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RESUMEN

El sistema Web para la gestion de los servicios técnicos de la Division de
Informatica del INCES Sucre, fue desarrollado para optimizar los procesos
administrativos llevados a cabo en dicha division, permitiendo de esta manera poder
administrar y controlar las solicitudes de servicio y operaciones de mantenimiento
hardware, software. Para su desarrollo, se empled la metodologia de Ingenieria Web
propuesta por Roger Pressman (2005), la cual esta constituida por las siguientes fases:
formulacion, planificacion, andlisis, disefio, construccion y prueba del sistema Web. En
la fase de formulacién se realiz6 un estudio de la situacién actual, se identificaron un
conjunto de metas que debia cumplir dicho sistema, los usuarios que lo utilizarian y
definicion del ambito; que permitio delimitar la aplicacion. La fase de planificacion se
describe los requerimientos de entrada y salida, restricciones y rendimiento del sistema;
ademas se realiz6 un estudio de factibilidad para evaluar si la Institucion cuenta con los
recursos necesarios para su construccion y se elabor6 un analisis de riesgo, el cual ayudo
a comprender y manejar la incertidumbre. En la fase del analisis, se utilizaron un
conjunto de técnicas que permitieron definir las bases del sistema tales como: modelo de
clases, diagramas de casos de uso y légicos de flujo de datos (DFD); también se
identificaron los objetos de contenido y funciones presente en esta aplicacion, y se
describié la configuracion del entorno donde residira el sistema Web. Durante la fase de
disefio se establecieron los formatos de interfaz, la representacion del disefio de los
objetos de contenido, la arquitectura del sistema, las rutas de navegacion y la creacion de
los prototipos de la aplicacion. En la fase construccion se procedio, a refinar el modelo
de clase de anélisis, la elaboracion del modelo fisico de la base de dato, la codificacion o
programacion de las paginas Web, y la documentacion del sistema. Por dltimo, se
Ilevaron a cabo las pruebas que permitieron identificar errores de contenido, interfaz,
navegacion, seguridad, y compatibilidad.



INTRODUCCION

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), son herramientas que
permiten a las organizaciones compartir recursos y ser mas eficientes en el manejo de su
informacidn, teniendo consecuencia directa en la forma en que las personas se

desenvuelven en su entorno de trabajo [1].

Las TIC agrupan los elementos y las técnicas utilizadas en el tratamiento y la
transmision de las informaciones, principalmente de la informatica, Internet y las
telecomunicaciones [1]. Estos elementos y técnicas se apoyan en un conjunto de equipos
conectados por medio de cables, sefiales, ondas o cualquier otro método de transporte de
datos, que comparten informacion, recursos y servicios, estas se conocen con el nombre

de redes de computadoras.

La utilizacién de redes de computadoras se ha venido incrementando gracias a
Internet, la cual es un conjunto descentralizado de redes de comunicacion
interconectadas que se usa para enlazar ampliamente universidades, oficinas de

gobiernos y finalmente individuos [2].

Debido al desenvolvimiento que ha tenido la informacion a través de Internet, se
han incrementado el uso de redes publicas y privadas conocidas como Intranet [2],
definida como una red de ordenadores privados que utiliza tecnologia Internet para
compartir dentro de una organizacién parte de sus sistemas de informacion y sistemas
operacionales [1]. Estas redes estdn formadas por un ndmero de computadoras
interconectadas dentro de un entorno de area local, que permite acceder a una base de

datos central y asi mismo tener distribuida informacion entre sus usuarios [2].

En Venezuela existen muchas instituciones que han adoptado el uso de redes



internas y sistemas de informacion Web con el fin de compartir recursos, intercambiar
informacidn entre los departamentos y ademas manejar sus operaciones y funciones [3].
Una de estas instituciones es el Instituto Nacional de Capacitacién y Educacién
Socialista, Regional Sucre (INCES Sucre), el cual se encarga de desarrollar acciones
dirigidas a formar y capacitar a la poblacion econGmicamente activa que demandan los
sectores productivos de la sociedad y el Estado, viabilizando su participacion social en la
generacion de bienes y servicios, y contribuyendo al desarrollo econémico y tecnolégico
del pais, expresado en el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos y

ciudadanas [4].

Los entes encargados de cumplir con estas acciones son las distintas divisiones que
integran esta Institucion (anexo 1), entre las cuales se encuentra la Division de
Informatica, destinada a ejecutar las politicas y estrategias emitidas por la Gerencia
General de Informética que aseguren la satisfaccion de los requerimientos de

informacidn/actualizacion de los entes regionales, acorde con los planes del INCES [5].

La Division de Informatica esta integrada por un jefe y tres areas: Redes, Sistemas
y Soporte Técnico (anexo 1). El Area de Redes, se encarga de prestar servicios de
telecomunicaciones y administracion de la infraestructura de la red interna; el Area de
Sistemas, presta servicios para la administracion y mantenimiento de los sistemas
administrativos, contables y docentes de la institucion, asi como el soporte a los usuarios
para la utilizacion de los mismos; y el Area de Soporte Técnico, se encarga de prestar los
servicios de reparacion, mantenimiento correctivo y preventivo a los equipos de
computacion y soporte a los usuarios para la utilizacion de los sistemas operativos,

programas ofimaticos y correo electronico.

El &rea de soporte técnico engloba tanto hardware como software, es una de las
mas importantes debido al acelerado crecimiento del nimero de solicitudes de servicios

y es donde se genera mayor volumen de trabajo dentro de la Divisién, ya que atiende las



areas administrativas y docentes (laboratorios de computacion) tanto del edificio sede,
como de los Centros de Formacion Socialistas (C.F.S.) adscritos a esta gerencia,
abarcando hasta el afio 2011 una poblacién de doscientos (200) equipos de computacion,
los cuales incluyen servidores, impresoras, estaciones de trabajo, entre otros. Estos
C.F.S. estan ubicados en diferentes zonas del estado: Cumana, Cartpano, Tunapuy y
Guiria, y todos son atendidos por los técnicos de la Division de Informatica del INCES

Sucre (anexo 2).

La Division de Informatica administra las Ilamadas de servicios de mantenimiento
de forma manual, es decir, estos se atienden al momento, sin ninguna documentacion
formal, ni manera de saber si se han repostados situaciones similares en otros C.F.S., lo
que impide llevar un control de los servicios que se realizan, y en qué orden de prioridad

deberian ejecutarse.

Los servicios, son solicitados por los usuarios de otras divisiones y C.F.S., ya sea
por escrito o con una llamada telefénica a la Division de informatica, donde se llena un
formato con los datos del usuario solicitante y del equipo de computacion, luego estas
solicitudes son atendidas por los técnicos, dependiendo de la naturaleza del problema,
como por ejemplo, punto de red, sistema de informacion, computador no enciende, entre

otros.

Usando la informacion suministrada por el usuario, el técnico hace un diagnostico
del problema que presenta el equipo de computacion. En algunas ocasiones, el técnico
puede solucionar el problema en el momento. Esto ocurre si es, por ejemplo, un
problema de configuracién en la computadora, o problemas con alguna aplicacion de
software, o cuando el usuario simplemente pide asistencia con el uso de alguna de las

aplicaciones ofimaticas.

Si el técnico determina que el problema es mas complicado y requiere que se



cambie algun equipo de computacién, procede entonces a reclamar la garantia del
producto a la compariia a quien se le compro, en caso contrario, se gestiona la compra de
la pieza. Una vez se adquiere con la aprobacion del jefe de la Divisién de Informacién,
se puede proceder a solucionar el problema y entregar el equipo reparado al usuario

solicitante.

Esta manera de trabajar se presta a que los técnicos no lleven registros de los
problemas, ni de quien realizé el servicio. Algunos problemas sencillos son resueltos
con facilidad antes de que el técnico llegue al area, lo que causa que sea tiempo
laborable perdido para el técnico, también ocurre que puede ir a atender un problema

gue ya otro ha resuelto, ocasionando cargas de trabajo desiguales para los técnicos.

También se presentan problemas en las operaciones de mantenimiento de
hardware, software y soporte técnico, ya que no hay un control de la entrada y salida de
los equipos de computacion de las Divisiones o C.F.S., ni de los recursos (piezas)

disponibles para solventar cualquier servicio.

Este trabajo estd organizado en tres (3) capitulos los cuales justifican y describen
todo el proceso y los requerimientos necesarios para la elaboracion de esta

investigacion; los mismos se describen a continuacion:

El capitulo I, describe el planteamiento del problema que se pretende abordar; la
justificacion resalta las razones por las cuales se realiza la investigacion y su

importancia, ademas del alcance y las limitaciones.

El capitulo I, facilita el entendimiento de los fundamentos tedricos necesarios que
sustentan esta investigacion, en esta seccion estan contenidos los antecedentes de la
investigacion y de la organizacion, el &rea de estudio en que esta enmarcado el trabajo y

se describe la metodologia utilizada para realizar la investigacion.



El capitulo 111, presenta la elaboracion de la metodologia propuesta, su aplicacién
paso a paso, la programacion, la descripcién de la base de datos, los diagramas, asi como
también el disefio de pantallas y reportes que dan una idea de la estructura del sistema
desarrollado. Ademas, se muestran las pruebas y procedimientos aplicados al sistema
para determinar posibles fallas del mismo. Por ultimo, se describe la documentacion del

sistema, a través del manual de usuario.

Finalmente, se presentan las conclusiones y se ofrecen recomendaciones para
mejorar el sistema Web, asi como la bibliografia utilizada y los apéndices que

complementan el contenido del trabajo realizado.



CAPITULO |
PRESENTACION

1.1 Planteamiento de problema

El INCES Sucre esta estructurado por distintas divisiones con niveles jerarquicos y
sus funciones estan dirigidas de acuerdo a los cargos que desempefian. La Division de
Informatica es uno de los departamentos adscrito a esta institucion; la cual se encarga de
emitir los requerimientos de informacion, actualizacion de toda la informacion de la

institucion a los entes regionales, acorde con los planes del INCES [5].

La Division de Informéatica administra los servicios de soporte técnico,
infraestructura de la red interna y mantenimiento de hardware y software de manera

manual generando un gran volumen de trabajo, causando problemas como:

No se tiene conocimiento si la solicitud realizada fue atendida o no y en donde se
encuentra almacenada. Es decir, los servicios se atienden al momento, sin ninguna

documentacién formal, ni manera de saber si ha habido situaciones similares reportadas.

No existe un control para saber cuantas solicitudes de servicios fueron reportadas y
quien fue el técnico que hizo la orden, esto ocasiona un retraso a la hora de tomar

decisiones.

Los datos se encuentran dispersos en diferentes formatos y no se especifican los
datos completos del solicitante ni del equipo de computacion, ocasionando falta de
informacién al momento de realizar algun servicio, el dificil manejo y almacenamiento

de los mismos.

También se presentan problemas en las operaciones de mantenimiento de



hardware, software y soporte técnico, ya que no se tiene un control de la entrada y salida

de los equipos de computacién de las divisiones o C.F.S.

Por otro lado, al jefe de la Division le resulta dificil realizar una evaluacion del
trabajo y rendimiento de los técnicos, lo que origina que no se tengan estadisticas que
permitan reflejar el nivel de eficiencia de la Division de Informatica en el cumplimiento

de sus funciones.

Esto ocasiona un retraso en el desarrollo y cumplimiento de las actividades de la
Division, es por esta razon que se propone el desarrollo de un sistema Web que permita
registrar, controlar y hacer seguimiento de los servicios realizados por los técnicos de la
Division. Ademas, que el personal técnico tenga acceso a toda la informacion referente
a: un servicio determinado, usuarios atendidos, tiempo de respuesta, equipos de

computacion, reportes, entre otros.

El sistema propuesto es parte de la estrategia de la Division de Informaética en pro
de velar y mantener en buen funcionamiento los recursos informaticos y apoyar el

trabajo de las distintas divisiones y C.F.S. que conforman la Gerencia Regional Sucre.

1.2 Alcance

El alcance del proyecto se enfoca al desarrollo de un sistema Web que permita el
control de los servicios y operaciones de mantenimiento de hardware y software. El
sistema desarrollado cubre primordialmente los requerimientos de la Division de
Informatica y del INCES Sucre. Este sistema es capaz de realizar las siguientes

funciones:

Obtener de manera actualizada una mayor informacion de las solicitudes de

servicio y del tecnico al cual fue asignada la orden.



Ejecuta las operaciones de registro de informacion como: datos de los solicitantes,
técnicos, equipos, tipos de servicios, marcas de equipos, puntos de red, entre otros.

Verifica los registros de las solicitudes de servicios, cerradas, asignadas,
pendientes y el tiempo de espera que lleva cada una de ellas.

Consulta una determinada solicitud de servicio de acuerdo a parametros

suministrados por el técnico para realizar la busqueda.

Ejecuta las operaciones de registro de informacion como: datos de los solicitantes,

técnicos, tipos de servicios, entre otros.

Realiza el registro de las operaciones de mantenimiento de hardware y software en

un menor tiempo.

Genera reportes sobre las solicitudes de servicios de hardware y software, de
acuerdo a las especificaciones de los técnicos y crea reportes impresos de las solicitudes

de servicio y de soporte técnico.

Actualiza la informacion del hardware de acuerdo al servicio prestado y al

movimiento de equipos de computacion involucrados en la orden de servicio.

1.3 Limitaciones

Entre las limitaciones del sistema propuesto se pueden mencionar las siguientes:

Esta adaptada sélo a las necesidades de los procesos administrativos internos de la

Divisién de Informatica del INCES Sucre.



CAPITULO 11
MARCO DE REFERENCIA

2.1 Marco teorico
2.1.1 Antecedentes de la investigacién

Los sistemas Web permiten a los usuarios el acceso a la informacion localizadas a
grandes distancias cubriendo diferentes propdsitos y situaciones, esto se debe a la
popularidad que ha obtenido Internet en la sociedad, por este motivo las organizaciones
educativas, comerciales, industriales, empresariales y de servicios hacen uso de estas
aplicaciones, ya que a través de sus sitios Web muestran al mundo informacion

institucional.

A nivel nacional se pudo conocer, a través de investigaciones, que en el afio 2000
se realizd en el Departamento de Apoyo a Usuarios y Redes de la Gerencia de Sistemas
de C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A; un sistema para la administracion de las 6rdenes
de servicios titulado “Desarrollo de un sistema de informacion para la automatizacion de
la administracion de las 6rdenes de servicio del Departamento de Apoyo a Usuarios y

Redes de la empresa C.V.G. Ferrominera Orinoco C.A.” [6].

De acuerdo al estudio preliminar realizado en el Instituto Nacional de
Capacitacion y Educacion Socialista Regional Sucre (INCES Sucre) en el departamento
de Recursos Humanos se desarrollo un sistema titulado “Sistema Web para la Gestion
Administrativa del Departamento de Recursos Humanos del Instituto Nacional de
Capacitacion y Educacién Socialista, Regional Sucre (INCES Sucre)” aplicacion que
agiliza, difunde y controla los procesos mas importantes que se realizan en dicho

departamento, brindando de esta manera beneficios a toda la Institucion [7].



Actualmente son muchas las instituciones, empresas y organizaciones que han
venido desarrollando sistemas bajo plataforma Web que permiten desarrollar sus

actividades de acuerdo a las necesidades de la misma.

