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RESUMEN

El presente proyecto desarrolla una aplicacion web para la automatizacion del proceso de
soporte técnico interno y externo que se desarrolla en la Universidad Técnica del Norte el
mismo que permite agilizar la atencion de problemas de equipos tecnoldgicos de los usuarios

0 empleados y a su vez llevar un registro de estos casos para una mejor atencion.

En el Capitulo 1, se describe el objetivo general y los especificos ademas del problema que
enfrenta la Universidad Técnica del Norte con respecto al manejo de casos de los equipos
informéticos, y que mediante el planteamiento de un tema se busca llegar a la encontrar una

solucién.

El Capitulo 2, presenta la fase investigativa de conceptos, metodologia y las herramientas que
se utilizardn a lo largo del desarrollo del presente proyecto y con los cuales se estructura el

sustento tedrico.

El Capitulo 3, se desarrolla los procesos y procedimientos necesarios, como por ejemplo el

proceso de soporte técnico al usuario tanto interno como externo, con el fin de automatizarlos.

En el Capitulo 4, se implementa y documenta las fases de la metodologia de desarrollo de
software elegida con sus respectivas partes conforme a las necesidades de la institucion con la

finalidad de obtener software de calidad.

En el Capitulo 5, se presenta las conclusiones y recomendaciones referentes al presente
proyecto y ademas de la valoracion del software, que implica un estimado del costo del

desarrollo del proyecto, impactos tanto econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales.
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SUMMARY

This project develops a web application for the automation of the process of internal and
external technical support that is developed in "Universidad Técnica del Norte", which
allows to accelerate the solution of problems of technological equipment of the users or

employees, and at the same time, it takes a record of these cases to a better attention.

In Chapter 1, it describes the general and specific objective, in addition, the problem that
"Universidad Técnica del Norte" has with the managing of informatic equipments, and

through approach of a topic, it is searched to find out the solution.

In chapter 2, it is presented: the research phase of concepts, metodology, and the tools
that will be use along the development of the present project which theoretical support is
structured.

In chapter 3, the necessary process and procedures are developed, for example, the

process of technical support for internal and external users, the goal is to automatize them.

In chapter 4, it is implemented and documented the phases of the software metodology
development choosen with their respectives parts according to the necessity of the

institution to get quality software.

In chapter 5, the conclusions and recommendations concerning to this project are
presented also the valoration of the software, which involves an estimated cost of the

development of the project, impacts such as: economic, social, technologic and

environmental.
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CAPITULO I

~

CONTENIDO DEL CAPITULO.

Antecedentes.

e Filosofia de la Universidad Técnica del Norte.
e Situacion actual.

e Problema.

e Obijetivos.

e Justificacion.

e Alcance.



1. INTRODUCCION.

Para el afio 2013 la Universidad Técnica del Norte cuenta con un sistema integrado,
dentro de este sistema un Modulo de Control de Activos Fijos, pero carece de un seguimiento
a los equipos informaticos ademés de que presenta un deficiente control de incidencias

reportadas por los distintos usuarios de la Universidad.

Lo que se va a hacer es un sistema informéatico que permita ayudar a solucionar las
incidencias de los equipos informéticos de una manera organizada y ademas que estas acciones

queden registradas.

1.1. Antecedentes.

A través de la historia, nuestra universidad ha experimentado muchos cambios tanto en
la infraestructura, como en lo académico. Uno de los més importantes es el equipamiento
tecnoldgico el cual ha cambiado la forma de trabajo de cada una de las personas. La
Universidad ha empezado a entender lo importante que es la tecnologia tanto en hardware como

en software para el funcionamiento de sus procesos.

1.2. Filosofia de la Universidad Técnica del Norte.

1.2.1. Art2 Mision

“La Universidad Técnica del Norte es una institucion de educacion superior, publica y
acreditada, forma profesionales de excelencia, criticos, humanistas, lideres y emprendedores
con responsabilidad social; genera, fomenta y ejecuta procesos de investigacion, de

transferencia de saberes, de conocimientos cientificos, tecnolégicos y de innovacion; se vincula



con la comunidad, con criterios de sustentabilidad para contribuir al desarrollo social,

econémico, cultural y ecolégico de la regién y del pais”.*

1.2.2. Art 3 Vision

“La Universidad Técnica del Norte, en el afio 2020, serd un referente regional y nacional en la
formacion de profesionales, en el desarrollo de pensamiento, ciencia, tecnoldgica, investigacion,
innovacion y vinculacion, con estandares de calidad internacional en todos sus procesos; sera
la respuesta académica a la demanda social y productiva que aporta para la transformacion y

la sustentabilidad”?

! Estatuto Orgéanico, Mision y Vision. (Universidad Tecnica del Norte, 2013)

2 Estatuto Organico, Mision y Vision. (Universidad Tecnica del Norte, 2013)



1.2.3. Organizacion estructural de la Universidad Técnica del Norte.
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Figura 1 Organigrama de la Universidad Técnica del Norte

Fuente: Comision Administrativa de la Universidad Técnica del Norte



1.3. Situacion actual de la Universidad Técnica del Norte.

Para el afio 2013 la Universidad Técnica del Norte cuenta con 1300 computadores, 188
impresoras, 31 copiadoras, 180 proyectores, entre otros dispositivos informaticos® distribuidos
en las diferentes dependencias de la Universidad, es evidente la necesidad de contar con un
sistema para la resolucion de problemas, reportar fallas y obtener asistencia técnica; Para de
esta forma poder llevar informacion actualizada, completa y eficiente que permita administrar

competitivamente y eficientemente el inventario de activo informatico.

Es por esto que no sirve de mucho dotar a los empleados de una empresa o institucion
con las mas sofisticadas herramientas de productividad, si esto no viene acompafiado de un
detallado programa de capacitacion y soporte que permita el real aprovechamiento de las

herramientas y sobre todo el correcto funcionamiento del mismo.

Tampoco sirve multiplicar el personal de soporte interno de una organizacion para que
los empleados tengan a quien acudir en cualquier momento. Estas practicas son costos ocultos

de la tecnologia, que las empresas conocen muy bien y tratan de evitar a toda costa.

1.4. Problema

Demora en tiempos de respuesta a solucion de incidentes en equipos informaticos de la

Universidad Técnica del Norte.

3 Fuente: Direccidén de Desarrollo Tecnoldgico e Informatico de Universidad Técnica del Norte.



1.5. Objetivos.

1.5.1. Objetivo general.

Implementar un sistema de Gestion de Infraestructura Tecnoldgica para la Universidad

Técnica del Norte utilizando una metodologia de desarrollo de software.

1.5.2. Objetivos especificos.

e Realizar un diagndstico de la situacion actual del manejo y soporte de la infraestructura
tecnoldgica de la Universidad Técnica del Norte.

e Construir el marco tedrico, investigando los diferentes conceptos, herramientas y
metodologia de desarrollo de software.

e Levantar procesos y procedimientos de help desk* y mantenimiento preventivo y correctivo
del equipo informatico.

e Desarrollar el sistema de gestion de infraestructura tecnoldgica para la Universidad Técnica
del Norte, haciendo uso de las fases de inicio, elaboracidn, construccion y transicion de la
metodologia de desarrollo de software RUP.

e Presentar pruebas y resultados del software de gestion de infraestructura tecnoldgica de la

Universidad Técnica del Norte.

4 Help Desk: Mesa de Ayuda, conjunto de servicios que permite ayudar al usuario final al desempefio de sus
tareas.

5 RUP: Proceso Unificado de Rational, metodologia de desarrollo de software.



1.6. Justificacién

El desarrollo de la Aplicacion de Gestion de Infraestructura Tecnolégica permitird a la
Universidad Tecnica del Norte resolver muchos problemas. La construccion e implementacion
de este tipo de soluciones toman tiempo y esfuerzo. Cabe recalcar que una automatizacién mal
planeada, s6lo incrementard los problemas ya existentes, ademas de crear un abismo entre los
usuarios y el propio sistema provocando asi una mala gestion de la infraestructura tecnoldgica.
Las soluciones automaticas y efectivas vuelven dinamicos los procesos rutinarios y reducen los

errores humanos mediante la eliminacién de las tareas manuales que son redundantes.

Para alcanzar éptimos resultados, el software interactta con los usuarios finales, de tal
forma que éstos puedan reportar su problema, asi como verificar el estado de resolucién del

mismo.

Las herramientas automatizadas de Gestion de Infraestructura Tecnoldgica varian
ampliamente en cuanto a sus caracteristicas, plataformas de hardware, software, mercado, costo
y funcionalidad. Sin embargo, independientemente de estas diferencias, los elementos bésicos

que deben contener estos sistemas se deben centrar en los siguientes aspectos:

e Resolucion de problemas: Necesaria para mejorar tanto la precision técnica como la
velocidad. Esta caracteristica depende del producto. Puede variar desde simples buscadores
de texto, hasta sistemas expertos que utilizan inteligencia artificial.

e Capacidad para escalar problemas: Esta caracteristica permite que una tarea sea
reenviada a un especialista técnico para ejecutar otro tipo de accion. Esto usualmente ocurre

cuando una tarea notifica un incidente que no puede ser resuelto mediante el operador del



Help Desk®, o bien, cuando la accion requiere habilidades técnicas. Las reglas para escalar
problemas son almacenados en la base de datos del producto y pueden ser cambiadas por
el personal que se encuentre autorizado para ello.

e Recuperacion de informacion: Es el siguiente paso I6gico, después de haber realizado las
funciones administrativas de registrar la tarea que reporta un incidente, asi como obtener
todos los datos posibles en torno al problema presentado. La recuperacion de la informacion
siempre ocurre durante el primer intento de resolver el problema presentado. El enfoque
mas comun, es el que utiliza el buscador normal de la base de datos, para encontrar registros
de caracter historico; mismo que muestran todos aquellos problemas similares que han sido
resueltos.

e Generacion de reportes: Permite generar y personalizar reportes utilizando la base de
datos para extraer e identificar el tipo de problemas recibidos, detectar tendencias del
sistema, entre otros.

e Evaluacioén de estadisticas de fallas en los equipos: El Sistema permitira el anélisis de

informacidn mediante las estadisticas del seguimiento del equipo informatico.

1.7. Alcance.

La Universidad Técnica del Norte contara con un Sistema de Gestion de Infraestructura
Tecnoldgica, para esto se tomard como linea base la Tesis desarrollada por el Sr. Marcelo

Giovany Rea Reyes con el tema: “Levantamiento e implementacion de procesos y

6 Help Desk: Mesa de Ayuda, conjunto de servicios que permite ayudar al usuario final al desempefio de sus
tareas.



procedimientos para el Centro de Soporte Informatico (Help Desk’) del Gobierno Auténomo

Descentralizado de San Miguel de Ibarra” ®

El Sistema de Gestion de Infraestructura Tecnoldgica realizard las siguientes

funciones:

* Help Desk

El objetivo principal del help desk es brindar soporte proactivo y reactivo al usuario

final.

e Soporte Reactivo: Resuelve problemas que el usuario reporta, tales como mal
funcionamiento de pcs, impresoras, paquetes informaticos, entre otros.

e Soporte Proactivo: Trabaja ensefiando al usuario a realizar tareas que les ayudaran a
evitar dificultades comunes relacionados con las pcs, impresoras, paquetes
informéticos, entre otros.

e Seguimiento

El médulo de seguimiento permite publicar la lista de tickets en funcion de ciertos

criterios. Se puede publicar:

e Solamente los tickets nuevos sin asignar.
e Solamente los tickets que tenga asignados.

e Solamente los tickets planificados.

" Help Desk: Mesa de Ayuda, conjunto de servicios que permite ayudar al usuario final al desempefio de sus
tareas.

8 «“L evantamiento e implementacion de procesos y procedimientos para el Centro de Soporte Informatico (Help
Desk) del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Ibarra” (Rea Reyes, 2014)



e Solamente los tickets que estan en espera.

e Todos los tickets que no han sido cerrados.
e Todos los tickets cerrados y resueltos.

e Todos los tickets cerrados pero no resueltos.

e CAU(centro de atencion al usuario)

Mediante este modulo se crearan las incidencias, es posible especificar la prioridad de
los problemas, el origen de la demanda, el material o programa implicado, el autor, la categoria,

la asignacion y la duracidn total de la intervencidon (Gtil para las incidencias de tipo histérico).

e [Estadisticas

Se pueden obtener estadisticas en funcidn de diferentes criterios. Por cada uno de ellos

hay disponible una tabla resumen y/o graficos por elementos.

e Estadisticas globales

e Por incidencias (autor, grupo, categoria, prioridad, origen de la peticion, técnico,
empresa)

e Por titulos (caracteristicas de los ordenadores)

e Por material

e Control de Mantenimiento de Equipos Informaticos y Actualizacion de Inventario.

Esta es la segunda fase del sistema informatico en general, de lo que se trata es de hacer
un seguimiento preventivo y correctivo del equipo informatico, para esto existe un proceso
por parte de la Direccion de Desarrollo Tecnologico e Informatico de la Universidad la misma
que tiene convenios con empresas dedicadas a el mantenimiento, a continuacion se muestra lo

que se pretende realizar en este modulo:

10



Automatizar el proceso de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
informaticos con las empresas proveedoras de este servicio.

Como es normal todo bien material esta destinado a desgastarse y a sufrir algun dafio,
de tal manera que el bien sufre una depreciacion, hay que tomar en cuenta que al bien
también se le podria aumentar caracteristicas fisicas (disco duro, ram, tarjeta de video)
por lo que se produce una apreciacion del bien, la cual se va a reflejar en el modulo de
Control de Bienes y asi de esta manera sincronizar de una manera adecuada los datos

del activo fijo.

11



CAPITULO II

MARCO TEORICO

CONTENIDO DEL CAPITULO.

TIC’S (Tecnologia de la informacion y comunicacion).

e ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacion).
e HELP DESK (Mesa de ayuda).

e Base de conocimientos.

e Base de datos.

e Base de datos Oracle.

e Metodologia RUP.

e HTML.

e Javascript.

e ORACLE application express (APEX).

e Desarrollo de aplicacién basado en navegadores web.
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2. MARCO TEORICO.

El presente capitulo detalla las bases de conocimientos previos para la posterior
realizacion del proyecto como por ejemplo la arquitectura a utilizar, ademés define cada una
de las herramientas y sus beneficios, también se definen conceptos de los principales elementos

que se utilizaran.

2.1. TIC’S (Tecnologia de la Informacién y Comunicacion).

2.1.1. Definicion.

“Dispositivos tecnologicos (hardware y software) que permiten editar, producir, almacenar,
intercambiar y transmitir datos entre diferentes sistemas de informacion que cuentan con
protocolos comunes. Estas aplicaciones, que integran medios de informatica,
telecomunicaciones y redes, posibilitan tanto la comunicacion y colaboracién interpersonal
(persona a persona) como la multidireccional (uno a muchos o muchos a muchos). Estas
herramientas desempefian un papel sustantivo en la generacién, intercambio, difusion, gestiony

acceso al conocimiento.””

2.2. ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién)

2.2.1. Definicidn.

“Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion (ITIL) se ha convertido en el estdndar mundial de facto en la Gestion de Servicios
Informaticos. Iniciado como una guia para el gobierno del Reino Unido de Gran Bretafia, la

estructura base ha demostrado ser Util para las organizaciones en todos los sectores a través de

% Definicion de TIC’S tomado de (Romani, 2014)
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su adopcién por innumerables compafiias como base para consulta, educacién y soporte de

herramientas de software. Pertenece a la OGC™, pero es de libre utilizacién.”™

Provisien
del Servicio

Gestion
de la

Seguridad

Figura 2 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién

Fuente: http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TI/fundamentos_de_la_gestion_Tl/que_es_ITIL/que_es_ITIL.php

10 Oficina de Comercio del Gobierno Britanico (OGC).

1, Qué es ITIL?, 2012, tomado de
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TI/fundamentos_de la_gestion_Tl/que_
es_ITIL/que_es_ITIL.php
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2.3. Help Desk (Mesa de Ayuda)

2.3.1. Definicidn.

En toda organizacion se necesita un area destinada para resolucién de problemas de

soporte técnico, ya sea desde el servicio méas rudimentario hasta el més sofisticado.

El help desk es un conjunto de servicios que permiten solucionar los problemas de
soporte técnico y de esta manera ayudan a incrementar la productividad y satisfaccién de los

usuarios.

2.4. Base de conocimientos

“Por sus siglas en ingles KB (Knowledge Base). Contiene la informacion de los
problemas y soluciones que se le pueden dar a cada uno. Normalmente ayuda a darle rapida

solucion a los casos. ”’*?

2.5. Base de datos.

2.5.1. Definicion.

“Una base de datos es un conjunto de datos estructurados y definidos a través de un

proceso especifico, que busca evitar la redundancia, y que se almacenara en algun medio de

almacenamiento masivo, como un disco.”™

12 «|_evantamiento e implementacion de procesos y procedimientos para el Centro de Soporte Informatico (Help
Desk) del Gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel de Ibarra” (Rea Reyes, 2014).

13 Base de Datos (Reinosa & Maldonado C, 2012).
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“Una base de datos es una coleccion de datos relacionados. Con la palabra datos nos
referimos a los hechos (datos) conocidos que se pueden grabar y que tienen un significado

implicito.

Base de datos es una coleccion informacion y datos légicamente relacionados, junto
con una descripcién de estos datos, de tal forma que un programa de un computador pueda

hacer uso de estos datos rapidamente cuando los necesite.

2.6. Base de datos Oracle.

“Es un software que permite administrar y desarrollar base de datos relacionales,
distribuida y desarrollada por Oracle Corporation, entre sus caracteristicas mas
sobresalientes estdn su estabilidad, escalabilidad, soporte de transacciones y soporte

multiplataforma.

Esta base de datos se puede ejecutar de forma:

e Local. Las conexiones se crean en el mismo host.

e Cliente — Servidor. Las conexiones se pueden crear desde clientes remotos. Esta forma es
la més utilizada para conectarse a una base de datos que se encuentra alojada en un
ordenador que hace de servidor de base de datos.

e Cliente-Servidor de Aplicaciones-Servidor. Los usuarios acceden a un servidor de

aplicaciones, el cual es el encargado de acceder al servidor de base de datos. "*°

14 Fundamentos de Bases de Datos (Ramez & B., 2010)

15 Médulo de seleccion bibliografica mdédulo de sugerencia bibliografica (Zabala Villarreal, 2012)
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2.6.1. Estructuras logicas de almacenamiento en Oracle.

“Los archivos de tablas de y una base de datos Oracle en uno o mas espacios de tablas. En cada
espacio de tablas, las estructuras l6gicas de la base de datos, como las tablas e indices, son
segmentos que a su vez se subdividen en extensiones y bloques. Esta subdivision logica de

almacenamiento permite a Oracle de forma mds eficiente la utilizacion del espacio de disco”.*®

Figura 3 Estructura de Almacenamiento en Base de Datos Oracle.

Fuente: Propia.

e Espacios de Tablas.

Un tablespace es un conjunto de uno o mas archivos de datos en un espacio légico
asignado por el gestor de base de datos Oracle a s6lo una base de datos y cuya finalidad es

agrupar y controlar la disponibilidad de los datos.

“Oracle permite crear un tipo especial de espacio de tablas denominado espacio de tablas de

gran tamafio, que pueden tener hasta 8EB (exabytes, es decir, un millén de terabytes). La

16 Oracle Database 10G Manual del administrador. (Loney & Bryla, 2006)
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utilizacién de estos archivos de gran tamafio hace que la gestidn de los espacios de tablas sea

completamente transparente para el DBA (Administrador de Base de Datos).

e Bloques.

Es la unidad minima de almacenamiento capaz de manejar Oracle y generalmente es

un multiplo del bloque del sistema operativo (2kb usualmente).

e Extensiones.

Son conjuntos contiguos de bloques de datos de Oracle y es el siguiente nivel de

almacenamiento légico.

e Segmentos.

Un segmento es la agrupacion de varias extensiones que forman un objeto de base de

datos (tablas, indices) y permiten almacenar estos objetos.

Segmento de datos: Toda tabla de la base de datos reside en un Gnico segmento de datos, que
esta compuesto de una o0 mas extensiones. Puede asigharse mas de un segmento a una tabla si se

trata de una tabla particionada o de una tabla en cluster.

Segmento de indice: Cada indice se almacena en su propio segmento de indice. Al

igual que con las tablas particionadas, cada particion de un indice particionado se almacena

en su propio segmento.”*’

Segmento temporal: “Cuando una instruccion SQL del usuario necesita espacio de disco para

completar una operacion, como por ejemplo una operacion de ordenacion que no quepa en

17 Oracle Database 10G Manual del administrador. (Loney & Bryla, 2006).
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memoria, se asigna un segmento temporal. Los segmentos temporales solo existen mientras se

esté ejecutando la instruccion ”.*®

2.6.2. Estructuras fisicas de almacenamiento.

e Archivos de Datos.

Representan fisicamente (en una unidad de disco) a los archivos de la base de datos

Oracle.

e Blogues de Sistema.

Es la division minima de los datos en un disco duro que realiza el sistema operativo.

2.6.3. El lenguaje Sql.

Es un lenguaje de alto nivel que permite realizar determinadas operaciones (agregar,
eliminar, modificar, consultar datos) sobre los datos o sobre su estructura. Ademas es un

lenguaje muy facil de aprender y muy robusto.

e Lenguaje de Definicion de Datos: Son sentencias SQL que permiten definir los
objetos de la base de datos.

e Lenguaje de Manipulacion de Datos: Son las sentencias SQL que permiten
manejar la base de datos como por ejemplo insertar, actualizar, eliminar y recuperar

datos dentro de las tablas.

18 Oracle Database 10G Manual del administrador. (Loney & Bryla, 2006).
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2.6.4. Lenguaje Pl/Sql.

e Introduccion a PI/Sql.

PL/SQL es un lenguaje de programacion estructurado de datos de Oracle que permite

entre otras cosas la definicion de procedimientos y funciones.

e Ventajas en la Utilizacién del PI/Sql.

