 128.30 140.00
1,000,000 104.26 120.00
03.47 1,014,578
946,886 100.00
800,000
80.00
600,000 55 g4 0046
50.25 611,884 60.00
42.36
400,000 3474 534,212
444,835 40.00
370,129
200,000 5 20.00
195,628
0 104,190 0.00

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

et CANTIDAD REGISTROS (ACUMULADOS) == T|EMPO (PROMEDIO)

Fuente: Elaboracion propia.

El incremento del tamafio del archivo Excel, que influy6é directamente en los tiempos que
tomaba el proceso de almacenamiento de los datos, fue a consecuencia de la cantidad de
registros ingresados por el operador con cada reporte procesado. En el afio 2016 cada reporte de
monitoreo de suministros contenia en promedio 543 registros que incluian informacion relacionada
a los niveles de suministros de cada impresora. En la Figura 127 se muestra la cantidad de
registros almacenados en el afio 2016, los cuales con un total de 1 014 578 registros
correspondieron al 97% de la capacidad de lo que es posible almacenar en una hoja de célculo de
Excel.

Figura 127. Cantidad total de registros almacenados y cantidad méxima permitida, 2016

33,998

// 7

= Cantidad registros almacenados = Cantidad registros disponibles

Fuente: Elaboracion propia.
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Para el afio 2017, junto con el control de los datos, el proceso de almacenamiento de los
mismos en la base de datos creada tomé en promedio 2.37 segundos, tal como se muestra en la
Figura 128. Inclusive este tiempo se mantuvo a pesar del incremento significativo de la cantidad de
registros en comparacion a los almacenados en el afio 2016 y lo cual supone una reduccion en el
tiempo promedio de almacenamiento de datos en aproximadamente 98% en comparacion con el
afio 2016.

Figura 128. Tiempo promedio en segundos y cantidad de registros acumulados mensualmente,

2017.
6,000,000 4.000
4,858,978
3.500
5,000,000 4,422,250
2.637 2.649 4,015,402 3.000
2.479
4,000,000 55732277 2.264 2.255 2356 2.500
3,000,000 52313 2.000
1.500
2,000,000 2,354,974
1,958,754 1.000
1,000,000 1,552,354
1,161,478 0.500
758,230
0 396,552 0.000

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

et CANTIDAD REGISTROS (ACUMULADO) ~ e=ill== TIEMPO (PROMEDIO)

Fuente: Elaboracién propia.

Tal como se describio en los resultados presentados respecto al control de los datos, en el
afio 2016 se proceso un total de 1 745 reportes de los 2 288 previstos y los cuales representaron
un total de 1 014 578 registros almacenados en el archivo Excel. Para el 2017 la cantidad de
reportes procesados aumento significativamente a un total de 8 760, es decir el 100% de los
previstos para el 2017. El incremento de la cantidad de reportes fue producto de la reduccion de la
frecuencia del envio de reportes por parte del servidor XDM (de 60 a 30 min) y de la
automatizacion del procesamiento de los mismos (se incluyeron dias no laborables). En tal
sentido, se determin6 que la cantidad de registros procesados en el afio 2017 se cuadruplico en
comparacion a la procesada en el afio 2016 llegando a alcanzar un total de 4 858 978. En la
Figura 129 se muestran las cantidades totales de registros almacenados en cada afio, las cuales a
diferencia del archivo Excel en donde la cantidad total de registros almacenados en el 2016
significo el uso del 97% de la capacidad total de almacenamiento, en el afio 2017 el limite de
registros esta supeditado Unicamente a la cantidad de espacio de almacenamiento en donde se
aloja la base de datos.
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Figura 129. Cantidad total de registros almacenados, 2016 y 2017.

6,000,000
4,858,978
5,000,000
4,000,000
3,000,000
2,000,000
1,014,578

o -

0

2016 2017

Fuente: Elaboracién propia

4.5. Determinar la influencia de la gestion de la informacion en la
recuperacion de la informacion respecto al servicio outsourcing de

impresién Xerox en una empresa minera de Cajamarca

4.5.1. Reportes de niveles de suministros en el afio 2016

En el afio 2016, la recuperacion de datos y presentacion de informacion se realizaba a través de
dos reportes disefiados especificamente para el control de los niveles de suministros. Para ello se
utilizé la programacion en el lenguaje de macros de Microsoft Visual Basic (VBA) en Excel para
crear pequefios formularios en los que se ingresaban los criterios de blsqueda de los datos, y

para la presentacién se utilizé las mismas hojas de calculo.

El primer reporte, destinado a mostrar los niveles de suministros, se utilizaba un pequefio
formulario para ingresar el nombre de la cola de impresién y dos intervalos de fechas para la
busqueda de datos. Adicional a ello, se presentaban dos opciones de agrupamiento de los datos,
una que mostraba todos los datos y otra en la que se realizaba una agrupacion por dia. En la
Figura 130 se muestra tal formulario.

Figura 130. Formulario busqueda niveles de suministro por cola de impresion.

BUSCQUEDA POR EQUIPO *

Equipa Fechas

PERCAPOS34 Desde: | 4/01/2016 = e
: " Diario &
Hasta: Iﬁfﬂlflﬂlﬁ - Diario (* Total

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez ingresado los criterios, la macro se ejecutaba y se procedia con la busqueda de los

datos en la hoja de célculo donde se encontraba alojados los registros de los reportes procesados
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por el operador manualmente cada hora. En la Figura 131 se muestran los resultados obtenidos

para los criterios ingresados por el formulario mostrado en la Figura 130.

Figura 131. Reporte niveles de suministro, mostrar todos los registros.

A E F G H
o emowos
2
E

Cartridge Fr Cartridge Free  Cartridge Free
. Cleaning Waste
Fecha Monitoreo Fecha Estado ColorQube Y ColorQube ColorQube Unit Tray

4 Ink Magenta Ink Yellow Ink
5 | o05/01/201617:00 O0S/01/20161656 71 | [ 70 | O] is | T -1
6 | 05/01/2016 16:00 05/01/2016 1557 [ 71 | B 70 | ] 18 B ks 1
7 | 05/01/201615:00 05/01/2016 14:55 [ 71 | B0 | ] 1= B b= -1
% | 05/01/201614:00 05/01/2016 1356 [ 71 | B o | ] 18 B hs 1
9 | 05/01/2016 13:00 05/01/2016 1256 71 | B o | ] 18 B hs -1
10| 05/01/201612:00 0570172016 1157 [ 71 | B o | ] 18 B ks -1
11| 05/01/2016 10:00 05/01/2016 0956 [ 71 | 70 | ] 11 |k 1
12| 05/01/201609:00 05/01/201608:55 [ 71 | 70 | ] 1= B b= -1
13| 05/01/201508:00 05/01/2016 07:56 [ 71 | o | T B hs -1
14 | 04/01/2016 18:00 040172016 1755 [ 71 | 70 | ] 1= B hs -1
15| 04/01/201617:00 04/01/2016 1656 [ 71 | B o | ] 18 B hs -1
16 | 04/01/201616:00 04/01/2016 1556 [ 71 | B o | ] 18 B ks -1
17| 04/01/2016 15:00 04/01/2016 1456 71 | B o | ] 18 B ks -1
12| 04/01/2016 14:00 04/01/2016 1355 71 | 70 | ] 1= B hs -1
19 | 04/01/201612:00 04/01/2016 1155 [ 71 | B 70 | ] 18 B ks 1
20 | 04/01/201511:00 04/01/2016 10:56 [ 71 | B0 | ] 1= B b= -1
21| 04/01/201609:00 04/01/2016 0856 [ 71 | B o | ] 18 B hs 1
22 | 04/01/201608:00 04/01/201607:55 [ 71 | B o | ] 18 B hs -1
an

Fuente: Elaboracion propia.

En el formulario de bisqueda se mostraban dos opciones para controlar el modo en el que
se presentaba la informacién. La opcién “Todos” mostraba el total de los datos que cumplian con
los criterios de busqueda, tal como se muestra en la Figura 131. La segunda opcion “Diario”,
agrupaba la informacion por dia simplificando la vista y facilitando el analisis de consumo. En la
Figura 132 se muestra el reporte de niveles de suministros del mismo equipo de impresion, pero

entre los dias 04 y 14 de enero utilizando la opcién de presentacion “Diario”.

Figura 132. Reporte niveles de suministro, mostrar agrupado por dia.

A B C D E F G H

Cartridge Free Cartridge Free  Cartridge Free .
B} i Cleaning Waste
Fecha Monitoreo Fecha Estado ColorQube Black ColorQube ColorQube Unit Tray

4 Ink Magenta Ink Yellow Ink

5 14/01/201608:00  14/01/201607:50 [ [ E  1a [ 138 -1
& 13/01/201608:00  13/01/201607:52[ 62 | B | O s 139 -1
7 12/01/201608:00  11/01/201607:58 [ 67 | s | [l s B a -1
8 11/01/201608:00  11/01/201607:58 (L 67 | | | 1 16 B Ia -1
9 07/01/2016 08:00  07/01/2016 07:57 [ - O 17 B e -1
10| 06/01/201608:00  06/01/201607:57 [ 71 | 69 | ] 18 B e -1
11 05/01/2016 08:00  05/01/201607:56 [ 71 | - 70 | 1] s | -1
12 04/01/201608:00  04/01/201607:55 [ 71 | 7 | ] 18 s -1

Fuente: Elaboracion propia.
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El segundo reporte que era posible generar mostraba los datos relacionados a los
suministros con niveles bajos de todos los equipos de impresion. Estos datos se mostraban
ordenados ascendentemente segln el porcentaje del suministro para una determinada fecha y
hora. Este reporte era controlado a través de un formulario donde se ingresan los criterios de
busqueda tales como la fecha y hora, y el porcentaje maximo de bisqueda (entre 0% y el valor
ingresado), tal como se muestra en la Figura 133.

Figura 133. Formulario busqueda suministros bajos.

BUSCAR SUMIMISTROS BAIOS >
Fecha: Hora: Porcentaje:
4 fo1/2015 j| 18:00 j| 6 BUSCAR

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 134 se muestran los resultados de la busqueda de suministros con niveles de
porcentaje entre 0% y 6% del dia 04 de enero del 2016 a las 18:00 horas.

Figura 134. Reporte de suministros bajos del dia 04/01/16 a las 18:00 horas.

A B C D E F G H |
Fecha Direccion | Nombre del Modelo de la LILEL] Ubicacién de la
; Monitoreo 1P Sistema Impresora Sustituible Restante Impresora
2 | 4/01/201618:00 4/01/201617:55 10.24.42.15 PERCAPO817 Xerox WorkCentre 5020/DN  Fuser Assembly 0
Black Toner [K]
4/01/2016 18:00  4/01/2016 17:55 10.24.61.129 PERCAPDS57 Xerox WorkCentre 7346 R o
3 Cartridge
Cyan Toner [C]
4/01/2016 18:00 4/01/2016 10:10 10.24.81.101 PERCAP0503 Xerox WorkCentre 7120 ) 2
4 Cartridge
5 4/01/2016 18:00 | 4/01/2016 17:55 10.21.28.23 PERCAP096S orkCentre 7545 v1 Multifunctior Magenta Toner 3
B . Drum Cartridge
6 4/01/2016 18:00 4/01/2016 17:55 10.21.28.23 PERCAP0969 orkCentre 7545 v1 Multifunctior (R3) 5
7 4/01/2016 18:00  4/01/2016 17:55 10.24.91.33 PERCAP1101 Xerox WorkCentre 6015N1 | Yellow Cartridge 5
Magenta Toner
4/01/2016 18:00 4/01/2016 17:55 10.24.91.80 PERCAP1044 Xerox WorkCentre 7120 ) 6 1
8 [M] Cartridge

Fuente: Elaboracién propia.
4.5.2. Tiempos de recuperacion y presentacion de datos

En el 2016, los tiempos de recuperacion y presentacion de los datos estuvieron relacionados, al
igual que con los tiempos de almacenamiento de estos, con la cantidad de registros que contenia
la hoja célculo. La toma de tiempos se registré diariamente segun la necesidad del operador en

sus actividades diarias respecto al monitoreo de los suministros.

En tal sentido, el tiempo de recuperacién y presentacion de datos fue medido en 3
situaciones:

a) Tiempo de recuperacion y presentacién de datos de los niveles de suministros de un

equipo de impresion para un intervalo de tiempo de 1 dia

A continuacién, se muestran los resultados del tiempo promedio mensual que tomo recuperar y
presentar los datos referentes a los niveles de suministros para un equipo de impresion y cuando

se requerian la informacion para para un periodo de 1 dia.
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Figura 135. Tiempo promedio en segundos que tarda recuperar los datos de los niveles de
suministro para un intervalo de tiempo de 1 dia, 2016 y 2017.