2.1.2 Antecedentes de la organizacion

El Instituto Nacional de Capacitacion y Educacién Socialista (INCES). Es un
organismo autébnomo con personalidad juridica y patrimonio propio, adscrito al
Ministerio del Poder Popular para la Economia Comunal, creado por Ley el 22 de
Agosto de 1959 y reglamentado por Decreto el 11 de Marzo de 1960 bajo la
denominacion de Instituto Nacional de Cooperacion Educativa (INCE). En el 2003 de
acuerdo con Decreto publicado en la Gaceta Oficial N° 37.809 de fecha 03 de
Noviembre, se reforma el reglamento de la Ley del INCE, con la finalidad de
reorganizarlo y adecuarlo a los intereses del pais y al proceso de reconversién industrial,
proceso que enmarca posteriormente su concepcion y vision, dentro del &mbito de un
socialismo abierto y participativo, promoviendo un cambio de ideales enarbolados en su
nueva denominacion como Instituto Nacional de Capacitacion y Educaciéon Socialista
(INCES) [8].

La misidn de la institucion, es desarrollar acciones dirigidas a formar y capacitar a
la poblacion econdmicamente activa que demandan los sectores productivos de la
sociedad y el estado, viabilizando su participacion social en la generacién de bienes y
servicios, y contribuyendo al desarrollo econdmico y tecnoldgico del pais, expresado en

el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos y ciudadanas.

Su vision es destacarse por la calidad de su servicio educativo, proporcionado a
través del sistema de formacion profesional, caracterizado por la diversidad de
oportunidades de participacion en procesos de formacion y capacitacion continuos,
actualizados tecnologicamente, erigiéndose como elemento dinamizador de cambios en

la estructura social y econémica, otorgandole a la poblacion econémicamente activa las

10



herramientas necesarias para el crecimiento sostenido del pais, en el marco del nuevo
modelo de desarrollo enddgeno [4]. Entre sus objetivos estratégicos, se encuentran:

e Obijetivos de formacién:

— Desarrollar los sistemas de formacion profesional acorde a las exigencias del

nuevo modelo de desarrollo socio-productivo.

— Ampliar las oportunidades de acceso y permanencia activa a los procesos
formativos de los sectores excluidos de la poblacion.

— Articular los programas de formacion profesional a las necesidades y

potencialidades de las comunidades ubicadas en los ejes de desarrollo nacional.

— Crear programas de capacitacion ocupacional a fin de entender las necesidades
sociales de la poblacion econdmicamente activa, orientadas al fortalecimiento
de la economia popular y solidaria.

¢ Objetivos institucionales:

— Consolidar alianzas estratégicas nacionales e internacionales para el
intercambio de tecnologias para la reactivacion del aparato productivo de la
nacion y de los paises aliados.

— Desarrollar las potencialidades del recurso humano de la organizacion, a los
fines de responder a las exigencias de los avances sociales y tecnoldgicos

destinados a fortalecer la economia popular.

e Objetivos de participacion:
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— Impulsar a través de la accion formativa, la conformacion de organizaciones
asociativas de produccion, como mecanismo social de participacion en el

modelo de desarrollo endogeno.

— Desarrollar programas de atencion dirigidos a la poblacion, en materia de
capacitacion y asistencia técnica, para el fortalecimiento del proceso de

formacion técnico-productivo, en el marco de la economia popular y solidaria.

e Objetivos de comunicacion:

— Promover y divulgar la accién de formacion profesional a través de los medios

de comunicacion tradicionales y alternativos.

2.1.3 Area de estudio

Este proyecto se encuentra ubicado dentro del area de los sistemas de informacién
automatizados, ya que utiliza el computador para automatizar y optimizar los procesos
relacionados con los servicios técnicos llevados a cabo en la Division de Informética del
INCES Sucre [9].

A continuacion se presentan aspectos tedricos importantes que fundamentan la

presente investigacion.

¢ Sistemas de informacion: es un sistema hombre méquina que procesa datos a fin
de registrar los detalles originados por las transacciones que ocurren y las
entidades que forman una organizacion que facilite la ejecucion de actividades,
operaciones y funciones dentro de ésta [9]. Dentro de los sistemas de informacion

se encuentra los siguientes:
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— Sistemas de procesamientos de transacciones (TPS): son sistemas de
informacion computarizados desarrollados para procesar gran cantidad de
datos para transacciones rutinarias de los negocios, tales como nomina e

inventarios [10].

— Sistemas de automatizacion de oficina (OAS): dan soporte a los trabajadores de
datos, quienes, por lo general, no crean un nuevo conocimiento sino que usan

la informacion para analizarla y transformar datos [10].

— Sistemas de manejo de conocimiento (KWS): dan soporte a los trabajadores
profesionales, tales como cientificos, ingenieros y doctores, ayudandolas a
crear un nuevo conocimiento que contribuya a la organizacién o a toda la
sociedad [10].

— Sistemas de informacion gerencial (MIS): son sistemas de informacion
computarizada que trabajan debido a la interaccion resuelta entre gente y
computadoras. Requieren que la gente, el software y el hardware trabajen al
unisono. Los sistemas de informacién dan soporte a un espectro mas amplio de
tareas organizacionales que los sistemas de procesamiento de transacciones,

incluyendo el analisis de decisiones y la toma de decisiones [10].

— Sistemas de apoyo a decisiones (DSS): son similar al sistema de informacion
gerencial tradicional en que ambos dependen de una base de datos como
fuente. Un sistema de apoyo a decisiones se aparta del sistema de informacién
gerencial tradicional en que enfatiza el apoyo a la toma de decisiones en todas
sus fases, aunque la decision actual todavia es del dominio del tomador de
decisiones. Los sistemas de apoyo a decisiones estan mas hechos a la medida
de la persona o grupo que los usa que los sistemas de informacién gerencial

tradicionales [10].
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— Sistemas de apoyo a ejecutivos: un sistema de apoyo a ejecutivos ayuda a
éstos, para organizar sus interacciones con el ambiente externo,
proporcionando apoyo de graficos y comunicaciones en lugares accesibles tales

como salas de juntas u oficinas personales corporativas [10].

2.1.4 Area de investigacion

Este proyecto se enmarcara en el area de los sistemas de informacion Web,
constituida por todo lo referente a tecnologias de automatizacién, informatica y
telecomunicaciones que apoyen al INCES Sucre [11]. Por lo antes expuesto, es

necesario conocer las definiciones basicas que se describen a continuacion:

Sistemas o aplicaciones Web: son aquellas aplicaciones que los usuarios pueden
utilizar accediendo a un servidor Web a través de Internet o de una intranet mediante un
navegador. En otras palabras, es una aplicacion software informatico que se codifica en
un lenguaje soportado por los navegadores Web (HTML, Active Server (ASP), archivos

de imagen, sonido, video, entre otros) en la que se confia la ejecucion al navegador [12].

Datos: son representaciones abiertas abstractas de hechos (eventos, ocurrencias o
transacciones) u objetos (personas, lugres, entre otros). Cuando éstos se ordenan en un
contexto adecuado por medio de un procesamiento, adquieren significado y
proporcionan conocimientos sobre los hechos u objetos que los originan,
transforméndose en lo que se denomina informacion, es decir constituye la materia

prima para producir informacion [2].

Informacién: son datos que han sido procesados en una forma que es significativa

para quienes lo utilizan y que son de valor real y perceptible en decisiones actuales y
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futuras. La informacion puede ser vista como un recurso de la organizacion. Como tal,
debe ser manejada cuidadosamente, al igual que con los demas recursos. La
disponibilidad de poder de computo al alcance de las organizaciones ha dado como
resultado una explosion de informacion y, por consecuencia, se debe dar mas atencion al

manejo de la informacion generada [13].

Archivos: consiste en almacenar los datos capturados, por el procesamiento de
transacciones, de acuerdo a una estructura u organizacion de almacenamiento adecuada
(base de datos o archivos); un método que facilite su almacenamiento, actualizacion y

acceso; y un dispositivo apropiado de almacenamiento.

Mantenimiento de archivos: los archivos o bases de datos del sistema deben
mantenerse actualizados. Las operaciones basicas de mantenimiento son la insercion, la

modificacion y la eliminacion de datos e los medios de almacenamiento.

Generacion de reportes.: esta funcion se encarga de producir la informacion
requerida y transmitirla a los puntos o centros de informacion que la soliciten.
Procesamiento de consultas. Parte de la informacion requerida por los usuarios responde
a interrogantes no predefinidas y cuyas respuestas son generalmente cortas por lo que no

requieren un formato complejo como el de los reportes.

Mantenimiento de la integridad de los datos: los datos mantenidos por el
sistema de informacién deben ser confiables y veraces por lo que una de sus funciones
debe garantizar la integridad de tales datos y protegerlos contra accesos indebidos o no

autorizados y contra modificaciones mal intencionado.
Arquitectura cliente-servidor: la arquitectura cliente-servidor es un modelo para

el desarrollo de sistemas de informacion en el que las transacciones se dividen en

procesos independientes que cooperan entre si para intercambiar informacion, servicios
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0 recursos.

El modelo cliente-servidor es el utilizado en Internet, por el cual un sistema
(cliente) solicita un servicio a otro sistema (servidor). Por un lado, el cliente es el
computador que se encarga de efectuar una peticion o solicitar un servicio. El cliente no
posee control sobre los recursos, sino que es el servidor el encargado de manejarlos. Por
otro lado, el computador remoto que actta como servidor evalla la peticion del cliente y
decide aceptarla o rechazarla consecuentemente. Una vez que el servidor acepta el
pedido, la informacion requerida es suministrada al cliente que efectud la peticion,
siendo este ultimo el responsable de proporcionar los datos al usuario con el formato
adecuado.

Con el modelo cliente-servidor, el software cliente puede ser instalado en una
computadora personal para realizar las tareas de despliegue de interfaz en pantalla,
negociacion de conexiones a computadoras remotas, almacenamiento de archivos y
tareas similares, mientras que el servidor o computadora remota realiza tareas tales como

examinar una base de datos y retornar los resultados de una consulta [14].

Redes: las redes informaticas son un conjunto de computadoras y dispositivos
asociados configurados para compartir recursos con ayuda de interfaces especiales,
protocolos (normas) y dispositivos de hardware [14]. La finalidad de una red es
conservar los recursos y permitir la comunicacion y la distribucion electrénica de los

datos. Los tipos de redes se describen a continuacion [2]:

Redes de area local (LAN): son redes de propiedad privada dentro de un solo
edificio o campus de hasta unos cuantos kildbmetros de extension. Se usan ampliamente
para conectar computadoras personales y estaciones de trabajo en organizaciones con el

objeto de compartir recursos e intercambiar informacion.

Red de area amplia (WAN): se extiende sobre un area geogréafica extensa, a

16



veces un pais o un continente; contiene una coleccion de maquinas dedicadas a ejecutar
programas de aplicacion. Entre las razones para implementar sistemas de redes se

encuentran las siguientes:

Compartir recursos: todos los programas, el equipo y los datos estén disponibles
para cualquiera en la red, sin importar la localizacion fisica de los recursos y de los

usuarios.

Alta confiabilidad: al contar con fuentes alternativas de suministro.

Ahorro de dinero: las computadoras pequefias tiene una relacion
precio/rendimiento mucho mejor que las grandes, lo que ha ocasionado que muchos
disefiadores construyan sistemas compuestos por computadoras personales, una por
usuario, con los datos guardados en una 0 mas maquinas servidoras de archivos
compartidas. Este modelo se denomina cliente-servidor y la comunicacion generalmente
adopta la forma de un mensaje de solicitud del cliente al servidor pidiendo que se

efectle algun trabajo. Seguidamente el servidor hace el trabajo y devuelve la respuesta.

Escalabilidad: la capacidad para incrementar el rendimiento del sistema
gradualmente cuando la carga de trabajo crece, afiadiendo solamente méas procesadores.

Comunicacién: una red de computadoras puede proporcionar un potente medio de
comunicacion entre empleados que se encuentran distantes. Al usar una red, es facil para
dos 0 mas personas que se encuentran distantes escribir un informe en conjunto o hacer

intercambio de ideas y documentos necesarios para el cumplimiento de sus tareas.

Internet: es un conjunto de redes y enrutadores que utilizan el protocolo TCP/IP y

que funcionan como una sola y gran red [15].
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TCP/IP: son partes del software de Internet, son particularmente importantes e
innovadoras. El software de Protocolo Internet (IP) proporciona una comunicacion
basica. El software de Protocolo de Control de Transmision (TCP) proporciona
facilidades adicionales que necesitan las aplicaciones.

Una computadora conectada con Internet necesita tanto el software IP como el
TCP. EI IP proporciona una forma para transferir un paquete desde su origen hasta su
destino, pero no soluciona problemas como la pérdida de datagramas o fallas en la
entrega. EI TCP resuelve problemas que el IP no puede. Estos protocolos fueron
disefiados al mismo tiempo para trabajar como parte de un sistema unificado, y también
para cooperar uno con el otro y complementarse. Juntos proporcionan una forma

confiable de enviar datos a través de Internet.

World Wide Web (WWW): funciona siguiendo el clasico modelo cliente-
servidor en una red TCP/IP, que puede ser local o0 mas extensa como es el caso de
Internet. Es el servicio méas utilizado de Internet. Es una herramienta basada en
hipertexto que permite recuperar y mostrar informacion de diversos tipos. Este sistema
de visualizacion de la informacion revolucioné el desarrollo de Internet. Su enorme
popularidad se deriva del hecho de que tiene una interfaz gréfica atractiva que es facil de
usar por los principiantes y proporciona un enorme cumulo de informacion sobre
cualquier tema. El Web representa a todas las computadoras (servidores) que ofrecen
acceso a documentos e informacion basados en hipermedia, esto es, archivos escritos

utilizando el Hypertext Markup Language (HTML).

HTML (HyperText Markup Language): es el formato de documentos que
organiza y codifica el contenido de manera que un explorador pueda presentarlo. El
lenguaje HTML define areas de texto marcadas con etiquetas especificas que determinan

el formato con el cual los objetos seran presentados al usuario [14].
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PHP (HyperText Preprocessor): es un lenguaje de scripting (lenguaje de
programacion que contiene muchos conceptos de C, Perl y Java) que permite la
generacion dinamica de contenidos en un servidor Web. Su nombre oficial es PHP:
HyperText Preprocessor. Entre sus principales caracteristicas se pueden destacar su
potencia, alto rendimiento y su facilidad de aprendizaje. PHP es una eficaz herramienta
de desarrollo para los programadores Web, ya que proporciona elementos que permiten

generar de manera rapida y sencilla sitios Web dinamicos [16].

Servidor Web: es un software que suministra paginas Web en respuesta a las
peticiones de los navegadores Web. La peticion de una pagina se genera cuando el
usuario hace clic en un vinculo de una pagina Web en el navegador, elige un marcador
en un navegador o introduce un URL (Universal Resource Locator: localizador
universal de recursos), es decir, una cadena de caracteres que especifica el protocolo de
transferencia, la direccién de internet de la maquina y el nombre del archivo, en el
cuadro de texto “Direccion” del navegador y luego hace clic en el boton “Ir a”. Entre los
servidores Web maés utilizados se encuentran Microsoft Internet Information Server,
Microsoft Personal Web Server, Apache HTTP Server, Netscape Enterprise Server e
iPlanet Web Server [17].

Controlador de base de datos: es un software que actda como intérprete entre el
servidor de aplicaciones y una base de datos. Los datos de una base de datos se
almacenan en un formato propio de dicha base de datos. Un controlador de base de datos
permite a la aplicaciébn Web leer y manipular datos que, de otro modo, resultarian
indescifrables [17].