“PL/SQL es un lenguaje de procesamientos de transacciones completamente portable

y con un alto rendimiento, que proporciona las siguientes ventajas al ser utilizado:

e Soporte para la programacion orientada a objetos: Los objetos permiten modelar
situaciones de la vida real, reduciendo costo y tiempo de construccion de aplicaciones
complejas; y mantener varios equipos de programadores construyendo aplicaciones
basadas en el mismo grupo de objetos.

e Mejor rendimiento: Con PL/SQL, un bloque completo de sentencias puede ser enviado
cada vez a Oracle, lo que reduce drasticamente la intensidad de comunicacion de la base
de datos.

e Alta productividad: Si se utilizan otros productos de Oracle como Oracle Forms y Oracle
Reports, es posible integrar bloques completos de PL/SQL en un trigger de Oracle Forms,
debido a que PL/SQL es el mismo en todos los ambitos.

e Completa portabilidad: Las aplicaciones escritas con PL/SQL son portables a cualquier
sistema operativo y plataforma en la cual se encuentre corriendo Oracle. PL/SQL corre en
donde esté corriendo Oracle; permitiendo por tanto configurar librerias que podran ser

reutilizadas en otros ambientes.
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¢ Integracion con Oracle garantizada: PL/SQL y los lenguajes SQL en general se encuentran
perfectamente integrados. PL/SQL soporta todos los tipos de datos SQL. Los atributos
%TYPE y %ROWTYPE integran PL/SQL con SQL, permitiendo la declaracion de variables
basado en tipos de columnas de tablas de la base de datos.

e Seguridad: Los sub programas construidos con PL/SQL habilitan la division de la légica
del cliente con la del servidor. Ademas se puede restringir el acceso a los datos de Oracle,
permitiendo a los usuarios la ejecucion de los subprogramas para los cuales tengan

privilegios solamente.” 1

2.7. Metodologia de desarrollo de Software RUP (Rational Unified Process, Proceso
Unificado de Rational)

2.7.1. Introduccion.

A la hora del desarrollo de un software es inevitable preguntarse ;Qué metodologia
deberia usar para desarrollar mi software? Y esto es muy importante para asegurar la calidad
de software, debido a que se necesita el control de muchas variables para llevar una ordenada
elaboracion de aplicaciones; al cumplir estandares obtendremos aplicaciones de calidad y seran

competitivos.

El software que se va a desarrollar debe ser analizado, disefiado y desarrollado como

un producto que cumpla normas de calidad y resuelva las necesidades de los usuarios.

19 Médulo de seleccion bibliografica mdédulo de sugerencia bibliografica (Zabala Villarreal, 2012)
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2.7.2. Definicion de RUP.

“El (RUP) Proceso Unificado de Rational es una Ingenieria de Procesos de Software.
Proporciona un enfoque disciplinado para la asignacion de tareas y responsabilidades dentro
de una organizacion de desarrollo. Su objetivo es asegurar la produccion de alta calidad

software que satisfaga las necesidades de sus usuarios finales, dentro de un horario y

presupuesto.” *°

RUP es una de las metodologias de desarrollo de software de calidad mas conocidas a
nivel mundial que trabaja conjuntamente con el Lenguaje de Modelado Unificado (UML) y

permite el analisis, implementacion y documentacion de sistemas.

RUP propone el manejo y conocimiento de los conceptos de “casos de uso” y “centrado
en la arquitectura” como también las responsabilidades que tienen cada uno de los actores en
las diferentes actividades lo que permite la construccion de sistemas flexibles, sélidos y

estables.

2.7.3. Desarrollo de las fases.

-/\ Tansn
S
A .

Figura 4 Fases de la Metodologia RUP.

Fuente: Propia.

20 proceso Unificado de Rational (IBM_RUP, 2014)
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“El ciclo de vida que tiene la metodologia RUP se compone de 4 fases y son las

siguientes:

Fase de Inicio (Incepcion): En esta fase desarrollard los requisitos del producto desde la
perspectiva del usuario, los cuales serén establecidos en el artefacto Vision. Los principales
casos de uso seran identificados y se hara un refinamiento del Plan de Desarrollo del Proyecto.
La aceptacion del cliente / usuario del artefacto Visién y el Plan de Desarrollo marcan el final

de esta fase.

Fase de Elaboracion: En esta fase se analizan los requisitos y se desarrolla un prototipo de
arquitectura (incluyendo las partes mas relevantes y / o criticas del sistema). Al final de esta
fase, todos los casos de uso correspondientes a requisitos que seran implementados en la primera
release de la fase de Construccion deben estar analizados y disefiados (en el Modelo de Analisis
/ Disefio). La revision y aceptacion del prototipo de la arquitectura del sistema marca el final de
esta fase. En nuestro caso particular, por no incluirse las fases siguientes, la revision y entrega
de todos los artefactos hasta este punto de desarrollo también se incluye como hito. La primera
iteracién tendra como objetivo la identificacion y especificacion de los principales casos de uso,
asi como su realizacion preliminar en el Modelo de Andlisis / Disefio, también permitira hacer
una revision general del estado de los artefactos hasta este punto y ajustar si es necesario la
planificacion para asegurar el cumplimiento de los objetivos. Ambas iteraciones tendran una

duracién de una semana.

Fase de Construccion: Durante la fase de construccion se terminan de analizar y disefiar todos
los casos de uso, refinando el Modelo de Anélisis / Disefio. El producto se construye en base a 2
iteraciones, cada una produciendo una release a la cual se le aplican las pruebas y se valida con
el cliente / usuario. Se comienza la elaboracién de material de apoyo al usuario. El hito que

marca el fin de esta fase es la version de la release 3.0, con la capacidad operacional parcial
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del producto que se haya considerado como critica, lista para ser entregada a los usuarios para

pruebas beta.

Fase de Transicion: En esta fase se prepararan dos releases para distribucién, asegurando una
implantacién y cambio del sistema previo de manera adecuada, incluyendo el entrenamiento de
los usuarios. El hito que marca el fin de esta fase incluye, la entrega de toda la documentacion

del proyecto con los manuales de instalacion y todo el material de apoyo al usuario, la

finalizacion del entrenamiento de los usuarios y el empaquetamiento del producto”.*

2.7.4. Caracteristicas de RUP.

e Desarrollo iterativo.

e Administracion de requisitos.

e Uso de Arquitectura basada en componentes.

e Forma disciplinada de asignar tareas y responsabilidades a los actores del sistema.
e Pretende implementar las mejores practicas en Ingenieria de Software.

e Verificacion de la calidad del software.

e Control de cambios.

e Modelado visual del software.

21 Fases Metodologia RUP (EMELNORTE PLAN DESARROLLO SOFTWARE, 2010)
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2.8. Html.

“«

TML es un lenguaje de marcacion de hipertexto que permite el despliegue de

documentos que incluyan enlaces con otros documentos, se basa en etiquetas las cuales definen

al texto y otros elementos que compondran las paginas web. “?

2.8.1. Etiquetas.

“La especificacion general de las etiquetas se basa en una etiqueta inicial con formato
<etiqueta> y otro final con formato </etiqueta>. Dado que el navegador debe reconocer el tipo
de archivos gue serd manipulado, es necesario especificar inicialmente, mediante etiquetas, que
se trata de un archivo de tipo HTML (sufijo “.html” o “.htm”). Para ello se utilizan <HTML>
al inicio del archivo, y otra al final </HTML>. El documento HTML se divide principalmente en
dos secciones, el encabezado y el cuerpo del archivo. En el encabezado se puede agregar
informacién que describa el contenido del archivo e incluso un titulo, mientras que en el cuerpo
se describe la informacion que sera desplegada por el navegador. Estas dos secciones se
especifican a su vez mediante un par de etiquetas cada una. El encabezado se inicia con la
etiqueta <HEAD> para finalizar con </HEAD>, mientras que el cuerpo se inicia con la etiqueta
<BODY=> y termina con </BODY>. Estos dos pares de etiquetas deben ir dentro del par de

etiquetas <HTML> y </HTML>. Los comentarios tienen el formato: <!-- comentario -->".%*

2.9. JavaScript.

“JavaScript es un lenguaje de programacion interpretado, por lo que no es necesario compilar
los programas, estos se pueden ejecutar directamente en cualquier navegador web sin necesidad

de procesos intermedios; ademas es utilizado para crear paginas web dinamicas, manipular

22 Médulo de seleccion bibliografica médulo de sugerencia bibliografica. (Zabala Villarreal, 2012)

2 Ingenieria de Software Orientada a Objetos con UML, Java e Internet (Weitzenfeld, 2005)
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eventos, incorporar efectos, animaciones y acciones dinAmicas que se activan al pulsar botones

y ventanas con mensajes de aviso al usuario. 24

2.9.1. Ventajas de JavaScript.

Es un lenguaje de programacién opensource, (no necesita comprar licencias para
usarlo), orientado a eventos y manejo de objetos de las paginas web y que permite crear paginas

web dindmicas. Sus principales ventajas son:

e Sintaxis facil de usar y entender.
e Lenguaje independiente de la plataforma.

e Se lo puede ejecutar en cualquier tipo de computador (Linux, Windows, Apple)

2.10. Oracle Application Express.

“APEX es una herramienta gratuita para todas las bases de datos de Oracle, se instala
directamente sobre la base de datos, esto le permite actuar independientemente del sistema
operativo que se encuentre instalado en el ordenador ya que sélo se necesita tener muy bien
configurada la base de datos. Se necesita poco conocimiento de programacion, se puede
desarrollar aplicaciones en cuestion de minutos, es una herramienta RAD (Desarrollo Rapido
de Aplicaciones), haciendo que el disefiador del sistema se vuelva mucho méas productivo esto

permite enfocarse en como se va a mostrar el sistema al usuario.”®

24 Introduccion a JavaScript (Pérez, Introduccion a JavaScript, 2009)

% QOracle Application Express 3.2 (Lyon, 2010).
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2.10.1.

2.10.2.

Ventajas.

Es una tecnologia de rapido crecimiento en los Gltimos afios.

Basada en la web, la mayoria de aplicaciones gque antes eran solo de escritorio migran
a aplicaciones web es por esto que &pex se basa en el desarrollo en la web.

Los desarrolladores familiarizados con PL/SQL pueden utilizar el mismo conjunto de
habilidades en el desarrollo de aplicaciones Apex (se basa en PL/SQL).

Facil de implementar y crear prototipos necesarios para dar un enfoque de la aplicacion
final desarrollar.

Escalable, se adapta muy facilmente ante posibles nuevos requerimientos de los
clientes.

Procesamiento del lado del servidor y validaciones, lo que permite mayor agilidad al
ejecutar nuestras aplicaciones Apex.

Fuerte y solidaria comunidad de usuarios en donde podemos consultar informacién
referente a la herramienta.

Hosting gratuito de aplicaciones de demostracion proporcionadas por Oracle.
Aplicaciones Apex pueden ejecutar en la base de datos libre de Oracle Express Edition.
Los componentes individuales de una aplicacion pueden ser recuperados o identificados
usando SQL, facilitando informes personalizados.

Algo muy importante también es que no hay costo de licenciamiento.

Desventajas.

Ocupa un tamafio de instalacion en disco duro considerable.
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e Las claves principales pueden ser a lo més dos campos separados. Sin embargo, desde
la version 4.1 Application Express soporta el uso de ROWID? para actualizaciones,
inserciones y eliminaciones como alternativa a especificar las claves principales. Antes
de la version 4.1 APEX asume por defecto que todas las tablas se utilice claves
generadas como de secuencias o desencadenantes, por lo tanto, si una tabla tiene mas
de dos columnas de clave y luego no pudieron ser utilizados los procesos DML?’
defecto.

e Posee una limitada seleccidén de componentes para la interface del usuario.

e Aplicaciones APEX se crean usando las propias herramientas de Oracle, y so6lo se
pueden alojar en una base de datos Oracle, por lo que un implementador susceptibles a
los proveedores de tecnologia.

e Muy pocos servicios de alojamiento web ofrecen APEX en su paquete de servicios de
hosting. Como resultado, las aplicaciones APEX estan limitados en su eleccion de

servicios de alojamiento web.

2.11. Arquitectura de Hardware y Software

A continuacion se muestra un grafico con la arquitectura de software que es necesaria

para la implementacion del sistema informatico en APEX%,

26 ROWID: Elemento de APEX que es una alternativa para especificar claves principales en la aplicacion web.
27 DML.: Lenguaje de Manipulacién de Datos (Data Manipulation Language).
28 APEX. Oracle Application Express.
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ARQUITECTURA DE APLICACIONES
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Figura 5 Arquitectura de Hardware y Software.

Fuente: Direccion de Desarrollo Tecnoldgico e Informatico.

2.12. Arquitectura de Oracle Reports.

Oracle proporciona muchas herramientas para realizar reportes una de ellas la tiene
integrado en APEX con la que se puede realizar reportes interactivos de manera muy sencilla,
por otro lado se encuentra Oracle Reports en la que se puede realizar reportes personalizados

de acuerdo a las necesidades y que poseen graficos y textos para mejorar su presentacion.
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Figura 6 Arquitectura de Oracle Reports.

Fuente: Oracle.

2.13. Desarrollo de aplicacion basado en navegadores Web.

“Para el desarrollo de sistemas solo se necesita tener instalado un navegador web no
se necesita tener instalado ningun software adicional para el disefio del sistema, esto permite

desarrollar las aplicaciones en cualquier ordenador.”*®

2.13.1. Herramienta declarativa de desarrollo.

“Es una herramienta declarativa ya que no se desarrolla codigo, se puede interactuar con
asistentes y las paginas de propiedades que trae APEX para administrar las aplicaciones;, se
utiliza SQL para definir informes y graficos; en la personalizacién de las aplicaciones se puede

usar fragmentos de PL/SQL, HTML, JavaScript, AJAX. Esto permite que las aplicaciones sean

25 Médulo de seleccion bibliografica médulo de sugerencia bibliografica. (Zabala Villarreal, 2012)
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mas administrables creando menos diferencias entre los desarrolladores, para la Administracion

y el mantenimiento de los Sistemas.”*

e Formularios.

“Con la ayuda de los asistentes se puede crear facilmente formularios para tablas y
procedimientos almacenados, estos formularios proporcionan administracion automética de

insercion, actualizacién y eliminacion de datos.

¢ Informes interactivos.

Los desarrolladores crean informes a partir de sentencias SQL ingresadas en el asistente del
informe interactivo; los usuarios finales pueden personalizar sus propios informes como por
ejemplo mover columnas, seleccionar el niumero de filas que desea que se muestren en el informe,

representar graficamente los datos, también puede guardar el informe o descargarlo.

2.13.2. Administracion.

Cada espacio de trabajo es un entorno de desarrollo independiente que esta completamente
aislado de otros espacios de trabajo. Este componente incluye la administracion de espacios de
trabajo, esquemas, usuarios, las actividades de paginas como son paginas vistas y la actividad

de desarrollo. %

30 Oracle Application Express 3.2 (Lyon, 2010).

31 Médulo de seleccion bibliografica médulo de sugerencia bibliografica (Zabala Villarreal, 2012).
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2.13.3. Desarrollo rapido de aplicaciones (RAD).

Apex usa asistentes o wizards para crear formularios, informes, reportes servicios web,
graficos estadisticos, aplicaciones de carga de datos de hojas de calculo a la base de datos de

tal manera que reduce el tiempo de desarrollo de éstos elementos.
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CAPITULO 11l

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CONTENIDO DEL CAPITULO.

Levantamiento de procesos.
Procesos
Proceso de atencidn y soporte técnico al usuario.

Proceso de soporte técnico externo.
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3. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS.

El presente capitulo busca analizar el nuevo proceso de soporte técnico a los diferentes
usuarios, estableciendo sus requerimientos y politicas por parte de la Direccién de Desarrollo
Tecnoldgico e Informatico de la Universidad Técnica del Norte de tal manera en la que se
pueda tener un proceso organizado Yy estructurado para la mejor atencién a los usuarios que

requieran de este servicio.

3.1. Procesos.

En toda institucion existen procesos desde el mas simple hasta el mas complejo en los
cuales participan todos sus miembros; algunos de estos no estan debidamente documentados

lo que permite mejorarlos y normalizarlos y asi beneficiar a la organizacion.

A continuacién se aclara algunos conceptos importantes para el levantamiento de

procesos:

Proceso: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados, emplean insumos, agregan valor y

entregan un producto o servicio a un cliente”.%

Procedimiento: “Conjunto de actividades documentadas, paso a paso del proceso.

Actividad: Conjunto de tareas/acciones.

Tarea: conjunto de declaraciones especificas sobre cémo ejecutar una actividad. >

32 Sistema de Gestion de Calidad. (1ISO 9001-2008).

33 Normas de Control Interno Emitidas por la Contraloria General del Estado, Aplicadas a la Direccion de
Tecnologias de Informacion del lustre Municipio de Ibarra. (Rea Lozada, 2012).
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» Actividades
e Tareas

Figura 7 Grafico que representa el término proceso.

Fuente: Propia.

3.1.1. Entrevistas a los actores del proceso (ANEXO 1)

Se realiz6 una entrevista al Jefe del Area de Gestion de Atencion al Usuario del
Direccion de Desarrollo Tecnoldgico e Informatico de la Universidad Técnica del Norte, con
el fin de verificar la situacion actual de como se esté realizando el proceso de soporte técnico
y analizar sus fortalezas y debilidades, se realizaron preguntas abiertas, las cuales constan en

los anexos.

3.1.2. Andlisis de resultados de entrevistas

Una vez realizada la entrevista al jefe del Area de Gestion de Atencion al Usuario se ha
podido determinar que NO existe ningun manual de procesos para la resolucién de incidentes

o problemas relacionados con el proceso de soporte técnico.

Por este motivo con el presente trabajo se pretende crear un nuevo proceso de soporte
técnico el cual permita ayudar de una manera dptima a los usuarios de la institucion, y ademas
permita al personal encargado de brindar soporte técnico poseer informacién de las soluciones

de los problemas y planificar de forma eficiente este proceso.
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3.1.3. Definicion del nuevo proceso de Soporte Técnico al Usuario

En la institucidn se presenta la necesidad de contar con un nuevo proceso de soporte
técnico y seguin la Norma de Control Interno de la Contraloria General del Estado Ecuatoriano
en el punto 410-12 ADMINISTRACION DE SOPORTE DE TECNOLOGIA DE
INFORMACION, la cual indica que el Departamento de Tecnologias de Informacion debera
definir, aprobar y difundir procedimientos de operacion que faciliten una adecuada

administracion del soporte tecnoldgico.
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3.2. Proceso de atencidn y soporte técnico al usuario.

3.2.1 Objetivo

Resolver las incidencias de los equipos tecnoldgicos, tanto en hardware como en

software, las cuales causen la interrupcion en el servicio, reportadas por los usuarios de las

dependencias de la Universidad Técnica del Norte, mediante la atencion oportuna y eficaz para

que puedan continuar con la ejecucion normal de sus funciones.

3.2.2 Alcance

Aplica a toda la asistencia técnica requerida por los funcionarios las dependencias de la

Universidad Técnica del Norte para el normal funcionamiento de los equipos de computo, tanto

en hardware como en software, usados en el ejercicio de sus funciones. Incluye soporte para:

a)

b)

9)
h)

Fallas en hardware y/o la configuracion del computador asignado, o alguno de sus
componentes (Mouse, teclado, monitor, disco duro, entre otros.).

Fallas en software de ofimatica, antivirus, sistema operativo y otros programas de
escritorio.

Instalacion, reinstalacion configuracion y actualizacién de programas escritorio.
Problemas de virus.

Problemas de red por acceso, instalacion y/o habilitacion de puntos de red y cableado
estructurado.

Fallas en la red y recursos compartidos.

Ayuda en impresion de documentos y/o fallas en equipos de impresion.

Cualquier problema informéatico que afecte el normal desarrollo de las labores de los

usuarios finales.
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3.2.3 Definiciones y abreviaturas

ABREVIATURAS

Nro. | Término Definicion

1 TIC Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

2 UTN Universidad Técnica del Norte

3 DDTI Direccion de Desarrollo Tecnolégico e Informética

4 SIGESIT-UTN Sistema de Gestion de Infraestructura Tecnoldgica de la UTN

DEFINICIONES

Nro. | Término Definicion
1 USUARIO Puede ser una unidad administrativa o funcionario de la
institucion. La comunicacion se hace a través de Ilamada
telefonica, correo electronico, de forma presencial, o por
medio de un oficio.
2 SOPORTE Es un grupo de servicios que proveen asistencia para hardware
TECNICO y software proporcionado por el Area de Gestion de Atencion
al Usuario.
3 Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual
INCIDENTE del servicio y que causa, 0 puede causar una interrupcion del
mismo o una reduccion de la calidad de dicho servicio o
funcion del usuario.
4 BASE DE DATOS | Es un tipo especial de base de datos para la gestion del

DE
CONOCIMIENTO

conocimiento que provee los medios para la recoleccion,

organizacion y recuperacion computarizada de conocimiento.

5 Son los incidentes conocidos que estan almacenados en la base
CASO de conocimiento, los cuales tienen solucion conocida
6 AUTOAYUDA Procedimiento por el cual el usuario sigue los pasos béasicos

presentados y logra resolver su incidencia por su propia

cuenta.
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7 SOPORTE 1ER Soporte que se brinda a través de una via remota para la
NIVEL solucién de un incidente reportado por el usuario 0 a su vez
realizado por un técnico (practicante) visitando el lugar de
trabajo.
8 SOPORTE 2DO Soporte que se brinda en una visita en el sitio de trabajo del
NIVEL usuario es realizado por los ingenieros especializados en
soporte técnico.
9 SOPORTE 3ER Soporte que se brinda llevando el equipo a el Area de Gestion
NIVEL de Atencidn al Usuario o cuando se necesita enviar el equipo
0 componente para una reparacion externa o por garantia.