60.00 55.03 2.50
2.30

50.00 S 10
40.00 1.90
1.70

30.00 1.50
1.30

20.00 10
10.00 13.32 0.90
8.77 0.87 0.80 0.79 0.70

000 33 0.50

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

= 2016 =@=2017

Fuente: Elaboracion propia.

En primer lugar, en la Figura 135 se puede apreciar que en el afio 2016 la recuperacion y
presentacion de estos tardd aproximadamente 4.93 segundos en el mes de enero. Sin embargo, al
cabo de doce meses, en el mes de diciembre el tiempo aumenté aproximadamente a 55.03

segundos. Es decir, se incrementd en un aproximado de 1 016%.

En la Figura 135 también se puede observar que en el afio 2017 que, con la base de datos
ya implementada y procesando los reportes de niveles de suministros autométicamente, en el mes
de enero la recuperacion y presentacion de datos tardé aproximadamente 0.98 segundos. A su
vez se observa que luego de doce meses, con un valor aproximado de 0,96 segundos, los tiempos
de recuperacion y presentacion de datos se muestran como tiempos muy similares a los obtenidos
cuando la base de datos contenia tan solo un mes de datos procesados e incluso por debajo del
promedio de tiempo obtenido a inicios del afio 2016. Se puede considerar que la reduccién del
tiempo promedio mensual de recuperacién y presentacion de datos entre el afio 2016 y 2017, para

este caso, fue de aproximadamente 97%

b) Tiempo de recuperacidon y presentacion de datos de los niveles de suministros de un

equipo de impresion para intervalo de tiempo de 30 dias.

A continuacién, se muestran los resultados del tiempo promedio mensual que tomé recuperar y
presentar los datos referentes a los niveles de suministros para un equipo de impresion cuando se

los demandaba para un periodo de 30 dias
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Figura 136. Tiempo promedio en segundos que tarda recuperar los datos de los niveles de
suministros en un intervalo de 30 dias, 2016 y 2017.

1000.00
900.00 880.63 190
800.00 1.70
700.00 1.50

600.00
500.00 1.30
400.00 1.10
300.00 0.90

200.00
100.00 0.70
0.00 0.50

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

= 2016 =@==2017

Fuente: Elaboracion propia.

En primer lugar, en la Figura 136 se puede apreciar que en el afio 2016 la recuperacion y
presentacion de los mismos tardé aproximadamente 90.57 segundos en el mes de enero. Sin
embargo, al cabo de doce meses, en el mes de diciembre el tiempo aumentd aproximadamente a

880.63 segundos. Es decir, se incrementd en un aproximado de 872%.

En la Figura 136 también se puede observar que en el afio 2017 que, con la base de datos
ya implementada y procesando los reportes de niveles de suministros autométicamente, en el mes
de enero la recuperacién y presentacion de datos tardé aproximadamente 0.73 segundos. A su
vez se observa que luego de doce meses, con un valor aproximado de 0,89 segundos, los tiempos
de recuperacion y presentacion de datos se muestran como tiempos muy similares a los obtenidos
cuando la base de datos contenia tan solo un mes de datos procesados e incluso muy por debajo
del promedio de tiempo obtenido a inicios del afio 2016. Se puede considerar que la reduccion del
tiempo promedio mensual de recuperacién y presentacion de datos entre el afio 2016 y 2017, para
este caso, fue de aproximadamente 99.8%

c) Tiempos de recuperacion de datos de suministros con nivel bajo

A continuacién, se muestran los resultados del tiempo promedio mensual que tomé recuperar y
presentar los datos referentes a los niveles de suministros para un equipo de impresion y cuando

se requerian la informacion para para un periodo de 30 dias.
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Figura 137. Tiempo promedio en segundos que tarda recuperar los datos de suministros bajos,

2016y 2017.
50.00 46.06 3.00
45.00
40.00 2.50
35.00
2.00
30.00
25.00 1.50
20.00
15.00 1.00
10.00 050
5.00
0.00 0.00

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

efj==Series] e=@==Series2

Fuente: Elaboracion propia.

En primer lugar, en la Figura 137 se puede apreciar que en el afio 2016 la recuperacion y
presentacion de estos tardd aproximadamente 3.68 segundos en el mes de enero. Sin embargo, al
cabo de doce meses, en el mes de diciembre el tiempo aumenté aproximadamente a 46.06

segundos. Es decir, se incrementé en un aproximado del 1 151%.

En la Figura 137 también se puede observar que en el afio 2017 que, con la base de datos
ya implementada y procesando los reportes de niveles de suministros autométicamente, en el mes
de enero la recuperacion y presentacion de datos tardé aproximadamente 0.62 segundos. A su
vez se observa que luego de doce meses, con un valor aproximado de 0,60 segundos, los tiempos
de recuperacion y presentacion de datos se muestran como tiempos muy similares a los obtenidos
cuando la base de datos contenia tan solo un mes de datos procesados e incluso por debajo del
promedio de tiempo obtenido a inicios del afio 2016. Se puede considerar que la reduccién del
tiempo promedio mensual de recuperacién y presentacion de datos entre el afio 2016 y 2017, para

este caso, fue de aproximadamente 97.7%
4.5.3. Reportes en el afio 2017

En el afio 2017, la gestion de la informacién, a través del control de datos y el correcto
almacenamiento de los mismos, promovié el incremento de la cantidad de los datos procesados.
Esto facilité la emision de reportes detallados con informacién precisa que ayudaron a gestionar de
manera eficiente, a nivel operativo, el MPS que la empresa Xerox del Peri S.A administra para su

cliente.
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En tal sentido, se crearon los reportes base utilizados en el afio 2016, respecto a los niveles
de suministros, pero potenciados con datos adicionales para facilitar al operador la toma de

decisiones respecto a cambio de suministros y mantenimiento en los equipos de impresion.
a) Reporte de suministros por equipo

Esta version mejorada del reporte de niveles de suministros presentado en el afio 2016 incluye
datos adicionales respecto a contadores de uso del mismo equipo, ayudando a comprender, de
manera general, el consumo de los suministros. Al igual que su versién antigua, el reporte tiene
también la capacidad de agrupar los resultados por dias para facilitar su analisis, aunque en este
caso el agrupamiento se realiza de manera automatica. Adicional a ello, el reporte brinda dos
posibilidades de vista, una presentada como un listado ordenado de los niveles de suministros por
fecha del mas reciente al mas antiguo, y otra agrupada por suministro que muestra un grafico
individual de cada suministro y sus niveles segun el intervalo de tiempo elegido. En la Figura 138
se puede observar el reporte de suministro agrupado por fecha y en la Figura 139 se muestra al

mismo reporte agrupado por suministros.

Figura 138. Reporte de niveles de suministro agrupado por fechas.

5! BDMPRINTER - [suministros_Serie] — O x
o) Archive Impresoras  Suministros  Reportes .8 x
Desde: [18122017 [~ | [07.0000 | ® Agupar porfecha
Serie:  XNE127854 [(Busear_|
Hasta: |TS/12/2D1? [E1Rg | |DS'I}I}'DD \/| () Agrupar por suministro
& G By 12)] %g 1 N e- SAP CRYSTAL REFORTS®
Informe principal
~
- REPORTE DE SUMINISTROS POR IMPRESORA
SN
xe rox .)\ Serie:  XNE127854 Cola Impresién:
- Modelo: C9303 Ubicacion:
Fecha Estado Nombre Suministro Categoria Suministro %
181122017 08:00
16/12/2017 07:50:38 Cartridge Free ColorQube Black Ink CERA NEGRA G0
18/12/2017 07:50:38 Cartridge Free ColorQube Cyan Ink CERA CIAN 52
18/12/2017 07:20:38 Cartridge Free ColorQube Magenta Ink CERA MAGENTA 29
18/12/2017 07:50:38 Cartridge Free ColorQube Yellow Ink CERAAMARILLA 4
18/12/2017 07:50:38 Cleaning Unit KIT MANTENIMIENTO/UNIDAD DE LIr 63
18/12/2017 07:90:38 Waste Tray BANDEJA DE RESIDUDS -1
18122017 07:30
18/12/2017 07:20.06 Cartridge Free ColorQube Black Ink CERA NEGRA 60
18/12/2017 07:20:06 Cartridge Free ColorQube Cyan Ink CERA CIAN 52
18/12/2017 07:20:06 Cartridge Free ColorQube Magenta Ink CERA MAGENTA 29
18/12/2017 07:20:06 Cartridge Free ColorQube Yellow Ink CERAAMARILLA 4
18/12/2017 07:20:06 Cleaning Unit KIT MANTENIMIENTO/UNIDAD DE LIk 65
18/12/2017 07:20:06 Waste Tray BANDEJA DE RESIDUOS -1
18/12/2017 07:00
18/12/2017 06:50:06 Cartridge Free ColorQube Black Ink CERA NEGRA 60
18/12/2017 06:50:06 Cartridge Free ColorQube Cyan Ink CERA CIAN 52
18/12/2017 06:50:06 Cartridge Free ColorQube Magenta Ink CERA MAGENTA 29
18/12/2017 06:50:06 Cartridge Free ColorQube Yellow Ink CERAAMARILLA 4
18/12/2017 06:50:06 Cleaning Unit KIT MANTENIMIENTO/UNIDAD DE LIF 65
16/12/2017 06:50:06 Waste Tray BANDEJA DE RESIDUOS -1

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 139. Reporte de niveles de suministro agrupado por suministros.

&5 BDMPRINTER - [suministros_Serie]

& Achivo Impresoras  Suministros  Reportes

- X

-8 x
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2 G e BEElw o« » o 6 @ - SAP GAYSTAL REPORTS®
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~
g REPORTE DE SUMINISTROS POR IMPRESORA
xXerox .}‘ Serie:  XNE127854 Cola Impresion:
Modelo: C9303 Ubicacion:
Cartridge Free ColorQube Yellow Ink
Contador Max: ~ 986.899 Contador Min: 986,625 Total Impresion: 274
™
0
7_] 7., n n n n n
s
].,
1
'
GeMTTmN  WOETIBG  WOHCGNN  BAMNG  WOBOGMN  WOKTRION  MEZT0MI0  BRONTGNO  WOBTHNN DT
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«
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2
a & b &
B2TNNN DTGB EUATENS 192DV EWN  GWATG®  W0D7EI0  WLAY000 0020710000 BAATIN00 1122017112000
ETTP—— raqesEnistasines - pmsaneCpielat
Fecha de Impresion :_9/01/2018 Pégina 4 de § v

F

uente: Elaboracion propia.

b) Reporte de suministros con bajo nivel

El reporte de suministros con nivel

bajo concentra, al igual que el reporte generado en el afio

2016, los datos referidos a los niveles de suministros con porcentaje entre 0 y el valor requerido

por el operador. En esta nueva versiéon del reporte se incluyen datos adicionales respecto a la

cantidad de suministros disponibles
Figura 140.

que se tiene en cada almacén tal como se muestra en la
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Figura 140. Reporte suministros con nivel bajo.

5 BDMPRINTER - [rpt_ultime_menitereo_GUI] - X
adl Archivo Impresoras  Suministras  Reportes - & x
[ Histérica
- Buscar
Porcerie: 5 17 311272017 18:30:00
- - )| %g »od |1 2o @ - SAP CRYSTAL REPORTS®
Informe principal
~
=«
Xerox ® (] REPORTE DE SUMINISTROS CON NIVEL BAJO
v 5 . . - N ™
Fecha de Monitoreo : 31122017 183000 ¥ ©
(PR T I T
(5] Q Q
Seri Col Nombi g gg
% erie ola Modelo  Nombre Suministro lombre Ubicacién Fecha Estado E EE
Impresora  Impresion Categoria < < <
Fuser/Belt Cleaner MODULO
0 RXE139232 - TS00D  pssembly Phaser 7500 FUSOR 311212017 182021 1 0 0O
CILINDRO
4 XDC388912 PERCAPO532  7120T  Black Drum Cartridge I 11202017 182022 4 1 0
CILINDRO
2 3906499893 PERCAPOS70  7545W Drum Cartridge (R4) . 3112/2017 182019 1 0 O
Cyan Drum Cartridge CILINDRO CIAN 31122017 182020 4 10
XDC388571 PERCAP1136  7120T  Magenta Drum Cartridge - 11212017 182020 4 1 O
CILINDRO
Yellow Drum Cartridge AMARILLO % 112/2017 1820:20 4 1 0
XDC388571 PERCAPH36 71207 Magenta Toner [M] 1M22017 182020 4 10
Carlridge
XNE127254  PERCAPOS25  Co303  Gatndge Free Colorube  cepa amagilia 280872017 153029 2 1 A1
XNE129071 PERCAPO774  C9303 g;:r’:“’f; Free ColorQube  oepa cian 1122017 182025 3 1 0
3191439073 - 60151 Cyan Cartridge TONERCIAN  Emiainis 09/2017 140016 3 1 O
Fecha de Impresicn = 9/01/2018 Pagina 1 de 2
v
N de nanina actual: 1 N total de naninas: 7 Factor de 7oom: 100%
< >

Fuente: Elaboracién propia.