Sistema de administracion de base de datos (DBMS): es un software que se

utiliza para crear y manipular bases de datos. Entre los sistemas de bases de datos mas

habituales figuran Microsoft Access, Oracle y MySQL [17].
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Servidor de aplicaciones: es un software que ayuda al servidor Web a procesar
las paginas que contienen scripts o etiquetas del lado del servidor. Cuando se solicita al
servidor una pagina de este tipo, el servidor Web pasa la pagina al servidor de
aplicaciones para su procesamiento antes de enviarla al navegador. Entre los servidores
de aplicaciones mas habituales se encuentran Macromedia ColdFusion, Macromedia
JRun Server, Microsoft .NET Framework, IBM WebSphere y Apache Tomcat [17].

Servidor apache: es un servidor de paginas Web que se distribuye bajo una
licencia especial Apache Software License, los binarios y el codigo fuente se pueden

usar y distribuir de forma libre, bajo las condiciones de esta licencia [18].

Originalmente, Apache eran una serie de parches para el servidor Web de la
NCSA (National Center for Supercomputing Applications). Estos parches fueron
creados por webmasters para el servidor Web de la NCSA. Después de que se
abandonara el desarrollo de dicho servidor varios de ellos se pusieron de acuerdo para
coordinar sus esfuerzos y crear un Unico servidor Web. Para ello crearon el grupo
apache. EI nombre de Apache viene de A PAtCHYy sErver [18].

Apache esta disponible para una gran multitud de plataformas, entre la cuales
encontramos a: GNU/Linux, Mac, UNIX y Windows. Ademas, permite la creacion de
sitios Web dinamicos mediante el uso de lenguajes como PHP, JavaScript, Java,

paginas jsp, etc. [18].

Diagrama de casos de uso: el diagrama de casos de uso es una técnica de
representacion del UML que explica graficamente un conjunto de casos de uso de un
sistema, los actores y la relacion entre éstos y los casos de usos. Estos ultimos se
muestran en Ovalos y los actores son figuras estilizadas. Hay lineas de comunicaciones
entre los casos y los actores; las flechas indican el flujo de informacion o el estimulo
[19].
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El diagrama tiene por objeto ofrecer una clase de diagrama contextual que permite
conocer rapidamente los actores externos de un sistema y las formas basicas en que lo
utilizan [19].

Casos de uso: el caso de uso es un documento narrativo que describe la secuencia
de eventos de una actor (agente externo) que utiliza para completar un proceso. Los
casos de uso son historias o casos de utilizacion de un sistema; no son exactamente los
requerimientos ni las especificaciones funcionales, sino que ejemplifican e incluyen

tacticamente los requerimientos en las historias que narran [19].

Actores: el actor es una entidad externa del sistema que de alguna manera
participa en la historia del caso de uso. Por lo regular estimula el sistema con eventos de
entrada o recibe algo de €l. Los actores estan representados por el papel que desempefian
en el caso (cliente, cajero u otro). Conviene escribir su nombre con mayuscula en la

narrativa del caso para facilitar su identificacion [19].

Los actores llevan a cabo casos de uso. Un mismo actor puede realizar muchos
casos de uso; y a la inversa, un caso de uso puede ser realizado por varios actores [20].
Los actores suelen ser los papeles representados por seres humanos, pero pueden ser
cualquier tipo de sistema, como un sistema computarizado externo.

Relaciones: UML define cuatro tipos de relacion en los diagramas de casos de
usos: comunicacion, inclusion, extension y herencia. En la inclusién, una instancia del
caso de uso origen incluye también el comportamiento descrito por el caso de uso

destino. Las relaciones de inclusion se identifican como <<include>>.

En la extensidn, el caso de uso origen extiende el comportamiento del caso de uso

destino. Se identifican como <<extend>>.
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En la herencia, el caso de uso origen hereda la especificacion del caso de uso
destino y posiblemente la modifica y/o amplia.

Relacionado con base de datos

UML (Unified Modeling Language): el lenguaje para modelado unificado
(UML), es un lenguaje para la especificacion, visualizacion, construccion y
documentacién de los artefactos de un proceso de sistema intensivo. Fue originalmente
concebido por la Corporacion Rational Software y tres de los mas prominentes
métodologistas en la industria de la tecnologia y sistemas de informacion: Grady Booch,
James Rumbaugh, e Ivar Jacobson ("Los tres Amigos™) [20]. El lenguaje ha ganado un
significante soporte de la industria de varias organizaciones via el consorcio de socios de
UML y ha sido presentado a la OMG (Object Management Group) y aprobado por éste

como un estandar.

Herramientas CASE: las herramientas CASE (Computer Aided Software
Engineering, Ingenieria de Software Asistida por Ordenador) son diversas aplicaciones
informéticas destinadas a aumentar la productividad en el desarrollo de software
reduciendo el coste de las mismas en términos de tiempo y de dinero. Estas herramientas
nos pueden ayudar en todos los aspectos del ciclo de vida de desarrollo del software, en
tareas como el proceso de realizar un disefio del proyecto, calculo de costes,
implementacion de parte del cddigo automaticamente con el disefio dado, compilacion

automatica, documentacion o deteccidn de errores entre otras [20].

Base de datos: una base de datos es un conjunto de datos organizados para su
almacenamiento en la memoria de un ordenador o computadora, disefiado para facilitar
su mantenimiento y acceso de una forma estandar. La informacion se organiza en
campos Yy registros. Un campo se refiere a un tipo o atributo de informacion, y un

registro, a toda la informacion sobre un individuo [21].
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Una base de datos relacional es un tipo de base de datos o sistema de
administracion de bases de datos, que almacena la informacién en varias tablas (filas y
columnas de datos) o archivos independientes y realiza blsquedas que permiten
relacionar datos que han sido almacenados en mas de una tabla [21].

En las tablas de una base de datos relacional, las filas representan registros
(conjuntos de datos acerca de un elemento) y las columnas representan campos

(atributos particulares de un registro) [21].

Lenguaje de consulta estructurado (SQL): el Lenguaje de Consulta
Estructurado (Structured Query Language) es un lenguaje declarativo de acceso a bases
de datos relacionales que permite especificar diversos tipos de operaciones sobre las
mismas. Una de sus caracteristicas es el manejo del algebra y el calculo relacional
permitiendo lanzar consultas con el fin de recuperar informacion de interés de una base

de datos, de una forma sencilla [22].

JavaScript: lenguaje de programacion que se utiliza principalmente para crear
paginas Web dinamicas. Técnicamente, JavaScripts es un lenguaje de programacion

interpretado, por lo que no es necesario compilar los programas para ejecutarlos [23].

Modelizacion de procesos: es una técnica para la organizacion y la
documentacién de los procesos de un sistema, sus entradas, sus salidas, y sus formas de

almacenamiento de datos [24]. Para ello se utilizaron los diagramas de flujos datos.

Diagramas de flujos de datos: es una descripcion grafica de un sistema o de una
parte de él, formado por flujos de datos, procesos, fuentes, destinos y almacenes, todos
ellos descritos por medio del uso de simbolos, permite mostrar un sistema en toda su
extension comenzando por sus funciones mas generales, avanzando hasta llegar a los

mas especificos [24]. Utilizando el enfoque de Gane y Sarson para la representacion de
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DFD, se tiene:

Figura 1. Simbolos convencionales de Diagramas de Flujo de Datos (DFD).

Proceso

Agente interno o externo

» Flujo de datos

Almacenamiento

Proceso: personas, procedimientos o dispositivos que utilizan o producen datos.

No se identifica el componente fisico [3].

Flujo de datos: movimiento de datos en determinada direccion desde un origen
hacia el destino en forma de documentos, cartas, llamadas telefénicas o virtualmente por

cualquier otro medio [3].

Entidad: representa una actividad externa (puede ser otro departamento, un
negocio, una persona, maquina, etc.) que puede enviar o recibir datos del sistema, denota

los limites del sistema [10].

Almaceén de datos: es el lugar donde se guardan los datos o al que hacen
referencia los procesos en el sistema. El almacenamiento de datos puede representar

dispositivas tanto computarizados como no computarizados [3].

Modelo de datos: Describe el conjunto de todas las entidades donde el sistema
maneja informacion. Para describir el modelo de datos se utiliza el diagrama Entidad—
Relacion (E-R). El cual representa las relaciones entre las entidades, definiendo todos
los datos que se introducen, se almacenan, se transforman y se producen [24]. El
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diagrama E-R se compone de piezas de informacién interrelacionadas que se describen a

continuacion:

Figura 2. Simbologia para elaborar un diagrama E-R.
Entidad de datos

<> Relacion de datos

Entidad, es una representacion de todo aquello que tiene un ndmero de

propiedades o atributos diferentes.

Atributos, definen las propiedades de una entidad. Se pueden usar para nombrar
una ocurrencia de la entidad, describir la ocurrencia, o hacer referencia a otra ocurrencia.
Ademas, uno o varios atributos se definen como un identificador, es decir, el atributo

identificador supone una clave cuando queremos encontrar una instancia de la entidad.

Relaciones, las entidades se conectan entre si de muchas formas diferentes. Se
establece una conexidn entre dos entidades porque las dos tienen una asociacion que
definen las relaciones relevantes. Es importante destacar que la asociacién tiene dos

direcciones, es decir, se pueden leer en cualquier direccion. Sus tipos son:

Relacion uno a uno (1:1)
Relacion uno a muchos (1:M)
Relacion muchos a uno (M:1)

Relacion muchos a muchos (M:N)

Cardinalidad, es la especificacion del numero de ocurrencias de una entidad que
se relaciona con ocurrencias de otra entidad. La cardinalidad normalmente se expresa
simplemente como uno 0 muchos teniendo en consideracion todas las combinaciones de

uno y muchos, dos entidades se pueden relacionar como:
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Uno a Uno (1:1): una ocurrencia de una entidad A se puede relacionar a una y sélo
una ocurrencia de la entidad B, y una ocurrencia de B se puede relacionar sélo con una

ocurrencia de A.

Uno a Muchos (1:N): una ocurrencia de una entidad A se puede relacionar a una o
muchas ocurrencias de la entidad B, pero una ocurrencia de B se puede relacionar sélo a

una ocurrencia de A.

Muchos a Muchos (M:N): una ocurrencia de una entidad A se puede relacionar a
una y mas ocurrencias de la entidad B, mientras que una de B se puede relacionar con
una o mas de A.

Modelo de utilizacion de los datos: Representa la forma en que el usuario
agrupara y tendra acceso a los datos; es la vision que tiene el analista de sistemas sobre
la base de datos del sistema, constituye la materia prima para disefiarla. Su
representacion se realiza mediante el diagrama de estructura de datos, y su estructura se

debe adaptar a las caracteristicas del manejador de base de datos utilizado [24].

2.2 Marco metodologico

2.2.1 Metodologia de la investigacion

2.2.1.1 Diseiio de la investigacion

El disefio de la investigacién es de campo porque “los datos se recogen
directamente de la realidad” [13], es decir, se utilizaron técnicas para la recoleccién de
datos como entrevistas y observacion directa que permiten obtener la informacion
necesaria para el desarrollo del sistema Web [13]. Mediante esta investigacion se

pretende dar solucién a un conjunto de problemas y deficiencias presentes en el sistema
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que opera actualmente en la Division de Informatica con el fin de llevar el control y
seguimiento de las solicitudes de servicio, mantenimientos del hardware, software y

soporte técnico.

2.2.1.2 Técnicas para la recoleccion de datos

Para desarrollar esta investigacion se realizaron entrevistas no estructuradas al jefe
y los técnicos pertenecientes a la Division de Informatica, de igual manera se utilizaron
las técnicas de observacion directa, consultas bibliograficas e Internet, lo cual permitio

establecer el soporte tedrico de la investigacion.

2.2.2 Metodologia del area aplicada

En el desarrollo del sistema Web, se utilizd6 la metodologia propuesta por
Pressman [11], denominada Marco de Trabajo para la Ingenieria Web que consiste en

las siguientes fases:

Formulacion del sistema basado en Web, esta fase se concentra en identificar las
necesidades del negocio, logrando de esta manera describir a grandes rasgos los
objetivos, caracteristicas y funciones que se desea tenga el sistema Web. La
formulacién permite establecer las metas y objetivos comunes para la construccion del
sistema y proporciona un medio para determinar un resultado exitoso. Para el desarrollo
de esta fase se deben realizar una serie de actividades, las cuales permitiran la

recopilacién de los requisitos y el estudio de las necesidades del negocio.

Planeacion del sistema basado en Web, la proporciona un mapa que se utiliza
como guia para el desarrollo del sitio Web, permitiendo establecer un plan de trabajo,
un analisis de riesgos, la determinacion del ambito del proyecto y la estimacion de los

costos de realizacion del sitio.
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Analisis del sistema basado en Web, la fase de andlisis se enfoco en tres preguntas
importantes: ¢qué informacion o contenido se presentard o manipulara?, ;qué funciones
realizara el usuario final?, ;qué comportamientos exhibira el sistema Web, conforme
presente contenido y realice funciones?. Esta fase es importante porque permite definir
aspectos fundamentales del problema, facilitando el disefio y la construccién, aqui es
donde se empieza a comprender el uso del sistema. Para realizar el analisis del sistema
Web se llevo a cabo, un andlisis de contenido, interaccion, un modelo funcional y de

configuracion

Disefio del sistema basado en Web, esta fase abarca actividades técnicas y se debe
crear un modelo de disefio antes de comenzar la construccion, ya que esto va a permitir
valorar la calidad de los modelos y mejorarse antes de que se generen el contenido y el
codigo, se realicen pruebas y se involucren muchos usuarios finales. Para realizar el
disefio del sistema Web se llevo a cabo un disefio de contenido, arquitecténico, de
navegacion y se inicio la documentacion.

Generacion de las paginas Web, en esta fase se aplican las herramientas y
tecnologia de la ingenieria Web para construir el sistema Web que se ha modelado.
Luego de esto se dirigen una serie de pruebas para asegurar que se descubran errores en

el disefio.

Prueba del sistema Web, el objetivo de realizar pruebas es descubrir y corregir
errores que puedan afectar la calidad del sistema Web. Las pruebas se centran en la
interfaz de usuario, contenido, compatibilidad, navegacion y seguridad, en el sistema

Web antes que se ponga a disposicion de los usuarios finales.
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CAPITULO 11
DESARROLLO

3.1 Formulacion del sistema Web

Para dar inicio a la fase de formulacion del Sistema, se realizaron una serie de
entrevistas no estructuradas al personal de la Division de Informatica del INCES Sucre,
las cuales constituyen las bases del desarrollo del sistema. Se realizaron las siguientes

preguntas:

e ;Cual es la principal motivacion para el sistema Web?
El motivo del sistema es permitir la automatizacion y organizacion de la
informacion realizada por los técnicos de la Division de Informética originando un
control adecuado en las solicitudes de servicio, equipos informaticos y puntos de

red.

e ;Por qué es necesario el sistema Web?
Se requiere optimizar los procesos administrativos y evitar la duplicidad de
informacion, permitiendo de esta manera automatizar y gestionar los servicios,
controlar las actividades y actualizar permanentemente los registros de los
técnicos, asi como también, planificar y asignar confiablemente las solicitudes de
servicios y difundir la informacion entre los distintos técnicos que laboran en la

Divisién de Informatica.

e ;Quién va a utilizar el sistema Web?
El sistema sera utilizado por los técnicos de la Division de Informaética, asi como
también por el jefe quien sera el encargado de la administracion de cuentas de

usuarios las cuales controlan el acceso al sistema.
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Finalmente, la institucion define la demografia para el Sistema Web, donde los
usuarios potenciales son el jefe de la Division de Informéatica INCES Sucre, asi como el

personal de soporte técnico, que labora en la misma.