3.2.4 Politicas

a)  Se atendera las solicitudes por orden de peticion, dando prioridad a las peticiones que
impacten de manera sustancial las operaciones y funciones de las diferentes
dependencias de la Universidad Técnica del Norte. Se atendera Gnicamente el soporte
técnico que ayude a las actividades propias de las dependencias de la Universidad
Técnica del Norte.

b)  El Usuario debera efectuar los pasos basicos presentados a él mediante el SIGESIT-UTN.
y si después de esto no resuelve su problema podréa reportar el caso para la atencion por
parte del Técnico asignado a esa incidencia. Si el usuario resuelve el caso por si mismo
esta en la obligacion de reportarlo como Autoayuda.

c)  Si el usuario necesita Reportar un requerimiento relacionado a algin Hardware que el

use, este debera estar asignado como custodio y se mostrara en el SIGESIT-UTN; caso
contrario el usuario debe hacer la gestion para actualizar dicha asignacion en el Mddulo

de Activos Fijos de la UTN.
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d)

f)

9)

h)

Para la prestacion del servicio, se contara con el soporte del fabricante respectivo, durante
el periodo de garantia para los equipos de computo ademas de contar con soporte técnico
externo dado por una empresa contratada anualmente.(Soporte 3er Nivel)
Si la solicitud ingres6 mediante una llamada telefénica, o a través del sistema SIGESIT-
UTN. en caso de ser posible se guiara al usuario a través del teléfono para la solucion del
problema (Soporte 1er Nivel). Si la solicitud no ingreso con una llamada telefénica o no
pudo ser resuelta remotamente, el técnico (practicante) debe desplazarse a la dependencia
y verificar el problema personalmente. (Soporte ler Nivel), asi mismo si el técnico
asignado no es capaz de resolver ese problema este lo comunica a los técnicos
especializados los cuales deben desplazarse a la dependencia y verificar el problema que
debido a su experiencia en soporte técnico es probable que la resuelvan(Soporte 2do
Nivel).
Si el problema no se puede solucionar en las oficinas del usuario y se requiere un
diagndstico del equipo, el técnico debera trasladarlo a las instalaciones del DDTI-UTN
(Soporte 3er Nivel) para aplicarles el proceso de soporte externo.
Los técnicos o Asistentes de Tecnologias deben escribir las observaciones en cada accion
que se realice con los casos o incidentes reportados.
Se debe comunicar al usuario que €l es el responsable de cuidar los equipos que estan a
su cargo de la siguiente manera:

Evitando ingerir alimentos junto a ellos.

Prendiendo, apagando y manipulando los equipos correctamente.

Evitando descargar archivos y/o visitar sitios que pudieran perjudicar el equipo.

Evitando instalar programas no autorizados.

Verificando que los dispositivos extraibles no tengan virus.
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3.2.6 Descripcion del Procedimiento

DEFINICIONES

Nro. | Actividad Descripcion Responsable
1 El proceso de solicitar soporte técnico al area
de Gestion de Atencion al Usuario empieza,
luego de haber detectado un problema en el
INGRESO AL | funcionamiento de su computador o | Usuario Final
SIGESIT-UTN componente tecnoldgico, que le impiden el
desarrollo de sus funciones normales, para
esto el usuario ingresa al SIGESIT-UTN,
ingresando su cédula para validacion y se
mostrara los activos los cuales es responsable.
En caso de no poder acceder al sistema desde
su computadora realizar esta accion desde
otra.
2 SELECCIONA UN Si el usuario desea puede seleccionar un
ACTIVO PARA activo de la lista desplegada para asociarlo al
REGISTRAR EL | requerimiento que desea reportar. Usuario Final
CASO
3 USUARIO FILTRA | Busca en la Base de Conocimiento mediante
SU CASO EN el uso de filtros y se presenta una serie de
LA BASE DE casos almacenados y también los pasos | Usuario Final
CONOCIMIENTOS | béasicos de solucién para cada caso.
4 ¢USUARIO Sigue los pasos bésicos presentados de
RESOLVIO acuerdo a su busqueda y si pudo resolverlo
SOLO? por si mismo va a la actividad N° 5. Caso | Usuario Final
(AUTOAYUDA) contrario vaya a la actividad N° 6.
5 GUARDA Luego de seguir los pasos bésicos, da por
PETICION terminado su requerimiento y este se queda
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COMO guardado como Autoayuda para historial de | Usuario Final
AUTOAYUDA Casos.

6 Enviar la peticion para su asignacion de un
ENVIAPETICION O | técnico y seguir con el proceso de atencion, si
REQUERIMIENTO | desea pueden escribir las observaciones | Usuario Final

particulares que competan a su requerimiento.
Recibe un ndmero de peticion (ticket) y un
tiempo aproximado de solucién.

7 RECEPTAR LA El Responsable del Area de Gestion de | Jefe de Area
SOLICITUD Atencion al Usuario verifica si existen | de Gestion de
REGISTRADA EN | peticiones reportadas para poder activarlas y | Atencién al
EL SIGESIT-UTN. asignarlas a una persona (Técnico). Usuario

8 (EXISTE Jefe de Area
PERSONAL Si no existe personal para atender la solicitud | de Gestion de
PARA  ATENDER | ir a la actividad N°9. Caso contrario ir a la | Atencion al
LA SOLICITUD? actividad N° 10. Usuario

9 ASIGNAR A UN El Jefe de Area de Gestion de Atencion al | Jefe de Area
TECNICO PARA LA | Usuario asigna un técnico para que atienda la | de Gestion de
ATENCION DE LA | peticion del Usuario tomando en cuenta las | Atencion al
PETICION prioridades del caso. Usuario

10 | ASIGNA UN Jefe de Area
TIEMPO DE | Asigna un tiempo de atencion razonable a la | de Gestion de
ATENCION A LA | solicitud e informa al usuario que el tiempo de | Atencion  al
PETICION atencion ha cambiado. Usuario

11 ¢EL INCIDENTE ES | Si el incidente es conocido va al paso N° 12, | Técnico
CONOCIDO? caso contrario vaya al paso N°14. Nivel 1

(Practicante)

12 BUSCA LA | Utilizando el SIGESIT-UTN, el técnico

SOLUCION EN LA
BASE DE

asignado verifica los pasos para la solucion y
los aplica de manera remota si es posible ya

sea a través de una llamada telefénica o por

Técnico
Nivel 1

(Practicante)
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CONOCIMIENTOS | medio de alguna herramienta de control
Y APLICA remoto de equipos.
(SOPORTE 1ER
NIVEL)
13 Si el incidente se resolvié de manera remota
va al paso N° 22, caso contrario va al paso N° | Técnico
¢SE RESOLVIO EL | 14y debe solicitar al Jefe del Area de Gestion | Nivel 1
INCIDENTE? de Atencion al Usuario que autorice la visita | (Practicante)
en el sitio del incidente.
14 | ACUDIR AL LUGAR | Si el incidente necesita del traslado del
PARA INVESTIGAR | técnico al lugar de trabajo del Usuario
Y/O SOLUCIONAR | solicitante, debe llenar la guia de atencion al | Técnico
INCIDENTE usuario. Debera aplicar la solucion o | Nivel 1
(SOPORTE 1ER | Investigar el incidente para aplicar una | (Practicante)
NIVEL) solucion. Ver DOC 1
15 Si el incidente se resolvi6 con la asistencia del
¢SE RESOLVIO EL | técnico del nivel 1 va al paso N° 22, caso
INCIDENTE? contrario va al paso N° 16 y debe solicitar al | Técnico
Jefe del Area de Gestion de Atencion al | Nivel 1
Usuario que escale el caso al siguiente nivel | (Practicante)
(2do Nivel).
16 | ESCALAR A
ESPECIALISTA, Si el incidente necesita del traslado del
INVESTIGAR técnico al lugar de trabajo del Usuario | Técnico
Y/O SOLUCIONAR | solicitante, debe llenar la guia de atencion al | Nivel 2
INCIDENTE usuario. Deberd aplicar la solucion o | (Ingeniero
(SOPORTE 2DO | Investigar el incidente para aplicar una | Especialista)
NIVEL) solucion. Ver DOC 1
17 | ¢ES NECESARIO
Si es necesario, el técnico traslada el equipo | Técnico
para su diagnostico a las instalaciones del | Nivel 2
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EQUIPO AL DI-UTN | Informéatico y va a la actividad N° 18. Caso | Especialista)
y/o ENVIARLO A Contrario va a la actividad N° 19.
GARANTIA O
REPARACION
EXTERNA?
18 ATENDER EL
INCIDENTE SEGUN | Se aplica la solucion de acuerdo a los datos de | Técnico
LA la base de conocimientos o la investigacion | Nivel 2
INVESTIGACION realizada. (Ingeniero
REALIZADAY LA Especialista)
BASE DE
CONOCIMIENTOS
19 PROCEDIMIENTO | Una vez trasladado el equipo, se procede a su
DE SOPORTE | reparacion o realizar los pasos necesarios para | Jefe de Area
TECNICO solucionar el incidente. Si el equipo estd | de Gestion de
EXTERNO dentro del periodo de garantia el equipo serd | Atencion al
(SOPORTE 3er | enviado al proveedor o en caso de que sea un | Usuario.
NIVEL) dispositivo que requiere una reparacion
especial también se
Enviara a empresa contratada para este
servicio, y se imprimira el Formato de
solicitud para mantenimiento correctivo en
taller particular. Ver DOC 2.
20 Si luego de aplicar las soluciones conocidas e | Técnico
¢SE RESOLVIO EL | investigar acerca del incidente, este no logra | Nivel 2
INCIDENTE? resolverse ir a la actividad N° 21, si el | (Ingeniero
incidente se resolvio ir a la actividad N° 22 Especialista)
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21 INFORMAR AL
USUARIO LOS Informar al usuario sobre los motivos por los | Técnico
MOTIVOS POR LOS | cuales el problema no tiene solucion, es decir | Nivel 2
CUALESEL necesita un cambio de equipo. (Ingeniero
INCIDENTE NO Especialista)
TIENE SOLUCION

22 | COMPLETAREL Se debe cerrar el caso anotando las | Técnico
PROCESO Y | observaciones respectivas y cambiando su | Nivel 2
CERRAR EL CASO | estado a “Resuelto” que significa que se | (Ingeniero
COMO resolvid el incidente sin realizar algtin cambio | Especialista).
“RESUELTO” de equipo o componente, o “Resuelto Cambio | Jefe de Area

Equipo” cuando el incidente se resolvio con | de Gestion de
cambio de equipo o componente. Atenciéon  al
Usuario.

23 ¢ES NECESARIO Cuando se presenta un incidente desconocido, | Técnico
REGISTRAR LA si es necesario registrar la solucion en la base | Nivel 2
SOLUCION AL de conocimiento va a la actividad N° 24, caso | (Ingeniero
INCIDENTE EN LA | contrario va a la actividad N° 25. Especialista).
BASE DE Jefe de Area
CONOCIMIENTO? de Gestion de

Atencion  al
Usuario.

24 | CONCERTAR Se deberé realizar una reunion con el equipo | Técnico
REUNION PARA de soporte para establecer un protocolo | Nivel 2
ANALIZARY definitivo de solucion del incidente, luego | (Ingeniero
REGISTRAR EN LA | ingresar este caso al sistema de SIGESIT- | Especialista).
BASE DE UTN y a la base de conocimientos. Jefe de Area
CONOCIMIENTOS de Gestion de
LA SOLUCION Atencion  al
ENCONTRADA Usuario.
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25 | VERIFICAR QUE Jefe de Area
EL INCIDENTE SE | Se debe verificar que el incidente haya sido | de Gestion de
HAYA ATENDIDO | resuelto de manera adecuada y que todo este | Atencion  al
Y REGISTRADO registrado correctamente. Usuario.
CORRECTAMENTE

26 FIN Finaliza el proceso de Atencion y Soporte

Técnico al Usuario.

3.2.7 Documentos de referencia

DOCUMENTOS EXTERNOS

NO

Titulo del Documento

410.

Norma de Control Interno de la Contraloria General del Estado Ecuatoriano, articulo

3.2.8 Formatos y registros

FORMATO Y REGISTRO DE DOCUMENTOS

Cadigo Titulo del documento
DOC1 FORMULARIO DE ATENCION AL USUARIO.
DOC 2 ACTA DE ENTREGA DE EQUIPOS POR GARANTIA O

REPARACION ESPECIALIZADA
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3.2.9 Historial de versiones
CONTROL DE CAMBIOS
Fecha Versién Realizado por Descripcion
2/04/2014 0.1 Kléber Yaruscuan Creacion de documentos
12/04/2014 0.2 Kléber Yaruscuan Mejora del Proceso e Inclusion

la

de Software de Gestion de
Infraestructura Tecnoldgica de

Universidad Técnica del

3.2.10 Formulario de atencion al usuario

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
DIRECCION DE DESARROLLO TECNOLOGICO E INFORMATICO

REQUERIMIENTO:

FECHA:

FACULTAD:

DEPARTAMENTO:

USUARIO:

TRABAJO REALIZADO:

MATERIALES:

TECNICO QUE REALIZO EL TRABAJO:

Fechay hora de inicio:

Fecha y hora de terminacion:

Firma del Usuario

OBSERVACIONES:
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GUIA DE LLENADO

Titulo del Formato:

Formato de Formulario de Atencién al Usuario.

Cadigo del Formato:

DOC1

Descripcion de como llenar el formato

Nro | Campo Instruccién

1 Requerimiento Colocar el problema por el que se solicita la atencion.

2 Facultad Colocar la facultad de donde se solicita.

3 Departamento Colocar el departamento de la facultad o edificio.

4 Usuario Colocar el nombre del usuario que solicita.

5 Trabajo realizado Colocar una descripcion del trabajo efectuado al equipo.

6 Materiales Colocar los materiales utilizados ya sea software o

hardware ocupado para atender la solicitud.

7 Técnico que realizo el | Colocar el nombre del técnico asignado a esa solicitud.
trabajo

8 Fechay hora de inicio | Colocar la fecha y hora de inicio para la solicitud.

9 Fecha y hora de | Colocar lafechay hora en que se termind de atender la
terminacion solicitud.

10 | Firma del Usuario Colocar la firma del usuario.

11 | Observaciones Colocar alguna anotacion respecto al estado del equipo.
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3.2.11 Formato de solicitud para mantenimiento correctivo en taller particular

FORMATO DE SOLICITUD PARA
MANTENIMIENTO CORRECTIVO EN | [UNTVERSIDAD

TALLER PARTICULAR T]ECN]ICA DIEL

DIRECCION DE DESARROLLO NORTIE
TECNOLOGICO E INFORMATICO

FECHA DE SALIDA DEL EQUIPO

FECHA: | | | [HORA: | |
DATOS DEL SOLICITANTE
NOMBRE:
CARGO: | DEPENDENCIA: |
DATOS DEL EQUIPO
TIPO:

TECNICO

NUMERO DE SOLICITUD DE SOPORTE

COD. ALMACEN:

SINTOMAS Y/O FALLAS DEL EQUIPO

Firma Custodio

Representante del Proveedor

Jefe de Almacén
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GUIA DE LLENADO

Titulo del Formato:

Formato de solicitud para mantenimiento correctivo en taller

particular

Cddigo del Formato:

DOC2

Descripcion de como llenar el formato

Nro. | Campo Instruccion
1 Fecha Colocar la fecha de salida del equipo.
2 Hora Colocar la hora de salida del equipo.
3 Nombre Colocar el nombre del usuario que solicita.
4 Cargo Colocar el cargo del usuario que solicita.
5 Dependencia Colocar la dependencia en donde esta el custodio.
6 Tipo Colocar los materiales utilizados ya sea software o
hardware ocupado para atender la solicitud.
7 Numero de solicitud de | Colocar el namero de la solicitud.
soporte técnico
8 Cod. Almacén Colocar el cadigo del activo fijo.
9 Sintomas y/o fallas del | Colocar una descripcion de los sintomas y fallas por
equipo las que se solicita el mantenimiento.
10 Firmas de los | Colocar la firma del usuario encargado del bien, del
involucrados representante de la empresa que se entrega el equipo y
del jefe de almacén.

ELABORO:

REVISO: APROBO:

Sr. Kléber Yaruscuan

Ing. Irving Reascos Ing. Javier Carlozama
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3.3. Proceso de soporte técnico externo.

3.3.1 Objetivo

Agilizar el proceso de envio y recepcion de equipos tecnoldgicos de la Universidad

Técnica del Norte a Soporte Técnico Externo ya sea por reparacion especial del equipo o por

garantia.

3.3.2 Alcance

Aplica a todos los equipos tecnoldgicos informaticos de la Universidad Técnica del

Norte los mismos que presenten problemas en su funcionamiento que no puedan ser resueltos

por el Proceso de Soporte Técnico al Usuario.

pertenezcan a la universidad.

3.3.3 Definiciones y abreviaturas

Se debe aclarar que solo se pueden enviar los equipos tecnoldgicos informaticos que

ABREVIATURAS

Nro. | Término Definicion

1 TIC Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

2 UTN Universidad Técnica del Norte

3 DDTI Direccion de Desarrollo Tecnologico e Informatica

4 SIGESIT-UTN Sistema de Gestion de Infraestructura Tecnoldgica de la UTN
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DEFINICIONES

Nro. | Término Definicion

1 USUARIO Puede ser una unidad administrativa o funcionario de la

Institucion. La comunicacion se hace a través de llamada
telefonica, e-mail, presencial, o por medio de un oficio.

2 SOPORTE Es un grupo de servicios que proveen asistencia para hardware
TECNICO y software proporcionado por una empresa contratada por la
EXTERNO UTN.

3 Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del

servicio y que causa, 0 puede causar una interrupcion del
INCIDENTE mismo o una reduccién de la calidad de dicho servicio o funcién
del usuario.

4 SOPORTE 3ER Soporte que se brinda Illevando el equipo a el Area de Gestion
NIVEL de Atencion al Usuario o cuando se necesita enviar el equipo o

componente para una reparacion externa o por garantia.

3.3.4 Politicas

a)

b)

Se atendera las solicitudes por orden de peticion, dando prioridad a las peticiones que
impacten de manera sustancial las operaciones y funciones de las diferentes
dependencias de la Universidad Técnica del Norte. Se atendera Gnicamente el soporte
técnico que ayude a las actividades propias de las dependencias de la Universidad
Técnica del Norte.

So6lo contaran con este servicio los equipos tecnoldgicos de la Universidad Técnica del
Norte.

Para la prestacion del servicio, se contara con el soporte del fabricante respectivo, durante
el periodo de garantia para los equipos de computo ademas de contar con soporte técnico

externo dado por una empresa contratada anualmente.(Soporte 3er Nivel)

53



UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

PROCEDIMIENTO SOPORTE TECNICO

EXTERNO
PROCESO: DIRECCION DE DESARROLLO | CODIGO: PRO-DDTI-002
TECNOLOGICO E INFORMATICO VERSION: 1.0
SUB AREA DE GESTION DE ATENCION | FECHA DE
PROCESO: AL USUARIO APROBACION:
PAGINA:

d)

Se debe comunicar al usuario que él es el responsable de cuidar los equipos que estan a

su cargo de la siguiente manera:

Evitando ingerir alimentos junto a ellos.

Prendiendo, apagando y manipulando los equipos correctamente.

Evitando descargar archivos y/o visitar sitios que pudieran perjudicar el equipo.

Verificando que los dispositivos extraibles no tengan virus.
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3.3.6 Descripcion del procedimiento

DEFINICIONES

Nro. | Actividad

Descripcion

Responsable

1
INGRESO
SIGESIT-UTN

El usuario ingresa al SIGESIT-UTN,
AL | ingresando su usuario y contrasefia para
validacién y se mostrara las diferentes
opciones para realizar la reparacion externa o

enviar el equipo a garantia.

Jefe de Area
de Gestion de
Atencion  al

Usuario

2 VERIFICAR

ESTADO
EQUIPO Y
PROBLEMA

El encargado del soporte nivel 3 debe
DE | comprobar que el estado del equipo no pudo
SU | ser resuelto en Soporte Nivel 2 y que
efectivamente necesita ser enviado a soporte

técnico externo.

Jefe de Area
de Gestion de
Atencion al

Usuario

3 | VERIFICAR
GARANTIA
EQUIPO

Generalmente para enviar el equipo a soporte
DE | técnico externo es debido a problemas en
hardware ya sea debido a dafio de alguna
parte del equipo o a su vez por fallas de
fabrica en este caso se revisa la garantia del
equipo.

Si posee garantia ir a actividad N° 11 caso

contrario ir a actividad N° 4.

Jefe de Area
de Gestion de
Atencion  al

Usuario

4 INFORMAR
EMPRESA

TECNICO
EXTERNO

CONTRATADA
PARA SOPORTE | para este servicio.

Al verificar que el equipo no posee garantia

se procede a comunicar a empresa contratada

Jefe de Area
de Gestion de
Atencion  al

Usuario

5 VERIFICAR LISTA | En el SIGESIT-UTN se llenard una lista de

DE CHEQUEO | chequeo especificada en el DOC 3 y en la

Jefe de Area

de Gestion de
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PARA SALIDA DE | cual se detallan las caracteristicas y estado de | Atencion  al
EQUIPO las partes del equipo que va a ser entregado. | Usuario

6 LLENAR ACTA DE | El SIGESIT-UTN llenara un acta la cual el | Jefe de Area
ENTREGA A | formato se especifica en el DOC 2 y en la | de Gestion de
EMPRESA DE | cual queda constancia que el equipo ha sido | Atencion  al
SOPORTE entregado a la empresa de soporte técnico | Usuario

para su respectivo mantenimiento correctivo.

7 EMPRESA Cuando la empresa haya llegado a concluir | Jefe de Area
PRESENTA que la solucion del equipo es un cambio de | de Gestion de
SOLICITUD DE | una parte del equipo (disco duro, ram, entre | Atenciéon  al
PARTES otros) esta envia una proforma para su | Usuario

respectivo andlisis y toma de accién. La
proforma se representa en el DOC 5

8 EMPRESA
ACTUALIZA El representante de la empresa en cuestion, | Representante
DATOS DEL | ingresa al SIGESIT-UTN vy actualiza la | de empresa.
MANTENIMIENTO | informacion del equipo describiendo cual fue
REALIZADO AL | lasolucidn a ese problema.

BIEN

9 ENTREGA DE | Una vez que el equipo tecnologico se | Jefe de Area
EQUIPO AL | encuentre en buen estado se lo debe entregar | de Gestion de
USUARIO PARA |a su usuario con los respectivos paquetes | Atencion  al
SU USO informaticos instalados con el fin de que el | Usuario

usuario siga usando con total normalidad.
Llenando el acta de Recepcién del equipo
especificada en el DOC 6.