Es importante mencionar que las ubicaciones mostradas en cada impresora corresponden a
la ubicacién real y actualizada del Gltimo movimiento registrado para cada equipo de impresion.
Esto a diferencia del reporte generado en el afio 2016, donde los datos relacionados a las
ubicaciones eran obtenidos del servidor XDM y que no necesariamente correspondia a la
ubicacion real del equipo, supone un mejor control de las ubicaciones de los mismos al momento

de disponer los recursos necesarios para los cambios de suministros.
¢) Reporte de inventario

Este reporte muestra el inventario de equipos de impresion e incluye informacién relevante
respecto a cada equipo incluyendo su estado y ubicacién. Los equipos de impresiéon en muchas
ocasiones han sido reubicados o asignados a otros usuarios y/o oficinas a través del tiempo, por lo

que este reporte corresponde al Gltimo movimiento registrado para cada equipo de impresion.

En el afio 2016, el inventario de los equipos de impresién se realizaba en archivos Excel.
Estos archivos eran actualizados por el operador y en muchas ocasiones la informacién de los
cambios de ubicaciones y asignaciones era simplemente reemplazada, y en otras no era
registrada. Por otro lado, los reportes de inventario entregados al cliente, en muchos casos no
fueron los correctos respecto a las ubicaciones, y debido a esto fue necesario realizar un

levantamiento de informacion in situ en cada una de las ubicaciones de las impresoras.
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Figura 141. Reporte de inventario.

OUTSOURCING DE IMPRESION XEROX EN UNA EMPRESA MINERA DE
CAJAMARCA, 2017

a5 BOMPRINTER - [rpt_inventario_GUI] - X
6 Archivo Impresoras  Suministros  Reportes -8 x
2 &3 e B@Fle v ow N SAP GRYSTAL REPORTS®

Informe princpal |

Xerox g,

REPORTE DE INVENTARIO

Sere Serie Céign
Aternatia  Activo

a Estada Estado Estado Cola Direccibn  Nombre
Modsia impresora Encendida Red Impresién I Site

151082182
163631325
163632356
163632354
153540219
259333732
259475193
259686562
294841239
NBO16714
259725002
259725125
[Brososne
259724839
259724059
RXE 138232
183568407
191439073
191439120
259356287
259475125
259722825
181064814
161091480
208724848
208333804
208722941
NE127007

NE125030
NE125075
NE127930
NE125220
183667218
161081560
183640137

LEN280738

BRE241420

BRE247308

3513703421

LAX3TI61T -

LOG717 1

163547906
RDA 119083
UAU143702
RXD132717
151093911

151081603 WSN108160  PERLIPOOSE

- PERCAROT
PERCAP0SS:
PERCAP1180
PERCAROT4]
PERCAP1181
PERCAPO7ZT
PERCAP1223
PERCAP1224
PERCAPO733
PERCAPOTI%
PERCAP1030
PERCAP1220
PERCAPO742

PERCAP1153
PERCAP1173
PERCAP0S3S
PERCAP1102
PERCAP1101
PERLIPOOIT
PERLIPOOS2
PERLIPOOS¢
PERCAP1222
PERCAPO95¢
PERCAP 1279
PERCAPOTIT
PERCAP1207
PERCAP1145
DC3Zs0T2  XDCI8I0TZ  PERCAPTIR
DC329081  XDC38I0SIe  PERCAPIITT
DC323930  ADC388930:  PERCAP1201
PERCAPO721
PERCAPOTIS
PERCAP11TS
PERCAP11TE
PERCAP1182
PERCAROT4:

PERCAR102¢
PERCAR1172
PERLIPO0S0

PERCAROS43

[Xx371658 3613716630  PERCAPOSS!
N 7

DC389135  XDC38913%  PERCAPOTAT
DC38666¢  XDC3EE6%  PERCAP113S

R PERCAP1147
PERCAP1183
PERCAP1233

GO10N ASIGNADA ENCENDIDA SINRED
GO10N ASIGNADA ENCENDIDA CONRED
45050 ASIGNADA ENCENDIDA CONRED
ASIGNADA - -
NO UBICADA NULL NULL
ASIGNADA B .
ASIGNADA

ASIGNADA - .
ALMACENADA NI NULL NULL
ASIGNADA - R
ALMACENADA  NULL nu NULL NULL
ASIGNADA - R
ALMACENADA NULL NULL
O UBICADA NULL NULL
O UBICADA NULL NULL
ASIGNADA -

ASIGNADA
ASIGNADA
ASIGNADA
ASIGNADA
ASIGNADA
ASIGNADA
ASIGNADA
ASIGNADA
ASIGNADA
ASIGNADA
ASIGNADA
ASIGNADA -
ALMACENADA NuLL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ALMACENADA NULL
ASIGHADA R
ASIGNADA

ASIGNADA

ASIGNADA .
INOPERATIVD. NULL
REEMPLAZADA NULL
60108 REEMPLAZADA NULL

10.226126
10.22.6134

1024138

10.2¢.91203
10.24.91202

Fachs de impresién: 9012018

Pagins 1de3

Fuente: Elaboracion propia.

d) Reporte de movimientos de impresora

El objetivo de este reporte es mostrar un historial de ubicaciones, asignaciones y estados que han

ocurrido a través del tiempo a cada uno de los equipos de impresion. En la practica, la

actualizacion a tiempo y constante de los datos respecto a los movimientos de las impresoras

supone que el reporte de inventario incluya la informacion real y actualizada de los equipos de

impresion.

85 BDMPRINTER - [rpt_movimientos_serie]

) Archivo Impresoras  Suministros

Figura 142. Reporte de movimientos de impresora.

Reportes

Serie: | 3163647906

2 G e Bl o«
Informe principal |

[ U nodh @ -

SAP CRYSTAL REPORTS® [

Xerox g,

REPORTE DE MOVIMIENTOS DE IMPRESORA

Serie: 3163647906 Serie alternativa: - Modelo: 6505N

Fecha Codigo
movimiento Activo

Cola de
impresion

Estado Estado

Direccion PR N
Estado encendida red P Ubicacién Referencia

12/07/2016 0:00

23/10/2015 0:00

21/04/2015 0:00
10/11/2014 13:34
129/01/2014 14:51
26/12/2013  0:00
02/05/2013 0:00
09/02/2012 11:45

PERCAP1147 =

PERCAP1147 -

PERCAP1147 NULL
PERCAP1147 PERCAP1036
PERCAP1147 PERCAP1036
PERCAP1147 NULL
PERCAP1147 PERCAP1036
PERCAP1147 PERCAP1036

ASIGNADA ENCENDIDA  SIN RED

ASIGNADA ENCENDIDA  SIN RED -

ALMACENADA NULL NULL NULL
ASIGNADA ENCENDIDA COMRED  10.21.20.238
ASIGNADA ENCENDIDA CONRED  10.21.20.238

ALMACENADA NULL NULL NULL
ASIGNADA ENCENDIDA CONRED  10.24.81.121
ASIGNADA ENCENDIDA CONRED  10.24.81.121

Fuente: Elaboracién propia.
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e) Reporte de contadores

Este reporte muestra los contadores de uso referido a impresiones, escaneo y copias para un

» o«

intervalo de fechas especifico. El reporte brinda hasta 3 posibilidades de vistas: “diario”, “mensual”
y “todo”, con las que agrupan los datos segun la fecha de los registros para asi simplificar el
andlisis segun lo requiera el operador. Este reporte en conjunto con el reporte suministros por
equipo y el reporte de suministros con nivel bajo, ayudan a determinar la criticidad de los cambios

de suministros cuando estos muestran niveles bajos.

Figura 143. Reporte de contadores de uso.

=l BDMPRINTER - [Mostrar Contadores por Serie] — O x
ocl  Archive Impresoras  Suministros  Reportes - 8 X
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MN? de pagina actual: 1 M@ total de paginas: 1 Factor de zoom: 80%

Fuente: Elaboracién propia.
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f) Reporte de alertas diarias

Este reporte muestra el total de alertas emitidas por los equipos de impresion por dia. Las alertas
son acumulables y brindan un panorama general del estado de los equipos de impresién mientras
transcurre el dia. Tal como se muestra en la Figura 144, el reporte muestra las cantidades de
atascos a nivel de bandejas, recorrido de papel y escaner, por equipo; y a su vez incluye un
resumen general de los contadores de uso relacionados a la cantidad total de impresiones y
cantidad de documentos escaneados. Adicional a ello, se muestra un grafico, representado en
barras, que nos indica la cantidad de errores presentados en los equipos de impresién (errores en
el sistema).

Figura 144. Reporte de alertas diarias.

B! BDMPRINTER - [Reporte alertas diarias] - X

ol Archive Impresores  Suministros  Reportes -8 X
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XNE127805 - PERCAP

XNEIZT854 - PERC

siEtaacn -pERCARGE: 4 SEEE STEEL e
125175  PERCAPOSTO
ATASCO RAFEL P
° . 2 : ‘ : ATAsCORsPEL EsCaER e
=

ATASO0PAZEL ATASED PAPEL [ ZONAS. 5%
W Anenracion ESCANER W ATASCORAPEL Z0MAS

514z

Total impresiones (Por equipo)

- = = b el = = =
- = = 2 .
2= 25 s
- l l i . - _ - b

Total escaneos a correo (Por equipo)

v

< >

XNE127455 - PERCAP1027 v Detalle

Fuente: Elaboracién propia.

Adicionalmente, en este reporte se consideré apropiado facilitar el acceso a la informacion
detallada de los atascos de papel en los equipos que presentan este tipo de alertas y para ello se
agreg6 una opcion en la parte baja del formulario para su acceso. Tal como se muestra en la
Figura 145, el reporte detallado de alertas de atasco por equipo facilita el analisis de las alertas de
atasco ordenado en el tiempo segln la ocurrencia del atasco y muestra la ubicacion (zona de la
impresora) especifica donde se produjo. Esta informacion, considerada de alta importancia, es
solicitada por el técnico al momento de proceder con los mantenimientos correctivos, ayudandolo

a centrarse especificamente en la zona del problema.
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Figura 145. Reporte de atascos de papel detallado.

o=l rpt_alertas_atascos_detalle_GUI — ] X
£ G & B (&3] %g 1 N # @ - SAP CRYSTAL REPORTS
Informe principal

REPORTE DE ATASCOS DE PAPEL (DETALLADOQ)
13/1172017

3906500590

X

13/11/2017 09:25 13/11/2017 02:26 13/11/2017 1338

Atasco de alimentacidn en la
Atasco de papel en el bandeja 1
alimentador de documento 50.00%
25.00%

Atasco de papel detras de la
puerta lateral central

izquierda (A)
25.00%

W Aascoce Almertacitn enla bandeial z
Atasco e papel cords rialateral contrd odenda 4] 1
W Atascocs papel en el Aimankacor e CLTERiS 1
Tokal 4 "

Fuente: Elaboracion propia.
g} Reporte de alertas de atasco

Considerando a los atascos de impresiébn como uno de los principales desencadenadores de
problemas en los equipos de impresion, se procedié a elaborar un reporte dedicado a mostrar
especificamente los datos relacionados a estos. Los atascos son ocasionados por el elevado
volumen de impresiones realizadas y en otras ocasiones por factores de usuario (mal
abastecimiento de papel). El reporte de atascos de papel tiene la capacidad de mostrar
informacion detallada de las alertas de atasco generadas y reportadas por los equipos de
impresién. Este reporte puede ser generado en periodos de tiempo variables y de segun lo
requiera el operador tal como se muestra en la Figura 146.
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Figura 146. Reporte de atascos de papel.

o) BDMPRINTER - [Reporte atascos por equipo] - O X
atl  Archivo  Impresoras  Suministros  Reportes - 9 x
Desde: | 1/10/2017 [E~
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e ED 2] 'EE ﬂ h & - SAP CRYSTAL REPORTS®
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o 5 10 15 o = ] 35 40
< >
N? de pagina actual: 1 N® total de paginas: 1 Factor de zoom: 79%

Los datos presentad

Fuente: Elaboracion propia.