Las respuestas a estas interrogantes planteadas dieron como resultado la

determinacion de las metas.

3.1.1 Identificacion de las metas especificas para el sistema Web

Para definir caracteristicas, necesidades y forma de interaccion de los usuarios
finales con el sistema Web, surgen interrogantes como la motivacién principal o
necesidad del negocio para el sistema, de la misma manera los objetivos que se deben
satisfacer y quien usara el sistema; dando respuesta a las interrogantes anteriores se

mencionan las siguientes metas:

e Metas informativas

— Ofrecer informacion detallada de las diferentes solicitudes de servicios

realizadas a la Division de Informatica.

— Brindar informacion del estado de las solicitudes de servicios y técnicos

asignados a éstas.

— Permitir a los supervisores generar Yy visualizar reportes estadisticos e
histdricos de las solicitudes de servicio técnico y soluciones por periodos de
tiempos especificos.

e Metas aplicables

— A través de la interaccion con el sistema el administrador podra ingresar y
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actualizar informacion del personal de soporte técnicos, éareas de

conocimientos, departamentos, contactos, cargos y categorias.

— EI sistema brindara al personal de soporte técnico la posibilidad de registrar

nuevos problemas y registrar la solucion.

— Controlar el tiempo de solucion de los servicios.

— Registrar solicitudes de servicios.

— Controlar el acceso al sistema.

— Asignar las solicitudes de servicio a los técnicos.

— Controlar histéricos de los servicios.

— Generar reportes de las solicitudes de servicio.

3.1.2 Identificacion de los perfiles de usuario

Una vez que se han identificado todas las metas aplicables e informativas, se
desarrolla el perfil del usuario. Este recoge las caracteristicas relevantes de los usuarios

potenciales incluyendo antecedentes, conocimientos, preferencias, entre otros.

En el Sistema Web identificamos los perfiles de Administrador, Técnico y
Operador. Independientemente de esta distincion, todos los usuarios disponen de
privilegios que determinan sus acciones en el sistema. En la figura 1, se muestra el
diagrama de actores del sistema, y a continuacién se describen las categorias de

usuarios.

El administrador sera representado por el jefe de la Divisidn de Informatica, tiene
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acceso a todas las opciones del sistema, tales como: reportes, asignacion de problemas
especiales y asignacion de areas de conocimiento a los técnicos, entre otros. Si algun de
técnicos olvida su contrasefia, 0 desean cambiar su nombre de usuario o informacion
personal, deberan contactar con el administrador. Se recomienda que haya por lo menos
dos usuarios con este privilegio.

Figura 3. Diagrama de actores

Usuarios del Sistema

4 * S
- Y
- ~
-~ I .
Administrador Tecnico Operador

Los tecnicos tienen acceso a las pantallas de solucion de problemas y el informe de
vida del problema. Ademas, pueden auto-asignarse problemas regulares (son aquellos
problemas de facil solucion) para resolver en cualquier momento. Los técnicos deberan
accesar a esta opcion por lo menos una vez cada hora del dia de trabajo, para verificar si

existen nuevos problemas reportados.

El Operador es la persona que reporta los problemas al sistema, solo tiene acceso a
la pantalla de registro de problemas y reportes. Aunque no tendra &reas de
conocimientos asignadas a nivel de sistema, debe ser una persona con conocimientos
basicos de: sistemas de informacion, ofimatica, hardware, redes, entre otros, para poder
atender las situaciones por teléfono. S6lo en aquellas ocasiones que no se puede resolver
la situacion por teléfono, el operador registrara el problema para que un técnico lo

resuelva.
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3.1.3 Establecimiento del ambito para el sistema Web

Una vez que se han desarrollado las metas y los perfiles de usuarios, la actividad

de formulacion se centra en la afirmacion del ambito para el sistema.

La estrategia utilizada para definir el &mbito, consistié en establecer un proceso de
comunicacion con los usuarios utilizando entrevistas no estructuradas y observacion
directa. Las entrevistas fueron realizadas al jefe y personal técnico que laboran en la
Division de Informatica del INCES Sucre, de las cuales se obtuvo informacion sobre las
actividades y procesos que realizan para lograr sus objetivos, asi como los
requerimientos de usuarios, necesarios para el cumplimiento cabal de sus tareas. La
observacion directa fue aplicada en el area de trabajo para identificar los procesos

realizados y algunos requisitos adicionales necesarios para el desarrollo del sistema.

El sistema esta estructurado en siete modulos distintos, encargados de gestionar y
controlar las actividades administrativas de la Division de Informatica del INCES Sucre.

A continuacién se describen cada uno de los modulos del sistema:

e Modulo de técnicos: es de acceso restringido a los técnicos. Este modulo permite
el registro, actualizacion, consulta y eliminacion de los datos personales,
permisologia y tipo de privilegio dentro del sistema. Aunado a esto, permite llevar

un control del area de conocimiento que poseen los técnicos.

e Moddulo de departamentos: el acceso esta limitado a los técnicos. Este mddulo
permite el registro, actualizacion, consulta y eliminacion de los datos de los
departamentos, asi como las personas que lo gobiernan.

e Mddulo de contactos: es de acceso para los técnicos. Este médulo permite el
registro, actualizacién, consulta y eliminacion de los datos personales de los
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usuarios que reportan los problemas.

e Maddulo de solicitudes de servicio: es de acceso abierto a los técnicos. Este modulo
se encarga de registrar, asignar y actualizar las solicitudes de servicio, ademas de

permitir referir un problema especifico a otro técnico para que lo resuelva.

e Mdadulo de reporte: es de acceso a los técnicos. Este médulo consulta los diferentes

estados de las solicitudes de servicios.

e Moddulo de configuracion: es de acceso restringido a los técnicos. Este médulo

permite asignar areas de conocimiento a los técnicos dentro del sistema.

e Administracién de cuentas: estd limitado sélo al acceso del administrador, se
encarga de registrar, actualizar y eliminar las permisologias del sistema. Este
maodulo es el responsable de asignar el login, password, y privilegio al personal

técnico para que puedan acceder al sistema.

3.1.4 Desarrollo de los casos de Uso

Después de tener una vision general de las funciones y caracteristicas del sistema
se crearon un conjunto de escenarios que identifican una cadena de uso para el sitio Web
a construir, estos proporcionan una descripcion de cdmo funcionara la aplicacion en

diferentes condiciones mientras esta responde a la peticion de uno de sus usuarios.

En esencia, un caso de uso muestra la manera en que un usuario final interactia
con la aplicacion en un conjunto especifico de circunstancias [11]. Se realizaron casos
de uso de tipo CRUD (del inglés Create, Retrieve, Update, Delete), éstos representan las
operaciones primitivas de base de datos (Registrar, Consultar, Actualizar, Eliminar).

Haciendo uso de la notacion UML se efectué el modelado de contexto del sistema de
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acuerdo con las categorias de usuarios definidas en las figuras 4, 5 y 6. Las

especificaciones de los casos de uso se muestran en el apéndice A.

Figura 4. Diagrama de caso de uso del sistema Web para los actores Operadores

Operadores

Ingresar al
Sisterna

Registrar
Solicitudes de Servicio

Figura 5. Diagrama de caso de uso del sistema Web para los actores Administradores

Administradores

Ingresar al Lo
Sisterma =

Los casos de Uso tipe
CRUD, reprasentan las
operaciones primitivas
de la Base de Datos
*C-Cremte - Crear

#U- Update - Actualizar
#D-Delete - Eliminar

== CRUD= =
Administrar
Solicitudes de Servicio

== CRUD=>
Administrar
Contactes

== CRUD® =
Administrar
Tecnicos

== CRUD>=
Administrar

Departamentos

==<CRUD>>
Adrinistrar
Cargos

<= CRUD®==
Administrar
Categorias

L —

Supervisor
Externo

Figura 6. Diagrama de caso de uso del sistema Web para los actores Técnicos
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3.2 Planificacion del sistema Web

La planificacion genera la determinacion del ambito del proyecto, la estimacion
del coste general del proyecto, y la evaluacion de riesgos asociados con el esfuerzo y el
calendario del desarrollo y fechas de entrega.

El objetivo de la planificacion del proyecto de software es proporcionar un marco
de trabajo que permitird hacer estimaciones razonables de recursos costos y
planificacion temporal.

3.2.1 Determinacion del &mbito del proyecto

El sistema Web para la Division de Informatica INCES Sucre, costa de dos (2)
partes, una administrativa para la gestion y control de las actividades, generacion de
reportes y estadisticas de los servicios técnicos solicitados, y una segunda donde los
diferentes técnicos tendran acceso con su propia cuenta de usuario, a la asignacion de
actividades de manera automatica, y también podran registrar actividades a los

problemas asignados por el sistema.

En el sistema administrativo los usuarios de acuerdo a sus perfiles, los

administradores pueden registrar, consultar y actualizar datos de los técnicos, areas de
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conocimiento, departamentos, cargos Yy categorias, ademas pueden visualizar la
informacidn de un problema especifico, asi como la actividad de los técnicos, imprimir

reportes y visualizar las estadisticas.

En el sistema Web no cualquier visitante podréa tener acceso al sistema, ya que este
requiere la autenticacion por parte del usuario, y sélo tendrd visible los modulos

especificos a su perfil

3.2.2 Realizacién del estudio de factibilidad

Una vez que se ha identificado el &mbito (con la ayuda del usuario), surgieron
diversas preguntas: ¢Podemos construir el software de acuerdo a este ambito? ¢Es
factible el proyecto?. Por lo tanto en esta etapa se determina que el sistema solicitado sea
factible. En la investigacion preliminar se trabajaron tres aspectos relacionados con el
estudio de factibilidad.

e Factibilidad técnica: Se determino que el proyecto puede realizarse con el equipo
de hardware actual disponible en la Division de Informatica, y también se cuenta

con la tecnologia existente del software y el personal disponible para su operacion.

e Factibilidad econdmica: La creacién del proyecto no generara gastos econémicos
para la Division de Informatica, ya que ésta cuenta con los equipos de
computacion, el personal capacitado para la operacién del mismo, y no se
requieren gastos en cuanto a la plataforma tecnologica en relacion a licencias de

software, pues, sera desarrollado bajo herramienta de software libre GNU/LINUX.
o Factibilidad operacional: El desarrollo del sistema, es visto con mucha aceptacion,

ya que no existe resistencia al cambio por parte del personal técnico de la Division

de Informatica, esto da como resultado un ambiente al desarrollo e
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implementacion de la aplicacion.

El estudio de factibilidad se llev6 a cabo con la participacion del personal que esta
familiarizado con técnicas de sistemas de informacidn; dicho equipo comprende la parte
de la empresa u organizacion que participo y se vio afectada por el proyecto y es gente
experta en los procesos de andlisis y disefio de sistemas. Por lo tanto el sistema Web fue

considerado factible para la Divisién de Informatica INCES Sucre.

3.2.3 Andlisis y gestion del riesgo

La proyeccion del riesgo, también denominada estimacion del riesgo, intenta
medir cada riesgo de dos maneras: la probabilidad de que el riesgo sea real y las

consecuencias de los problemas asociados con el riesgo, si ocurriera [11].

En esta actividad, el investigador, junto con el jefe de la Division de Informatica y
personal técnico, realizaron cuatro actividades de proyeccion del riesgo: establecer una
escala que refleje la probabilidad percibida del riesgo; definir las consecuencias del
riesgo; estimar el impacto del riesgo en el proyecto y en el producto, y apuntar la
exactitud general de la proyeccion del riesgo de manera que no haya confusiones.

Para la identificacion de los riesgos, se cre6 una lista de comprobacion de
elementos de riesgo que permitié identificar y enfocarse en algin subconjunto de riesgos
conocidos y predecibles [11]. En el desarrollo del sistema Web para la Division de
Informatica del INCES Sucre se establecid la siguiente lista de verificacion:

¢ Riesgos asociados al tamafio del producto (TP)
— El tamarfio general del sistema es demasiado grande.

— Se excedio la fecha limite de entrega del sistema.
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— El personal para el desarrollo del sistema es minimo.

Riesgos asociados al impacto del negocio (IN)

— Costes asociados al retraso en la entrega.

— Costes asociados a errores de productos.

— Poco apoyo en el desarrollo del proyecto por los altos gerentes.

Riesgos asociados a las caracteristicas del cliente (CC)

— Habilidad para comunicacion con el cliente.

— Las ideas del sistema a desarrollar estan claras por el cliente.

Riesgos asociados a la definicion del proceso (DP)

— El conocimiento del &mbito del sistema es minimo.

— Desconocimiento de la metodologia de desarrollo.

— No existen plantillas y modelos para los documentos resultados del proceso.

Riesgos asociados al entorno de desarrollo (ED)

— Las tecnologias no satisfacen las expectativas.

— Los generadores de cddigo no son apropiados para el sistema.

Riesgos asociados a la tecnologia a construir (TC)

— Falta de conocimiento acerca de la tecnologias de desarrollo a utilizar.

— Cambio de tecnologias.
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— Resistencia al uso de las nuevas tecnologias.

¢ Riesgos asociados al tamarfio y experiencia de la plantilla (TE)

— Personal poco comprometido durante la duracion del proyecto.

— Desarrolladores con poca experiencia en aplicaciones Web.

Realizada la identificacion de los riesgos, se procedio a estimar su riesgo, el cual

intenta medir cada riesgo de dos maneras, por la posibilidad de que el riesgo sea real y

las consecuencias de los problemas asociados [11]. En la tabla 1, se muestra la

realizacion de esta actividad:

Tablal. Estimacion de riesgos.

Riesgos Categoria Probabilidad Impacto

El tamafio general del TP 50% 2
sistema es demasiado grande.

Se excedio6 la fecha limite TP 40% 3
de entrega del sistema.

ElI personal para el TP 20% 2
desarrollo del sistema es minimo.

Coste asociado al retraso IN 20% 3
en la entrega.

Coste asociado a errores de IN 20% 3
productos.

Poco apoyo en el IN 20% 2
desarrollo del proyecto por los
altos gerentes.

Tablal. Continuacion.

Riesgos Categoria Probabilidad Impacto

Habilidad para CcC 70% 1

comunicacién con el cliente.
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Las ideas del sistema a
desarrollar estadn claras por el
cliente.

El conocimiento del
ambito del sistema es minimo.

Desconocimiento de la
metodologia de desarrollo.

No existen plantillas y
modelos para los documentos
resultados del proceso.

Las tecnologias no
satisfacen las expectativas.

Falta de expertos para
solicitar ayuda acerca de las
herramientas de desarrollo.

Los generadores de codigo
no son apropiados para el
sistema

Falta de conocimiento
acerca de la tecnologias de
desarrollo a utilizar.

Cambio de tecnologias.

Resistencia al uso de las
nuevas tecnologias.

Personal poco
comprometido durante la
duracion del proyecto.

Desarrolladores con poca
experiencia en aplicaciones Web.