10 EJECUTAR Se procede a ejecutar la garantia del equipo | Jefe de Area
GARANTIA POR | segun las especificaciones del contrato. Hay | de Gestion de
PARTE DEL | que decir que por el momento se manejan dos | Atencion  al
ADMINISTRADOR | tipos de garantia. Usuario
DEL CONTRATO
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La primera seria cuando no hay arreglo del
equipo y se lo debe reemplazar por uno
nuevo.
La segunda cuando solo se sustituye una parte
0 pieza del equipo tecnologico.

11 | ACTUALIZAR Se procede a actualizar los datos del equipo a | Jefe de Area
DATOS DEL | el cual solo se le ha reemplazado una o mas | de Gestion de
EQUIPO partes para de esta manera hacer un | Atencion al

seguimiento del equipo y tener la | Usuario
informacion actualizada.

12 Si el equipo no puede ser arreglado la

empresa proveedora de este equipo debera | Jefe de Area
CAMBIO TOTAL | reemplazarlo por uno nuevo, hay que recalcar | de Gestion de
DE EQUIPO que como es un equipo nuevo esta | Atencion al
informacion debe ser Actualizada en el | Usuario
Modulo de Activos Fijos como un nuevo
activo, asi como también de dar de baja al
anterior equipo dafado.
Ademéas el equipo se lo debe Entregar
finalmente al usuario
13 FIN Finaliza el proceso de Soporte Teécnico
Externo.

3.3.7 Documentos de referencia

DOCUMENTOS EXTERNOS

N | Titulo del Documento

410.

1 Norma de Control Interno de la Contraloria General del Estado Ecuatoriano, articulo
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3.3.8 Formatos y registros

FORMATO Y REGISTRO DE DOCUMENTOS
Cadigo Titulo del documento

DOC 3 LISTA DE CHEQUEO DE EQUIPO INFORMATICO.

DOC 2 FORMULARIO DE SOLICITUD DE MANTENIMIENTO.
CORRECTIVO EN TALLER PARTICULAR

DOC5 FORMULARIO DE APROBACION DE PARTES.

DOC 6 FORMULARIO DE SOLICITUD DE RECEPCION DE EQUIPO
INFORMATICO.

3.3.9 Historial de versiones

CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Version

Realizado por

Descripcion

09/04/2014 | 0.1

Kléber Yaruscuan

Creacién de documentos

20/04/2014 | 0.2

Kléber Yaruscuan

Mejora del Proceso e Inclusion
de Software de Gestion de
Infraestructura Tecnoldgica de la
Universidad Técnica del Norte
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LISTA DE CHEQUEO
UNIVERSIDAID
DIRECCION DE DESARROLLO TECNICA DEL NORTE
TECNOLOGICO E INFORMATICO
FECHA DE NUMERO DE SOLICITUD
SOLICITUD: DE SOPORTE TECNICO:
DATOS DEL EQUiPO
TIPO:
COD. ALMACEN:
Constatacion del item SI NO
PROCESADOR
MOTHERBOARD

DISCO DURO #1

DISCO DURO #2

MEMORIA RAM #1

MEMORIA RAM #2

DVD-WRITER #1

DVD-WRITER #2

CD- WRITER

RED

USB

SONIDO

VIDEO

CASE COLOR:

TECLADO MARCA&MODELO:
MOUSE MARCA&MODELO:
PARLANTES MARCA&MODELO:
MONITOR MARCA&MODELO:
TARJETA DE SONIDO

UPS MARCA&MODELO:

Observaciones:

Firma del Técnico
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GUIA DE LLENADO

Titulo del Formato:

Lista de Chequeo.

Cddigo del Formato:

DOC3

Descripcion de como llenar el formato

Nro | Campo Instruccién
1 TIPO Colocar el problema por el que se solicita la
atencion.
2 COD ALMACEN Colocar el codigo del almacén o sea del activo fijo.
3 FECHA SOLICITUD Colocar la fecha en que se realiza la solicitud.
4 NUMERO DE | Colocar el nimero de la solicitud.
SOLICITUD DE
SOPORTE TECNICO
5 CONSTATACION Colocar una lista de todos los componentes que
ITEM posee el equipo para la revision una por una de las
mismas.
6 OBSERVACIONES Colocar alguna anotacion respecto al estado del
equipo.
7 FIRMA DEL TECNICO | Colocar la firma del técnico que realiza la lista de

chequeo.
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| PAGINA:

3.3.11 Formulario de solicitud de mantenimiento correctivo en taller particular.

FORMATO DE SOLICITUD PARA
MANTENIMIENTO CORRECTIVO
EN TALLER PARTICULAR

DIRECC’ION DE DESARROLLO
TECNOLOGICO E INFORMATICO

UNIVERSIDAD
TECNICA DEL
NORTE

FECHA DE SALIDA DEL EQUIPO

|HORA: | |

DATOS DEL SOLICITANTE

NOMBRE:

CARGO:

| DEPENDENCIA: |

DATOS DEL EQUIPO

TIPO:

TECNICO

NUMERO DE SOLICITUD DE SOPORTE

COD. ALMACEN:

SINTOMAS Y/O FALLAS DEL EQUIPO

Firma Custodio

Representante del Proveedor

Jefe de Almacén
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GUIA DE LLENADO
Titulo del Formato: Formato de solicitud para mantenimiento correctivo en
taller particular
Caddigo del Formato: DOC2
Descripcion de como llenar el formato
Nro | Campo Instruccion
1 Fecha Colocar la fecha de salida del equipo.
2 Hora Colocar la hora de salida del equipo.
3 Nombre Colocar el nombre del usuario que solicita.
4 Cargo Colocar el cargo del usuario que solicita.
5 Dependencia Colocar la dependencia en donde esta el custodio.
6 Tipo Colocar los materiales utilizados ya sea software
0 hardware ocupado para atender la solicitud.
7 Numero de solicitud de | Colocar el nimero de la solicitud.
soporte técnico
8 Cod. Almacén Colocar el codigo del activo fijo.
9 Sintomas y/o fallas del | Colocar una descripcion de los sintomas y fallas
equipo por las que se solicita el mantenimiento.
10 Firmas de los | Colocar la firma del usuario encargado del bien,
involucrados del representante de la empresa que se entrega el
equipo y del jefe de almacén.
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VERSION: 1.0

PROCESO: USUARIO
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APROBACION:

PAGINA:

3.3.12 Formulario de recepcion de equipo informatico

FORMATO DE SOLICITUD DE
RECEPCION DE EQUIPO
DIRECCION DE DESARROLLO
TECNOLOGICO E INFORMATICO

FECHA DE INGRESO DEL EQUIPO

FECHA: ‘ ‘ ‘

‘HORA:‘

DATOS DEL EQUIPO

TIPO:

NUMERO DE SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO

COD. ALMACEN:

DIAGNOSTICO Y ACCIONES CORRECTIVAS AL EQUIPO

FALLA TECNICA

ACCIONES CORRECTIVAS REALIZADAS

PARTES Y/O ACCESORIOS QUE SE REQUIRIO PARA EL
MANTENIMIENTO CORRECTIVO

ESTADO DE FUNCIONAMIENTO ACTUAL DEL EQUIPO

Firma Custodio

Representante del Proveedor

Jefe de Almacén
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GUIA DE LLENADO

Titulo del Formato:

Formato de solicitud de recepcion de equipo informatico

Cddigo del Formato:

DOC6

Descripcion de como llenar el formato

Nro | Campo Instruccién

1 Fecha Colocar la fecha de recepcion del equipo.

2 Hora Colocar la hora de recepcion del equipo.

3 Tipo Colocar los materiales utilizados ya sea software o
hardware ocupado para atender la solicitud.

4 Numero de solicitud de | Colocar el numero de la solicitud.

soporte técnico

5 Cdd. Almacén Colocar el codigo del activo fijo.

6 Falla técnica Colocar una descripcién de la falla o el problema del

equipo.

7 Acciones correctivas | Colocar la una descripcion de los pasos realizados
realizadas para solucionar el problema.

8 Partes y/o accesorios que | Colocar si este fuera el caso las partes o accesorios
se requirio para el |que se utilizaron para realizar el mantenimiento
mantenimiento correctivo.
correctivo

9 Estado de | Colocar una descripcion del estado en el que se recibe
funcionamiento actual del | el equipo.
equipo

10 | Firmas de los | Colocar la firma del usuario encargado del bien, del

involucrados

representante de la empresa que se entrega el equipo

y del jefe de almacén.
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FORMATO DE SOLICITUD DE

APROBACION DE PARTES

DIRECCION DE DESARROLLO
TECNOLOGICO E INFORMATICO

SENORES:

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE:

PRESENTE:

Por este medio nos permitimos proforma los siguientes requerimientos para su aprobacion y poder cumplir con

el mantenimiento correctivo del equipo.

NUm.

DESCRIPCION

CANTIDAD

VALOR UNITARIO

TOTAL

SUBTOTAL

IVA

SUMA TOTAL

NUMERO DE SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO.

Agradecemos la oportuna gestion que se brinde a la presente y el cumplimiento de los términos pactados.

Requirente,

Aprobado por,

Representante Legal Empresa

Jefe de Area
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GUIA DE LLENADO

Titulo del Formato: Formato de solicitud de aprobacion de partes

Cddigo del Formato: DOC5

Descripcion de como llenar el formato

Nro. | Campo Instruccion

1 Num Colocar el nimero de items en la lista.

2 Descripcion Colocar la descripcion de la parte o pieza del equipo.

3 Cantidad Colocar la cantidad de partes o piezas.

4 Valor unitario Colocar el valor por cada unidad.

5 Total Colocar el total en funcidn a la cantidad y valor unitario.

6 Subtotal Colocar el subtotal antes de agregarle el IVA.

7 Iva Colocar el Impuesto al Valor Agregado.

8 Suma total Colocar la suma del subtotal con el IVA.

9 NUmero de solicitud de | Colocar el nimero de la solicitud del soporte técnico.
soporte técnico.

10 Firmas de los | Colocar la firma del representante de la empresa que se
involucrados entrega el equipo y del jefe del area de gestion de

atencion al usuario.
ELABORO: REVISO: APROBO:
Sr. Kléber Yaruscuan Ing. Irving Reascos Ing. Javier Carlozama
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CAPITULO IV

DESARROLLO DEL SISTEMA

CONTENIDO DEL CAPITULDO.

Inicio.

e Documento de vision.
e (Casos de uso.
e Lista de riesgos.

Elaboracién.

e Disefio de la base de datos.
e Wireframes.

Construccion.

e Modelo conceptual
e Modelo fisico.

Transicion.

e Casos de prueba.

e Ejecucion de casos de prueba



4. DESARROLLO DEL SISTEMA.

El presente capitulo explica los pasos para el desarrollo del sistema informaético,
siguiendo la metodologia RUP en sus cuatro fases que son: Inicio, Elaboracién, Construccion
y Transicion. Ademas hay que decir que cada una de las fases cuenta con sus respectivos items

los cuales se deben cumplir ordenadamente para obtener un sistema de calidad.

4.1. Fase de inicio

4.1.1. Visién.

e Proposito.

El proposito de este documento es definir a alto nivel los requisitos del proyecto
DESARROLLO DE SISTEMA INFORMATICO PARA LA GESTION DE LA
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

(SIGESIT-UTN).

El sistema SIGESIT-UTN realizara la atencién oportuna y garantizada de las peticiones
de soporte técnico realizadas por los usuarios de las diferentes dependencias de la UTN. De
esta manera brindar organizadamente un servicio reactivo y proactivo de soporte técnico y asi

ayudar a que el usuario pueda trabajar sin contratiempos en su equipo tecnoldgico.

e Alcance.

Este documento de vision se aplica al DESARROLLO DE SISTEMA INFORMATICO
PARA LA GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE que serd desarrollado por el Direccion de
Desarrollo Tecnologico e Informatico de la UTN en coordinacion con el personal del area de

Gestion de Atencion al Usuario.
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e Definiciones, Acrénimos Y Abreviaciones.

DDTI: Direccion de Desarrollo Tecnologico e Informatica

SIGESIT-UTN: Desarrollo de Sistema Informatico para la Gestion de la

Infraestructura Tecnologica de la Universidad Técnica del Norte.

UTN: Universidad Técnica del Norte

e Referencias.
> Resumen de los Requerimientos de los Interesados
» Resumen del Modelo de Casos de Uso.

e Posicionamiento.

» Oportunidad de Negocio.

Este sistema proyecta automatizar los procedimientos de soporte técnico y de esta
manera obtener este servicio de una manera organizada y rapida utilizando interfaces amigables
para el usuario final, y como parte del plan de automatizacién establecido por la Direccién de
Desarrollo Tecnoldgico e Informética, se determina el disefio e implementacion del sistema
SIGESIT-UTN que permita optimizar actividades de soporte técnico al usuario de la

Universidad Técnica del Norte.
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Planteamiento del problema.

Tabla 1 Planteamiento del problema.

El problema de

- No poseer un sistema integrado que administre los
procesos de gestion de servicio de soporte técnico al
usuario en las diferentes dependencias de la Universidad
Técnica del Norte.

- Ademas de no poseer un monitoreo de las incidencias
reportadas por los usuarios y no tener un registro de los
mantenimientos realizados a los equipos tecnologicos de
la Universidad Técnica del Norte.

Afecta a

- Todos los usuarios de la UTN ya que al poseer un
equipo informatico estan ligados a el uso del servicio de
soporte técnico por cualquier problema en su equipo
tecnoldgico.

- El Encargado del Area de Gestion de Atencion al
Usuario por el desconocimiento de los mantenimientos
realizados a los equipos informaticos que ha reportado
un problema.

El impacto asociado es

- Existen controles y actividades manuales que no
permiten una gestion adecuada de la informacion de las
incidencias reportadas por los usuarios.

- No atender oportunamente las solicitudes de soporte
técnico.

- No llevar una hoja de vida del equipo tecnoldgico en
donde conste todos los mantenimientos o cambios
realizados.

- Interrumpir temporalmente las actividades del usuario
hasta realizar el soporte técnico.

Una solucién exitosa seria

- Implementar una solucion informatica de calidad
soportada por una metodologia eficiente de desarrollo de
software.

- Permitir un mejor desarrollo de los procesos
relacionados al area de soporte técnico, al control de las
solicitudes de soporte técnico y como consecuencia,
reflejar un manejo adecuado de ésta informacion dentro
de la institucion.

- Automatizar la gestién de las peticiones de soporte
técnico y el monitoreo del mismo, a través de un sistema
informatico con una interfaz amigable.

- Mejorar el proceso de soporte técnico para poder
agilizar el tiempo de solucién de los problemas
reportados por los usuarios.

Fuente: Propia.
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e Descripcidn de los interesados en este proyecto.

Para proveer de forma efectiva los productos y servicios que se ajusten a las necesidades
de los usuarios, es necesario identificar e involucrar a todos los participantes en el proyecto
como parte del proceso de modelado de requerimientos. También es necesario identificar a los
usuarios del sistema y asegurar que el conjunto de participantes en el proyecto los representan
adecuadamente. Esta seccion muestra un perfil de los participantes y de los usuarios
involucrados en el proyecto, asi como los problemas mas importantes que éstos perciben para
enfocar la solucion propuesta hacia ellos. No describe sus requisitos especificos ya que éstos
se capturan mediante otro artefacto. En lugar de esto proporciona la justificacion de por qué

estos requisitos son necesarios.

» Resumen de las partes interesadas.

Los interesados son todas aquellas personas directamente involucradas en la definicién

y alcance de este proyecto. A continuacion se presenta la lista de los interesados:
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Tabla 2 Resumen de las partes interesadas.

Director de Trabajo
de Grado

Nombre Descripcion Responsabilidad

Ing. Juan Carlos Garcia | Jefe de Proyectos | -Evaluacion 'y aprobacion  del
de la Direccion de | proyecto.
Desarrollo
Tecnoldgico e
Informatico.

Ing. Javier Carlozama | Jefe del Area de | -Responsable de controlar el
Gestion de | desarrollo 'y seguimiento  del
Atencion al | Proyecto.
Usuario.

Ing. Irving Reascos -Responsable de  controlar el

desarrollo, seguimiento del proyecto
y funcionamiento de la aplicacion.

Kléber Yaruscuan

Analista de

Sistemas

-Responsable del disefio,
configuracion, documentacion 'y
requisitos para la construccion del
sistema.

-Encargado  del desarrollo  del
proyecto, de acuerdo a los prototipos
gue se presentaran antes del producto
final.

Resumen de los usuarios.

Fuente: Propia.

Los usuarios son todas aquellas personas involucradas directamente en el uso del

sistema SIGESIT-UTN3*. A continuacion se presenta una lista de los usuarios:

3 SIGESIT-UTN: Desarrollo de Sistema Informatico para la Gestion de la Infraestructura Tecnoldgica de la

Universidad Técnica del Norte.
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Tabla 3 Resumen de los usuarios.

Nombre Descripcion Stakeholder®®

Persona responsable del manejo y control de la
Administrador | administracion del “DESARROLLO DE | Se auto representa.
del sistema SISTEMA INFORMATICO PARA LA
GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD
TECNICA DEL NORTE” (SIGESIT-UTN).

Técnico Usuario del sistema que tendrd acceso a una
cuenta y podra revisar el estado de los casos | Se auto representa.
reportados por los usuarios y aplicar soporte ya
sea remotamente o en el sitio y registrar este

caso como resuelto o cerrado.

Usuario Final Usuario del sistema que accedera a una | Se auto representa.
cuenta del sistema en la cual solicitara

soporte técnico.

Fuente: Propia.

e Entorno de usuario.

Los usuarios podran acceder a los servicios que prestara el sistema con su hombre de
usuario, contrasefia de usuario y su respectivo rol asignado por el sistema Integrado de la

UTN®,

El Sistema sera disefiado en la herramienta de desarrollo de aplicaciones web Oracle

Application Express que se ejecuta directamente sobre la base de datos Oracle R2 119, ésta se

3 Stakeholder: Cualquier persona interesada en, afectada por y/o implicada con el funcionamiento del sistema o
software.

3 UTN: Universidad Técnica del Norte.
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encuentra instalada bajo una plataforma LINUX; la herramienta es fécil de utilizar muy util

para realizar aplicaciones de una forma rapida y sencilla y esta incluida en la base de datos.

El usuario final podré acceder al sistema desde un navegador de Internet (browser), en

cualquier terminal que se encuentre conectado a internet el uso de esta herramienta informatica

beneficiara a toda la comunidad de la UTN.

e Perfil de los interesados.

» Administrador del Sistema.

Tabla 4 Administrador del sistema.

Descripcion Persona de la Direccion de Desarrollo Tecnoldgico e Informético
0 a su vez de los diferentes Facultades (Encargado de
Laboratorios), que administrara y realizara el mantenimiento del
sistema.

Tipo Super usuario

Responsabilidades

Encargado de administrar los roles de los usuarios, los médulos y
parametros del sistema, y dar mantenimiento de acuerdo al
surgimiento de nuevos requerimientos.

Delegar a los técnicos los casos de los usuarios y monitorear los

mismos.

Criterio de éxito

Dar una oportuna respuesta ante los requerimientos y proveer una

buena administracion y mantenimiento del sistema.

Implicacion

Administracion y Mantenimiento de la aplicacion.

Entregable

Manual de instalacién, Manual de usuario, Glosario.

Comentarios

Ninguno.

Fuente: Propia.
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> Técnico o Analista de Sistemas.

Tabla 5 Analista de Sistemas.

Descripcion Responsable de brindar el soporte ya sea remotamente o
presencialmente y ademas de solucionar el problema registrarlo o
caso contrario escalarlo.

Tipo Usuario primario

Responsabilidades

Responsable de atender las solicitudes delegadas por el
administrador del sistema ya sea dirigiéndose al sitio o
remotamente.

Llenar el formulario de atencidn a los usuarios y registrar en el
sistema.

Criterios de éxito

Cumplir con el tiempo estimado de solucidn del caso reportado.
Aplicar soluciones conocidas, de ser posible, para optimizar la
atencion al usuario.

Implicacion

Seguimiento de los problemas reportados por los usuarios.

Entregables

Formularios de atencion al usuario.

> Usuario Final.

Fuente: Propia.

Tabla 6 Usuario Final.

Descripcion Usuario ya sea funcionario, docente o estudiante que utiliza un
bien de la UTN®*" y que se encuentre vinculado su labor a la mision
y vision de la UTN.

Tipo Usuario final.

Responsabilidades

Responsable de cuidar el espacio de trabajo manteniéndolo limpio,
evitando ingerir alimentos al usar equipo tecnolégico.

Llamar o reportar al Area de Gestion de Atencion al Usuario el
problema suscitado en el equipo informatico.

Criterios de éxito

Solicitar recomendaciones de uso del equipo tecnoldgico.
Solicitar de estado del bien en mantenimiento y solicitar
programas necesarios para su trabajo.

Evitar utilizar el equipo informatico para otras actividades que no
sean las correspondientes a su trabajo.

Implicacion Obtener un sistema amigable y que cumpla con los requisitos
establecidos.

Entregables Ninguno.

Comentarios Ninguno.

Fuente: Propia.

87 UTN: Universidad Técnica del Norte.
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Perfil de los usuarios.

> Necesidades de los Interesados y Usuarios.

Tabla 7 Necesidades de los interesados y usuarios.

Necesidades Prio- | Inquietudes Solucion Solucién propuesta
ridad Actual
Disefiar un sistema integrado | Alta | El sistema debe | NO Desarrollar el sistema
gue automatice la gestion de realizar la gestion | EXISTE de gestion de
la infraestructura tecnolégica del soporte infraestructura
de la UTN®, técnico solicitado tecnoldgicade laUTN
por los usuarios. el cual permitira
gestionar los casos
reportados por los
usuarios en la
infraestructura
tecnoldgica de la
UTN.
Alta Realizar un | Actualment | Crear un modulo para
Optimizar el proceso de seguimiento a los | e se realiza | hacer un seguimiento
soporte técnico externo. equipos enviados | el proceso | de los equipos
a soporte técnico | manualmen | enviados a soporte
exterior. te. técnico externo ya sea
por garantia o por
dafios que no pueden
resolverse
internamente.
Visualizar los resultados de | Alta | Visualizar N/A Desarrollar un médulo
la atencion a los usuarios y resultados de en el cual me permita
hacer andlisis con esta atencion al mediante graficos
informacion. usuario, hoja de estadisticos
vida de los informacion que me
equipos permita tomar
informaticos. acciones ya sea con
los usuarios o con los
equipos tecnoldgicos.
Organizar la informacion de | Alta | Optimizar el | N/A Desarrollo de un
los problemas de tal manera tiempo al moédulo que permita
gue se pueda alimentar una solucionar gestionar los casos
base de conocimientos de los problemas usando reportados y pasos
C€asos. soluciones para sus soluciones.
conocidas.