0S en este reporte son agrupados en: atasco en zonas (recorrido de

papel), atascos en alimentacién (bandejas) y atascos en escaner (en caso aplique). Estos

agrupamientos corresponden a 3 de las 10 categorias identificadas en la que los equipos de

impresién pueden generar alertas. Y, por ultimo, el reporte muestra la cantidad de alertas

especificas para cada categoria.
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h) Reporte de alertas por categoria

El reporte de alertas por categoria se presenta como una alternativa para mostrar la cantidad total
de alertas de generadas en cada una de las 10 categorias identificadas y para un dia especifico,
segun lo requiera el operador. Las alertas se presentan agrupadas segln la categoria a la que
pertenecen y segln el equipo que las generé. En la segunda parte del reporte las alertas son
agrupadas Unicamente por el equipo de impresion que las generd, mostrando a detalle las alertas

especificas generadas por el equipo.

Figura 147. Reporte de alertas de estado por categoria.
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MN® de pagina actual: 1 MN® total de paginas: 1 Factor de zoom: 62%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6. Determinar la influencia de la gestion de la informacion en los

incidentes relacionados al servicio de impresion Xerox en una empresa

minera de Cajamarca.

A continuacioén, se muestran los resultados obtenidos al analizar los incidentes relacionados al
servicio de impresién brindado a los colaboradores de la empresa minera segun la categorizacion

planteada:
4.6.1. Analisis de incidentes

El monitoreo del servicio de impresion brinda a la empresa Xerox del Perd la capacidad de
identificar potenciales problemas en los equipos de impresion para acelerar el proceso de
diagndstico y solucién de los problemas. Los incidentes correctivos que hayan sido reportados a
mesa de servicios, a la empresa contratista y/o al area sponsor son considerados incidentes que
pudieron haber sido identificados y controlados por el monitoreo del servicio. En tal sentido se
presenta la clasificacién, y el respectivo andlisis de los incidentes segun la categorizacion aplicada
en los afios 2016 y 2017.

a) Incidentes segun el tipo creacion:

Se clasifica a los incidentes segun su tipo de creacién basandonos en la forma como los
colaboradores o cualquier sujeto que tenga contacto directo con el servicio de impresion reporta

problemas referidos al mismo. Se planteé la siguiente clasificacion:

Tabla 6. Categorizacion de incidentes segun tipo creacion.

Caédigo Nombre Descripcién

Incidente generado por los colaboradores de la

empresa cliente a través de mesa de servicios
CT Reportado L o

reportando alguna condicion en el servicio de

impresion.

Incidente generado por los colaboradores de la
empresa cliente a través del personal de la
ST Sin reportar empresa Xerox del Perd o el area sponsor
reportando alguna condicion en el servicio de

impresion.

Incidente generado por personal de la empresa
L contratista para regularizar la identificacion y/o

TR Regularizacion y L
toma de accion sobre alguna condicion en el

servicio de impresion.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Figura 148 se puede observar que, segun el tipo de creacion, durante el afio 2016 la
empresa contratista gener6 individualmente un total de 401 incidentes relacionados al servicio de
impresion, es decir el 46% del total de incidentes fueron reportados directamente por la empresa
Xerox del Per(i como respuesta a alguna condicion en el servicio. Por otro lado, se observa que
335 incidentes, es decir el 38% del total, fueron reportados por los colaboradores, a través de
mesa de servicios cuando el servicio de impresion mostré una presunta irregularidad. Y, por
Gltimo, 140 incidentes, es decir el 16% del total, fueron reportados directamente y de manera
verbal al personal de la empresa contratista y/o area sponsor.

En tal sentido, y considerando a los incidentes reportados y sin reportar, como situaciones
en donde el servicio de impresion mostré una presunta irregularidad que la empresa Xerox del
Perl no logro controlar con anticipacion, se puede estimar que aproximadamente el 54% del total
de los incidentes fueron identificados por los colaboradores cuando el servicio de impresion ya
habia sido impactado.

Figura 148. Cantidad total de incidentes segun tipo creacién, 2016.
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Fuente: Elaboracion propia.

Para el afio 2017, tal como se muestra en la Figura 149, se puede apreciar una mejora por
parte de la empresa Xerox del Per( en cuanto al incremento de su capacidad de identificacion de
condiciones en el servicio de impresién en aproximadamente 56%. En tal sentido, para este afio,
tan solo el 29% del total de incidentes fueron reportados por los colaboradores de la empresa

cliente por la ocurrencia de presuntas irregularidades en el servicio de impresion.
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Figura 149. Cantidad total de incidentes segun tipo creacién, 2017.
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Fuente: Elaboracién propia.
b) Incidentes segun tipo accion

Esta clasificacién estd relacionada con el tipo de accién que se requiere para dar solucién a los

incidentes. Se planted la siguiente clasificacion:

Tabla 7. Categorizacion de incidentes segun tipo de accion.

Cédigo Nombre Descripcién
) Corresponde a incidentes en los que se aplicé algin
ACP Preventiva ) y )
tipo de accion preventiva.
] Corresponde a incidentes en los que se aplicé algin
ACC Correctiva ) . )
tipo de accion correctiva.
Corresponde a incidentes en los que se aplicé algin
ACOT Otros tipo de accién pero que no necesariamente son de tipo
preventivo ni correctivo.
] Corresponde a incidentes en los que no se no se
ACNA No aplica

aplicé ningun tipo de accién.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 150 se puede observar que, segun la clasificacion por tipo accién, en el afio
2016 un total de 420 incidentes, es decir el 48% de total de incidentes, requirié de algun tipo de
accion correctiva para dar solucion a los problemas reportados. Por otro lado, 342 incidentes, es
decir el 39% del total de incidentes, fueron registrados por la aplicacion de algun tipo de accion
preventiva, especificamente, por parte de la empresa Xerox del Perd como parte de su
compromiso de monitorear el estado del servicio. Por ultimo, se identificaron incidentes en los que

no se aplicé ningdn tipo de accién y otros en donde se procedid con la atencién de lo solicitado,
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pero que no pueden ser incluidos en ninguna de las anteriores categorias, estos grupos de

incidentes corresponden al 7% y 6% respectivamente del total de incidentes.

Figura 150. Cantidad total de incidentes segun tipo accion, 2016.
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Fuente: Elaboracion propia

Para el afio 2017, segun lo mostrado en la Figura 151, la cantidad de incidentes con accién
correctiva se redujo de 420 a 264, es decir disminuy6 aproximadamente en un 37%. Y la cantidad
de incidentes con accidn preventiva se incrementd de 342 a 480, lo cual supone un incremento
aproximado del 40%.

Figura 151. Cantidad total de incidentes segun tipo accién, 2017.
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Fuente: Elaboracion propia.

Si bien la reduccion de la cantidad de incidentes correctivos entre el afio 2016 y 2017
resultd favorable, con respecto a la reduccion de estos en aproximadamente un 37%, se considera
de importancia analizar ain mas a fondo a este grupo de incidentes. Por lo que, en esta seccion
del analisis se procedera a interrelacionar los incidentes en los cuales se aplicé algin tipo de
accion correctiva y los agruparemos segun su tipo de creacién, tanto en el afio 2016 como en el
afio 2017.
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Figura 152. Cantidad de incidentes con accion correctiva agrupados segun su tipo de creacion,

2016 y 2017.
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Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede observar en la Figura 152 para el caso de los incidentes con accién
correctiva - sin reportar, se redujo de 119 a 52 incidentes, es decir se disminuyé en
aproximadamente un 56% la cantidad de estos y para el caso de los incidentes de accion
correctiva - reportados, estos se redujeron de 250 a 84, lo que supone una reduccién aproximada
del 66%. Para el caso de los incidentes de accion correctiva categorizados segun el tipo de
creacion como Regularizaciéon el panorama también se muestra favorable, pues estos se
incrementan de 51 a 128, lo cual supone un incremento aproximado del 151% y con lo que
podemos determinar que en el afio 2017 se increment6 notablemente la cantidad de incidentes de
accion correctiva identificadas por la empresa Xerox del Perd como parte del monitoreo del estado

del servicio, en comparacion con en el afio 2016.
c) Incidentes segun categoria del problema

Se clasifican los incidentes segun la categoria a la que esté orientado el problema en el servicio de

impresion. Se planted la siguiente clasificacion:

Tabla 8. Incidentes segun su categoria.

Cédigo Nombre Descripcion

M Mantenimiento  Relacionado al mantenimiento de los equipos de
Impresoras impresion.
Software ) ) _ .

SWiI Relacionados al software de los equipos de impresion.
Impresora

i Hardware Relacionados al hardware de los equipos de impresion y
Impresora los problemas esporadicos en los que se pueden incurrir.
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Cédigo Nombre Descripcién

(Para problemas mayores y constantes se utiliza la

categoria mantenimiento).

SUM Suministro Relacionado a los suministros de los equipos de impresion
Impresora (Toéner, Unidad de limpieza, Cilindros de copiado, etc.).
Cola de ] . y
Cl . Relacionados a las colas de impresion.
Impresion
. Relacionados al USUARIO y al incorrecto uso de los
FU Factor Usuario

recursos asociados al sistema de impresion.

OTTI  Otras Categorias Relacionado a otros tipos que no hayan sido listados.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 153 se muestra la cantidad total de incidentes distribuidos en cada una de las

categorias identificadas, tanto en el afilo 2016 como en el 2017. Como se puede observar, la

categoria con mayor cantidad de incidentes corresponde a la relacionada con los suministros de

impresoras, quienes con un total de 448 incidentes en el afio 2016 y 469 en el afio 2017, cubren,

en ambos casos, casi el 50% del total de incidentes para cada afio. En segundo lugar, se

encuentra la categoria relacionada al mantenimiento de impresoras con un total de 134 incidentes

en el afio 2016 y 172 en el afio 2017, es decir un 15% y 33% respectivamente del total de

incidentes para cada afio.

Figura 153. Cantidad total de incidentes segln categoria, 2016 y 2017.
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Fuente: Elaboracion propia.

d) Incidentes segun subcategoria del problema

Con la finalidad de mostrar un panorama mas detallado de los incidentes generados, se plante6

una subcategorizacién adicional a la categoria asignada en la seccién anterior. En la Tabla 9 se
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muestra un resumen de la subcategorizacion planteada y la cual se detalla mas a fondo en el

Anexo N° 1 de este informe.

Tabla 9. Subcategorizacién de incidentes.

Su lfcoa(::a%%ria Nombre Cg?e(gg?ia
MI1 Mantenimiento nivel 1
MI2 Mantenimiento nivel 2
MP Mantenimiento preventivo programado
CRP Cambio de repuesto programado MI
DRP Devolucion repuestos prestado
OTMI Otros mantenimiento impresora
AF Actualizacion firmware
RE Reinstalacion de firmware
RI Reinicio impresora SWI
REEQ Reenganche EQUITRAC
OTSWI Otros software de impresora
ERAC Error acabadora
ERES Error escaner
AP Atasco papel
ERBA Error bandeja de papel
APADO Atasco escaner Hi
EDS Error sobre-escritura de disco
EST Fallo estabilizador
ERDD Disco duro lleno
OTHI Otros hardware impresora
EDSR Equipo desabastecido sin red
EDCR Equipo con red desabastecido
ABA Abastecimiento proactivo SUM
FS Fallé suministro
OTSUM Otros suministros
DC Documento corrupto
CIM Configuracién de impresion
LI Login incorrecto FU
PMA Papel mal abastecido
OTFU Otros factor usuario
IC Instalacion cola de impresion
DE Documentos encolados cl
OTClI Otros cola impresion

Horna Ato, M.

Pag. 157



J
Ll 3 3
N GESTION DE LA INFORMACION Y SU INFLUENCIA EN EL SERVICIO

UNIVERSIDAD OUTSOURCING DE IMPRESION XEROX EN UNA EMPRESA MINERA DE
PRIVADA DEL NORTE CAJAMARCA, 2017
Caddigo Nombre Cdédigo
Subcategoria Categoria
TREP Incidente repetido
NIN No incidente OTTI
OTMO Otras subcategorias

Fuente: Elaboracion propia.

Para el analisis propuesto en esta seccién se consider6 principalmente a las subcategorias
incluidas en las categorias suministros y mantenimientos de impresora. En tal sentido, la Figura
154 se muestra la cantidad total de incidentes de la categoria Suministros y distribuidos en sus

propias sub categorias, tanto para el afio 2016 como para el 2017.