CcC

DP

DP

DP

ED

ED

ED

TC

TC

TC

TE

TE

20%

20%

90%

20%

20%

20%

30%

20%

20%

60%

20%

20%
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e Valores de impacto

1: catastrofico. 2: critico. 3: marginal. 4: despreciable.

Una vez estimado el impacto de los riesgos, se procedié a realizar la evaluacion y

gestion de estos, el cual ayudd a examinar la exactitud de las estimaciones que fueron

hechas anteriormente. Todo esto permitio efectuar un plan de prevencion y contingencia,

en donde se escogieron soOlo aquellos riesgos que tengan mayor o moderada

probabilidad, con alto o bajo impacto. El plan de contingencia que se planteé en el

desarrollo del sistema para la Division de Informatica se muestra en la tabla 2:

Tabla 2. Plan de prevencion y contingencia de los riesgos.

Riesgos Probabilidad Impacto Plan de Plan de
prevencion contingencia

Requisitos 90% 1 Se debe Utilizar
cambiantes. aplicar  una un plan
metodologia  desarrollo  de
que permita software, que
ajustarse a los permita la
nuevos reutilizacion de
cambios. cédigo y hacer
posible el

aligeramiento
del cambio de

requerimientos

de los usuarios.
Resistencia 60% 2 Aplicar Invitar a
al uso de las pruebas con los usuarios a la
nuevas los usuarios, realizacion de
tecnologias. para curso y foros,
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integrarlos en
el sistema y
familiarizarlos
con las nuevas
tecnologias.

para que puedan
ser capacitados.



Poco 50% 2 Realizar Realizar

conocimiento del un todos los ajuste
ambito del levantamiento pertinentes.
proyecto. exhaustivo de

informacion.

3.3 Andlisis del sistema Web

En esta fase se definieron los aspectos fundamentales del problema, facilitando el
disefio y la construccion del sistema [11]. El desarrollo sistema, se basd en la
informacidn que contienen los casos de usos, y consta de cuatro actividades de analisis,
cada una con su aporte a la creacion de un modelo de analisis completo. Entre estas
actividades se encuentra:

3.3.1 Andlisis de contenido

El andlisis de contenido esté centrado en dos aspectos principales, la identificacion
del contenido de la aplicacién, identificacion del modelo de datos y clases de anélisis del
sistema. Entidades visibles para el usuario que se crean o manipulan conforme éste
interactla con el sistema, se deben incluir los atributos que la describen, operaciones que
afectan su comportamiento requerido y colaboraciones que permiten la comunicacion

con otras clases.

3.3.1.1 Identificacion de los Objetos de Contenido

En esta actividad se identificaron los elementos estructurales que forman parte del
contenido de la aplicacion, esto con ayuda de los diferentes escenarios descritos en los

casos de uso.
En las tablas 3 y 4 se describe de manera detallada los elementos identificados

como requisitos de contenido del sistema Web, tomando en consideracion la descripcion

de los diferentes escenarios de los casos de uso. Se tomaron como ejemplos los casos de
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uso Administrar Solicitudes de Servicios y Administrar Técnicos, la descripcion del

contenido para el resto de los casos de uso se muestran en el apéndice B.

Tabla 3. Contenido para el caso de uso Administra Solicitudes de Servicios

Objeto de Datos Funcionalidad

Solicitudes de Servicios - Registrar Problemas.
- Asignar Problemas Especiales.
- Asignar Problemas Referidos.

Tabla 4. Contenido para el caso de uso Administra Técnicos

Objeto de Datos Funcionalidad

Técnicos - Registrar Nuevos Técnicos
- Modificar Datos
- Eliminar Datos

El primer paso realizado fue identificar las clases de analisis, pues éstas
proporcionan los medios para representar los objetos claves que manipulara la

aplicacion.

Al analizar detalladamente los casos de uso se obtuvieron las clases de analisis que

se derivaban de éstos con sus atributos, operaciones y colaboraciones.
En la figura 7, se muestra el diagrama relacional. Este representa el modelo 16gico
que se utilizd para la construccion de la base de datos, en la tabla 5 se muestra la

descripcion de las clases de analisis identificadas.

Tabla 5. Descripcion de las Clases de Analisis

Clase de analisis Descripcion
Problemas Se registran los datos de los problemas reportados
Asignaciones Datos de los diferentes problemas regulares asignados a
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cada técnico.

Asignaciones Datos de los diferentes problemas especiales asignados
Especiales a cada técnico.
Soluciones Describe las soluciones a los problemas regulares y

especiales que fueron asignados

Tecnicos Datos de los técnicos

Areas de Diferentes areas de conocimientos que domina cada
Conocimientos técnico de soporte.

Departamentos Descripcion de los diferentes departamento que

dependen del

INCES Sucre y a los cuales la Division de Informatica
da soporte.

Contactos Datos personales de las diferentes personas de contacto
por cada departamento.

Cargos Cargos asociados a los contactos.
Figura 7. Diagrama relacional de la base de datos del Sistema Web

Técnicos_Are

| tec| are| rec|
A A
A A
Técni
| tecni| no| c<1 user contral priviI|
A A
¢
Departamen
departame nombre_departa | fecha_departa contal contao| contal contacto_| codigo_departa |
A
| cargojefe_departaml
Asignaciones :;
asignaciones_especial proble1 tecl fecha_asig| | razo fech1 e|
A A
A
Probl :;
| proble | f| conta| departamen desc_pro| pri| tipo4 re|
T f Car




3.3.2 Andlisis de interaccion

Se obtuvo una descripcion detallada entre el usuario final y la funcionalidad, el
contenido y el comportamiento de la aplicacion. Para esto se desarrollaron diagramas de

flujo de datos tomando como referencia los casos de uso principales de la aplicacion.

En las figuras 8 y 9, respectivamente se presenta el diagrama de contexto y

diagrama de flujo de datos del sistema propuesto.

El disefio fisico de las tablas de base de datos consistio en la definicion de las
tablas y la realizacion del diagrama de disefio fisico de las tablas de base de datos. Se
identificaron tablas equivalentes a las entidades descritas, cada una con las claves
principales. Asi mismo se crearon las tablas intermedias que rompen las relaciones

mucho a muchos existentes entre las entidades.
En el apéndice C se presenta el modelo fisico de la base de datos y la descripcién
de cada unas de las tablas creadas en la base de datos, asi como el diagrama de flujo de

datos expandidos de los procesos.

Figura 8. Diagrama contextual del sistema propuesto
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Problema resuelto

Gréfica de Problemas Reportados por Usuario

Informe de Problemas y Técnicos para Resolver

Informe de Actividad Mensual de Técnicos
Solicita servicio | ¥ ¥ y

Usuario Contacto

SISTEMA WEB PARA LA Estatus de un Problema
GESTION DE LOS SERVICIOS
TECNICOS DE LA DIVISION DE

INFORMATICA DEL Informe de Problemas por Tipo |
INSTITUTO NACIONAL DE -
CAPACITACION Y EDUCACION

Informe Estadisticas Mensuales

Administrador jefe
de Informatica

Informe de Problemas Reportados |

Solicita reporte SOCIALISTA, GERENCIA Gréfica de Problemas Resueltos -
Datos de configuracion_ | REGIONAL SUCRE 444
Usuario Técnico (INCES-SUCRE) Informe de Problemas Reportados por Oficina

Actualizacion de perfil | T
> Informe de Problemas Resueltos por Técnicos

Registra Problema

Informe de Técnicos y Areas de Conocimiento

Informe Estadisticas Mensuales (Detallado)

- /

Reporte solicitado

Figura 9. Diagrama de flujo de datos expandido del sistema propuesto
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Usuario
Contacto

Solicita servicio

( 1 \

Registrar

Problema resuelto

( 2 \

Datos del problema

Informacién de Problema Regular

problemas

—

D1| Problemas

Asignar |

Informacién de Problema Especial

problemas

< Problema Referido

—

A J
(3

Problema Asignado

Datos del problema

Diagnosticar
problemas

—

Y
(4 N

Solucionar

D7

Problemas referidos

Problema Diagnosticado

Descripcion del trabajo realizado

Problema registrados

Problemas

-/

3.3.3 Andlisis funcional

D2 | Soluciones

(5
Informes_ |
Calcular o Adr?ir;ist(;ador
estadisticos - ere de
Graflcas> Informética
- )
4
Reporte
solicitado _ |  Usuario
Soluciones Tecnico
registradas

En esta fase se realizo una descripcion de las operaciones y funciones del sistema,

para definir

métodos cuyo comportamiento

requiere ser descrito con mayor

especificidad. En las tablas 6 y 7, se hace una descripcidon de los métodos de la clase

solicitudes de servicios y técnicos, los métodos de las otras clases se encuentran en el

apéndice D.
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Tabla 6. Identificacién de los métodos de la clase Solicitudes de Servicios

Métodos Descripcion

Registrar Problemas() Permite ingresar los datos correspondientes a los
problemas reportados.

Asignar Problemas Permite asignar aquellos nuevos problemas de tipo
Especiales() especial a un técnico en especifico.

Asignar Problemas Permite asignar los problemas que han sido
Diferidos() diferidos o sin resolver por otros técnicos, a un técnico

en especifico.

Tabla 7. Identificacion de los métodos de la clase Técnicos

Métodos Descripcion
Registrar Nuevos Permite ingresar los datos correspondientes a los
Técnicos() técnicos
Consultar Datos() Permite consultar la informacién que esta

registrada en la base de datos

Modificar Datos() Permite modificar y actualizar datos registrados en
la base de datos

3.3.4 Anadlisis de configuracion

Comprende la descripcion detallada del entorno y de la infraestructura en donde
residira el sistema Web. Para cumplir con los objetivos establecidos, el sistema se instal6
en un servidor HP ProLiant DL380 Generation 5 Server con las siguientes caracteristicas

de hardware y software:

Procesador Intel 2.80 GHZ, memoria RAM de 256 Mb, disco duro de 80 Gb,
unidad de DVD/CD-RW, el cual funciona como servidor Web y de base de datos.
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Sistema operativo GNU/Linux Debian “lenny” version 5.0.2 estable, navegador
Mozilla Firefox 3.0 o superior, servidor Web Apache HTTP Apache version 2.2.,
manejador de base de datos MySQL version 5.0., lenguaje de programacion PHP versién
5.2.4., PHPMyAdmin 3.2 o superior. La figura 10, muestra el funcionamiento de la

arquitectura cliente-servidor del sistema Web.

Figura 10. Funcionamiento de la arquitectura cliente-servidor del sistema Web

v

Elemento de
Generador de Enlace Ofrece el
Peticiones Servicio

3.4 Disefo del sistema Web
3.4.1 Disefio de interfaz

En el disefio de la interfaz se describio la estructura y organizacion de la interfaz
del usuario, tratando de que esta cumpla con las siguientes caracteristicas, sea facil de
usar, facil de aprender, facil de navegar intuitiva, consistente, eficiente, libre de errores y
funcional. Se realizo la representacion de la plantilla de pantalla, usando los principios
de usabilidad.

Entre los aspectos considerados se encuentran:

e Comunicacion: comunica al usuario el resultado de alguna actividad que haya

realizado, donde esta ubicado, el estado en el que se encuentra.
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e Consistencia: se establecieron fuentes, colores y elementos de navegacion

consistentes de tal manera que el usuario se adapte a la aplicacién con facilidad.

e Autonomia controlada: el contenido al que accede el usuario es acorde con su
perfil, y la navegacion a areas fuera de su alcance se controlan a través de la

identificacién de los usuarios.

e Flexibilidad: la navegacion no es totalmente lineal, gracias a un menu lateral, el
usuario podra explorar la aplicacion de forma un tanto aleatoria, de igual manera la
interfaz cuenta con la posibilidad de regresarse a una interfaz previa si el usuario

ha elegido mal alguna opcion.
e Enfoque: la interfaz disefiada se enfoca principalmente en las tareas principales
para el usuario, evitando que se pierda el sentido original de la aplicacion y el

usuario no se dirija a un contenido mal relacionado.

o Legibilidad: el tipo de fuente tipogréafica del tipo sans serif de tamafio legible para

todos los usuarios.
Una vez determinados los principios de usabilidad que regirian a la interfaz de la
aplicacion Web, se procedi6 a establecer, de forma muy general, el prototipo de todas las

pantallas, tal y como se muestra en las figuras 11y 12.

Figura 11. Prototipo de la interfaz Principal del sistema Web.
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Banner Institucional

|
v

Banner Aplicacipn

Area de Contenido

Pie de Pagina

!

l

Figura 12. Prototipo de la interfaz Secundaria del sistema Web.

Banner Institucional

Banner Informativo

Area de Contenido
—% Area de Meni Pie de Pdgina

T

3.4.2 Disefio de contenido

En esta actividad se planed la informacion que se presentaria en el sistema Web, se
identificd el contenido, en formato de texto e imagenes, en las tablas 8 y 9, se muestra el

disefio de contenido del caso de uso administrar solicitudes de servicios y el contenido
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adicional en formato de imagenes del sistema administrativo. El disefio de contenido de

los restante casos de uso de la aplicacion se encuentran en el apéndice E.

Tabla 8. Disefio de contenido para el caso de uso administrar Solicitudes de Servicios

Objeto de contenido Funcionalidad Objeto de Datos
Solicitudes de Seleccionar menu Imagen: solicitud.png
Servicios Menu para administrar

solicitudes de servicios.

Asignar Problemas Imagen: asignar.png
Formulario de ingreso
de datos: Problemas
Especiales y Referidos.

Tabla 9. Disefio de contenido para el caso de uso administrar Técnicos

Objeto de Funcionalidad Objeto de Datos
contenido
Técnicos Seleccionar Imagen: tecnicos.png
menu Menu para administrar

solicitudes de servicios

Ingresar datos Imagen: ingresar.gif.
Formulario de entrada de datos.

Modificar Imagen: editar.qgif.
datos Formulario de edicion de datos.
Eliminar datos Imagen: eliminar.gif

Formulario de seleccion de
parametros para la eliminacion.
Texto
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3.4.3 Disefio arquitectdnico

La arquitectura del contenido que se utiliz6 en el desarrollo del sitio Web es una
estructura jerarquica lineal, en la figura 13, se muestra la arquitectura de contenido de

los modulos administrativos como la del Sistema Web.

La arquitectura del sistema Web permitié describir la infraestructura que permite
al sistema lograr sus objetivos, utilizando el modelo vista controlador (MVC). Modelo
que consta de todo el funcionamiento, I6gica del procesamiento y contenido especifico
de la aplicacion, la vista contiene las funciones especificas de la interfaz y el controlador

gestiona el acceso al modelo y a la vista; ademas coordina el flujo de datos entre ellos.

En la figura 14 se muestra la representacion esquematica de la arquitectura MCV.

Figura 13. Diagrama Arquitectonico del Sistema Web
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I |

Solicitudes Contactos Técnicos Departamentos Cargos Categorias Reportes
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Figura 14. Diagrama de arquitectura MV C del sitio Web
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3.4.4 Disefio de navegacion

Luego de establecer la arquitectura del sitio Web, se definieron las rutas de
navegacion que utilizaran los usuarios para acceder al contenido y a las funciones del
sistema, identificando la semantica de navegacién para los diferentes usuarios y

definiendo la sintaxis de navegacion.

Para la semantica de navegacion se consideraron las diferentes categorias de
usuarios, esto con el fin de establecer el flujo de navegacién de cada uno y el acceso que
tendran a las diferentes paginas del sitio.