38 UTN: Universidad Técnica del Norte.

Fuente: Propia.
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4.1.2. Descripcion del producto.

e Perspectiva del producto.

El Desarrollo de Sistema Informatico para la Gestion de la Infraestructura Tecnologica

de la Universidad Técnica del Norte, es disefiado con el fin de, automatizar y mejorar el proceso

de Soporte Técnico Interno y envié a Soporte Técnico Externo de la UTN?®, este sistema se

acoplara a los diferentes modulos del Sistema Integrado de la UTN.

e Resumen de Capacidades.

Tabla 8 Resumen de capacidades.

Beneficios para el usuario

Caracteristicas que lo soportan

Los usuarios del Area de Gestion de
Atencion al Usuario contaran con una

herramienta de gestion.

-El sistema mantiene datos detallados que

permiten  obtener  cualquier  reporte
requerido.

-El sistema provee informacion actualizada
y oportuna.

-El usuario puede hacer un seguimiento del

equipo tecnoldgico.

Alta disponibilidad.

-El acceso al sistema a través de la Web
permitira a los usuarios un acceso inmediato
desde cualquier punto de la intranet de la
UTN*,

Facilidades para el analisis de la

informacioén.

-Se generan reportes personalizados Yy
dinamicos que pueden ser consultados en
cualquier momento.

-Permite realizar analisis técnicos a mayo

detalle.

39 UTN: Universidad Técnica del Norte.

40 UTN: Universidad Técnica del Norte.

78



Facil uso. -Interfaz facil de usar y muy amigable.

Verificacidn de informacion. -El sistema realiza la verificacion de datos
correspondientes datos de custodio de
activos del usuario y si pertenece a la
institucion.

-La verificacion de datos permite detectar
errores en tiempos tempranos, lo que ayuda
a realizar reportes y reclamos dentro de los

plazos establecidos.

Optimizar tiempo de solucion a | -Gracias al desarrollo de Web el usuario se
problemas. le garantiza que va a ser atendido su pedido
y puede monitorear el estado del mismo.

-Ademés al realizar el  proceso
ordenadamente y con la ayuda de la base de
conocimientos se reduce el tiempo de

atencion al usuario.

Administracion Centralizada -Al ser una aplicacion web, sélo necesita ser
actualizada del lado del servidor.

-Los clientes no requieren de instalador o
distribucion de cambios.

-Obtencion inmediata de informacion.

-Facilidad de acceso y uso.

Fuente: Propia.

e Suposiciones y dependencias.

Es necesario que el Sistema Integrado de la Universidad Técnica del Norte, en especial
el Modulo de Activos Fijos tenga actualizada la informacion de los equipos tecnolégicos en

cuanto a sus custodios y caracteristicas para evitar pérdida de integridad de datos.
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e Licenciamiento e instalacion.

Licenciamiento: El licenciamiento para la base de Datos Oracle R2 11g son las
proporcionadas por la UTN, de igual manera Oracle Apex que es proporcionada su licencia por

la universidad.

Instalacion: Por ser una aplicacién web para la parte del servidor la instalacion sera
centralizada, y en el caso de las terminales no requiere ninguna aplicacion ya que corre en

cualquier Browser.

4.1.3. Descripcion global del producto.

e Conexidn facil y dinamica.

El usuario sélo introduce el nombre y contrasefia de su cuenta el rol que desempefia

este usuario se mostrara de una forma dinamica.

e Base de datos centralizada.

Ya que el Sistema forma parte del Sistema Integrado de la Universidad Técnica del
Norte y hacen uso de la misma base de datos esto permite guardar la informacién en un solo

punto central.
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e Rangos de calidad.

El desarrollo del Sistema SIGESIT-UTN* se ajustara a la Metodologia de Desarrollo

de Software RUP*?, contemplando los parametros de calidad que la metodologia define.

4.1.4. Otros requerimientos del producto.

e Sistema multiplataforma.

Se utiliza una tecnologia web, por la cual se puede utilizar cualquier navegador para

acceder al sistema.

e Acceso a internet.

Los usuarios que deseen accede al sistema fuera del campus Universitario deberan tener

acceso al internet.

e Servidor Web.

El servidor web a utilizarse es Weblogic Server que se realiza una instalacion por

separado con la base de datos Oracle R2 11g.

e Sistemas operativos.

El sistema Operativo para el servidor es Linux Oracle, para el resto de usuarios podran

utilizar un sistema operativo que disponga de un Browser.

e Protocolos de comunicaciones.

4L SIGESIT-UTN: Desarrollo de Sistema Informatico para la Gestion de la Infraestructura Tecnolégica de la
Universidad Técnica del Norte.

42 RUP: Proceso Unificado de Rational.

81



El protocolo para la comunicacion entre el servidor y el Cliente es el HTTP.

e Plataforma de redes.

Basado en el protocolo TCP/IP.

e Configuraciones de equipos servidores.

La Universidad Técnica del Norte proveera de la infraestructura necesaria para el

desarrollo y produccién que requiere el Sistema.

4.1.5. Casos de uso.

e Caso de uso atencion soporte técnico nivel autoayuda.

A continuacion se presentan los casos de uso para el actor USUARIO_FINAL

relacionadas con el sistema que influye en la arquitectura.

Reportar Caso

Usuario Final

Solucionar mediante
Autoayuda

Figura 8 Caso de Uso Atencion Soporte Técnico Nivel Autoayuda.

Fuente: Propia.
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e Especificacion del caso de uso.

Las especificaciones del caso de uso “Atencion Soporte Técnico Nivel Autoayuda” son

Descritas en la siguiente Tabla.

Tabla 9 Especificacion del Caso de Uso. Atencion Soporte Técnico Nivel Autoayuda.

Caso de Uso: Atencion Soporte Técnico Nivel Autoayuda.
Actores. Usuario Final
Descripcion. Representa como el actor puede reportar su caso o problema en el

sistema informatico.

Precondicion. e Usuario con rol y permiso de Autenticacion.
e El rol del usuario debe ser ESTUDIANTE, DOCENTE o
FUNCIONARIO.

e El usuario autenticado con éxito en el Sistema.
e Elusuario debe tiene acceso al sistema siempre y cuando sea parte

de la UTN en los roles antes descritos.

Post condiciones Caso de Uso: Atencidn Soporte Técnico Nivel Autoayuda.

Flujo Normal de Eventos.

1. Elactor ingresa al sistema en la opcion “Reportar Caso” del Panel Principal del Sistema.

2. EIl Sistema muestra la pagina correspondiente.

Atencion Soporte Nivel Autoayuda.

El Actor busca su caso en la base de conocimientos.

El sistema muestra una tabla con los casos buscados o parecidos al caso ingresado.
Al Seleccionar el caso se muestra una lista con los pasos para la solucion de ese caso.

El Actor si logra solucionar el caso reporta el caso como Autoayuda.

N g A~ W

Caso contrario reporta el caso en el boton “Reportar Caso” para que pueda ser atendido

por un técnico asignado.

Flujo Alternativo.

¢ Nueva Busqueda.
1. El actor selecciona nueva busqueda en caso de no ser ese el caso que estaba buscando.
2. EI Sistema muestra nuevamente el panel de busqueda y le pide al usuario que ingrese los

sintomas del caso una vez mas.
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3. La pantalla muestra una tabla con los casos que coinciden con esos sintomas del soporte
técnico.

Excepciones.

e Error al buscar un caso.

Después de ejecutar el paso 3 del Flujo alternativo “Nueva Blisqueda”.

1. El sistema encuentra con palabras que no coinciden con las ingresadas.

2. El usuario debe reportar el caso para que sea solucionado en Atencidn Soporte Técnico
Primer Nivel.

Fuente: Propia.

e Caso de Uso Atencion Soporte Técnico Primer Nivel.

A continuacion presenta los casos de uso para el actor Técnico_Primer_Nivel

relacionadas con el sistema que influye en la arquitectura.

Obtener
Respuesta del
Caso en la B

=Zincluir==

SIGESIT-UTM
Mostrar pasos de

solucion

@)

=<incluir==

=" Aplicar solucion

P . via remota
Tecnico_Primer_

=Zincluir==

Escalar Caso

ra

s
= incluire=
I

&

Cerrar Caso

Figura 9 Caso de Uso Atencion Soporte Técnico Primer Nivel.

Fuente: Propia.
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e Especificacion del caso de uso.

Las especificaciones del caso de uso “Atencion Soporte Técnico Primer Nivel” son

Descritas en la siguiente Tabla.

Tabla 10 Especificacion del Caso de Uso. Atencidn Soporte Técnico Primer Nivel.

Casos de Uso: Atencion Soporte Primer Nivel.
Actor. Técnico_Primer_Nivel.
Descripcion. Este caso de uso muestra como el Técnico_Primer_Nivel revisa sus

casos asignados los cuales fueron reportados por los usuarios y

asignados por el Administrador del Sistema.

Precondicion. e Usuario con rol y permiso de Autenticacion.

e El rol del usuario debe ser TECNICO.

e El usuario autenticado con éxito en el Sistema.

e Los casos deben asignarse al técnico para que este pueda proceder

a atender el caso.

Post condiciones Caso de Uso: Atencion Soporte Primer Nivel.

Flujo Normal de Eventos.

1. El actor ingresa al sistema en la opcion “Bandeja de Entrada” del Panel Principal del
Sistema.

2. El Sistema muestra la pagina correspondiente.

Atencion Soporte Primer Nivel.

El actor revisa su bandeja de entrada en el sistema.

El actor observa los casos pendientes asignados a él.

El actor busca en la base de conocimientos los pasos para la solucién del caso.

El actor aplica los pasos ya sea via remota o visitando el lugar de trabajo del usuario.

N o g &~ w

El usuario cambia el estado del caso a “Resuelto” si logro resolverlo o sino escala el
estado a Atencion Soporte Segundo Nivel.

8. El usuario mediante el sistema cierra el caso.

Flujo Alternativo.

e Nueva Busqueda.

1. El actor selecciona nueva busqueda en caso de no ser ese el caso que estaba buscando.
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2. EI Sistema muestra nuevamente el panel de busqueda y le pide al usuario que ingrese los

sintomas del caso una vez mas.

3. La pantalla muestra una tabla con los casos que coinciden con esos sintomas del soporte

técnico.

4. El actor aplica los nuevos pasos dados por el sistema y asi intenta resolver el caso.

Excepciones.

e Error al buscar un caso.

Después de ejecutar el paso 3 del Flujo alternativo “Nueva Busqueda”.

1. El sistema no encuentra los sintomas ingresados.

2. El actor debe reportar el caso para que sea solucionado en Atencion Soporte Técnico

Segundo Nivel.

Fuente: Propia.

e Caso de uso atencion soporte técnico segundo nivel.

A continuacion presenta los casos de uso para el actor Técnico_Segundo_Nivel

relacionadas con el sistema que influye en la arquitectura.

Mostrar pasosde
solucion

==incluir==

SIGESIT-UTN

Técnico_Segundo_Nivel

O
il
\ = Escalar Caso

Imprimir formulario
de Atencion al
Cliente

==incluir==

==incluir==

Figura 10 Caso de Uso Atencion Soporte Segundo Nivel.

Cerrar Caso

Fuente: Propia.
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e Especificacion del caso de uso.

Las especificaciones del caso de uso “Atencion Soporte Segundo Nivel” son descritas

en la siguiente Tabla.

Tabla 11 Especificacion del Caso de Uso. Atencion Soporte Técnico Segundo Nivel.

Casos de Uso: Atencion Soporte Segundo Nivel.
Actor. Técnico_Segundo_Nivel.
Descripcion. Este caso de uso muestra como el Técnico_Segundo_Nivel revisa sus

casos asignados los cuales no fueron resueltos en Atencion Soporte

Primer Nivel y asignados por el Administrador del Sistema.

Precondicion. e Usuario con rol y permiso de Autenticacion.

e El rol del usuario debe ser TECNICO.

e El usuario autenticado con éxito en el Sistema.

e Los casos deben asignarse al técnico para que este pueda proceder

a atender el caso.

Post condiciones Casos de Uso: Atencion Soporte Segundo Nivel.

Flujo Normal de Eventos.

1. El actor ingresa al sistema en la opcién “Bandeja de Entrada” del Panel Principal del
Sistema.

2. El Sistema muestra la pagina correspondiente.

Atencion Soporte Segundo Nivel.
El actor revisa su bandeja de entrada en el sistema.
El actor observa los casos pendientes asignados a él.

El actor busca en la base de conocimientos los pasos para la solucién del caso.

o o ~ w

El actor aplica los pasos ya sea via remota o visitando el lugar de trabajo del usuario
(para lo cual imprime el Formulario de Atencion al Usuario).

7. El actor cambia el estado del caso a “Resuelto” si logro resolverlo o sino escala el estado
a Atencidén Soporte Tercer Nivel.

8. El usuario mediante el sistema cierra el caso.

Flujo Alternativo.

¢ Nueva Busqueda.

1. El actor selecciona nueva busqueda en caso de no ser ese el caso que estaba buscando.
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2. EI Sistema muestra nuevamente el panel de busqueda y le pide al usuario que ingrese los
sintomas del caso una vez mas.

3. La pantalla muestra una tabla con los casos que coinciden con esos sintomas del soporte
técnico.

4. El actor aplica los nuevos pasos dados por el sistema y asi intenta resolver el caso.

Excepciones.

e Error al buscar un caso.

Después de ejecutar el paso 3 del Flujo alternativo “Nueva Busqueda”.

1. El sistema no encuentra los sintomas ingresados.

2. El actor debe reportar el caso para que sea solucionado en Atencion Soporte Técnico

Segundo Nivel.

Fuente: Propia.

e Caso de uso atencion soporte técnico envio del equipo.

A continuacion presenta los casos de uso para el actor ADMINISTRADOR o en otras
palabras el Jefe del Area de Gestion de Atencion al Usuario o también el Jefe de Laboratorios

de las diferentes facultades de la institucion.

Modificar el estado
del equipo a "En
Reparacion"”

Imprimir formulario
de Envio a Soporte
Externo o Garantia

SIGESIT-UTN

=<incluirs=

O

Escalar Caso a
siguiente proceso

Administrador

Cerrar Caso

Figura 11 Casos de Uso Atencion Soporte Técnico Envio del Equipo.

Fuente: Propia.
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Especificacion del Caso de Uso.

Las especificaciones del caso de uso “Atencion Soporte Técnico Envio del Equipo” son

descritas en la siguiente Tabla.

Tabla 12 Especificacion del Caso de Uso. Atencidn Soporte Técnico Envié del Equipo.

Casos de Uso: Atencion Soporte Técnico Envio del Equipo.

Actor. Administrador.

Descripcion. Este caso de uso muestra como el Administrador, en este caso el Jefe

del Area de Gestion de Atencion al Usuario o también el Jefe de
Laboratorios de las diferentes facultades de la institucion, se encarga
de revisar el estado de los casos reportados y si no se pudieron
resolver por los técnicos de la institucion debe realizar el envié del

equipo a soporte técnico externo.

Precondicion. e Usuario con rol y permiso de Autenticacion.

e Elrol del usuario debe ser ADMINISTRADOR.

e El usuario autenticado con éxito en el Sistema.

e Los casos deben de haber pasado por los procesos anteriores para
poder ser atendidos.

Post condiciones Casos de Uso: Atencién Soporte Técnico Envid del Equipo.

Flujo Normal de Eventos.

1.

El actor ingresa al sistema en la opcion “Bandeja de Entrada” del Panel Principal del
Sistema.

El Sistema muestra la pagina correspondiente.

Atencion Soporte Técnico Envié del Equipo.

El actor revisa su bandeja de entrada en el sistema, posee todos los privilegios para
acceder a todas las areas del sistema.

El actor observa los casos que no pudieron ser resueltos en los anteriores niveles de
soporte técnico.

El actor busca en la base de conocimientos los pasos para la solucion del caso e intenta
nuevamente solucionar.

El actor al no poder resolver el caso inicia el proceso de Envio a Soporte Técnico Externo

(para lo cual imprime el Formulario para mantenimiento correctivo en taller particular).
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7. El actor cambia el estado del caso a “Soporte Externo”.

Flujo Alternativo.

¢ Nueva Busqueda.

1. El actor selecciona nueva blsqueda en caso de no ser ese el caso que estaba buscando.

2. EI Sistema muestra nuevamente el panel de busqueda y le pide al usuario que ingrese los
sintomas del caso una vez mas.

3. Lapantalla muestra una tabla con los casos que coinciden con esos sintomas del soporte
técnico.

4. El actor aplica los nuevos pasos dados por el sistema y asi intenta resolver el caso.

Excepciones.

e Error al buscar un caso.

Después de ejecutar el paso 3 del Flujo alternativo “Nueva Busqueda”.

1. El sistema no encuentra los sintomas ingresados.

2. El actor debe reportar el caso para que sea solucionado en Atencion Soporte Técnico
Segundo Nivel.

Fuente: Propia.

Caso de uso gestion de casos.

A continuacion presenta los casos de uso para el actor ADMINISTRADOR

relacionadas con el sistema que influye en la arquitectura.
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Consultar Cola de
Casos

-L<<in|:|uir>>
Consultar Casos

Atendidos por
Tecnico

SIGESIT-UTN

@

Administrador

<<incluir=

Ingresar,Borrar,Modi
ficar datos del
sistema

N

<<incluir

> Consultar Custodio
de Equipo mediante
cedula

<incluirss

Consultar Solucion
de Casos

Consultar Casos en
un rango de fechas

Figura 12 Casos de Uso Gestion de Casos.

Fuente: Propia.

e Especificacion del caso de uso.

Las especificaciones del caso de uso “Gestion de Casos” son descritas en la siguiente

Tabla.
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Tabla 13 Especificacion del Caso de Uso. Gestion de Casos.

Casos de Uso: Gestion de Casos.

Actor. ADMINISTRADOR.

Descripcion. Este caso de uso muestra como el ADMINISTRADOR interactta con

todos los médulos del sistema mediante lo cual monitorea las tareas
pendientes, estado de los casos, puede crear nuevos casos , modificar,

eliminar, entre otros.

Precondicion. e Usuario con rol y permiso de Autenticacion.

e El rol del usuario debe ser ADMINISTRADOR.

e El usuario autenticado con éxito en el Sistema.

Post condiciones Casos de Uso: Gestion de Casos.

Flujo Normal de Eventos.

1.
2.

a b~ w

7.

El actor ingresa al sistema y tiene acceso a todas las pantallas del Sistema.

El Sistema muestra las paginas correspondientes.

Gestion de Casos.

El actor revisa su bandeja de entrada en el sistema.

El actor observa la cola de los casos y revisa el estado de los mismos.

El actor analiza la informacion de la base de conocimientos y realiza modificaciones de
Ser necesario.

El actor puede asignar un caso a los técnicos disponibles y monitorear el trabajo realizado
en el caso.

El actor puede cambiar las propiedades y atributos de los casos segun corresponda.

Flujo Alternativo.

Realizar Reportes.

El actor puede realizar reportes ya sea por equipo, usuario, fechas, entre otros.

El Sistema es muy interactivo y el actor podra analizar esta informacion para la toma de
decisiones en la institucion.

El actor monitorea el proceso de soporte técnico y atencion al usuario de manera

centralizada y con mayor facilidad.

Excepciones.

Error al buscar un caso.

Después de ejecutar el paso 7 del Flujo Normal “Gestion de Casos™.
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1. Elsistema puede no encontrar los casos que como todos sabemos puede darse la situacion

de que existan nuevos casos y que los casos de la base de datos queden de cierta forma

obsoletos.

2. EIl actor investigar el nuevo caso e ingresar en la base de datos los pasos para

solucionarlo.

Fuente: Propia.

e Caso de uso proceso soporte técnico externo.

A continuacion presenta los casos de uso para el actor ADMINISTRADOR

relacionadas con el sistema que influye en la arquitectura.

Generar e lmprimir
Formulario para
envio de equipo a
soporte externo

Generar e Imprimir Lista de
Checkeo del equipo

Gestionar Documentos de
Envio y Recepcion de
Equipos a Soporte Tecnico

<< extenderssT
<<axtenderss nder

Monitorear estado
de equipos en
Soporte Externo

SIGESIT-UTMN

Generar e lmprimir
Formulario de
Aprobacion de Partes

Analizar la compra de
partes del equipo

— —==incluirzs— —

Entregar equipo a
usuario final

Modificar Datos en
Pantalla de Soporte
Tecnico Externo

SIGESIT-UTMN

Verificar estado de
equipos recibidos

Generar e Imprimir Representante_Empresa
Acta de Entrega /

Recepcidn.

Figura 13 Caso de Uso Proceso Soporte Técnico Externo.

Fuente: Propia.
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e Especificacion del Caso de Uso.

Las especificaciones del caso de uso “Proceso Soporte Técnico Externo” son descritas

en la siguiente Tabla.

Tabla 14 Especificacion del Caso de Uso. Proceso Soporte Técnico Externo.

Casos de Uso: Proceso Soporte Técnico Externo.
Actor. ADMINISTRADOR.
REPRESENTANTE_EMPRESA.

Descripcion. Este caso de uso muestra como el ADMINISTRADOR se encarga de
controlar el proceso de envio y recepcion de un equipo informatico a
soporte técnico externo.

Ademas de que el usuario REPRESENTANTE_EMPRESA tiene
como finalidad generar la lista de chequeo del equipo y generar el
formulario de entrega del equipo con sus respectivos datos de soporte

técnico, realizar proformas.

Precondicion. e Usuario con rol y permiso de Autenticacion.
e EI rol del wusuario debe ser ADMINISTRADOR vy
REPRESENTANTE_EMPRESA.

e El usuario autenticado con éxito en el Sistema.