Figura 154. Cantidad total de incidentes segln subcategorias relacionadas a suministros.
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar, la subcategoria que concentra la mayor parte de incidentes es la
de abastecimiento proactivo, quien para el afio 2016, con un total de 266 incidentes, supone el
60% del total de incidentes de la categoria. Y para el afio 2017, la cantidad de incidentes para esta
subcategoria aumento a 403, abarcando aproximadamente el 86% del total de incidentes para la
categoria. El aumento de la cantidad de incidentes en la sub categoria abastecimiento proactivo
supone un incremento aproximado del 52% en comparacion con la cantidad generada en el afio
2016.

El incremento de los incidentes por abastecimiento proactivo en el afio 2017 puede
explicarse por la reduccion de los incidentes en la sub categoria equipo desabastecido con red en
el 2016, quienes a consecuencia del incremento de la capacidad de monitoreo de niveles de

suministros pasaron a ser considerados como abastecimiento proactivo en el afio 2017.

Por otro lado, es importante analizar cada subcategoria disgregada segun su tipo de

creacion, tal como se muestra en la Figura 155, en donde se puede observar que, por la
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naturaleza preventiva de los mismo, los incidentes de la subcategoria abastecimiento proactivo en
su totalidad corresponden a incidentes fueron categorizados como regularizacion, es decir, la
empresa Xerox del Perd al identificar una condicién relacionada a los suministros en los equipos
de impresion (especificamente por suministros con nivel bajo), actia de manera proactiva y

procede con el cambio de los mismos.

Figura 155. Cantidad total de incidentes segun subcategorias y tipo de creacion relacionadas a

suministros.
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Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a los incidentes subcategorizados como equipos desabastecidos con red, en el
2016 muestran una cantidad total de 118, y de los cuales 36, es decir aproximadamente el 31%,
fueron creados sin reportar a mesa de servicio (directo a la empresa Xerox del Perl y/o al &rea
sponsor) y 82, es decir el 69%, a través de ella por los colaboradores de la empresa cliente. Para
el afo 2017, el panorama de los incidentes por desabastecimiento de suministros en equipos con
conexion a red se muestra claramente reducido a un total de 10 incidentes en la subcategoria, con

lo que se estima una reduccién de aproximadamente el 92% en comparacién con el afio 2016.

Por ultimo, al observar la subcategoria fall6 suministro se observa un leve incremento de 16
a 28 incidentes entre el afio 2016 y 2017. Sin embargo, al analizar el tipo de creacién de estos, se
determiné que en el afio 2016 todos fueron reportados por los colaboradores de la empresa
cliente, mientras que, en el afio 2017 esta cantidad se redujo a tan solo 5, mientras que la
diferencia, es decir 23 incidentes, fueron identificados y controlados por la empresa Xerox del
Pera. Esto supone que, en el afio 2017 para esta sub categoria se incrementd la cantidad de
incidentes identificados y controlados como parte del monitoreo del servicio, logrando reducir la
cantidad de incidentes reportados y sin reportar en aproximadamente un 69% en comparacién con
el afio pasado.
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En la Figura 156, se muestra la cantidad total de incidentes para la categoria mantenimiento
de impresora y distribuidos en sus correspondientes sub categorias, tanto para el afio 2016 como
para el 2017; y en donde resalta, a primera vista, un incremento de mas del 100% de los

incidentes relacionados a la subcategoria mantenimiento nivel 2.

Figura 156. Cantidad total de incidentes segun subcategorias relacionadas a mantenimiento de

impresoras.
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Fuente: Elaboracion propia.

Al igual que lo realizado con los incidentes de la categoria suministros, se procede a
disgregar los incidentes de la categoria mantenimiento de impresora segun su tipo de creacion. En
la Figura 157 se puede observar que, de los 25 incidentes agrupados en la subcategoria
mantenimiento nivel 2, 22 de ellos, es decir el 88% de los mismos, tuvieron lugar producto del
reporte directo o indirecto por parte de los colaboradores de la empresa cliente, y tan solo 3, es
decir un 12%, fueron identificados y controlados desde su origen por la empresa Xerox del Pera.
Respecto a esta subcategoria, en el afio 2017 se observa un claro incremento del total de
incidentes de 25 a 52, y de los cuales 34 de ellos, es decir el 65%, corresponde a incidentes
identificados y controlados desde su origen por la empresa Xerox del Perd. Esto supone un
incremento aproximado del 1 033% respecto a la identificacién y control de los incidentes
generados en la misma sub categoria en el afio 2016.
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Figura 157. Cantidad total de incidentes segln subcategorias y tipo de creacion relacionadas a
mantenimiento de impresoras.
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Fuente: Elaboracion propia.

Los incidentes de la subcategoria Mantenimiento nivel 1 mostrados en la Figura 157 indican
una ligera reduccion en el afio 2017 respecto a los generados el afio anterior. Sin embargo, al
analizaros segun su tipo de creacion se muestra que, en el afio 2016 de los 56 incidentes
agrupados en esta subcategoria, tan solo 4, es decir el 7%, fue identificado por la empresa Xerox
del Pert como parte del monitoreo del estado del servicio de impresion. Para el afio 2017, esta

cantidad aument6 de 4 a 26, lo que supone un incremento del 550%.
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CAPITULO 5. DISCUSION

En el objetivo general del estudio planteabamos determinar como la gestion de la informacion
referida a las alertas de estado de las impresoras influye como herramienta de toma de
decisiones, a nivel operativo, en el servicio outsourcing de impresion que la empresa Xerox del

Perd S.A. administra para uno de sus clientes minero en la ciudad de Cajamarca.

En primer lugar, resaltar la importancia de las tecnologias de la informacién centrandonos
especificamente, para esta investigacién, en las relacionadas a la gestién de la informacién y su
importancia para la creacion de valor en las organizaciones a partir de una correcta gestion de sus
datos. Ya que estos al ser correctamente controlados y almacenados tienen la capacidad de
brindar informacion necesaria para una correcta toma de decisiones en todos los niveles de la
pirdmide organizacional. Para este caso especifico, la gestion de la informacion proporciond a la
empresa Xerox del Perd S.A. una herramienta de apoyo para la toma de decisiones a nivel
operativo y contribuyé en el incremento de su capacidad para identificar problemas potenciales
como primer paso para la reduccion de los tiempos de solucién de los problemas presentados en

el MPS ofrecido a su cliente como parte de uno de los requerimientos funcionales solicitados.

La categorizacion aplicada a los incidentes permiti6 analizar con mayor detalle las
circunstancias en las que estos fueron generados. En tal sentido, analizando los grupos de
incidentes en los afios 2016 y 2017, se observa como resultado importante la reduccion de los
incidentes reportados y sin reportar en un aproximado del 53% y 55% respectivamente para el afio
2017 en comparacion con el 2016. Esta reduccion se puede atribuir, principalmente, al incremento
de la capacidad del monitoreo del estado de los equipos de impresion, y en especifico para este
caso a los relacionados con los niveles de suministros; ya que para el afio 2017 se observa un
incremento de los incidentes preventivos relacionados a los abastecimientos proactivos en
aproximadamente un 52%. También es importante considerar que, de manera general, los
incidentes relacionados a suministros tienen un ligero incremento de ocurrencias para el afio 2017;
puesto que en el afio 2016 se gestiond un total de 425 incidentes, mientras que en el afio 2017 un
total de 441. Sin embargo, los incidentes por desabastecimiento de suministros en equipos con
conexion a red ascendieron a 118 en el afio 2016, mientras que en el afio 2017 se registraron tan
solo 10. Por otro lado, respecto a los equipos sin conexién a red, ya que su naturaleza no permite
el monitoreo de su estado en la misma escala que con los equipos con conexion a red, estos

incidentes no podrian ser incluidos en beneficio ni perjuicio de la investigacion.

Con respecto a los incidentes registrados segun el tipo de accién aplicada al problema, la
categoria correctiva se muestra claramente reducida en un 37%, y dentro de estos resalta el
incremento de los generados por la empresa Xerox del Perl en un aproximado del 151%. Esto
como parte de la mejora en el manejo y el control de las alertas de estado que permitieron al
operador identificar los problemas en los equipos de impresion con mayor antelacion, reduciendo

asi el impacto que estos suponen a los usuarios. Tal es el caso del incremento de los incidentes
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por problemas relacionados a mantenimientos de impresoras que fueron identificados por la
empresa Xerox del Perl y los cuales se presentan con un incremento del 550% y 1 033% para las

categorias Mantenimiento Nivel 1 y Mantenimiento Nivel 2 respectivamente.

En concordancia con los resultados presentados en el capitulo 4, la investigacion permite
afirmar que la correcta gestion de la informacion, aplicada a los datos generados por el MPS que
la empresa Xerox del Perd S.A. gestiona en su cliente, contribuye al cumplimiento de los objetivos
relacionados a la calidad del servicio entregado a su cliente, puesto que el incremento de la
capacidad de identificacion de problemas potenciales en los equipos de impresion apoya la idea
de reduccién de tiempo de solucién y manejo de los problemas mucho antes que estos impacten a
los colaboradores de la empresa cliente.

Considerando a la mejora del servicio como uno de los principales motivos por los que una
empresa decide implementar una solucién outsourcing de un determinado proceso de su negocio,
en la presente investigacion permite afirmar que, segun los requisitos del cliente respecto al
monitoreo del estado de los equipos de impresién y de acuerdo con los resultados presentados, la
gestion de la informacion permitié a la empresa Xerox del Per( S.A mejorar el servicio ofrecido a
su cliente gracias a la identificacion proactiva de condiciones que pudieron ser controladas sin
necesidad de impactar el servicio y de otras que, si bien lo impactaron, fueron controladas desde
su etapa inicial ayudando minimizar los tiempos de solucién; esto en concordancia con lo expuesto
por Valero (2015) quien consider6 al outsourcing, especificamente al outsourcing de TI
correctamente administrado, como una estrategia de gestion empresarial que permite la mejora de

los servicios como uno de los principales beneficios.

Por otro lado, la investigacion permite afirmar que la gestion de la informacion contribuy6 a
la reduccion, en un aproximado del 97.83% los tiempos generales de las actividades realizadas
por la empresa Xerox del Perd S.A. en la administracién del servicio que brinda a su cliente. Estos
resultados son consistentes con lo mencionado por Mufioz (2017), quien en su investigacion
confirma la reduccion en un 80% de los tiempos de registro y seguimiento de los mantenimientos
que la empresa ASSAC realiza en la maquinaria pesada de uno de sus clientes; y Quiroz (2014)
quien afirma una reduccion del 80.45% de los tiempos de espera y atencion relacionados al
servicio de vacunas en el Hospital Regional de Cajamarca. Ambo, como consecuencia de la
implementacion de soluciones relacionadas a la gestion de la informacion.