La sintaxis de navegacion del sitio esta organizada por una barra de navegacién
vertical, donde los enlaces se representan por botones, que definen el mend principal del
sitio Web; ésta se encuentra en la parte izquierda, de esta manera el usuario accede a las
diferentes funciones con que cuenta la aplicacion, el sistema Web ademas cuenta con
una barra de navegacion horizontal donde los enlaces se representan por hipervinculos a
paginas de informacion. Para facilitar la interaccion del usuario con la aplicacion se
representd la forma de navegacion a través de textos, iconos, vinculos y botones. La

semantica y la sintaxis de navegacion se muestran con detalle en el apéndice F.

3.4.5 Creacion de prototipos de interfaz

Luego de definir el disefio de interfaz, de contenido, de navegacion y el
arquitectonico, se procedio a realizar los prototipos del sistema, los cuales sirvieron para
evaluar la usabilidad del mismo, sin necesidad de esperar a su implementacion. Los
prototipos elaborados son de alta fidelidad, ya que estos son muy parecidos a los del
sistema Web una vez terminado. Las figuras 15, 16 y 17, ilustran los prototipos de las

paginas principales de cada mddulo creado, y la pagina principal para iniciar sesion.
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Figura 15. Prototipo de pantalla principal del sistema Web.
SERVITEC vio

Sistema para Servicios Técnicos
Fecha: miércoles 16 de marzo de 2011

Login

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentique. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso,

L 1
1

Inicio de Sesion

Usuario:
Contrasefa:

Figura 16. P4gina principal del moédulo Administrador.

SERVITEC vio
Sistema para Sevicios Tecnicos

Fecha: miércoles 16 de marzo de 2011

@ |

=

Contactos

Departamentos

—
v

Técnicos

e

Solicitudes de Reportes  Calendario

Servicios

Figura 17. Prototipo de pantalla para ingresar un nuevo técnico.
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Nuevo Técnico

\ Regresar a Mentl Técnicos

Nombre y apellido;

Nombre de usuario

E-mail:

|

|

Contrasefia: |
|

|

Privilegio:

Ingresar

3.5 Generacion de las paginas Web
3.5.1 Codificacién de las paginas Web

Esta actividad consistio en programar las paginas que conforman el sistema Web
haciendo uso de la herramienta de software libre, entre las cuales tenemos las siguientes:

La interfaz de las herramientas utilizadas para la construccion del sitio Web se
muestra en el apéndice G. Los parametros establecidos para la creacion y configuracién

del sitio Web se muestran en la tabla 10.

Tabla 10. Parametros establecidos para la creacion de la aplicacion Web

Parametros Valor
Servidor Web localhost
Directorio fisico local Ivar/www/servitec_v1.0
Nombre de la base de datos helpdesksystem
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Usuario de la base de datos MySq|l helpdesksystem

Sitio Web en la Intranet http://localhost/servitec_v1.0

Tipos de archivos utilizados en el sistema Web: En el desarrollo del sistema el uso
de diferentes tipos de archivos facilito las funcionalidades con las que cuentan la

aplicacion.

Tabla 11. Elementos utilizados en la aplicacion

Tipo de Descripcion
elemento
archivos.php Archivos que contiene secuencias de comandos PHP
archivo.js Archivos que contienen secuencia de comandos javascript
archivos.css Archivos que describe las hojas de estilos en cascada

Ejemplos de los tipos de péaginas desarrolladas.

e Pé4gina de Acceso a Datos
En la figura 18, se muestra la pagina de acceso para que los usuarios puedan
ingresar al sistema, a través de una sesion, para validar sus datos y darle seguridad a la

aplicacion para el manejo de la informacion.

Figura 18. Pagina de acceso al sistema.
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Login

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentigue. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso.

P E—
T E—

e Paginas de Entrada de Datos

En la figura 19, se muestra la pagina de entrada de datos fueron disefiadas para

registrar datos en el sistema Web.

Figura 19. P4gina de entrada de datos.

Nuevo contacto

Q\ Regresar a Menil Contactos

Departamento | <]
Nombre de -:ontﬁto: | |

Cargo: | ;l
E-mail: | |

Extension: [ ]

[ Ingresar || Limpiar |

e Paginas de Consultas

En la figura 20, se muestra la pagina de consultas se disefiaron para permitir la
busqueda de informacion en la base de datos del sistema. Consisten en un conjunto de

campos que permiten al usuario personalizar la consulta de acuerdo a su necesidad o

interés.
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Figura 20. Pagina de consultas de datos.

Informe de Problemas por Tipo

é N Se escoge el Mes y el Tipo de Problema. Muestra
=L~} de Problemas de Hardware en Enero de 2011)

Tipo de Problema:
wes:
-

Continuar

e Paginas de Modificacion de Datos

En la figura 21, se muestra la pagina de edicion de datos se disefiaron para permitir
la modificacion de la informacion en la base de datos del sistema. Consisten en un

conjunto de campos que permiten cambiar los datos de acuerdo a lo que esté buscando.

Figura 21. P4gina de Edicion de datos.

Editar informacion del técnicos

\ Regresar a Ment Técnicos

Nombre y Apellido:
Nombre de Usuario: firr ]
Contraseii

E-mail: rohernandezi@inces gob .ve

Privilegio: Administracor -
Mota: Si desea mantener la contrasefa actual no ingrese nada en nueva contrasefia.

e Pagina de resultados.

En la figura 22, se muestra la pagina permite que los usuarios visualicen el

resultado de su consulta, estos se muestran a través de tablas donde se resaltan los
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campos principales como vinculos de acceso a informacion mas detalla.

Figura 22. P4gina de resultados

Informe de Problemas y Técnicos asignados para resolverlos

A !'uluestra todos los Técnicos y los Problemas Regulares y Especiales que estan atendiendo en el momento cuando el QRE?;J:ZSS” a Meni a o

7 informe es accesado. I Imprimir

Técnico: ARELYS GUTIERREZ
Problemas Especiales Asignados: [--2--]

Fecha Problema ID | Descripcion del Problema Tipo Departamento Contacto Fecha Asignado
2110412011 0310 PM 232 |asdasdada Hardware ADepartamento Contacto A 21042011 0716 PM
21/04/2011 06:59 PM 236 | pcnoenciende Hardware Asesoria Legal Secretara de Asesoria Leg 211042011 07:02 PM

Técnico: CARLOS HERNANDEZ
Problemas Especiales Asignados: [--1--]

Fecha Problema ID | Descripcion del Problema Tipo Departamento Contacto Fecha Asignado

281052011 10:10 AM 243 | dfgdsgdfs dsdfdsasd Hardware A Departamento Contacto A 28/05/201110:10 AM
Técnico: DARIANA CHACGN
PROBLEMAS REGULARES ASIGNADOS:[--1--]

Fecha Problema ID | Descripcion del Problema Tipo Departamento Contacto Fecha Asignado

211042011 03:20 PM 233 | hjg hjg haj anjh Hardware ADepartamento Contacto A 211042011 0330 PM
Problemas Especiales Asignados: [--1--]

Fecha Problema ID | Descripcion del Problema Tipo Departamento Contacto Fecha Asignado

211042011 11:08 PM 239 | kb kbkj,nk.nkn Hardware Almacén Central Pedro de Almacén Central 28/05/2011 09:04 AM

3.5.2 Verificacion del codigo

En esta actividad se utiliz6 la prueba de caja negra para la verificacion del codigo
generado, el cual pretende demostrar que las entradas de los datos se aceptan de forma
adecuada, puesto que las funciones del software son operativas, y permite obtener un
resultado correcto asi como también, integridad de la informacion. En el apéndice H, se
muestra la aplicacion de la prueba de caja negra para algunos datos de entrada presentes
en el sistema Web.

Figura 23. Fragmento de codigo donde se muestra un error de sintaxis.
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‘Modulo para insertar nuevo problema
1f($modulo——”1n5ertar“){

$linkz=mysql_connect("$nhost", "$nuser", "$npass");

mysql_select I|(“$nbase", slink2);

|]_|U~ ;("SELECT * FROM contactos,areas WHERE contactolID='$contactoID!
- and areasID='$categoria'") or

die("No se puede ejecutar el resultado de la base de datos.");

$1ink—m rsql_connect("$nhost", "$nuser", "$npass" ) ;

mysql_se t db("$nbase", $link);

$sql 1nsertar problema =" INSERT 1into problemas ".

P H " (fecha, contactoID, departamentolD, desc_problema, ".

" prioridad, tipo_prob, referido, fecha ult ref, estatus) ".

" 'gprioridad', '$categoria’, '0', '0', '1'])";

|u~ y($sgl_insertar_problema, $link);

éreéul%zm;;c

3.5.3 Manual de usuario del sistema Web

El manual de usuario expone los procesos que el usuario puede realizar con el
sistema implantado. Para lograr esto, se detallan todas y cada una de las caracteristicas
que tienen los programas y la forma de acceder e introducir informacion. Permitira a los
usuarios conocer el detalle de qué actividades ellos deberan desarrollar para la
consecucion de los objetivos del sistema. Relne la informacion, normas vy
documentacién necesaria para que el usuario conozca y utilice adecuadamente la
aplicacion desarrollada. En el apéndice I, se describe la documentacion del sistema Web

para la gestion de los servicios técnicos de la Division de Informatica del INCES Sucre.

3.6 Pruebas en el sistema Web

Con el objetivo de verificar el correcto funcionamiento del Sistema Web,
descubriendo errores o complicaciones que pudieran ocasionar fallas, se realizaron un
conjunto de pruebas que estuvieron centradas en el contenido, funcionalidad, estructura,
facilidad de uso, navegabilidad, desempefio, compatibilidad, interoperabilidad,
capacidad y seguridad. En el apéndice J, se ilustran los errores encontrados en el

sistema. Se realizaron las siguientes las pruebas:
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3.6.1 Pruebas de contenido

Esta prueba se realizdé con la finalidad de descubrir y corregir gréaficos,
gramaticales, de inconsistencia del contenido, en las representaciones graficas o
elementos audiovisuales y de referencias cruzadas que afecten la precision del contenido
o la forma en la que se presenta al usuario final, ademas de los errores de la informacion
que proviene de la base de datos. En el apéndice K, se muestran los errores que se

encontraron al realizar este tipo de pruebas.

3.6.2 Prueba de interfaz

Las pruebas de interfaz de usuario se realizaron con el objetivo de asegurar que la
interfaz sea aceptable para los usuarios del sistema Web. En esta actividad se aplicaron
encuestas a los usuarios finales del sistema, donde fueron evaluados criterios como
interactividad, organizacion de la informacién, legibilidad, estética, accesibilidad, entre
otros, lo que permitié mejorar aspectos de interfaz considerando lo planteado por los

usuarios

La encuesta estaba constituida por once (11) preguntas tal como se muestra en la
tabla 12 y fue realizada a 6 personas tomadas aleatoriamente representada por el Jefe de
la Division de Informatica y el personal de soporte técnico; donde las respuestas posibles
eran uno (1) totalmente desacuerdo, dos (2) medianamente de acuerdo y tres (3)

totalmente de acuerdo.

Tabla 12. Resultados obtenidos de la escala de estimacion aplicada a los usuarios del
sistema.

N° Preguntas 3 2 1

1 Los botones, menus y otros mecanismos de 4 2 0
navegacion son faciles de entender y utilizar.
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2 La navegacion a través de la aplicacion Web 5 1 0
es facil

Tabla 12. Continuacion.

N° Preguntas 3 2 1

3 Los contenidos de la aplicacion estan 4 2 0
organizados de tal forma que el usuario pueda
encontrarlos facilmente.

4 El disefio y la disposicion de los contenidos 6 0 0
es concisa y clara, no hay sobrecarga de
informacion.

5 La organizacién de la pagina posee una 5 1 0
estructura constante.

6 El texto esta bien escrito y es comprensible. 5 1 0

7 El tamafio y color de las letras utilizados son 4 1 1
adecuados

8 Los colores utilizados son agradables a la 5 1 1
vista.

9 La apariencia de la aplicacion Web hace que 5 1 1

el usuario se sienta comodo usandola.
10 El uso de la aplicacion facilita el trabajo. 5 1 1

11 La aplicacion cumple con el propoésito para la 5 1 1
que fue desarrollada

Total 54 12 1

3: Totalmente de acuerdo 2: Medianamente de acuerdo 1: Total desacuerdo

Luego de contabilizar todas las respuestas y obtener un equivalente en porcentaje:
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El 77,55 % de las respuestas obtenidas corresponden a estar “Totalmente de acuerdo”
con lo que se planteaba en las preguntas, el 21,32% se relacionaban con la opcion
“Medianamente de acuerdo” con lo que se planteaba y el 1,13% corresponde a estar en

“Total desacuerdo” con lo que planteaba la pregunta.

Esta distribucion de resultados se puede expresar graficamente como se muestra en

la figura 24.

Figura 24. Resultados gréaficos de la encuesta.

Total
desacuerdo,
1,12

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede afirmar la aceptacion de la interfaz

del sistema por parte de los usuarios.
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3.6.3 Prueba de compatibilidad

Estas pruebas fueron realizadas con la finalidad de identificar errores en el
comportamiento del sistema Web en diferentes tipos de entornos, y asegurar que se
ejecute de la misma manera en las diversas configuraciones en las que el usuario pueda
acceder a la misma, comprobando la integridad de la interfaz y funcionalidad de la
aplicacion. Los entornos en los que se probd el sistema son descritos en la tabla 13 y en

el apéndice L, se pueden observar los resultados de las pruebas.

Tabla 13. Entornos en los que se realizaron las pruebas de configuracion.

Contexto Descripcion
Sistemas Operativos Windows 2000
Windows XP
Canaima
Debian
Navegadores Internet Explorer v6.01

Internet Explorer v7.0
Mozilla Firefox v3.6
Google Chrome

Resoluciones 800 x 600 pixeles
1024 x 768 pixeles

3.6.4 Prueba de navegacion

Estas pruebas tuvieron como meta descubrir y corregir errores relacionados con
los mecanismos de navegacion y asegurarse que cada enlace realice la funcion correcta,
para esto se revisaron los vinculos dentro de la aplicacion y se constatdé que existian
vinculos a paginas erradas o cuyo nombre habia sido cambiado por lo que van a paginas

inexistentes. En el apéndice M, se exponen los resultados de la aplicacion de esta
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prueba.

3.6.5 Prueba de seguridad

Las pruebas de seguridad, intentan verificar que los mecanismos de proteccién

incorporados en el sistema, lo protegeran de entradas impropias o ilegales.

A continuacion se detalla la prueba realizada.

Tabla 14. Prueba de seguridad.

Proposito Comprobar que el sitio Web cuente
con mecanismos de proteccion ante
entradas u operaciones impropias o

ilegales.
Casos de Prueba Resultado
Tratar de ingresar a cualquier pagina El sitio no permite el ingreso a

del sitio reservado solo para los ninguna de sus paginas (excepto a la de
administradores, sin  haberse logeado inicio), sin previamente haber ingresado su
previamente usuario y contrasefia en la pagina de inicio.