Post condiciones Casos de Uso: Proceso Soporte Técnico Externo.

Flujo Normal de Eventos.

1. El ADMINISTRADOR ingresa al sistema y tiene acceso a todas las pantallas del
Sistema.

2. EI Sistema muestra las paginas correspondientes segun la accién que haya elegido el
actor.

e Proceso Soporte Técnico Externo.

3. EI ADMINISTRADOR analiza la situacién del estado del equipo tecnoldgico.

4. ElI ADMINISTRADOR observa que debe ser enviado a soporte externo y solicita a la
empresa contratada brindar este servicio.

5. EI ADMINISTRADOR llena formularios que permita dejar en constancia de que el bien

va a ser enviado a soporte técnico externo.
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6. EI ADMINISTRADOR verifica que exista concordancia de las caracteristicas del equipo
generando la lista de chequeo y procede a imprimir y firmar el formulario ya sea por
motivo de garantia o reparacion de equipo.

7. El REPRESENTANTE_EMPRESA verifica los equipos a ser reparados y genera
proforma de partes o piezas de ser necesario para la reparacion del bien.

8. El REPRESENTANTE_EMPRESA soluciona el problema y genera el formulario de
entrega del bien.

9. ElI ADMINISTRADOR espera un tiempo estimado hasta que la empresa realice su
trabajo y arregle el problema del equipo.

10. EI ADMINISTRADOR recibe el equipo y verifica los cambios realizados y los registra
en el sistema.

11. EI ADMINISTRADOR instala software necesario para que el usuario final pueda

reanudar su trabajo.

Flujo Alternativo.

e Aplicar Mejoras
1. EIREPRESENTANTE_EMPRESA en una pantalla de mejoras ingresa de ser el caso las
partes o piezas empleadas para el arreglo del bien.

2. Unavez ingresada la mejora se actualizara el costo del equipo en contabilidad.

Excepciones.

e No se pudo solucionar el problema.
1. ElI REPRESENTANTE_EMPRESA luego de aplicar sus métodos de solucién del
problema del equipo, no pudo solucionarlo.

2. EI ADMINISTRADOR informa a la comision de bajas de equipos y mediante el sistema

de bajas de Activos Fijos se procede a dar de baja el bien.

Fuente: Propia.
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4.1.6. Lista de riesgos.

Tabla 15 Lista de riesgos.

DESCRIPCION DEL PROBABILIDAD ESTRATEG,IAS P
N° MITIGACION DEL
RIESGO DE OCURRENCIA
RIESGO
La version final del proyecto Incrementar esfuerzo y cumplir
1 | no esté disponible en el 20% con el cronograma establecido.
tiempo establecido.
Cambio de autoridades Esperar a que se posesionen las
2 | produce un retraso en la 20% nuevas Autoridades de la
Implantacion del sistema. Universidad Técnica del Norte.
Los usuarios no se acoplen Elaborar un manual de usuario
3 | al uso del nuevo sistema 10% facil de entender.
para pedir soporte técnico.
Cambio de funciones del Solicitar al departamento del
4 | personal Administrativo. 50% Talento Humano que actualice
la Informacion.
Retrasos en wuna tarea Definir de una forma adecuada
. produce retraso en cascada 20% en plan de trabajo de tal manera
del resto de las tareas. que no implique demora en la
realizacion de una tarea.
Cambio de los Realizar reuniones periddicas
requerimientos ya con el jefe del Area de Gestion
6 | implementados. 20% de Atencién al Usuario y
apruebe los requerimientos
mediante la firma de una acta.
Datos mal ingresados en la Solicitar una depuracion de
base de datos existente, datos en especial en la parte de
7 | produzcan mal 30% custodios en el Mddulo de
funcionamiento en  los Activos Fijos.
componentes de Apex.

Fuente: Propia.
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4.2. Fase de elaboracion.

4.2.1. Prototipo soporte técnico nivel autoayuda.

Caso de Uso: Soporte Técnico Nivel Autoayuda.

A continuacion se puede ver las tablas realizadas en base a los requerimientos de este

OBSERVACION

DATE
VARCH

ARZ (200 BYTE)

caso de uso en donde se almacena los datos del nivel de soporte Autoayuda.

UTHNDE.HDSK_TAB_COLA_CASOS UTNDE.HDSK_TAE_ESTADO_CASO

" ID_REGISTRO NUMBER P * ID_ESTADO_CASO NUMBER
copieo WARCHARZ (30 CHAR) DESCRIFCION WARCHARZ (30 BYTE)
Ib_CASO NUMBEER = BORRADO_ESTADO_CASO  CHAR (1 BYTE)
ID_PRIORIDAD HUMEBER
ID_ESTADO_CASO —— @ PK_HDSK_ESTADO_CASO (ID_ESTADO_CASO)
ID_TECNICO NUMBER 4 PK_HDSK_ESTADO_CASO(ID_ESTADO_CASD)
MATERIAL_USADO WVARCHARZ (300 BYTE)
AUTOAYUDA CHAR (1 BYTE)
CEDULA_IDENTIDAD WARCHARZ (20 CHAR) LTHOERCTATRIAETINCS
MIVEL_SCOPORTE HUMEBER P " CODIGO
FECHA o+ — - copieo_parRAS

CODIGO_BARRAS_FABRICA

SINTOMA_INICIAL \R2 (300 BYTE) WOMERE
TRABAJO_REALIZADO \RZ (300 BYTE) DESCRIFCION
DESCRIPCION_PROBLEMA  WARCHARZ (400 BYTE) ¥
FECHA_FIN paTE 0T |
FECHA_ENTRADA DATE
FECHA_SALIDA DATE
TIPO_ACCION CHAR (1 BYTE) UTHNDE.RHU_TAE_PERSONAS
P " CEDULA

WARCHARZ (20 CHAR)
\ (10 CHAR)

LUGAR_NACIMIENTO

LUGAR_RESIDENCIA

¥ NACIONALIDAD
LUGAR_PROCEDENCIA

" TIPO_IDENTIFICACION

" PRIMER_NOMERE

" PRIMER_APELLIDO
DIRFCEION

e PK_HDSK_COLA_CASOS (ID_REGISTRO)

UTNDE HDSK_TAEB_FRIORIDAD

P * ID_PRIORIDAD  NUMBER
DESCRIPCION  WVARCHARZ (30 BYTE)

&= PK_HDSK_PRIORIDAD (ID_PRIORIDAD)

% PK_HDSK_PRIORIDAD (ID_PRIORIDAD)

Figura 14 Disefio de Base de Datos- Caso de Uso Atencion al Usuario Nivel Autoayuda-
Validacién e Ingreso de Datos.

Fuente: Propia.

A continuacion se puede ver el WireFrame de la pantalla del formulario de solicitud de

soporte técnico de acuerdo a los requerimientos de este caso de uso.
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Reportar Casoe (Autoayuda)

(I=IE<]

INGRESO DE DATOS

SISTEMA DE SESTION DE LA INFRAESTRUCTURA TECMOLGETICA DE LA UTH

Cédula de Usuario: | 1004044960 [ wvaldar |
Mombre: KLEBER VIMNICIO YARUSCUAN MORALES
Seleccione un Activo: Impresora HP laser 2160n

Laptop HP cod-101407.001.8524
Laptop Toshiba cod-101407.001.2

TS

BUSQUEDA DE CASOS

Ingrese en pocas palabras su proeblema:

(] MNombre del Caso

‘ ]_7_[ Falla Colores Monitor

|

L Re=uslto J LNO Resuslto J

Figura 15 WireFrame- Caso de Uso Atencion al Usuario Nivel Autoayuda- Formulario de

Soporte.

Fuente: Propia.

A continuacion se puede ver las tablas realizadas en base a los requerimientos de este

caso de uso en donde se almacena los datos del nivel de soporte Autoayuda, con sus respectivos

sintomas y soluciones del caso.

UTNDB.HDSK_TAB_SINTOMA

P " ID_SINTOMA NUMEER
DESCRIPCION_SINTOMA VARCHARZ (100 BYTE)
BORRADO_SINTOMA CHAR (1 BYTE)

G PK_HDSK_SINTOMA (ID_SINTCMA)
@ PK_HDSK_SINTOMA (ID_SINTOMA)

UTHNDE.HDSK_TAB_PASO_BASICO

P " ID_PASO_BASICO NUMEER
DESCRIFCION_PASO_BASICO WARCHARZ (300 BYTE]
OBSERWVACION WARCHARZ (100 BYTE])
EORRADO_PASO_BASICO CHAR {1 BYTE)

&= PK_HDSK_PASO_BASICO (ID_PASO_BASICO)

i@ PK_HDSK _PASO_BASICO (D _PASO_BASICO)

F 3
Ay
UTHNDE . HDSK_TAB_CASO_SINTOMA
FF* ID_SINTOMA NMUMEBER
PF" ID_CASO NUMEBER

UTHNDB.HDSK_TAB_CASO_PASO_BASICO

= PK_HDSK_CASO_SINTOMA (ID_SINTOMA, |D_CASO)

PF" ID_PASO_BASICO NUMEBER
PF™ ID_CASO NUMBER

i@ PE_HDSK_CASO_SINTOMA (ID_SINTOMA, ID_CASO)

&= PK_HDSK_CASO_PASO_BASICO {ID_PASO_BASICO, ID_CASO)

VA

& PK_HDSK_CASO_PASO_BASICO (ID_PASO_BASICO, ID_CASO)

W

UTHNDB.HDSK_TAB_INDICE_CASOS

F " ID_CASD
ID_TIFO_CASO

MIWVEL_SOPORTE
BORRADO_CASO

DESCRIPCION_FROBLEMA
FECHA_REGISTRO
TIEMFO_ESTIMADO

DOCUMENTO_RELACIONADC BLOB

NUMEER

NUMEER

VARCHARZ (200 BYTE)
DATE

HUMEER

HUMEER

CHAR (1 BYTE)

S= PK_HDSK_INDICE_CASOS (ID_CASO)

i@ PHK_HDSK_INDICE_CASOS (ID_CASO)

Figura 16 Disefio de Base de Datos- Caso de Uso Atencion al Usuario Nivel Autoayuda-
Reporte Pasos Basicos.

Fuente: Propia.
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A continuacion se puede ver el WireFrame de la pantalla con los sintomas y soluciones

del caso de acuerdo a los requerimientos de este caso de uso.

Pasos Basicos Q @

Ca=so Seleccionado

Falla Colore= Monitor

Lista des Sintomas

1:El monitor ne enciendes.

2:El monitor muss=tra colores distorzsionados.

3:Se ven secciones de la pantalla de un zele celar.

Li=ta de Pazo=s

Faso 1:WVerifique los cables de comexidn._
Paszeo 2:Verifigue si 2l ups se encusntra encendide_
Pase 3:Verifigue si el dispositive esta conectade al computadep

o a la red. —

Figura 17 WireFrame- Caso de Uso Atencién al Usuario Nivel Autoayuda- Reporte Pasos
Bésicos.

Fuente: Propia.

4.2.2. Prototipo gestion de base de conocimientos.

Caso de Uso: Gestion de Casos.

A continuacién se puede ver las tablas realizadas en base a los requerimientos de este
caso de uso en donde se almacena los datos de la base de conocimientos, casos, sintomas,

soluciones, entre otros.
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UTHDB.HOSK_TAB_SINTOMA

P ID_SINTOMA NUMBER
DESCRIPGION_SINTOMA  VARCHARZ (100 BYTE)
BORRADC_SINTOMA  CHAR (1 BYTE)

(o P HDSK_SINTOMA [0_SINTOHA)

UTHNDB.ADSK_TAB_PASO_BASICO

P " ID_PASO_BASICO

OBSERVACION

DESCRIPGION_PASC_BASICO  VARCHARZ (300 BYTE)

BORRADO_PASO BASIGD  CHAR(BYTE)

UTNDB.HDSK_TAB_TECHICO

NUMBER P

VARCHARZ (100 BYTE)

o PK_HDSK_SINTOMA0_SINTOHA)

ﬁ

UTNDB.HDSK_TAB_CASO_SINTOMA

PF* 0_SINTOMA  HUMBER
FF* 0 GASO  UMBER

(3 PK_HDSK_CAS_SINTOMA(D_SINTOMA, b_CAS()

(o PH_HOSK_PASD_BASICO (D _PASO_BASICO)

{ PK_HDSK_PASD_BASICO (ID_PASD_BASICO)

I0_TEGNICO NUMBER
NIVEL_TECNICO VARCHAR? (30 BYTE)
BORRADD_TECNICO  CHAR(1 BYTE)

CEDULA_RUC VARCHARZ (20 BYTE)
CENTRO_COS_CODIGO  VARCKARZ (10 BYTE)
OBSERVACION VARCHARZ (200 BYTE)
CARGO_TECNICO VARCRARZ (50 BYTE)
CUENTA VARCHARZ (100 BYTE)

UTHDB.ADSK_TAB_CASO_PASD_BASICO

PF" ID_PASO_BASICO
PF* ID_CASO

(o P HDSK_TECHICO(D_TECNEO)

NUWBER

) PK_HDSK _TECHICO (D TECNEO)

NUMBER

) PK_HDSK_CASO_SINTOMA (0_SIVTONA,I_GASD)

¥

UTHDB HDSH_TAB_INDICE_CAS03

(o PH_HOSK_CASO_PASD_BASIZO D_PASO_BASICO, D CASC)

{» PK_HDSK_CASO_PASO_BASICO ID_PASO_BASICO, D CASC)

UTHDB HOSK_TAB_FASOS_SOLUCION

DOCUMENTO_RELACIONADO  BLOB

i PK_HDSK JNDICE CASOS (D CASO)

) PK_HDSK NDIGE_CASO0S (D CASC)

" Ib_PASO NUMBER
DESCRIPCION_PASO VARCHARZ (300 BYTE)
(BSERVACION \/ARCHAR2 (100 BYTE)

BORRADO_PASO_SOLUCION  CHAR(1BYTE)

o PK_HDSK PASOS_SOLUCION 0 PASD)

P ID_CASO NULBER UTNDB.HO3HK_TAB_CASO PASO P
P ID_TIPO_CASO NUMBER PE [0 PASO NUMBER
DESCAPCION PROBLENA  VARCHAR2 (200 BYTE) OO0 NUMEER
FECHA REGISTRO DATE —K  ORBNRASD  UMGER —
TIEFD_ESTID0 MIWEER 5 PK_HDSK_CASD. PASO(D_PASO, b CASD)
NIVEL_SOPORTE NUMBER
BORRADO_CASD CHAR (1 BYTE) § PK_HDSK_CASO_PASO(ID_PASO, Ib_CASO)

() PK_HDSK _PASOS_SOLUCION b _PASD)

UTNDE.HOSK_TAB TIPO_CASO

- - — " " ID_TIPO_CASO NUWBER

FoDCAS

BORRA

0_PADRE NUMBER

U NOMBRE_TIPO VARCHAR2 (30 EYTE)

DO_TIPO_CASO  CHAR (1 BYTE)

{) HOSK _TAB_TIPO_CASO_NONERE. TIPO_UN (NOWBRE_TI"Q)
o PH_HDSK_TIPO_CASO (D_TIPO_CASO)

b PK_HOSK_TIPO_CASO(_TIPD_CASO)

e —— = ————

Figura 18 Disefio de Base de Datos- Gestion de Base de Conocimientos- Ingreso de Datos.

Fuente: Propia.

A continuacién se puede ver el WireFrame de la pantalla de ingreso de nuevos casos,

sintomas, soluciones, entre otros de acuerdo a los requerimientos de este caso de uso.
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Gostion de Baze de Conecimientos —||OJ[X] | Pesos Solucidn -[g]IX
STSTEMA DE GESTION DE LA TNFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE LA UTN PASOS BASICOS
TIPOCE CASO
Descripecion Pasos Bdsicos:
» SOFTWARE Nuevo
Categoia Observacion:
Nonbre:
Nuevo
INDICE DE CASOS
PASDS SOLUCION
A
Tipade Cas SOFTWARE A P -
HARDWARE - Descripein
REDES
; Observacion:
Descripcion del Problera:
Fecha de Revisian: Nuevo
Tiempo Estinads Lista de Pases Solucion
Nivel Inicial Paso 4:Verifique los cables de conexion. 4
r— Paze 2:Verifique &i ¢l ups st encuentra encendids.
Pazo 3:Verifique si el dispositive esta conectado ol N
camputadsr o a la red. ~
Descripcion del Sintoma: Nuevo

Figura 19 WireFrame- Gestion de Base de Conocimientos- Formularios de Ingreso.

Fuente: Propia.

4.2.3. Prototipo reportes y consultas de incidentes.

Caso de Uso: Gestion de Casos.

A continuacion se puede ver las tablas realizadas en base a los requerimientos de este

caso de uso, en donde se puede realizar consultas de los datos almacenados en estas tablas para

realizar reportes de los casos, estado en que se encuentran, técnicos asignados, entre otros.
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UTNDBHDSK TAB SHTOMA UTNDB HDSK TAB PASD BABEO

FrL M2 P * 0 PAS0 BASED NUNEER
DESCRIPCION_SINTOMA  VARCHAR2 ({00 BYTE) DESCRIPCION PASD BASKCO  VARCHARD (A0EVTE)

BORRUOO SITOMA___ CHAR(1BYTE CRSERVACIN VARCHAR O BYTE

e PXHOSK SNTOMA(ID SNTOMA) RORRADO PASD BASCO  CHAR [1BYTE,

3 P HDSK SNTOMA (D SNTONA) i PX_ HOSH PASD BASICO(D_PASD BSECD)

I {p DX HOSK PASO_BASICO(ID_PASD BASED)
[ UTNDEHDSK TAB CASD SNTONA i

FF* 0 SHTOMA  NUMEER UTHOBHDSK TAB CASD PASO BASKD

OOM W PPt D PASOBASED  NUMBER

(i P HDSK CASO SINTOMA(ID SINTOMA ID CASD) IF n-cm- NUMBER

P HDSK CASD SNTOMA(ID SNTOMA D CASD) s P HOSK CASD PASO BASICO(ID PASD BASICO, D CASD)

o PX_HDSK,CAS0 PASO, BASICO (2, PASO, BASICO, 0 CASO)
UTNDB ADSK TAB PASOS SOLUCION
UTNDBHOSK TAB INDICE CASOS T i

P ' D LAY HUMBER UTNDB HOSK TAB CASO PASO DESCRRCION PASO YARCHAR (A0 BYTE)

F 0 TR LA MR~ FODPASD  NUMERR CBSERACIN UARCHARL 10 BYTE)
DESCRICION PROBLEMA  VARCHARZ (201BYTE) PODCAD  NUMER BORRADO PASO SOLUCKN  CHAR1BITE)

NATE .
it L W g OROEN P30  NUGER ; M. P HDSH PASCS SOLLCKN (D PASD)
UL I P DS CASD PASOID PASD. D CASD
NVEL SEPORTE UNEER b (D 71%0,0 £AS) P HDSK PASDS SOLUCICH D PASO)
BORRADO CASD CHAR |1 BYTE) 1 Pi_HDSK CASO PASDIID_PASD, ID CASC)
DOCUMENTO RELICKNADO  BLCB
o X HOSK INDICE CASOS 1D CAS0) UTHOBHOSK TAB TIRO CASO UTHOB.HDSK TAB ESTADD CASO
o 0 TR0 S0 UG P * D ESTADO CAD NUMBER
 PA_HDS INDICE CASOS {10 CAS0) P ODTKOBIORE MU DESCRPCIN VARCHARZ [ BYTE)
1| * NOWERE TRO VARCHAR S0 BYTE) BORRADO ESTAD CASD _ CHIAR 1 5HTE)
} BORRALO TRO.CAG0 _ CHIR(1BVT g JPUHISUETIO0 0SOD ETA0 0G0
T { HOSK_TAB TIPO_CASD NOMBRE TR0 LN (NOMBRE TIO) || PRHDSK ESTADO CAS0 D ESTADOCASO)
UTNDBADSK TAB COLA CASOS [ - - - e PX_HDSK_TIPO_CASD(ID TIRO CASO) S

P ¢ I REGKTRD NUMEER s PY_HDSK TFO CASD(D TRO CAS0)

P 060 VARCHARD 1 CHAR) '

P00 NUMBER |

F 0 PRIORDAD NUMEER . | UTNDRHOSH B, TECHCO

F D ESTADO CASD NUMBER bmmmmmmmmmm s P * I TECHICO HUMBER

F D TECNICO HUMBER NIVEL_TECHICO VARCHARZ {30 BYTE)
MATERIL USADO VARCHARD (VT UTHDBAHDSK TAR PRIORIDAD EORRADC TECNICO  CHAR (1BYTE}

F - CEDULA DENTIDAD VARCHARL (2) CHAR) > DESCRIPCON  VARCHAR? (0 BYTE) CENTRO COS CODIGD  VARCHAR2(10BYTE|
NIEL SOPORTE NUMBER -- SRIGRIDAD D FRIGRIDID CRSERVACION VARCHAR{20] BYTE)
FECHA DATE - - - i 0 L b -mmmm e W CRGOTECNED  VARCHARZ{AIENTE
CRERUCEN RCHAR2 (0EHTE PR HOEK FRERED ) FROREAT) CUENTA BRCHARL{ 0 EYTE
SNTOMA UL VARCHARL (XNBHTE)

TRABAO RENEADD  VARCHAR [10BNTE & PHOS TECHED 0 TENCD)
DESCRIPCION PROBLENA  VARCHAR [40BVTE UTNDBACT TAB ACTNOS P HDS TECHICO(D TECHICO)
FECHA PN e b * CODIGO VARCHAR2 {0 CHAR
FECHA ENTRADA A CODIG0 BARRIS VARCHARZ 10 CHAR
huii LA - CODIED BRRAS FABRC WRCHRZ[CHIR) (¢ UTHDB R TAB PERSOHNAS
TR0 ACCIN CHIR{1BYTE S ARCHARY] | pem—
= v :_+ o NOMERE VARCHARZ (100D CHAR) _ » CEDUILA VARCHAR (20 CHAR)
DESCRICIN VARCHARZ {000 CHAR) LUGIR NACMIENTO VARCHAR {10 CHAR)

o PX HOK, COLA CASDS D REGSTRO) PRECH) CONPRA NUMBER | | LUGHR RESDENCH VARCHARR 0 CHAR)

| IBOGRATA KR Yo | o VARCHARZ 10 CHAR

& PX HOSK COLA CASCS D REGSTRG) ¥ | B

Figura 20 Disefio de Base de Datos- Reportes Incidentes por- Técnico, Bien, Usuario.