Por dltimo, resaltar el hecho de que la presente investigaciéon ha medido variables que,
especificamente, no se han encontrado en los antecedentes. Por lo que, los resultados
representan un importante aporte para futuras investigaciones que pretendan medir las mejoras
que son posibles aplicar a los outsourcing de impresiéon (MPS) como valor agregado a los servicios
que brindan a sus clientes.
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CONCLUSIONES

e La aplicacion tecnologias de informacioén relacionadas a la gestién de informacion tienen
influencia positiva directa en el servicio outsourcing de impresion (MPS) que la empresa
Xerox del Per( gestiona en uno de sus clientes mineros en la ciudad de Cajamarca. Como
se puede observar en los resultados, la correcta gestion de los datos permitié identificar
una mayor cantidad de problemas relacionados al mantenimiento de impresoras y
abastecimientos de suministros. En tal sentido se acepta la hip6tesis planteada y se
confirma, en base a los resultados, que la gestion de la informacion influye de manera
positiva en el control, almacenamiento y recuperacion de datos, y lo cual a su vez supone

una mejora en el servicio ofrecido por la empresa Xerox del Per( a su cliente.

e Los conceptos de disefio aplicados al modelo entidad relacion (MER) de la base de datos
creada, contribuyeron a crear una vision general de los principales aspectos del disefio
relacional, ayudando asi a definir formalmente las estructuras permitidas y las

restricciones al momento de almacenar la informacion.

e La metodologia de desarrollo Iconix permiti6 de manera simple y precisa, tomando como
punto de partida un modelo de casos de uso, el desarrollo de una aplicacion para la

presentacion de reportes.

e La gestién de la informacién contribuyé a mejorar el control de los datos a almacenar. Esto
como producto de la automatizacién del proceso de almacenamiento de datos que facilité
el procesamiento de estos de manera diaria y sin condicion del horario de trabajo. A su
vez, brind6 la posibilidad de reducir los intervalos de procesamiento de 60 a 30 minutos
para los reportes de niveles de suministros y contadores de uso. Por (ltimo, y teniendo en
cuenta los tiempos incrementales que le tom6 al operador procesar los datos en el afio
2016, se puede determinar que el tiempo total acumulado de trabajo incurrido para esta
tarea fue de aproximadamente 131 877 segundos. Es decir, el proceso ocupo un
aproximado de 36 horas de trabajo al afio, y que en el afio 2017 y los subsiguientes
podrian ser utilizados por el operador para realizar otro tipo de actividades relacionadas a

su funcion.

e Respecto al almacenamiento de datos, la gestion de la informacion proporciond
mecanismos para el almacenamiento ordenado de los mismos, evitando en todo caso la
redundancia de datos. Por otro lado, facilitd el incremento de la cantidad de datos
procesados llegando a cuadruplicar la cantidad de registros almacenados sin la necesidad
de incrementar los tiempos de almacenamiento y recuperacién de estos. Por ultimo, a
diferencia del afio pasado en donde la cantidad méaxima de registros procesados estaba
limitado por la cantidad de filas soportadas en una hoja de célculo, para el afio 2017, con
la implementaciéon de la base de datos, la cantidad maxima de registros esta limitada

Unicamente por el espacio disponible en donde se aloja la base de datos.
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e Elincremento de la cantidad de registros almacenados en la base de datos, producto de la
mejora en el control de estos, proporcioné una variedad de formas en las que los datos
pueden ser relacionados y posteriormente presentados. Por tanto, se concluye que la
gestion de la informacion brind6 las facilidades necesarias para la rapida recuperacion de
datos y la presentacion de reportes que apoyaron la toma de decisiones a nivel operativo,
y los cuales a su vez incrementaron la capacidad de la empresa Xerox del Perl para
identificar y controlar los problemas en el servicio de impresion (MPS) que gestiona para

su cliente.

e La gestién de la informacion, aplicada al servicio outsourcing de impresién que la empresa
Xerox del Peri S.A. brinda a su cliente, constituyé como una herramienta fundamental
para la identificacién y control de manera oportuna de los incidentes generados en el
servicio. En tal sentido, como se muestra en los resultados, se redujeron los incidentes por
desabastecimiento de suministros en equipos de impresion con conexion a red y se
incremento la identificacién proactiva de incidentes por mantenimientos.
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RECOMENDACIONES

e La investigacién realizada tomo como punto de partida los reportes de niveles de
suministros, reporte de contadores y alertas de estado emitidas la aplicacién Xerox Device
Manager. Esta aplicacion fue instalada, por la empresa Xerox del Perd, en uno de los
servidores de la empresa cliente como parte de la solucién brindada. En tal sentido se
recomienda a futuros investigadores evaluar si los reportes y alertas de estado, en
versiones superiores o inferiores a la 5.15.25 de la aplicacién Xerox Device Manager,
generan incompatibilidades con los métodos de control y almacenamiento automatico de

los datos.

e La presente investigacidn esta centrada en los equipos de impresidbn marca Xerox que el
cliente tiene en sus instalaciones, y los cuales estan distribuidos en 23 modelos
especificos. Se recomienda a futuros investigadores analizar si otros modelos de
impresoras marca Xerox son compatibles con la solucion brindada, de lo contrario sera
necesario evaluar los scripts que controlan y almacenan automaticamente la informacién
en la base de datos. Los modelos de impresora con los que fue probada la solucion
fueron: Xerox WorkCentre 3220, Xerox Phaser 3600, Xerox Phaser 3635, Xerox Phaser
4510, Xerox Phaser 4620, Xerox WorkCentre 5020, Xerox WorkCentre 5225, Xerox
Phaser 5550, Xerox Phaser 6010, Xerox WorkCentre 6015, Xerox Phaser 6121, Xerox
Phaser 6128, Xerox WorkCentre 6505, Xerox WorkCentre 7120, Xerox WorkCentre 7346,
Xerox Phaser 7500, Xerox WorkCentre 7545, Xerox ColorQube 9303, Xerox ColorQube
9203, Xerox WorkCentre 3320, Xerox Phaser 4500, Xerox Phaser 5500, Xerox
WorkCentre 5700.

e Los reportes de niveles de suministros, contadores y alertas de estados son enviados por
el servidor Xerox Device Manager via correo electrénico, por lo que estos estan sujetos a
la disponibilidad del servidor SMTP corporativo. Se recomienda a futuros investigadores
asegurar la disponibilidad de los servidores de correo electrénico, tal como se presentd en
la presente investigacion gracias a la infraestructura tecnolégica con la que el cliente
dispone. Puesto que, de ello depende la carga continua de datos, utilizado por los reportes

para la presentacién de informacion actualizada.

e Se recomienda al personal de la empresa Xerox del Pera S.A. comprometerse en el uso
de la herramienta planteada para contribuir asi con la mejora del servicio brindado al
cliente; y a su vez alentarlos en la busqueda soluciones complementarias que puedan

contribuir al mismo fin.
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ANEXO N°.1. Tipos de incidentes segln sub categorizacién

Cadigo o Cadigo
. Nombre Descripcion .
Subcategoria Categoria
o ) Se realizan mantenimientos simples que no incluyen cambios de repuesto (limpieza de recorrido de papel,
MI1 Mantenimiento nivel 1 ) . L . .
limpieza de rodillos alimentadores, limpieza y alineacion de sensores, etc.).
o ) Se realizan mantenimientos complejos que incluyen cambios de repuesto (cabezales, reservorios de ceras,
MI2 Mantenimiento nivel 2 ) _ )
unidad de registro, bandejas, etc.).
Mantenimiento ) o ) o )
MP ) Se realizan actividades relacionadas a los mantenimientos preventivos programados.
preventivo programado
MI
CRP Cambio de repuesto Se realizan actividades para la instalacion de repuestos pendientes de cambid y que han sido identificados en
programado un mantenimiento. El equipo no esta detenido.
DRP Devolucién repuestos  Se realizan actividades para la devolucion de repuestos prestados temporalmente para solucionar un
prestado problema.
Otros mantenimiento . o ) o
OTMI ] Otros relacionados a mantenimientos de impresora y que no han sido listados.
impresora
AF Actualizacién firmware  Se realizan actividades relacionadas a la actualizacion del firmware de los equipos de impresion.
. - : o . . . ' . : L SWI
RE Reinstalaciéon de Se realizan actividades relacionadas a la reinstalacion del firmware en los equipos de impresion por problemas
firmware con el actual (reinicios constantes, lentitud, etc.).
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Cédigo o Cédigo
i Nombre Descripcién i
Subcategoria Categoria
Se realizan actividades de reinicio de los equipos de impresién (encender y apagar) como primer intento de
RI Reinicio impresora solucién de problemas (cédigos de error, problemas de conexion con EQUITRAC, problemas con el envio de
escaneos a correo, lentitud de la 1U, etc.).
REEO Reenganche Se realizan actividades relacionadas a la reconexion con el servicio EQUITRAC. Normalmente por problemas
EQUITRAC de conexién al servicio de copias.
OTSWI Otros software de Otros relacionados con el software del equipo y que no han sido listados.
impresora
ERAC Error acabadora Se realizan actividades para solucionar problemas en la acabadora de los equipos.
ERES Error escaner Se realizan actividades para solucionar problemas en el escaner de los equipos.
AP Atasco papel Se realizan actividades para solucionar problemas en de atascos de papel al momento de imprimir o copiar.
: . . . . HI
ERBA Error bandeja de papel Se realizan actividades para solucionar problemas en las bandejas de papel.
APADO Atasco escéaner Se realizan actividades para solucionar problemas de atasco en el escaner.
Error sobre-escritura ) o ) )
EDS ) Se realizan actividades se sobre-escritura manual de disco duro.
de disco
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Cédigo o Cédigo
i Nombre Descripcién i
Subcategoria Categoria
EST Fall6 estabilizador Se realizan actividades para solucionar problemas con el estabilizador.
ERDD Disco duro lleno Se realizan actividades para limpiar manualmente los datos del disco duro.
Otros hardware _ ) o
OTHI ] Otros relacionados el hardware de los equipos que no hayan sido listados.
impresora
EDSR Equipo desabastecido  Se realizan actividades respecto al desabastecimiento de suministros en equipos de impresion sin conexién a
sin red red (Toner, Unidad de limpieza, Cilindros de copiado, etc.).
EDCR Equipo con red Se realizan actividades respecto al desabastecimiento de suministros en equipos de impresiéon con conexion a
desabastecido red (Téner, Unidad de limpieza, Cilindros de copiado, etc.).
ABA Abastecimiento Se realizan actividades respecto al abastecimiento proactivo de suministros (Téner, Unidad de limpieza, SUM
proactivo Cilindros de copiado, etc.).
i o Se realizan actividades respecto a la falla de suministros (Téner, Unidad de limpieza, Cilindros de copiado,
FS Fall6 suministro
etc.).
OTSUM Otros suministros Otros relacionados a los suministros de los equipos que no hayan sido listados.
Se identifican causas o realizan actividades relacionadas con documentos corruptos y que interfieren con el
DC Documento corrupto FU

normal proceso de impresion.
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Cédigo o Cédigo
i Nombre Descripcién i
Subcategoria Categoria
CIM Configuracion de Se identifican causas o realizan actividades relacionados a la mala configuracion de la impresion (Tipos de
impresion hoja, color, etc.).
LI Login incorrecto Se identifican causas o realizan actividades relacionadas al mal ingreso de usuario y contrasefia.
) Se identifican causas o realizan actividades relacionadas al mal abastecimiento de papel en bandejas. Cuando
PMA Papel mal abastecido . o ] - )
sucede en sites administrados por la empresa contratista, la responsabilidad es del operador del site.
] Otros relacionados a factores de los usuarios que impiden el correcto uso del sistema de impresién y copias, y
OTFU Otros factor usuario o
que no hayan sido listados.
c Instalacién cola de Actividades relacionadas a la instalacién de colas de impresion en las computadoras de los usuarios.
impresion
DE Documentos Actividades relacionadas a la saturacién de documentos en las colas de impresion. Cl
encolados
OTClI Otros cola impresion  Otros relacionados a las colas de impresion.
TREP Incidente repetido Se identifica que le incidente esta repetido.
OTTI
NIN No incidente No es un incidente.
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Cadigo o Cédigo
i Nombre Descripcién i
Subcategoria Categoria
OTMO Otras subcategorias ~ Otros que no hayan sido listados anteriormente.
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N

ANEXO N°.2. Instrumento proceso de gestion de la informacién

GUIA DE OBSERVACION - PROCESO DE GESTION DE LA INFORMACION

Encargado del Proceso:

Fecha:

VARIABLE: PROCESO DE GESTION DE LA INFORMACION

INDICADORES RESULTADO

% de reportes de niveles de suministros
procesados.

Cantidad de reportes de monitoreo de contadores
procesados.

Categorizacion de registros de alertas de estado.

Tiempo en segundos que toma centralizar los
reportes de niveles de suministros

Capacidad de almacenamiento de registros de
monitoreo de suministros.

% de registros categorizados y almacenados de
manera automatica de alertas de estado.

Tiempo en segundos que toma recuperar la
informacién centralizada de niveles de
suministros.

Tiempo en segundos que toma recuperar la
informacion centralizada de contadores.
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N

ANEXO N°.3. Instrumento para evaluar el servicio outsourcing de impresién

GUIA DE OBSERVACION — OUTSOURCING DE IMPRESION

Encargado del Proceso:

Fecha:

VARIABLE: OUTSOURCING DE IMPRESION

INDICADORES RESULTADO

Porcentaje a abastecimientos vs.
desabastecimientos.

Porcentaje de mantenimientos correctivos
identificados por la empresa Xerox del Peru.
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ANEXO N°.4. Detalle casos de prueba funcionales

direccion IP duplicado, pero sin uso.