Conclusion: El sitio impide el acceso de usuarios no autorizados, evitando de esta
forma violaciones a la seguridad de la informacion

Estas pruebas de seguridad estan disefiadas para probar la vulnerabilidad o
debilidad del sistema Web, mediante mecanismos como, la autorizacion, el cual permite
el acceso al ambiente del cliente o el servidor sélo a aquellos individuos con codigo de
autorizacion apropiados (por ejemplo, usuario y contrasefia), y el encriptado para

proteger los datos sensibles mediante su modificacion en una forma que imposibilita la
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lectura de quienes tengan intenciones maliciosas. En el apéndice N, se muestra la

aplicacion de la seguridad en el sistema.
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CONCLUSIONES

El sistema desarrollado es una herramienta Util para los técnicos de la Division de
Informatica del INCES Sucre, ya que permite realizar la administracion y control de las
solicitudes de servicio, operaciones de mantenimiento de hardware y software, la

generacion de reportes.

El sistema le permite al jefe y a los técnicos, a través de la Intranet del INCES
Sucre acceder a varios mddulos, entre ellos: administrar solicitudes de servicio,
consultar solicitudes de servicio, asignar problemas regulares, ver el informe de vida de
un problema, registrar la solucion de un problema, afiadir comentarios a los problemas
que tiene asignado, administrar contactos y departamentos, todo esto permite la toma de

decisiones en la Division de Informatica del INCES Sucre.

La utilizacion de los diagramas de casos de usos, permitié tener una vision clara 'y

coherente de los procesos a realizar en el desarrollo del sistema Web.
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RECOMENDACIONES

Desarrollar un médulo para el proceso de compra y reclamo de garantias de piezas

0 equipos de computacion, ya que este envuelve otros subprocesos administrativos.

Desarrollar el modulo para el préstamo de equipos dentro y fuera del INCES

Sucre.

Desarrollar el modulo de inventario de equipos para llevar un registro de los

activos con gue se cuenta.

Realizar un plan de implementacion y mantenimiento del sistema, con el fin de

utilizarlo en su totalidad sin ningun tipo de problemas.

Realizar cursos de adiestramiento a los técnicos de la Division de Informatica del
INCES Sucre, en donde se explique cémo realizar los distintos procesos que son

Ilevados a cabo por el sistema.
Establecer un enlace entre el sistema Web desarrollado y la pagina principal del

INCES, permitiendo de esta manera que el trabajo de procesamiento de los servicios

técnicos se pueda realizar en linea.
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ANEXOS

Anexo 1. Descripcion de la estructura organizativa del INCES Sucre

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE INCES SUCRE

GERENCIA REGIONAL

PLANIFICACION ASESORIA LEGAL

UNIDAD ESTADAL DE INGRESOS

DIVISION DE DIVISION DE DIVISION DE DIVISION DE DIVISION DE
RECURSOS ADMINISTRACION SERVICIOS Y FORMACION INFORMATICA
HUMANOS MANTENIMIENTO PROFESIONAL
UNDAD | ] COMPRAS UNIDAD DE | | SOPORTE
| | ADMINISTRACION || MANTENIMEENTO TECNICO
PERSONAL | | TESORERIA
| REDES
HAGE L CONTABILIDAD [ vpaooE
| BENESTAR | Y pResuPUESTO SEGURIDAD — SISTENAS
SOCIAL
| | | | | |
UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE

PROGRAMAS | | ADIESTRAMIENTO | | TECNOLOGIA | | PROGRAMA PROGRAMA || CENTROS DE
EN EMPRESAS EDUCATIVA FORMACION || NACIONALDE || FORMACION
DELEGADA || APRENDIZAJE |

GENTRODE
FORMACION
SOCIALISTA
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Anexo 2. Ubicacion de los C.F.S en el mapa del Estado Sucre.
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APENDICE A

Especificaciones de los casos de uso

Caso de Uso Administradores

Ingresar al Sistema

1. Breve Descripcion:

Permite la autenticacién de usuarios en el sistema, para lo cual se ingresara en una
pantalla principal el Nombre de Usuario y su contrasefia. Dependiendo del nivel de
acceso del usuario, el sistema lo reconocerd como un Usuario Tipo Administradores.

Permite obtener los permisos de un usuario sobre una funcionalidad.

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:
2.1.1. El usuario ingresa su nombre de usuario y contrasefia.
2.1.2. El sistema verifica el nombre del usuario y su contrasefia; dependiendo de
estos datos, autentica al usuario dentro del sistema.
2.1.3. El usuario es autenticado y accede al sistema. Se muestra la interfaz grafica
con las opciones del usuario:
- Administrar Solicitudes de Servicio
- Administrar Contactos
- Administrar Técnicos
- Administrar Departamentos
- Administrar Cargos

- Administrar Categorias
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- Reportes

3. Precondiciones:

3.1. Para la obtencion de permisos sobre una funcionalidad, el usuario debera

haber sido autenticado por el Sistema.

4. Postcondiciones:

4.1. No existen poscondiciones.

Caso de Uso Administradores

Administrar Solicitudes de Servicios

1. Breve Descripcion:

Lo inicia los usuarios de tipo Administradores para registrar datos de los
problemas reportados en el sistema, asignar problemas especiales o referidos a algun
usuario de tipo Técnicos en especifico.

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Baésico:

2.1.1. El operador indica el tipo de operacion que desea realizar (registrar, asignar
problemas).

2.1.2. El sistema muestra el formulario correspondiente al tipo de operacion
seleccionada.

2.1.3. Si es registrar un nuevo problema el usuario ingresa los datos necesarios

para completar la operacion e indica al sistema el envio de los datos.
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2.1.3.1. El sistema verifica la informacién, la registra en la base de datos y muestra
un mensaje indicando el éxito de la operacién, ademas de las opciones que permitan
volver al formulario para registrar nueva informacion o volver a la pantalla principal del

sistema.
2.1.4. Si es asignar problemas el usuario selecciona los pardmetros para realizar la

asignacion y envia los datos.
2.1.4.1. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,

actualiza los datos y muestra los resultados en pantalla.

3. Precondiciones:

3.1. El usuario inici6 su sesion en el sistema con éxito.
3.2. El usuario debe poseer privilegios especificos para registrar y asignar datos en

el modulo de Solicitudes de Servicios.

4. Postcondiciones:

4.1. Los datos son ingresados en el sistema de manera exitosa.
4.2. Los datos mostrados son correctos y son obtenidos en corto tiempo.

4.3. Los datos son actualizados con éxito.

Caso de Uso Administradores

Administrar Contactos

1. Breve Descripcion:

Lo inicia los usuarios de tipo Administradores para registrar, editar, o borrar los

datos de los contactos en el sistema.
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2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:

2.1.1. El operador indica el tipo de operacion que desea realizar (registrar, editar o
borrar).

2.1.2. El sistema muestra el formulario correspondiente al tipo de operacion
seleccionada.

2.1.3. Si es registrar un nuevo contacto el usuario ingresa los datos necesarios para
completar la operacion e indica al sistema el envio de los datos. El sistema verifica la
informacidn, la registra en la base de datos y muestra un mensaje indicando el éxito de la
operacion, ademas de las opciones que permitan volver al formulario para registrar
nueva informacion o volver a la pantalla principal del sistema.

2.1.4. Si es editar el usuario ingresa los parametros para realizar la actualizacion y
envia los datos. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,
actualiza los datos y muestra los resultados en pantalla.

2.1.5. Si es editar el usuario ingresa los parametros para realizar la actualizacion y
envia los datos. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,

elimina los datos y muestra los resultados en pantalla.

3. Precondiciones:

3.1. El usuario inicio su sesion en el sistema con éxito.
3.2. El usuario debe poseer privilegios especificos para registrar, editar o borrar

datos en el modulo de Contactos.

4. Postcondiciones:

4.1. Los datos son ingresados en el sistema de manera exitosa.
4.2. Los datos mostrados son correctos y son obtenidos en corto tiempo.

4.3. Los datos son actualizados con éxito.
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4.4. Los datos son borrados con éxito.

Caso de Uso Administradores

Administrar Técnicos

1. Breve Descripcion:

Lo inicia los usuarios de tipo Administradores para registrar, editar, o borrar los

datos de los Técnicos en el sistema.

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:

2.1.1. El operador indica el tipo de operacion que desea realizar (registrar, editar o
borrar).

2.1.2. El sistema muestra el formulario correspondiente al tipo de operacion
seleccionada.

2.1.3. Si es registrar un nuevo Tecnico el usuario ingresa los datos necesarios para
completar la operacion e indica al sistema el envio de los datos. El sistema verifica la
informacidn, la registra en la base de datos y muestra un mensaje indicando el éxito de la
operacion, ademas de las opciones que permitan volver al formulario para registrar
nueva informacion o volver a la pantalla principal del sistema.

2.1.4. Si es editar el usuario ingresa los parametros para realizar la actualizacion y
envia los datos. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,
actualiza los datos y muestra los resultados en pantalla.

2.1.5. Si es editar el usuario ingresa los parametros para realizar la actualizacion y
envia los datos. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,

elimina los datos y muestra los resultados en pantalla.

83



3. Precondiciones:

3.1. El usuario inici6 su sesion en el sistema con éxito.
3.2. El usuario debe poseer privilegios especificos para registrar, editar o borrar

datos en el modulo de Técnicos.
4. Postcondiciones:

4.1. Los datos son ingresados en el sistema de manera exitosa.
4.2. Los datos mostrados son correctos y son obtenidos en corto tiempo.
4.3. Los datos son actualizados con éxito.

4.4. Los datos son borrados con éxito.

Caso de Uso Administradores
Administrar Departamentos

1. Breve Descripcion:

Lo inicia los usuarios de tipo Administradores para registrar, editar, o borrar los

datos de los Departamentos en el sistema.

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:

2.1.1. El operador indica el tipo de operacién que desea realizar (registrar, editar o
borrar).

2.1.2. El sistema muestra el formulario correspondiente al tipo de operacion
seleccionada.

2.1.3. Si es registrar un nuevo Departamento el usuario ingresa los datos

necesarios para completar la operacion e indica al sistema el envio de los datos. El
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sistema verifica la informacion, la registra en la base de datos y muestra un mensaje
indicando el éxito de la operacion, ademas de las opciones que permitan volver al
formulario para registrar nueva informacion o volver a la pantalla principal del sistema.

2.1.4. Si es editar el usuario ingresa los parametros para realizar la actualizacion y
envia los datos. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,
actualiza los datos y muestra los resultados en pantalla.

2.1.5. Si es editar el usuario ingresa los parametros para realizar la actualizacion y
envia los datos. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,

elimina los datos y muestra los resultados en pantalla.
3. Precondiciones:

3.1. El usuario inici6 su sesion en el sistema con éxito.
3.2. El usuario debe poseer privilegios especificos para registrar, editar o borrar

datos en el modulo de Departamentos.

4. Postcondiciones:

4.1. Los datos son ingresados en el sistema de manera exitosa.
4.2. Los datos mostrados son correctos y son obtenidos en corto tiempo.
4.3. Los datos son actualizados con éxito.

4.4. Los datos son borrados con éxito.

Caso de Uso Administradores

Administrar Cargos

1. Breve Descripcion:

Lo inicia los usuarios de tipo Administradores para registrar, editar, o borrar los

datos de los Cargos en el sistema.
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2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:

2.1.1. El operador indica el tipo de operacion que desea realizar (registrar, editar o
borrar).

2.1.2. El sistema muestra el formulario correspondiente al tipo de operacion
seleccionada.

2.1.3. Si es registrar un nuevo Cargo el usuario ingresa los datos necesarios para
completar la operacion e indica al sistema el envio de los datos. El sistema verifica la
informacion, la registra en la base de datos y muestra un mensaje indicando el éxito de la
operacion, ademas de las opciones que permitan volver al formulario para registrar
nueva informacién o volver a la pantalla principal del sistema.

2.1.4. Si es editar el usuario ingresa los parametros para realizar la actualizacion y
envia los datos. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,
actualiza los datos y muestra los resultados en pantalla.

2.1.5. Si es editar el usuario ingresa los parametros para realizar la actualizacion y
envia los datos. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,

elimina los datos y muestra los resultados en pantalla.

3. Precondiciones:

3.1. El usuario inicio su sesion en el sistema con éxito.
3.2. El usuario debe poseer privilegios especificos para registrar, editar o borrar
datos en el modulo de Cargos.

4. Postcondiciones:

4.1. Los datos son ingresados en el sistema de manera exitosa.

4.2. Los datos mostrados son correctos y son obtenidos en corto tiempo.
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4.3. Los datos son actualizados con éxito.

4.4. LLos datos son borrados con éxito.

Caso de Uso Administradores

Administrar Categorias

1. Breve Descripcion:

Lo inicia los usuarios de tipo Administradores para registrar, editar, o borrar los

datos de las Categorias en el sistema.

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:

2.1.1. El operador indica el tipo de operacion que desea realizar (registrar, editar o
borrar).

2.1.2. El sistema muestra el formulario correspondiente al tipo de operacion
seleccionada.

2.1.3. Si es registrar una nueva Categoria el usuario ingresa los datos necesarios
para completar la operacion e indica al sistema el envio de los datos. El sistema verifica
la informacion, la registra en la base de datos y muestra un mensaje indicando el éxito de
la operacion, ademas de las opciones que permitan volver al formulario para registrar
nueva informacion o volver a la pantalla principal del sistema.

2.1.4. Si es editar el usuario ingresa los pardmetros para realizar la actualizacion y
envia los datos. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,
actualiza los datos y muestra los resultados en pantalla.

2.1.5. Si es editar el usuario ingresa los parametros para realizar la actualizacion y
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envia los datos. El sistema busca la informacion en la base de datos, al encontrarla,

elimina los datos y muestra los resultados en pantalla.

3. Precondiciones:

3.1. El usuario inicio su sesion en el sistema con éxito.
3.2. El usuario debe poseer privilegios especificos para registrar, editar o borrar
datos en el modulo de Categorias.

4. Postcondiciones:

4.1. Los datos son ingresados en el sistema de manera exitosa.
4.2. Los datos mostrados son correctos y son obtenidos en corto tiempo.
4.3. Los datos son actualizados con éxito.

4.4. Los datos son borrados con éxito.

Caso de Uso Administradores

Reportes

1. Breve Descripcion:

Lo inicia los usuarios de tipo Administradores para visualizar e imprimir los

diferentes listados emitidos por el sistema Web

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:
2.1.1. El operador indica el tipo de reporte que desea visualizar.
2.1.2. El sistema muestra el formulario correspondiente al tipo de reporte que
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desea visualizar.
2.1.3. El usuario selecciona las opciones necesarias para completar la operacion e
indica al sistema el envio de los datos. El sistema verifica la informacion, consulta la

base de datos y muestra el listado correspondiente

3. Precondiciones:

3.1. El usuario inicié su sesién en el sistema con éxito.

3.2. El usuario debe poseer privilegios especificos para visualizar los reportes.

4. Postcondiciones:

4.1. Los datos mostrados son correctos y son obtenidos en corto tiempo.

Caso de Uso Técnicos

Ingresar al Sistema

1. Breve Descripcion:

Permite la autenticacion de usuarios en el sistema, para lo cual se ingresara en una
pantalla principal el Nombre de Usuario y su contrasefia. Dependiendo del nivel de
acceso del usuario, el sistema lo reconocerd como un Usuario Tipo Técnicos. Permite

obtener los permisos de un usuario sobre una funcionalidad.

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Baésico:
2.1.1. El usuario ingresa su nombre de usuario y contrasefia.

2.1.2. El sistema verifica el nombre del usuario y su contrasefia; dependiendo de
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estos datos, autentica al usuario dentro del sistema.
2.1.3. El usuario es autenticado y accede al sistema. Se muestra la interfaz grafica
con las opciones del usuario:
- Registrar Problemas
- Auto-Asignar Problemas
- Solucionar Problemas Regulares
- Solucionar Problemas Especiales

- Reportes

3. Precondiciones:

3.1. Para la obtencion de permisos sobre una funcionalidad, el usuario debera

haber sido autenticado por el Sistema.