Fuente: Propia.
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A continuacion se puede ver el WireFrame de la pantalla de reporte de los casos o

incidentes agrupados por Técnico, Bien, Usuario.

Reportes de Incidentes I;"EI
. STSTEMA DE GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE LA UTN

REPORTE POR TECNICO
Nombre Técnico: [Klebar' Yaruscuan ]
Tecnico/Estado Cargado Activo En Espera Resuelto Resuelto / Cambio Equipo
NoAsignado ] 0 0 ] 0
J Rosero 7 3 0 1 0
K Morales 2 2 2 0 0

REPORTE POR BIEN
Cod Almacen: (101040018 ]
Bien/Estads Cargads Active En Espera Resuelts Resuelto / Cambio Equips
Sin Bien 5 3 0 1 0
0018384 4 2 7 1 0
0018230 1 2 4 3 1

REPORTE POR USUARIO
Cédul: (1004044960 ]
Vsuarios/Estade Cargads Active En Espera Resuelts Resuelto / Cambio Equips
Fer Mavas 4 3 3 Z 0
Jhon Rivas 7 3 0 1 0
Ana Suarez 1 2 3 0 1

Figura 21 WireFrame- Reportes Incidentes por- Técnico, Bien, Usuario.

Fuente: Propia.

4.2.4. Prototipo historial y manejo de soporte nivel 1y 2.

Caso de Uso: Gestion de Casos.

A continuacion se puede ver las tablas realizadas en base a los requerimientos de este
caso de uso, en donde se puede gestionar, actualizar, asignar un técnico a un caso, realizar
consultas de los datos almacenados en estas tablas como historial de un caso en particular y asi

hacer el seguimiento del mismo.
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THOB DS TAB_SHTONA Tt T ITHOR HDSK TAB COLA CASDS STORAL
P I]_SNTCM:‘. MUMBER * [0 PASD RAGICO HUIMRER ' I}_REGSTP.O HUMBER
BORRADD SNTOMA CHAR {1 EYTE) mum- . VMC'U‘HQIE]U] BYTE} I}_Cm HUMEER
o PXHDSK SNTOMA [0 SNTOMA) BORRADO PASD BASED  CHAR(1BVTE 2’mmm T :j:g:
P HDSK SNTOMA (D SNTOMA) o PKHOSK, PASO BASICO (D PASO BASKCO) LR N
o PX_HOSK, PASD BASED (ID PASO BASICO) ATERIAL USAD0 VARCHARS {00 BYTE)
AUTOAYUDA CHAR (1YTE)
UTNDBHOSK_TAB_CASD_SINTONA % ﬂﬁgﬂ m:gl?m ik
Fr 1D SNTOMA  NUNEER UTHDBHDSK TAB CASD PASD BASICO FECHA OATE
FFT 0 GASD  NUMGER o DA B0 AUNEER CBSERIACION VRCHARL (20 BYTE
i P HOSK CASD STOMA(D SNTOMAID CASD) 0 O NULGER SNTONA NICUL VARCHARS {0 BYTE)
' PX HOSK_CASD, SNTOMAD, SNTOMA D CASD) o P HDSK, £AS0 PAD BASICD 10 PASO BASKO D CASQ) T ) :i:g:i:m ﬂ
P HDSK_CASD PASD), BASED (D PASO BASICO, D £AS0) mncsm:_m:lcu RO S
LTADALHOEK,TAR P ST UTHDE HOSK TAB_PAG0S SOLUCION
- i UTHOB HOSK_TAB_CASO_PASO —
i Hﬁm mg: — b D PRD NUMEER
DESCRPCON PROBLEVA  VARCHARZ(A0BYTE) o0 R DESCRPCONPAS0  VARGHIRL(I0BYTR
o L C CRSERVACION UBRCHARS {11BYTE
i i —f  OROENPISD HUMGER | BORRADO) PASO SOLUCION  CHAR TE)
1L e e P HOSK CASD PASO(ID PASO.ID CASD i — —
HIVEL SOPORTE NUMBER = AL P4 HDSK PASCS SOLUCION (ID PASD)
BORRADO £4%0 CHIR1BYTE) B  PXHOSK PASCS SOLUCKN (0_PASD)
DOCUMENTO RELACKNADD 5.0 T -
Y HOSK NOICE CASOS ) CASD) UTNDB HOSK TAB TRO CASD
fo K -JP * 0TI CASD NUMBER UPIDBADS TAB ESTADD CASO
 PH HOS_WOCE CASOS(ID CAS0) FOOCAOPORE NINER P * D ESTADO, CASD e
U NOVBRETRO  VARCHARZ(SBYTE Lkl VRCHIRL (BT
I § MUK T4 TFO, IS0 NOMGRE TFO UN powerg Trgy | (i DSRS0 CHOID ETAIO )
UTHDBADSK TAR COLA CASOS - oo KOS TIPD CASD D TIO CASD) . _y ¥ PAHOSKESTIO0 L0 510 LD
B D REGETRO NUMBER 4 PYCHDSK TP CASDID TP CASO) |
P CODED VARCHARS (30 CHAR) |
F D OAS NUMEER
F D PRORDAD UMBER | UTNDR . THB TEEAED
F I ESTADO CARD Y P * 0 TECHICD NUMBER
F I TECHKD YUMBER NIVEL_TECHICD VARCHARZ | X BYTE)
MATERIL LS00 VARCHARS [0 BYTE) UTHNDEHDSK_TAR PRIGRIDAD BORRADO TECNICO  CHARY{1EYTE)
ATOUDA CHAR (1BYTE) o DRORDD NAEER F - CE0ULA RUC VARCHAR2[0CHHR
F CEDULA IDENTIDAD VARCHARL (2 CHAR) DESCRICION  VARCHARZ (30BNTE) mﬁ_ﬂmﬁﬂ tﬁg:ﬁi%ﬁ;’r
IV, SOPORTE NUMBER - e p—— ARCHARZ (20 BYTE]
FECHA DATE QL- - - Juib i 0 L r-mmmmm - ® CRCOTECNED  VARCHARZ(EITE)
CRSERVACION ACHIRD (0BYTE) R e CUBTA VARCHARY 01 TE)
STOMA ICUL VARCHARS (A0EYTE)
TRABAO REAZADO  VARCHARD (X0BYTE) o PADSH TECAIO(DTECHERD)
DESCRICION PROBLEWA  VARCHARY | £0BHTE) UTNDBACT TAB ACTVOS » PYCHOSK_ TECNICO(D_TECNICO)
FECHA N e P * CODKGD VARCHARR T CHAR)
FECHA ENTRADA oirE CO0IG0 BARRAS VARCHARZ | 10CHAR)
FECHA_SALIDA gJ‘.T'.I i :+ -3 CODIGO RARRAS FABICA VARCHAR? [0 CHAR) + | UTHOBRHU_TAB PERSONAS
L LA S RCHRR IICHRY _ L CEA VARCHAR (21 CHAR)
DESCRIPCIN VARCHARE {00 CHAR) UGHR NACMIENTO VARCHARL 10 CHIR)
o PK DK COLA CASOS D REGISTRO) PRECH) COMPRA NUMBER | | LG RESDENCA VARCHARR11CHAR)
| TEAIPO_GIRANTIA . NUMEER LI T T VRCHR( R
| LA ROCETIENCI UABCHAR 11CHAR)
s PX HOSK, COA CASOS (D REGKTRO) ¥ |

Figura 22 Disefo de Base de Datos- Manejo de Casos e Historial- Nivel 1y 2.

Fuente: Propia.
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A continuacion se puede ver el WireFrame de la pantalla de manejo de los casos y

ademas reporte con el historial del caso para poder realizar el respectivo seguimiento del caso

y organizar de una mejor manera este proceso de atencion al usuario.

LIoX]

Historial de Incidentes Cases Mivel 1y 2
SISTEMA DE GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOBICA DE LA UTN
desde I_l hasta L@
Req |Cazmo Prioridad Estado Usuario Teécnico
1 Falla colares monitor Media Resuelto Ana Pérez Juana Rosero
5 Falla inicio 5500 Alfa Activoo Juan Flores Diego Pérez
9 Falla colares monitor Baja Cargado Ana Pérez Diego Pérez
Detalles
DATOS
Solicitante Ana Pérez
Teléfono:
E-mail:
Estado Actual: Active
Prioridad Actual: Baja
Mivel Actual: 1
Histerial
Nivel Tecnico Fecha Frioridad | Estade Sintomas Solucion Observacion
1 Juana Rozero 20/05/2014  |Baja Cargado Ziempre falla este monitor
1 ey Férer [ T Ta=00 I TN HEtive Siempre Taite exre manttar Tay Arignads
1 Ghandy Cuasapas | 22/05/2014  |Baja Activo Siempre falla cste monitor :;:ciali " per
Figura 23 WireFrame- Manejo de Casos e Historial- Nivel 1y 2.
Fuente: Propia.
4.2.5. Prototipo lista de chequeo de equipo informatico.

Caso de Uso: Proceso Soporte Tecnico Externo.

En la siguiente figura se detalla la tabla en donde queda registrado la lista de chequeo

para que el equipo informatico pueda ser enviado a soporte técnico externo.
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i
UTHNDE.HDSK_TAB_LISTA_CHECKED
F " ID_LISTA_CHECKED HMUMEER

ID_REGISTRD NMUMEBER
n CODlGD VARCHARZ (30 BYTE) !
ESTADD_CHECK CHAR (1 BYTE)

G PK_HDSK_TAB_LISTA_CHECKEO (ID_LISTA_CHECKEQD)

4 PK_HDSK_TAB_LISTA_CHECKEOD (ID_LISTA_CHECKED)
l i

Figura 24 Disefio de Base de Datos- Lista de Chequeo de equipo informatico.

Fuente: Propia.

En la siguiente figura se muestra la pantalla interactiva con las respectivas partes y

piezas del equipo informatico en donde se puede poner o quitar el check de la parte o pieza

segun corresponda.

Lista de Checkeo E”EI

SISTEMA DE GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE LA UTN

LISTA DE CHECKEOQ

Cod Almacen:  [10104.001.8 ] VER
Codige MNombre Estado

001.8584 computadaor E[

0018250 monitor =

Figura 25 WireFrame- Lista de Chequeo de equipo informatico.

Fuente: Propia.

4.3. Fase de construccion

En esta fase se ha llegado a tener la base de datos completa y funcional con todas sus

tablas y ademas el aplicativo, sus respectivos codigos se encuentran en el ANEXO 4.
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4.3.1. Modelo conceptual.
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Figura 26 Modelo conceptual.

Fuente: Propia.
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4.3.2. Modelo fisico

UTMDE HOEK,_TAB_COLA_CAZOE

-0 REGISTRO MUNEER

FOOOG WARCHAR (3] CHAR

F 10 CAsn MUMEER

F ID_PRGRDen MNEER
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ALTEAYLOm CHAR (1 BYTE)

F CEOLLS |CENTIOAD WARCHARD (X CHAR

F MAEL SOPCORTE MNEER
FECHS, CAre
OESER A O WARCHARD (AN BYTE)
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Figura 27 Modelo Fisico.

Fuente: Propia
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4.4. Fase de transicion

4.4.1. Casos de prueba

Estos casos de prueba tienen como finalidad verificar el funcionamiento correcto del

sistema y asi poder llevar a cabo con éxito la fase de transicion.

4.4.2. Ejecucion de casos de prueba

A continuacion de describen todas las pruebas realizadas al sistema.

e Autoayuda.

Las pruebas realizadas a los casos de uso de referencia se especifican en la siguiente

tabla.

Tabla 16 Especificacion de caso de Prueba: Autoayuda

Casos de uso de

referencia.

Atencion soporte técnico nivel autoayuda

Condicién de ejecucion.

Precondicion.

Usuario con rol y permiso de Autenticacion.

El rol del usuario debe ser USUARIO_FINAL.

El USUARIO_FINAL puede ser un empleado, docente, personal
administrativo, estudiante, entre otros. que posea equipos
informaticos en su custodio y que presente problemas en sus equipos.
Usuario autenticado con éxito en el Sistema.

Los activos o equipos informéticos (computadores, impresoras,
proyectores) se mostraran siempre y cuando se tenga registrado en el

maodulo de activos fijos como responsable de los bienes.

Descripcion

Permite reportar casos ya sea como autoayuda o solicitando el respectivo

soporte técnico en el equipo informatico.

Caso de prueba:

Visualizaciéon de Activos en su custodio.

Escenarios.

Las pruebas realizadas al caso antes mencionado fueron:
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e Depuracion de datos en el modulo de activos fijos para que la
informacién en la tabla ACT_TAB_RESPONSABLES_ACTIVOS

sea la correcta.

Acciones Resultados esperados Evaluacion
Ingreso en la pantalla ] ) _
_ El sistema muestra la pantalla de login y permite el
de login para la L Ok.
L proceso de autentificacion.
autentificacion.
Seleccionar el tipo de | El sistema muestra y filtra los activos dependiendo
activo. del tipo que se elija (computadores, impresoras, Ok.
proyectores).
Seleccionar el activo | El sistema realiza la consulta a la base de datos y
que necesita soporte | muestra el activo con su respectiva foto y Ok.
técnico. caracteristicas.
Mostrar Centro de | El sistema muestra, ademés de las caracteristicas del
Costo. activo, el centro de costo y el técnico asignado del Ok.
centro de costo.
Activos no | El sistema sino encuentra ningdn activo bajo su
encontrados. responsabilidad muestra la pantalla vacia y no le
permite continuar con el proceso.
] Busqueda - Google Chrome =[5 &1
[ localhost:8080/apex/wwv_flow.show?p_flow_id=209¢
Ok.
[ - ]
SELECCIONE
Figura 28 Pantalla de activo no encontrado.
Fuente: Propia.
Caso de prueba: Buscar Caso o Problema en la Base de Conocimiento.
_ Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado son:
Escenarios. o .
e Reportar un caso de un equipo informatico.
Acciones Resultados esperados Evaluacion
Buscar casos | El sistema muestra los casos parecidos en la base de oK

relacionados en la

conocimientos introduciendo palabras de busqueda.
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base de

conocimientos.

No se ha encontrado

El sistema muestra el siguiente mensaje en el que nos

Casos. indica que no se ha encontrado un caso con las
palabras que ha introducido el usuario.
Q- Ir
Acciones Vv Ok.
= PJ’EI texto de la fila contiene 'arca’ & ;(
No se ha encontrado ningan dato.
Figura 29. Mensaje de informacion de no
encontrar un caso.
Fuente: Propia.
Introducir nueva | El usuario ingresa una nueva busqueda con palabras
. . Ok.
busqueda que tengan relacion con su problema.
Mostrar Sintomas y | El usuario elige un caso que tenga relacién con su
Pasos de la Solucion | problema y visualiza los sintomas y pasos basicos Ok
que deberia seguir para solucionar su problema.
Caso de prueba : Reportar el caso
_ Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado son:
Escenarios.
e Reportar el caso.

Acciones Resultados esperados Evaluacion
Reportar caso como | El usuario al seguir las instrucciones de los pasos
autoayuda. basicos resolvio su problema entonces presiona el

botén Sl'y le mostrara el siguiente mensaje.
Mensaje de la pagina localhost:8080: "
Ok.

MUCHAS GRACIAS UD HA RESUELTO SU CASO CON

ExITON

Figura 30. Mensaje de Autoayuda.

Fuente: Propia.

111



Reportar Caso para

soporte técnico.

El usuario al seguir las instrucciones de los pasos
basicos no resolvio su problema entonces presiona el

boton NO y le mostrara el siguiente mensaje.

REPORTAR CASO

En pocas palabras
describa su problema:

=xa

Figura 31. Pantalla para reportar caso.

Fuente: Propia.

Ok

Ingresar Caso

El usuario ingresa una pequefia descripcién de su
problema y presiona el botén Reportar Caso y se

mostrara el siguiente mensaje:

Mensaje de la pagina localhost:8080:

IGRACIAS! UD HA REPORTADO 5U CASO, POR FAVOR
ESTAR PEMDIEMTE DEL SEGUIMIENTO DE 5U CASO

T =T P ECRIIT IR F T PN TR TR

Figura 32. Mensaje de caso reportado
correctamente.

Fuente: Propia.

Ok

Caso de prueba : Ver Casos Reportados

Escenarios.

Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado son:

e Visualizar los casos reportados por el usuario.

Acciones

Resultados esperados

Evaluacion

Ver casos reportados

El sistema muestra los casos reportados por el
usuario para que pueda informarse lo que se esta

haciendo al equipo.

Ok

Notificacion del caso

reportado

Si el usuario posee casos que aun no han sido
resueltos conforme los técnicos le hagan el
seguimiento el sistema mostrara la siguiente

notificacion:

Ok
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Su caso ha sido atendido por e | Area de Gestion
de Atencion al Usuario. Por Favor revise sus
casos reportados GRACIAS

Figura 33 Mensaje de caso reportado
correctamente.

Fuente: Propia.
Fuente: Propia.

e Gestidon base de conocimientos.

Las pruebas realizadas a los casos de uso de referencia se especifican en la siguiente

tabla.

Tabla 17 Especificacion de caso de Prueba: Gestion de Base de Conocimientos.

Casos de uso de »
_ Gestion de Casos
referencia.

Condicién de ejecucion.

e Usuario con rol y permiso de Autenticacion.

e Elrol del usuario debe ser ADMINISTRADOR.

Precondicion. | ¢ ElI ADMINISTRADOR. Es el Unico autorizado para la gestion de la
base de conocimiento.

e Usuario autenticado con éxito en el Sistema.

Este caso de prueba muestra como el ADMINISTRADOR interactda con
o todos los modulos del sistema mediante lo cual monitorea las tareas
Descripcion ) .
pendientes, estado de los casos, puede crear nuevos casos, modificar,

eliminar, entre otros.

Caso de prueba: Crear, Actualizar, Borrar un Tipo de Caso.

Las pruebas realizadas al caso antes mencionado fueron:
Escenarios. e Crear, actualizar y borrar un tipo de caso como por ejemplo software,

hardware, entre otros.

Acciones Resultados esperados Evaluacion

Ingreso en la pantalla ) ) )
_ El sistema muestra la pantalla de login y permite el
de login para la o Ok.
L proceso de autentificacion.
autentificacion.
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Ingresar a la pestafa ] o
El sistema muestra al administrador esta pantalla
Base de Ok.
o para que pueda hacer uso de sus controles.
Conocimiento.
Crear, Actualizar, | EI administrador primero debe crear los tipos de
Borrar un Tipo de | casos para poder crear un caso, ademas de actualizar
Caso. y borrar, al presionar el boton correspondiente de la
accion se mostrara el siguiente mensaje:
Ok.
0 Accion procesada.
Figura 34 Mensaje de Accion Procesada Tipos de
Caso.
Fuente: Propia.
Mensaje de | EI sistema muestra el siguiente mensaje de
Advertencia  campo | advertencia si el administrador no ingresa datos en
Obligatorio. un campo obligatorio.
Se ha producido 1 error Ok.
| » MNombre Tipo debe tener algin valor. (Ir al error)
Figura 35 Mensaje de error Tipos de Caso.
Fuente: Propia.
Caso de prueba: Crear, Actualizar, Borrar un Sintoma.
_ Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado son:
Escenarios. _ )
e Crear, actualizar y borrar un sintoma de un caso.
Acciones Resultados esperados Evaluacion
Crear, Actualizar, | EI administrador puede crear, actualizar y borrar un
Borrar un Tipo de | registro, al presionar el boton correspondiente de la
Caso. accion se mostrara el siguiente mensaje:
0 Accion procesada. Ok.
Figura 36 Mensaje de Accion Procesada
Sintomas.
Fuente: Propia.
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de

campo

Mensaje
Advertencia
Obligatorio.

El

advertencia si el administrador no ingresa datos en

sistema muestra el siguiente mensaje de

un campo obligatorio.

Se ha producido 1 error

« Descripcion Sintoma debe tener algun valor. (Ir al error)

Figura 37 Mensaje de error Sintomas.

Fuente: Propia.

Ok.

Caso de prueba: Crear, Actualizar, Borrar un Paso de Solucion.

Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado son:
Escenarios. e Crear, Actualizar, Borrar un Paso de Solucién de la base de
conocimiento.
Acciones Resultados esperados Evaluacion
Crear, Actualizar, | EI administrador puede crear, actualizar y borrar un
Borrar un Paso de | registro, al presionar el boton correspondiente de la
Solucion. accion se mostrara el siguiente mensaje:
o Accion procesada. Ok.
Figura 38 Mensaje de Accion Procesada Pasos de
Solucion.
Fuente: Propia.
Mensaje de | EI sistema muestra el siguiente mensaje de
Advertencia  campo | advertencia si el administrador no ingresa datos en
Obligatorio. un campo obligatorio.
Se ha producido 1 error Ok.

« Descripcion Paso debe tener algin valor. {Ir al error)

Figura 39 Mensaje de error Pasos de Solucion.

Fuente: Propia.

Caso de prueba: Crear, Actualizar, Borrar un Caso.

_ Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado son:
Escenarios. ] o
e Crear, Actualizar y Borrar un caso de la base de conocimiento.
Acciones Resultados esperados Evaluacion
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Crear, Actualizar, | EI administrador puede crear, actualizar y borrar un

Borrar un Caso.

registro, al presionar el botdn correspondiente de la

accion se mostrara el siguiente mensaje:

Ok.
0 Accion procesada.
Figura 40 Mensaje de Accion Procesada Caso.
Fuente: Propia.
Mensaje de | EI sistema muestra el siguiente mensaje de
Advertencia  campo | advertencia si el administrador no ingresa datos en
Obligatorio. un campo obligatorio.
Ok.

Se ha producido 1 error

« Descripcion Paso debe tener algin valor. (Ir al error)

Figura 41 Mensaje de error Caso.