Cod.
Caso de uso Entrada Resultado
Prueba
PECUOL Registrar una impresora con todos los datos Mensaije: “La impresora se registré correctamente.”
requeridos. Modificacion de la base de datos.
PFCUO02 Registrar una impresora sin serie. Mensaje: “La serie ingresada no es correcta. Vuelva a intentar"
PFCUO3  Registrar impresora Registrar una impresora sin modelo. No es posible. La lista desplegable no lo permite.
PFCUO04 Registrar una impresora sin ubicacion. No es posible. La lista desplegable no lo permite.
) . i Mensaje: "La impresora ya se encuentra registrada. Por favor
PFCUO05 Registrar impresora duplicada. ] )
ingrese otra serie."
] ) y Mensaje: "La cola de impresion se registré correctamente.”
PFCUO6 Registrar una nueva cola de impresion. S
Modificacion de la base de datos.
) ) . Mensaje: "La cola de impresion o la direccion IP ya han sido
Registrar cola de impresion con nombre ) _ o -
PFCUOQ7 ) registrados anteriormente y/o estan siendo utilizados. Por
duplicado y en uso. )
favor, ingrese nuevamente los datos."
) ) ) y ) . Mensaje: "La cola de impresion o la direccion IP ya han sido
Registrar cola de Registrar cola de impresion con direccion IP ) _ o .
PFCUO08 ] y ) registrados anteriormente y/o estan siendo utilizados. Por
impresion duplicada y en uso. i
favor, ingrese nuevamente los datos."
) ) y Mensaje: "La cola de impresion o la direccion IP ya han sido
Registrar cola de impresién con nombre y ] . o -
PFCUO09 ] . ] registrados anteriormente y estan siendo utilizados. Por favor,
direccion IP duplicado, y en uso. ]
ingrese nuevamente los datos."
PECUL0 Registrar cola de impresién con nombre y Mensaje: "La cola de impresion ya ha sido registrada y no esta

siendo usada ¢ Desea activar la cola de impresion?"
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Cod.
Caso de uso Entrada Resultado
Prueba
Modificacion de la base de datos.
PFCU11 Registrar cola de impresion con nombre ) ) y o
) ] Mensaje: "La cola de impresion se registré correctamente."”

duplicado y sin uso.
Registrar cola de impresién con direccion IP ) ) . o

PFCU12 ) ) Mensaje: "La cola de impresion se registré correctamente.”
duplicada y sin uso.
Buscar posibles abastecimientos de una serie ] )

PFCU13 - Mensaje: "Ingrese una serie correcta."
no valida.

PECUL4 Registrar un abastecimiento sugerido por el Mensaje: "El abastecimiento se registro correctamente.”
sistema e incluir los datos necesarios. Modificacion de la base de datos.
Registrar un abastecimiento sugerido por el

PFCU15 sistema e incluir un suministro no compatible No es posible. La lista desplegable no lo permite.
con la serie.

Registrar Registrar un abastecimiento sugerido por el

PFCU16 abastecimiento sistema e incluir un almacén que no cuente con  No es posible. La lista desplegable no lo permite.
el suministro requerido.
Registrar un abastecimiento sugerido por el ) ] . -

) . Mensaje: "Debe ingresar como minimo un contador B/N valido.
PFCU17 sistema considerando un contador B/N en )
Vuelva a ingresar los datos."

blanco.

PECULS Registrar un abastecimiento manual e incluir los  Mensaje: "El abastecimiento se registré correctamente.”
datos necesarios. Modificacion de la base de datos.

PFCU19 Registrar un abastecimiento manual de una Mensaje: "Ingrese una serie valida."
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Cod.
Caso de uso Entrada Resultado
Prueba
serie no valida.
Registrar un abastecimiento manual e incluir un ) . .
PFCU20 o N ) No es posible. La lista desplegable no lo permite.
suministro no valido para la serie.
Registrar un abastecimiento manual e incluir un
PFCU21 almacén que no cuente con el suministro No es posible. La lista desplegable no lo permite.
requerido.
PECU22 Registrar un abastecimiento manual Mensaje: "Debe ingresar como minimo un contador B/N valido.
considerando un contador B/N en blanco. Vuelva a ingresar los datos."
PECU23 Registrar un abastecimiento sugerido o manual, No es posible el ingreso de caracteres alfabéticos en las cajas
considerando letras en las cajas de texto. de texto de los contadores.
PECU24 Registrar un pedido de suministros con 15 Mensaje: "Se registro correctamente el pedido de suministros."
items. Modificacién de la base de datos.
Agregar varias filas de un mismo suministro ala  Mensaje: "El suministro ya fue agregado a la lista. Intente con
PFCU25 : ;
Registrar pedido de lista de pedido. otro."
suministros Agregar a la lista de pedido un suministro no . . .
PFCU26 ] i No es posible. La lista desplegable no lo permite.
registrado en la base de datos o vacio.
PECU27 Registrar un pedido de suministros con la lista Mensaje: "No hay suministros que registrar. Agregue
de pedido vacia. suministros a la lista."
PECU28 Ingresar pedido de Ingresar un pedido de suministros a los Mensaje: "Se ingresé correctamente los suministros
suministros almacenes. seleccionados al almacén seleccionado."
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Cod.
Caso de uso Entrada Resultado
Prueba
Modificacion de la base de datos.
Ingresar un pedido de suministros anteriormente ) o i
PFCU29 ) No es posible. El pedido ingresado esta bloqueado.
ingresado.
] ] Mensaje: "Se actualiz6 correctamente los datos del pedido.”
PFCU30 Actualizar datos del pedido. S
Modificacion de la base de datos.
PECU3L Actualizar datos del pedido anteriormente No es posible. El pedido los datos del pedido actualizado estan
actualizado. bloqueados.
. o Mensaje: “Se ingreso correctamente los suministros
Ingresar un pedido de suministros en almacenes . i .
PFCU32 seleccionados al almacén seleccionado."
separados. S
Modificacion de la base de datos.
PECU33 Ingresar una cantidad mayor a la solicitada en el Mensaje: "La cantidad ingresada es superior a la pedida.
pedido. Vuelva a ingresar los datos."
Generar reporte para un equipo especifico entre ) )
PFCU34 ) Reporte de un equipo entre un intervalo de fechas.
un intervalo de fechas.
Generar reporte para un equipo especifico entre
PFcu3s  Reporte niveles de un intervalo de fechas, con el campo serie en El reporte debe mostrarse vacio.
suministros por equipo  planco.
PECU36 Generar reporte para un equipo con la fecha No es posible, el calendario final no muestra fechas menores a

final menor a la fecha inicial.

la fecha seleccionada en el calendario inicial.
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Cod.
Caso de uso Entrada Resultado
Prueba
Generar reporte para un equipo con la fecha ) ) )
o o ) Mensaje: "No es posible seleccionar el rango de fechas
PFCU37 final igual a la fecha inicial, pero con la hora final eaid
- elegido.”
menor a la hora inicial.
Generar reporte para un equipo con la fecha i ) )
o . Mensaje: "No es posible seleccionar el rango de fechas
PFCU38 final igual a la fecha inicial, pero con una hora eaid
o ] elegido."
inicial mayor a la hora final.
Generar reporte para un equipo especifico entre ] ] ]
) ) No es posible, los calendarios no muestran fechas superiores
PFCU39 un intervalo de fechas superiores a la fecha
a la actual.
actual.
Generar reporte de suministros con nivel bajo
PFCU40 con un criterio de busqueda mayor oigualaOy  Reporte segun el criterio ingresado.
Reporte de menor o igual a 100.
PECU4L suministros con nivel Generar reporte de suministros con nivel bajo Reporte se muestra vacio y el selector de porcentaje se
bajo con un criterio de busqueda menor a 0. muestra en 0.
Generar reporte de suministros con nivel bajo o ) . i
PFCU42 o ; Reporte de suministros con nivel bajo, se muestra vacio.
con un criterio de basqueda mayor a 100.
Generar reporte para un equipo especifico entre o
PFCUA43 ) Reporte generado entre las fechas solicitadas.
Reporte de un intervalo de fechas.
contadores de uso por  Generar reporte para un equipo especifico entre
PFCU44  equipo un intervalo de fechas, con el campo serie en El reporte debe mostrarse vacio.
blanco.
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Cod.
Caso de uso Entrada Resultado
Prueba
PECU4S Generar reporte para un equipo con la fecha No es posible, el calendario final no muestra fechas menores a
final menor a la fecha inicial. la fecha seleccionada en el calendario inicial.
Generar reporte para un equipo con la fecha i ) )
o o . Mensaje: "No es posible seleccionar el rango de fechas
PFCU46 final igual a la fecha inicial, pero con la hora final leaid
o elegido."
menor a la hora inicial.
Generar reporte para un equipo con la fecha ) ) _
S o Mensaje: "No es posible seleccionar el rango de fechas
PFCU47 final igual a la fecha inicial, pero con una hora leaid
o ] elegido.”
inicial mayor a la hora final.
Generar reporte para un equipo especifico entre ) ) )
) ) No es posible, los calendarios no muestran fechas superiores
PFCU48 un intervalo de fechas superiores a la fecha
a la actual.
actual.
Generar reporte de alertas diarias para la fecha
PFCUA49 Reporte de alertas de estado para la fecha actual.
Reporte de alertas actual.
PECUS0 diarias Generar reporte de alertas diarias para una No es posible, los calendarios no muestran fechas superiores
fecha superior a la actual. a la actual.
Generar reporte para un equipo especifico entre o
PFCU51 ) Reporte generado entre las fechas solicitadas.
un intervalo de fechas.
Reporte de atascos i -
) Generar reporte para un equipo especifico entre
por equipo ) _ )
PFCU52 un intervalo de fechas, con el campo serie en El reporte debe mostrarse vacio.
blanco.
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Cod.
Caso de uso Entrada Resultado
Prueba
Generar reporte para un equipo especifico entre ) ) ]
) ] No es posible, los calendarios no muestran fechas superiores
PFCU53 un intervalo de fechas superiores a la fecha
a la actual.
actual.
Generar reporte para una categoria y fecha ; ’ )
PFCU54 - Reporte generado segun la categoria y la fecha requerida.
Reporte de alertas por especificas.
PECUSES categoria Generar reporte para una categoria especificay No es posible, los calendarios no muestran fechas superiores
para una fecha superior a la fecha actual. a la actual.
Reporte inventario de _ ) ) ) ) )
PFCU56 ] Generar reporte de inventario de impresoras. Reporte de inventario de impresoras.
impresoras
PFCU57 Reporte de Generar para un equipo especifico. Reporte de un equipo especifico.
movimiento de _ i
PFCU58 ) Generar reporte con el campo serie vacio. El reporte no se genera.
impresoras
Acceder al sistema con usuario y contrasefia ) .
PFCU59 ] Se ingresa al sistema.
registrados en la base de datos.
PECUGO Acceder al sistema con usuario y contrasefiano  Mensaje: "Los datos ingresados son incorrecto. Intente
Acceder al sistema registrados en la base de datos. nuevamente."
Acceder al sistema con usuario y contrasefia . . )
) ) Mensaje: "Los datos ingresados son incorrecto. Intente
PFCU61 registrados en la base de datos per ingresados
] nuevamente."
incorrectamente.
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inventario_final
serie
seriealternativa
codigoactivo
idmodelo
colalmpresion
estadolmpresora
estadoEncendida
estadoRed
direccionlp
nombresite
referenciaubicacion

_observacion

contadores

fechamonitoreo: datetime
serie: varchar(15) (FK)

fechasondeo: datetime
fechaproceso: datetime
totalpaginas: int
impresionesnivel1:int
impresionesnivel2: int
impresionesnivel3: int
impresionesnegro: int
impresionescolor: int
impresionesimpresas: int

imagenesenviadas: int

C k‘l C
|
|
|
|
|
|

imagenesenviadascorreo: int
imagenesenviadasred: int
hojasdoblecara:int
hojasdoblecaracopia:int
hojasdoblecaraimpresas: int
hojasdoblecaraimpresascolor:int

UNIVERSIDAD

N

impresoras
serie: varchar(15)

seriealternativa: varchar(15)
idmodelo: varchar(10) (FK)
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PRIVADA DEL NORTE

ANEXO N°.5. Disefio relacional fisico

codigoactivo: varchar(15)
observacion: nvarchar(200)

xdm: bit -

movimientos

estados_impresora
idestado:int E
descripcion: nvarchar(20) E

idmovimiento: int

serie: varchar(15) (FK)

) tipos_alerta
alertas_correo_directas idtipoalerta: int g
idmensaje: int .
) descripcion: nvarchar(30) §

hojasdoblecaraimpresasnegro:int
hojasdoblecaracopiacolor:int
hojasdoblecaracopianegro: int
corregido: bit

ingresomanual: bit

ersonal

idpersonal:int

nombreacceso:

fechaproceso: datetime
fechaalerta: datetime
codigoalerta: varchar(10)
asunto: nvarchar(max)
descripcion: nvarchar(max)
serie: varchar(15) (FK)

idcola: int (FK)

idestado: int (FK)
idtipomovimiento: int (FK)
idsite: int (FK)

ticket: varchar(50)

Ol fechamovimiento: datetime
estadoencendida: bit
estadored: bit

direccionip: varchar(15)
latitud: varchar(30)
longitud: varchar(30)

detalle_alertas

iddetalle: int
idmensaje: int (FK)
idalerta: int (FK)

=

descripcionalerta: nvarchar(200)
idtipoalerta: int (FK)

alertas
idalerta: int

impresorapersonal: bit
observacion: nvarchar(250)
idpersonal: int (FK)

referenciaubicacion: nvarchar(100)

tipos_movimiento
idtipomovimiento: int B

descripcion: nvarchar(30) B

sites
idsite:int

nombresite: nvarchar(100)
siteadministrado: bit
siteactivo: bit

servidores

nombreservidor: varchar(15)

pass: varbinary(

edidos_suministro

nombres: nvarcl

permisos_funciones

apellidos: nvarc
fotocheck: varct

idfuncion: int (FK)
idpersonal:int (FK)

idpedido:int

fechaasignacion: datetime

funciones_software

idpersonal: int (FK)

cerrado: binary

fechaproceso: datetime
fechapedido: datetime
codigopedido: varchar(10)
codigoorden: varchar(10)
numeroguia: varchar(10) T
fechaaprobacion: datetime
fechaentrega: datetime

comentario: nvarchar(100)

idfuncion: int

nombrefuncion: nvarchar(100)

modelos_impresora

direccionip: varchar(15)
estado: bit
fecha: datetime

idmodelo: varchar(10)

u nombreservidor: varchar(15) (FK)

tipo: varchar(10)
idfamiliasuministro:

descripcion: varchar(50)

int (FK)

detalle_pedido_suministros

N

estados_suministro 5

idsuministrof: varchar(10) (FK)
idpedido:int (FK)

cantidad: int
ingresado: bit

familias_suministro

idfamiliasuministro: int

descripcionfamilia: nvarchar(100)

_I_

cblas_impresion direccionip: varchar(15)
idcola:int fecha: datetime %
nombrecola: varchar(15) 's} monitoreos

fechamonitoreo: datetime (FF
serie: varchar(15) (FK)
idsuministro: int (FK)

5 fechaestado: datetime

1 porcentaje:int

corregido: bit
compatible:int
observacion: nvarchar(100)
idabastecimiento: int (FK)

registros_monitoreo
fechamonitoreo: datetime

fechaproceso: datetime
cantidadregistros: int
cantidadfaltantes: int
fechacorreccion: datetime

q

idestadosuministro: int

abastecimientos

| almacenes |

descripcion: nvarchar(50)

idabastecimiento: int

idalmacen:int ]

descripcion: nvarchar(50) E

movimientos_suministros

fechaabastecimiento: datetime
contadoradicional_bn: int
contadoradicional_color: int
contadoradicional_cn1:int
contadoradicional_cn2: int

OH contadoradicional_cn3:int
proactivo: bit
idmovimientosuministro: int (FK)
serie: varchar(15) (FK)

suministros_fisicos

]

suministros_xdm

ingresomanual: bit

idsuministrof: varchar(10)

idsuministro: int

nombresuministro: varchar(150) §

idmovimientosuministro: int

q

fechamovimiento: datetime
idalmacen: int (FK)

idsuministrof: varchar(10) (FK)
idpersonal: int (FK)
idtipomovimientosuministro: int (FK)
idestadosuministro: int (FK)
cantidad: int

comentario: nvarchar(200)
idpedido:int (FK)
almacendesconectado: bit

nombre: nvarchar(150) T
nombrealternativo: nvarchar(150)
idcategoria: int (FK)

*

detalle_familias_suministro_suministros_fisicos

idfamiliasuministro: int (FK)
idsuministrof: varchar(10) (FK)
idsuministro: int (FK)

l comentario: nvarchar(200)

categorias_suministro
idcategoria: int

nombrecategoria: nvarchar(50)

tipos_movimiento_suministro
idtipomovimientosuministro: int

descripcion: nvarchar(50)

P
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ANEXO N°.6. Funcién copiarAbdMSSQL2

Sub copiarBbdMS5QLE (ubicacion As S5tring, tiempoInicio As Double

Dim EndTime A= Double

Dim hf As Integer: hf = FreeFile
Dim temporal As String

Dim conexion As New ADODB.Connection
Dim walor As String

Dim campos() As String

Dim nroRegistro As Integer

Dim consulta As String

Dim fechaProceso As String

Dim fechaMonitoreo As String

Dim fechaEstado As String

Dim porcentaje As Integer

Dim cmd2 As New ADODS.Command
Dim cmd3 As New ADODB.Command
Dim cmd ZAs ADCDE.Command

Dim cmd4 As ADODE.Command

abrir conexion M5SQL conexion
Open ubicacion For Input &Ls #hf
fechaProceso = Format (Now, "YYYYMMDD HH:mm:ss"™

Do While Hot EOF (hf)
Line Input #hf, valor
nroRegistro = nroRegistro + 1
campos = Split(valoxr, ",")
temporal = campos (0)

If nroRegistro = Z Then
fechaMonitoreo = Mid(campos (1), 140, Z24)
fechaMonitoreo = Format (fechaMonitoreo, "YYYYMMDD HH:mm:O0O0™

cmd? . ActiveConnection = conexion
consulta = "INSERT INTO registros_monitoreo (fechaMonitoreo, fechaProceso,cantidadRegistros) VRLUES('" & fechaMonitoreo & "','" & fechaProceso & "','" & nroRegistro - 2 & "")"
cmd?2 . CommandText = consulta
CIm Execute
End If

If nroRegistro > 2 Then
fechaEstado = Mid(campos(0), 1, 24)
fechaEstado = Format (fechaEstado, "YYYYMMDD HH:mm:ss™)

If campos(€) <> "" Or campos(T7) <> "Se desconoce™ Then
If IsNumeric(campos(8)) Then
porcentaje = CInt (campos(g)
Else
porcentaje = -1
End If

S5et cmd = New ADODB.Command
cmd.ActiveConnection = conexion
cmd.CommandText = "Proc_InsertaSuministrosMonitoreo"
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adCmdStoredPrac
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cmd.CommandType =
cmd.Parameters.Append cmd.CreateParameter ("fechaMonitoreo™,
cmd.Parameters.Append cmd.CreateParameter ("numeroSerie”,
cmd.Parameters.Append cmd.CreateParameter ("suministro®™,
cmd.Parameters.Append cmd.CreateParameter ("fechaEstado",
cmd.Parameters.Append cmd.CreateParameter ("porcentaje”,
cmd.Parameters.Append cmd.CreateParameter ("direccionIp”,
cmd.Execute
End If
End If
Loop

Closs #1

cmd3.ActiveConnection = conexion

cmd3.CommandText = "Proc_CorrigeSuministrosMonitoreo”

cmd3 . CommandType = adCmdStoredProc

cmd3.Parameters.Append cmd3.CreateParameter ("fecha", adVarChar,

cnd3.Execute

Set cmd = Nothing

Set cmdZ = Nothing

Set cmd3 = Nothing

EndTime = Timer

Set cmd4 = New ADCDB.Command

cmd4.ActiveConnection = conexion

cmd4 . CommandText = "Proc ActualizaTiempoProceso™

cmd4 . CommandType = adCmdStoredProc

cmd4d.Parameters.Append cmd4.CreateParameter ("fecha™, adVarChar,

cmd4.Parameters.Append cmd4.CreateParameter ("tiempo™, adDouble,

cmd4.Execute

cerrar_conexion conexion
Set cmd4 = Nothing

End Sub

PRIVADA DEL NORTE

adParamInput,

adParamInput,
adParamInput,

adVarChar,
adVarChar,

adVarChar,
adVarChar,

adInteger,
adVarChar,

20,

20,
11,

GESTION DE LA INFORMACION Y SU INFLUENCIA EN EL SERVICIO
OUTSOURCING DE IMPRESION XEROX EN UNA EMPRESA MINERA DE

adParamInput,
adParamInput,

adParamInput,
adParamInput,

adParamTnput,
adParamInput,

50,
1s,

120,
50,

11,
1s,

fechaMonitoreo)

fechaMonitoreo)

EndTime

- tiempolInicio)

CAJAMARCA, 2017

fechaMonitoreo)

campos (3)
campos (6)
fechaEstado)
porcentaje)
campos (1)
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Dim Star
StartTim
1 Cemp

L valo
1 camp

1 Cons

1\ pOIcC
1 cmdZ
1 cmd3
1 cmd

abrir co

e

1 hf Az Integer:

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

tTime &z Doubkle,
= Timer

hf
oral As String

r As String
os() As String

1 nroRegistro As Integexr

ulta As String

1 fechaProceso As String
1 fechaMonitoreo &s String
1 fechaSondeo As String

entaje As Integer
As New ADCDE.Command
A= New ADODB.Command
Ls ADODE.Command

nexion MSSQL conexion

GESTION DE LA INFORMACION Y SU INFLUENCIA EN EL SERVICIO
OUTSOURCING DE IMPRESION XEROX EN UNA EMPRESA MINERA DE

ANEXO N°.7. Funcion guardarContadores

Suk guardarContadores (ubicacion As String)

FreeFile

» conexion As New ADODB.Connection

Open ubicacion For Input As #hf

fechaPro

ceso = Format (How,

Do While Not ECF (hf)

Line Input #hf, valor

"YYYYMMDD

nroRegistro = nroRegistro + 1

campos = Split(valor,
temporal = campos (0

If nroRegistro = 2

fechaMonitoreo
End If

If nroRegistro > 2
fechaSondeo
fechaSondeo

Set

cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.

cmd = Hew

Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Parameters.
Paramscers.
Parameters.
Parameters.
Paramscers.
Parameters.
Parameters.
Paramscers.
Execute

cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.

End If

Loop
Close #1

cmd3 . ActiveConnection
cmd3 . CommandText
cmd3 . CommandType

Set cmd = Nothing

Set cmdZ
Set cmd3

= Nothing
= Nothing

cerrar_conexion conexion

Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append
Append

momy

Then
fechaMonitoreo = Mid(campos(l),
= Format (fechaMonitoreo,

Then
Mid (campos (5),
Format (fechaSondeo,

cmd.
cmd.
cd.
cmd.
cmd.
cd.
cmd.
cmd.
cd.

cmd
cmd.

conexion

cmd .
cmd .
cmd.
cmd .
cmd .
cmd.
cmd .
cmd.
cmd.
cmd .
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.
cmd.

EndTime As Double

154, 24)

1, Z4)

LDODE . Command
ActiveConnection
CommandText = "Proc_InsertaContadores”
CommandType = adCmdStoredProc

CreateParameter ("fechaMonitoreo™,
CreateParameter ("numeroSerie”,
CreateParameter ("fechaProceso"”,
CreateParameter ("fechaSondeo™,

conexion

CreateParameter ("vl",
CreateParameter ("vZ",
CreateParameter ("w3™,
CreateParameter ("v4",
CreateParameter ("v3",
CreateParameter ("vé",
CreateParameter ("v7T",
CreateParameter ("vE
CreateParameter ("vo",

J
r

CreateParameter ("v10"™,
CreateParameter ("v11™,
CreateParameter ("v1Z",
CreateParameter ("v13"™,
CreateParameter ("v14",
CreateParameter ("v15",
CreateParameter ("v1e™,
CreateParameter ("v177,

CreateParameter ("v1g

"

CreateParameter (v
CreateParameter ("v

"Proc CorrigeContadorssMonitoreo™
adCmdStoredProc

.
CreateParameter ("v19",
CreateParameter ("v2O0",
.

-
.CreateParameter ("direccionIp”,
CreateParameter ("ingresomanual”,

"YYYYMMDD HH:mm:00")

PYYYYMMDD HH:mm:ss™)

adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,

adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adVarChar,
advarChar,
adVarChar,
adVarChar,
advVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,
adVarChar,

adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adVarChar,
adInteger,

11,
11,
11,
11,
11,

adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
adParamInput,
campos (8))
campos (9))
campos (11) )
campos (13) )
campos (15) )

11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,
11,

adParamInput,
adParamInput,

50,

1s,
50,

50,

campos (18)
campos (21)
campos (24)
campos (27)
campos (30)
campos (33)
campos (36)
campos (39)
campos (42)
campos (45)
campos (48)
campos (51)
campos (54)
campos (57)
campos (60)
campos (63)
campos (66)
15,
11,
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fechaMonitoreo)

campos (2))
fechaProceso)
fechaSondeo)

)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)

campos (0) )
Q

EndTime = Timer
End Sub
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