Fuente: Propia.

Fuente: Propia.

e (Gestion de casos reportados

Las pruebas realizadas a los casos de uso de referencia se especifican en la siguiente

tabla.

Tabla 18 Especificacion de caso de Prueba: Gestion de Casos Reportados.

Casos de uso de

referencia.

Atencion Soporte Técnico Primer Nivel.
Atencion Soporte Técnico Segundo Nivel.
Atencion Soporte Técnico Envio del Equipo.

Gestion de Casos.

Condicion de ejecucion.

Precondicion.

Usuario con rol y permiso de Autenticacion.

El rol del usuario debe ser ADMINISTRADOR, TECNICO.

ElI ADMINISTRADOR. Es el unico autorizado para acceder a todas
las pantallas del sistema.

El TECNICO puede acceder solo a ciertas pantallas y controles de las

mismas que le permitan desempefiar su papel en el sistema.
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e Usuario autenticado con éxito en el Sistema.

Este caso de prueba muestra como el ADMINISTRADOR interactua con
todos los mddulos del sistema mediante lo cual monitorea las tareas
pendientes, estado de los casos y principalmente es el encargado distribuir
los casos nuevos a los técnicos que tenga en el area.

Descripcion ) ) )
El usuario TECNICO es el responsable de revisar qué casos le han sido
asignados y solucionarlos, de no ser posible debe informar a el
administrador para que éste escale el caso a un nivel superior de soporte
técnico. Ademas se encarga de imprimir el Formulario de Atencion al

Usuario.

Caso de prueba: Ver estado y prioridad del Caso.

Las pruebas realizadas al caso antes mencionado fueron:
Escenarios. e Visualizar los detalles de los casos y especialmente en qué estado se

encuentran y que prioridad tiene.

Acciones Resultados esperados Evaluacion

Ingreso en la pantalla ) ) )
) El sistema muestra la pantalla de login y permite el
de login para la o Ok.
L proceso de autentificacion.
autentificacion.

Ingresar a la pestafia | El sistema muestra al administrador o al técnico esta

Gestion de Casos. pantalla para que pueda hacer uso de sus controles. Ok
Ver el estado y | El administrador o el técnico podran ver la lista de
prioridad de un caso. | casos reportados ordenados por fecha de haber sido
reportados en las columnas estado y prioridad, se
puede apreciar las tonalidades para poder ser
atendidos de mejor manera:
Caso Prioridad | Estado

m
Z
0

E MEDIA CARGADO

ACCESOS DIRECTOS ALTA AUTOAY UDA

ALTA ACTIVG

Figura 42Tonalidad de columnas Estado y
Prioridad.

Fuente: Propia.
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Caso de prueba: Revisar detalles del caso.

Escenarios.

Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado

son:

e Revisar los detalles del caso como por ejemplo
los datos de la persona que solicito el soporte y

también el historial del seguimiento del caso.

Acciones

Resultados esperados

Evaluacion

Ver Datos Usuario.

El administrador o técnico pueden ver la informacion
del usuario presionando en el nimero de Ticket, se

mostrara una tabla como la siguiente:

DATOS PERSONA

(a1 .Y 1000903110
L [0 EIMSVICTOR JULIO POSSO SALGADO

TELEFONO pislirgyl:)

(= WIIW.Y34 0957984775
B 0 oossc@un o oc

L [0 LS se RS SOPORTE NIVEL 1 (PRACTICANTE)
Nivelprioridad [ARFA

Figura 43 Datos de Usuario.

Fuente: Propia.

Ok.

Ver Historial.

El sistema muestra el historial de seguimiento del
caso para que el administrador o técnico puedan
conocer que acciones se han realizado en ese caso, se
mostrara un informe como el siguiente:

HISTORIAL

Tecnico Fecha Prioridad Estado Caso Sintoma Observacion

ANDREZFERNANDOCARDENAZPEAINGS 03122014 MEDR CARGADO CASOASIGNADO A PRACTICANTE

DAISY ELEASETH MBAQUINGO ESPARZA (9122014 ALTA EN PROCESD CAS0 ASIGNADD A ESPECIALITA

Figura 44 Historial de Caso.

Fuente: Propia.

Ok.

No se
Historial.

encontro

El sistema cuando no encuentra un historial, lo que
quiere decir que es un caso nuevo y por lo tanto no
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se han realizado acciones en ese caso, muestra el

siguiente mensaje:

HISTORLSL Ok.
Mo =se ha encontrado ningan dato
Figura 45 Mensaje de no encontrar Historial.
Fuente: Propia.
Notificacion de Casos | El sistema mostrara al administrador o técnico la
Nuevos en la bandeja | siguiente notificacion cuando en su bandeja de
de entrada. entrada llegue un nuevo caso.
. ) . Ok.
Tiene nuevos casos reportados. Por favor revise
Figura 46 Mensaje de nuevos casos reportados.
Fuente: Propia.
Caso de prueba: Cerrar un caso.
_ Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado son:
Escenarios.
e Cerrar un caso cuando ya se ha resuelto el problema.
Acciones Resultados esperados Evaluacion
Aplicar Solucion en | EI administrador o técnico deben aplicar sus
equipo informatico. conocimientos y experiencia para poder solucionar el
Ok.
problema.
Llenar campos de | El sistema mostrard dependiendo del rol del usuario
pantalla de soporte | que ingrese a esta pantalla los campos oK
técnico. correspondientes, en los que se podra llenar o '
cambiar informacion conforme se lo necesite.
Imprimir  Formulario Una vez que se haya arreglado el problema el
de Atencion al | técnico o administrador pueden imprimir o no el
Usuario. formulario de atencidn al usuario para esto deben oK

presionar el botdn cerrar caso y se mostrara la
siguiente ventana y ahi presionar el boton imprimir

formulario:
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CERRAR CASO =

Cerrar Caso

 Imprimir Formulario  Cerrar Caso

YV

Figura 47 Ventana de Impresion de Formulario
de Atencion al Usuario.

Fuente: Propia.

Cerrar caso.

De la misma manera el técnico o usuario deben
presionar en el boton Cerrar Caso, que se muestra en
la figura anterior, para actualizar en la base de datos
COmMO un caso resuelto pero primero se mostrara un

mensaje de confirmacion como el siguiente:

Esta sequro de cerrar el caso???

ol

Figura 48 Mensaje de confirmacion de Cerrar
Caso.

Fuente: Propia.

Ok.

Fuente: Propia.
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e (Gestidn de técnicos.

Las pruebas realizadas a los casos de uso de referencia se especifican en la siguiente

tabla.

Tabla 19 Especificacion de caso de Prueba: Gestion de Técnicos.

Casos de uso de

referencia.

e Gestién de Casos.

Condicién de ejecucion.

e EFEI

e Usuario con rol y permiso de Autenticacion.

rol del usuario debe ser ADMINISTRADOR.

Precondicion. | e ElI ADMINISTRADOR. Es el Unico autorizado para acceder a todas

las pantallas del sistema.

e Usuario autenticado con éxito en el Sistema.

Este caso de prueba muestra como el ADMINISTRADOR es el Unico

Descripcion autorizado y con privilegios para poder crear, modificar o borrar un

técnico o analista.

Caso de prueba: Crear,

Actualizar, Borrar un Técnico.

Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado son:

Escenarios. e Crear, Actualizar y Borrar un técnico en la base de datos desde el
sistema.
Acciones Resultados esperados Evaluacion
Crear, Actualizar, | El administrador puede crear, actualizar y borrar un
Borrar un Técnico. registro, al presionar el boton correspondiente de la
accion se mostrara el siguiente mensaje:
Ok.
0 Accidon procesada.
Figura 49 Mensaje de Accion Procesada Técnico.
Fuente: Propia.
Mensaje de | EI sistema muestra el siguiente mensaje de
Advertencia  campo | advertencia si el administrador no ingresa datos en Ok.
Obligatorio. un campo obligatorio.
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Se ha producido 1 error

« DRA-01400: no se puede realizar una insercion MULL en
("UTHMDB" "HDSK_TAB_TECHICO" "CEDULA_RUC™)

Figura 50 Mensaje de error Técnico.

Fuente: Propia.

Caso de prueba: Poner un Técnico como Administrador de Centro de Costo.

Escenarios. e Actualizar a un técnico en la base de datos desde el sistema como

Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado son:

administrador de centro de costo.

Acciones Resultados esperados Evaluacion
Modificar a un técnico | EI administrador debe ingresar a la pantalla de
como administrador de | creacion de un técnico o a su vez a la de modificacion
un centro de costo. en ellas debe presionar el boton Admin Centro Costo
y aparecerd el siguiente mensaje:
Esta Se0Uro e INOreSar un NV tecnico en &l centro de costo77? Ok.
| e | (S0
Figura 51 Mensaje de confirmacion de Técnico.
Fuente: Propia.
Aplicar cambios. El administrador al dar click en el botén OK podra
visualizar el siguiente mensaje:
11l Ok.

Figura 52 Mensaje de modificado técnico
correctamente.

Fuente: Propia.

Fuente: Propia.
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e Lista de Chequeo de

partes o piezas.

Tabla 20 Especificacion de caso de Prueba: Lista de Chequeo de partes o piezas.

Casos de uso de
) o At
referencia.

encion de Soporte Técnico Envio del Equipo.

Condicién de ejecucion.

e FEI

e Usuario con rol y permiso de Autenticacion.

rol del usuario debe ser ADMINISTRADOR.

Precondicion. | e ElI ADMINISTRADOR. Es el Unico autorizado para acceder a todas

las pantallas del sistema.

e Usuario autenticado con éxito en el Sistema.

Este caso de prueba muestra como el ADMINISTRADOR es el Unico

Descripcion autorizado y con privilegios para poder generar e imprimir la Lista de

Cheke

o del sistema.

Caso de prueba: Poner

0 Quitar Check en una parte o pieza de la lista.

Pruebas a realizarse en el caso antes mencionado son:

Escenarios. e Poner o quitar un check de la lista de chequeo para que sea guardado
en la base de datos.
Acciones Resultados esperados Evaluacion
Ingresar a Pantalla de | EI administrador debe ingresar primero a la pantalla
Lista de Chekeo. de Gestion de Casos en donde elegira uno de estos y
dara click en el boton de editar (icono en forma de Ok.
lapiz) finalmente debe presionar sobre el boton Lista
Chequeo.
Poner Check. El sistema muestra una lista con las partes o piezas
del equipo informatico en donde el administrador
debe presionar el boton PONER CHECK para Ok.

indicar que esta parte o pieza fue enviada a soporte

técnico externo.
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Nombre Codigo Agregar

COMPUTADORES DE ESCRITORIO PARA OFICINA PCFICA-306  1410107.001.5643 PONER CHECK

PARLANTES 1410107.001.5644 PONER CHECK |

TECLADO 1410107.001.5647 QUITAR CHECK

MONITOR 1410107.001.5648 QUITAR CHECK

CPU 1410107.001.5649 PONER CHECK |

Figura 53 Lista de Chequeo al poner check.

Fuente: Propia.

Quitar Check.

El sistema muestra una lista con las partes o piezas
del equipo informético en donde el administrador
debe presionar el boton QUITAR CHECK para
indicar que esta parte o pieza no fue enviada a
soporte técnico externo o en su defecto ya fue
devuelta al administrador.

Nombre Codigo Agregar

COMPUTADORES DE ESCRITORIO PARA OFICINA PCFICA-306 | 1410107.0015643 W

PARLANTES 1410107.001 5644 W
TECLADO 1410107.001 5647 W
MONITOR 1410107.001 5648 W
cPU 1410107.001 5649 W

Figura 54 Lista de Chequeo al quitar check.

Fuente: Propia.

Ok.

Fuente: Propia.

124




CAPITULO V

CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

CONTENIDO DEL CAPITULO.

e Conclusiones.

e Recomendaciones.

e Valoracién del software.
e Glosario.

e Bibliografia.



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. CONCLUSIONES.

El servicio de soporte técnico al usuario en la Direccion de Desarrollo Tecnologico e
Informaético de la Universidad Técnica del Norte no funcionaba de una manera correcta y
organizada, ya que los usuarios no quedan satisfechos con la atencion del servicio prestado.
El levantamiento del Proceso de Atencidn al Usuario permite organizar de mejor manera
las incidencias reportadas por los usuarios lo que optimiza el trabajo de usuarios y personal
de soporte.

El sistema web permite resolver la mayor cantidad de incidentes como autoayuda por parte
del usuario final para de esta maneja optimizar recursos humanos y tecnoldgicos en la
Direccion de Desarrollo Tecnologico e Informatico de la Universidad Técnica del Norte.
El sistema web mediante sus reportes y graficos estadisticos nos permite ver qué casos son
reportados con mas frecuencia, el usuario que mas veces ha solicitado soporte técnico, los
activos que presentan problemas constantemente, entre otros, 1o que nos permite ayudar a
la toma de decisiones.

Con la utilizacion de Apex como herramienta se logré desarrollar una aplicacion amigable
con el usuario, de facil uso y mantenimiento.

Al ser una aplicacion web permite a los usuarios acceder a la misma desde cualquier parte
en donde disponga de una conexion a internet.

Al estar el sistema desarrollado en la plataforma Oracle, que es la utilizada en la mayoria
de las aplicaciones de la Universidad, ha sido posible una facil integracion con el resto de
modulos del Sistema Integrado de la UTN.

La metodologia de desarrollo de software RUP, que es en la que se basa la Direccion de

Desarrollo Tecnoldgico e Informatico para el desarrollo de sistemas informaticos, permitié
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obtener un software de calidad siguiendo las politicas y pardmetros establecidos por la
misma.

Los usuarios finales al utilizar se les garantiza la atencidn de soporte técnico mediante la
emision de tickets, con lo que se evita la visita donde el técnico que generalmente es lo que
ocurre, de tal manera que se hace presente una mejor organizacion y gestion de este
servicio.

Se distribuye la carga de incidentes de soporte técnico de los usuarios finales de los
diferentes centros de costo de la universidad (Facultades, Instituto de Postgrado, Edificio
de Bienestar Universitario, entre otros) lo que ayuda brindar una atencion oportuna en cada
area de la universidad sefialada anteriormente.

Al automatizar los procesos de soporte técnico tanto interno como externo mejora el
rendimiento y eficiencia de la atencion a los usuarios finales, ademas se tiene evidencias
como los formularios de soporte técnico, informacién en la base de datos, datos
estadisticos, entre otros los cuales son muy necesarios para una posible auditoria tanto

interna como externa.
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5.2. RECOMENDACIONES.

e Reforzar el nivel de Autoayuda a los usuarios finales para que exista una buena cultura de
manejo de equipos informaticos.

e Actualizar y depurar constantemente la base de conocimientos, pues el avance de la
tecnologia tanto en software como en hardware crece vertiginosamente, para lograr mejores
resultados en la solucion de problemas de soporte técnico; ya que de una buena
estructuracién y elaboracion de la base de conocimientos depende el éxito del nivel de
Autoayuda en los usuarios finales.

e Realizar capacitaciones a los técnicos y usuarios constantemente para que puedan manejar
el sistema de una manera correcta y ademas se logre una mejor comunicacion de
sugerencias entre estos dos actores.

e Depurar la informacion del médulo de Activos Fijos pues en este puede existir datos
incorrectos como por ejemplo los responsables de los activos, caracteristicas del activo,
ubicacion, entre otros.

e Actualizar y depurar la informacion de los usuarios finales para tener informacion
actualizada como extensiones, numeros telefnicos, dependencias, correo electrénico,
entre otros y asi poder contactar a los usuarios finales.

e Se recomienda realizar reuniones frecuentes con el personal de soporte para poder
retroalimentar el proceso, la base de conocimiento.

e Se deberia mejorar el servicio de internet y recursos del servidor dedicado a Oracle APEX
de la institucion pues son factores muy importantes para el correcto funcionamiento de
sistema web.

e Incentivar el uso del sistema a los usuarios finales dando a conocer las ventajas y beneficios

que adquieren al utilizar nuevas herramientas tecnolégicas.
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Por la seguridad e integridad de la informacién es necesario sacar respaldos periodicos de
los datos.

Difundir mayormente la aplicacion de la metodologia de desarrollo RUP adoptada por la
Direccion de Desarrollo Tecnolégico e Informatico para futuros proyectos ya que ésta
permite organizar y estandarizar los sistemas informéticos obteniendo asi software de

calidad.
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5.3. VALORACION DEL SOFTWARE

5.3.1 Propdsito

Este documento tiene como objetivo valorizar el software dentro del mercado del &rea.

5.3.2. Alcance

Este documento va dirigido a las personas encargadas de la direccion y el
mantenimiento de software de la institucion para que tengan una perspectiva de la valoracién

real del mismo.

5.3.3. Resumen ejecutivo

Se mostraran tablas descriptivas en las que se detalla cada recurso usado en el

desarrollo, asi como también el esfuerzo realizado.

5.3.4. Tipo de estimacidn del proyecto

Para estimar los costes se utilizard una estimacién de presupuesto, con el que se

evaluaran todos los items y personal que intervienen.

5.3.5. Valoracién

e Esfuerzo de trabajo

A continuacion se detalla el porcentaje del esfuerzo del personal involucrado en las

fases de desarrollo del proyecto
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Tabla 21 Esfuerzo por etapa.

Etapa Duracion | Director | Analista | Programador | Esfuerzo
Semanas | Proyecto | Sistemas
Inicio 8 20% 50% 100% 30%
Elaboracion 16 0% 20% 100% 40%
Construccion 16 0% 10% 100% 20%
Transicion 8 10% 10% 100% 10%
Total 100%

Fuente: Propia

Costo de los recursos

En la siguiente tabla se establece el costo de los recursos asignados al proyecto

Tabla 22 Costo de recursos.

CANTIDAD CONCEPTO COSTO COSTO
REAL(USD) ACTUAL(USD)

1 Equipo de Computacion. 1000.00 0.00

1 Internet Plan Saytel. 600.00 600.00

1 Papeleria y suministros de oficina. 200.00 200.00

1 Programador. 4200.00 0.00

1 Gastos en Transporte. 180.00 180.00

2 1 Servidor de aplicaciones, 1 servidor 3000.00 0.00
de base de datos.

1 Licencias de Oracle. 15000.00 0.00

1 Imprevistos. 370.50 370.50
TOTAL 24550.5 1350.50

Fuente: Propia.

Control de valoracion del proyecto

Con el porcentaje de esfuerzo establecido se puede aproximar el costo de esfuerzo por

cada etapa de desarrollo. Los costos se determinan durante los 6 meses que el proyecto se

realiza y con valores aproximados a recibir por cada participante:

Jefe Proyecto: $15 por hora trabajada.
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Analista Sistemas: $9 por hora trabajada.

Programador: $5 por hora trabajada.

Tabla 23 Valorizacion por etapa.

Etapa Horas Jefe de Analista | Programador
Proyecto | Sistemas

Fase Planificadas 32 80 160
INICIO Reales 32 80 160
Fase Planificadas 0 40 320
ELABORACION Reales 8 40 320
Fase Planificadas 0 40 320
CONSTRUCCION | Reales 10 40 320
Fase Planificadas 0 60 160
TRANSICION Reales 0 60 160
Total Horas 50 220 960
Costo 750 1980 4800
Sub total 7.530,00
Total Costo Recursos + Costo Talento Humano 32.080,50

Fuente: Propia
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5.3.6. Impactos y beneficios del proyecto

Tabla 24 Impactos y Beneficios de Proyecto
IMPACTO BENEFICIOS

e Mejoramiento de procesos, ahorro de tiempo y aprovechamiento de
Econdmico talento humano.

e Ahorro en mantenimiento y reutilizacion de hardware y software.

e Mejor control de mantenimiento preventivo de los activos para asi

evitar el costo de reparacion.

Social e Incremento del prestigio de la Universidad Técnica de Norte.

e Mayor satisfaccion de usuarios finales en este servicio.

Tecnologico e Ampliacion y mejoramiento de la calidad de software de la
Universidad Técnica de Norte.
Ambiental e Reduccion de impresiones y/o utilizacion de papel.

e Mejora de vida atil de equipo informatico evitando la generacion de

basura electrénica.

Fuente: Propia
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5.4. Glosario.

5.4.1. Abreviatura y definiciones.

e Abreviaturas.
» APEX. Oracle Application Express.
» UTN. Universidad Técnica del Norte.
» RUP. Proceso Racional Unificado (Rational Unified Process en inglés, habitualmente
resumido como RUP).
DML. Lenguaje de Manipulacion de Datos.
DDTI. Direccion de Desarrollo Tecnoldgico e Informatico.

PL/SQL. Procedural Languaje/Structured Languaje.

YV V VYV V

SIGESIT-UTN. Desarrollo de Sistema Informéatico para la Gestion de la
Infraestructura Tecnologica de la Universidad Técnica del Norte.

PDF. Portable Document Format.

ITIL. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion.

URL. Uniform resource locator.

TIC. Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion.

Browser. Navegador de Internet.

SQL. Structured Query Language.

HTML. HyperText Markup Languaje.

CSS. Cascading Style Sheets.

Javascript. Lenguaje de programacion.

vV VvV VY Vv V¥V V V¥V YV VYV V

HTTP. Hypertext Transfer Protocol
e Definiciones.

» Oracle ® database 11g: Repositorio de Informacion.
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» Stakeholder: Cualquier persona interesada en, afectada por y/o implicada con el
funcionamiento del sistema o software.

» PL/SQL. Lenguaje de programacién de Oracle.

» Apex Listener. Servidor de peticiones HTTP y una alternativa a mod_plsql.

» Estandares. Sirven como modelo, tipo, norma patron o referencia.

> Informes Interactivos. Informes creados a partir de sentencias SQL.
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ANEXOS.



Anexo 1: Entrevista a Jefe de Area de Gestion de Atencion al Usuario de la UTN.

Archivo en formato DOCX (Microsoft Word), se encuentra en el CD.

Anexo 2: Manual del usuario.

Archivo en formato DOCX (Microsoft Word), se encuentra en el CD.

Anexo 3: Manual Técnico.

Archivo en formato DOCX (Microsoft Word), se encuentra en el CD.

Anexo 4: Cdodigo Fuente.

Archivos en extension .sgl , se encuentran en el CD.
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