4. Postcondiciones:

4.1. No existen postcondiciones.

Caso de Uso Técnicos
Administrar Solicitudes de Servicio

1. Breve Descripcion:

Lo inicia los usuarios de tipo Técnicos para registrar nuevas solicitudes de
servicio, ademas pueden auto asignarse los problemas registrados y reportar las

soluciones a los problemas regulares y especiales en el sistema.

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:
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2.1.1. El operador indica el tipo de operacién que desea realizar (registrar, auto
asignar o solucionar problemas).

2.1.2. El sistema muestra el formulario correspondiente al tipo de operacion
seleccionada.

2.1.3. Si es registrar un nuevo problema el usuario ingresa los datos necesarios
para completar la operacion e indica al sistema el envio de los datos. El sistema verifica
la informacion, la registra en la base de datos y muestra un mensaje indicando el éxito de
la operacion, ademas de las opciones que permitan volver al formulario para registrar
nueva informacién o volver a la pantalla principal del sistema.

2.1.4. Si es auto asignar el sistema de manera aleatoria le asigna un problema
registrado a dicho usuario de tipo Técnicos y muestra los resultados en pantalla.

2.1.5. Si es Solucionar Problemas el usuario ingresa los parametros para realizar la
actualizacién de un problema y envia los datos. El sistema busca la informacion en la
base de datos, al encontrarla, actualiza los datos (solucionar o diferir), cambia el estatus

del problema y muestra los resultados en pantalla.

3. Precondiciones:

3.1. El usuario inicio su sesion en el sistema con éxito.
3.2. El usuario debe poseer privilegios especificos para registrar, auto asignar o
solucionar problemas datos en el modulo de Contactos.

3.3. El usuario solo puede actualizar aquellos problemas que tiene asignados.

4. Postcondiciones:

4.1. Los datos son ingresados en el sistema de manera exitosa.
4.2. Los datos mostrados son correctos y son obtenidos en corto tiempo.

4.3. Los datos son actualizados con éxito.
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Caso de Uso Técnicos

Reportes

1. Breve Descripcion:

Lo inicia los usuarios de tipo Técnicos para visualizar e imprimir diferentes de

problemas asignados y solucionado

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:

2.1.1. El operador indica el tipo de reporte que desea visualizar.

2.1.2. El sistema muestra el formulario correspondiente al tipo de reporte que
desea visualizar.

2.1.3. El usuario selecciona las opciones necesarias para completar la operacion e
indica al sistema el envio de los datos. El sistema verifica la la sesion del usuario y

consulta la base de datos y muestra el listado correspondiente a dicho usuario
3. Precondiciones:
3.1. El usuario inicio su sesion en el sistema con éxito.

3.2. El usuario debe poseer privilegios especificos para visualizar los reportes.

4. Postcondiciones:

4.1. Los datos mostrados son correctos y son obtenidos en corto tiempo.
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Caso de Uso Operadores

Ingresar al Sistema

1. Breve Descripcion:

Permite la autenticacion de usuarios en el sistema, para lo cual se ingresara en una
pantalla principal el Nombre de Usuario y su contrasefia. Dependiendo del nivel de
acceso del usuario, el sistema lo reconocera como un Usuario Tipo Operadores. Permite

obtener los permisos de un usuario sobre una funcionalidad.

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:

2.1.1. El usuario ingresa su nombre de usuario y contrasefia.

2.1.2. El sistema verifica el nombre del usuario y su contrasefia; dependiendo de
estos datos, autentica al usuario dentro del sistema.

2.1.3. El usuario es autenticado y accede al sistema. Se muestra la interfaz grafica
con las opciones del usuario:

- Registrar Problemas

3. Precondiciones:

3.1. Para la obtencion de permisos sobre una funcionalidad, el usuario debera

haber sido autenticado por el Sistema.

4. Postcondiciones:

4.1. No existen postcondiciones.
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Caso de Uso Operadores

Registrar Problemas

1. Breve Descripcion:

Lo inician los usuarios de tipo Operadores para registrar nuevas solicitudes de

servicio en el sistema.

2. Flujo de eventos:

2.1. Flujo Bésico:

2.1.1. El operador indica el tipo de operacion que desea realizar (registrar
problemas).

2.1.2. El sistema muestra el formulario correspondiente al tipo de operacion
seleccionada.

2.1.3. Si es registrar un nuevo problema el usuario ingresa los datos necesarios
para completar la operacion e indica al sistema el envio de los datos. El sistema verifica
la informacion, la registra en la base de datos y muestra un mensaje indicando el éxito de
la operacion, ademas de las opciones que permitan volver al formulario para registrar

nueva informacién o volver a la pantalla principal del sistema.

3. Precondiciones:

3.1. El usuario inicio su sesion en el sistema con éxito.
3.2. El usuario debe poseer privilegios especificos para registrar datos en el

modulo de Operadores.

4. Postcondiciones:

4.1. Los datos son ingresados en el sistema de manera exitosa.
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4.2. Los datos mostrados son correctos y son obtenidos en corto tiempo.
4.3. Los datos son actualizados con éxito.
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APENDICE B

Descripcion del contenido para los casos de uso

Tabla B1. Administra Solicitudes de Servicios

Objeto de Datos Funcionalidad

Solicitudes de Servicios - Registrar Solicitudes de Servicios
- Actualizar Solicitudes de Servicios

Tabla B2.Administra Técnicos

Objeto de Datos Funcionalidad

Técnicos - Registrar Nuevos Técnicos
- Modificar Técnicos

- Eliminar Técnicos

Tabla B3. Administrar Departamentos

Objeto de Datos Funcionalidad

Departamentos - Registrar Departamentos
- Editar Departamentos

- Borrar Departamentos

Tabla B4. Administrar Contactos

Objeto de Datos Funcionalidad

Contactos - Registrar Contactos
- Editar Contactos

- Borrar Contactos
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Tabla B5. Administrar Cargos

Objeto de Datos Funcionalidad

Cargos - Registrar Cargos
- Editar Cargos
- Borrar Cargos

Tabla B6. Administrar Categorias

Objeto de Datos Funcionalidad

Categorias - Registrar Categorias
- Editar Categorias

- Borrar Categorias
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APENDICE C

Figura C1. Modelo fisico de la base de datos del sistema Web
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Figura C2. Diagrama hijo 1: Asignacion de Problemas
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APENDICE D

Descripcion de los métodos de las clases del sistema Web

Tabla D1. Identificacion de los métodos de la clase Administrar Contactos

Meétodos

Descripcion

RegistrarContactos ()

Permite ingresar los datos correspondientes a los
Contactos

EditarContactos ()

Permite modificar y actualizar datos registrados en la

base de datos

BorrarContactos ()

Permite eliminar datos registrados en la base de datos

Tabla D2. Identificacion de los métodos de la clase Administrar Departamentos

Meétodos

Descripcion

Registrar Departamentos()

Permite ingresar los datos correspondientes a los
Departamentos

Editar Departamentos()

Permite modificar y actualizar datos registrados en la

base de datos

Borrar Departamentos()

Permite eliminar datos registrados en la base de datos

Tabla D3. Identificacion de los métodos de la clase Administrar Cargos

Métodos

Descripcion

RegistrarCargos()

Permite ingresar los datos correspondientes a los Cargos

EditarCargos()

Permite modificar y actualizar datos registrados en la
base de datos

BorrarCargos()

Permite eliminar datos registrados en la base de datos
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Tabla D4. Identificacion de los métodos de la clase Administrar Categorias

Métodos

Descripcion

RegistrarCategorias()

Permite ingresar los datos correspondientes a los

Categorias

EditarCategorias()

Permite modificar y actualizar datos registrados en la

base de datos

BorrarCategorias()

Permite eliminar datos registrados en la base de datos

Tabla D5. Identificacion de los métodos de la clase Administrar Reportes

Métodos

Descripcion

ImprimirReportes()

Permite visualizar e imprimir diferentes reportes y
estadisticas de las solicitudes de servicios registradas y

procesadas.

Tabla D6. Identificacion de los métodos de la clase Técnicos: Administrar Solicitudes de

Servicio

Métodos

Descripcion

Registrar Problemas()

Permite ingresar los datos correspondientes a los

Categorias

AutoAsignar Problemas()

Permite a los técnicos asignarse  problemas
aleatoriamente sin que este pueda seleccionar un

problema es especifico

Solucionar Problemas Permite a los técnicos registrar el estado de los

Regulares()

problemas regulares asignados por el sistema.

Solucionar Problemas Permite a los técnicos registrar el estado de los

Especiales()

problemas especiales asignados por los administradores.
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APENDICE E

Disefio de contenido del sistema Web

Tabla E1. Disefio de contenido para el caso de uso administrar Contactos

Objeto de contenido Funcionalidad

Objeto de Datos

Contactos Seleccionar menu

Ingresar datos

Modificar datos

Eliminar datos

Imagen: contactos.png
Menu para administrar contactos

Imagen: ingresar.gif.
Formulario de entrada de datos.

Imagen: editar.qgif.
Formulario de edicién de datos.

Imagen: eliminar.gif
Formulario de seleccion de parametros
para la eliminacion.

Tabla E2. Disefio de contenido para el caso de uso administrar Departamentos

Objeto de contenido Funcionalidad

Objeto de Datos

Departamentos Seleccionar menu

Ingresar datos

Modificar datos

Eliminar datos

Imagen: departamentos.png
Menu para administrar departamentos

Imagen: ingresar.gif.
Formulario de entrada de datos.

Imagen: editar.qgif.
Formulario de edicién de datos.

Imagen: eliminar.gif
Formulario de seleccion de parametros
para la eliminacion.
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Tabla E4. Disefio de contenido para el caso de uso administrar Cargos

Objeto de contenido Funcionalidad Objeto de Datos

Cargos Seleccionar menu Imagen: cargos.png
Mend para administrar cargos

Ingresar datos Imagen: ingresar.gif.
Formulario de entrada de datos.

Modificar datos Imagen: editar.qgif.
Formulario de edicion de datos.

Eliminar datos Imagen: eliminar.gif
Formulario de seleccion de parametros
para la eliminacion.

Tabla E5. Disefio de contenido para el caso de uso administrar Categorias
Objeto de contenido Funcionalidad Objeto de Datos

Categorias Seleccionar ment  Imagen: categorias.png
Menu para administrar categorias

Ingresar datos Imagen: ingresar.gif.
Formulario de entrada de datos.

Modificar datos Imagen: editar.qgif.
Formulario de edicién de datos.

Eliminar datos Imagen: eliminar.gif
Formulario de seleccion de parametros
para la eliminacion.

Tabla E3. Disefio de contenido para el caso de uso Ingresar al Sistema

Objeto de contenido Funcionalidad Objeto de Datos
Ingresar al Sistema Ingresar datos Imagen: inicio de sesion.gif.
Formulario de entrada de
datos.
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Tabla E6. Disefio de contenido para el caso de uso administrar Reportes

Objeto de contenido Funcionalidad Objeto de Datos

Reportes Seleccionar menu Imagen: reportes.png
Mend para administrar reportes
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APENDICE F

Descripcion de la mecénica de navegacion del sistema Web

Tabla F1. Descripcion de los enlaces de navegacion presentes en el modulo Solicitudes
de Servicios.
Enlace de navegacion Accion

% Inicio Rapido , }
Barra de menu vertical que presenta

i Informacion .
una serie de enlaces para la
administracion de la informacién

= Registrar nuevo problema . .. ..
relacionada a las solicitudes de servicio.

- ]
¥ Asignar Problema Especial

i
= Asignar Problema Referidos

Departamentos: Enlaces relacionados al tipo de
Almaceén Central

Asesoria Legal departamento, al cual se realizara la
C.F.S. Agricola Tunapuy L. L. .
CE.S. Almirante Brion solicitud de servicio correspondiente.

C.F.S. Bolivariano

) Esto enlaces conducen a los formularios
C.F.S. Carupano

C.F.S. Construccion de registrar nuevo problema, nuevo
C.F.S. Cumana
Division de Administracion departamento y nuevo contacto.

Division de Formacion Profesional
Division de Informatica

Vinculos asociados a las operaciones de

ingresar un problema en los registros de

solicitudes de servicio.
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Tabla F1. Continuacion.

Enlace de navegacion

Accion

Almacén Central
~| Nuevo

Departamento;
Contacto: |

departamento no existe ingresalo Pulsando Agqui

Ordan
119

Técnico: ~|

Agignar

Vinculo que permite ingresar un nuevo
contacto al departamento, en caso que

no exista en la base de datos.

Vinculo que permite ingresar un nuevo
departamento, en caso que no exista en

la base de datos.

Vinculo que permite acceder a la
informacion para asignar un problema

especial a un técnico.

Vinculos que permiten asignar un
técnico a un determinado problema

reportado.
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Tabla F2. Descripcion de los enlaces de navegacion presentes en el modulo Contactos.

Enlace de navegacion Accién

¥ Inicio Rapido

© Informacidon

o Barra de menu vertical que presenta una
Afadir un nuevo contacto

serie de enlaces para la administracion de
v Editar informacion del

contacto la informacion relacionada a los contactos
4% Borrar un contacto que Ilaman a solicitar un servicio.
iﬁ' Detalles

Enlace de texto que permite ingresar un

contacto a la base de datos, dependiendo
del departamento al cual pertenece.
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Tabla F3. Descripcion de los enlaces de navegacion presentes en el modulo Técnicos.

Enlace de navegacion

Accioén

¥ Inicio Rapido

i Informacion

= Editar mi informacion

£ Afadir un nuevo técnico

v Editar informacion de otros
técnicos

P 1
&~ Editar areas de conocimiento
de los técnicos

-1 s
52¢ Borrar un técnico

Técnicos

« Alma Carvajal

+« Arelys Gutierrez

« Carlos Hernandez
« Dariana Chacdn

+ Roise Hernandez
+« Sergio Duarte

« YALIL GARCIA

Barra de menu vertical que presenta una
serie de enlaces para la administracion de
la informacion relacionada a los técnicos

de la Divisién de Informatica.

Vinculos que permiten editar la

informacién de un técnico.

Enlaces relacionados al tipo de
conocimiento. Esto enlaces conducen a los
formularios de afadir nueva area de

conocimiento al técnico.
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Tabla F4. Descripcion de los enlaces de navegacion presentes en el modulo
Departamentos.
Enlace de navegacion Accidn

Barra de men( vertical que presenta una
- serie de enlaces para la administracion de
" Inicio Rapido . ) )
las informaciones relacionadas a los
departamentos y CFS del INCES-SUCRE,

igualmente presenta un enlace que dirigen

i Informacion

£ L , e
Nuevo departamento a la pagina del modulo principal y a la
Y Editar informacion de los informacion referente a cada

departamentos d epartam ento

=
52¢ Borrar un departamento

tﬁ' Detalles

Tabla F5. Descripcion de los enlaces de navegacion presentes en el modulo Reportes.
Enlace de navegacion Accidn

¥ Inicio Rapido i .
Barra de mend vertical que presenta una

€ informacién . .. .,
serie de enlaces para la administracion de
la informacion relacionadas a los reportes

Informe de Problemas y que puede generar el sistema Web,
Tecnicos para Resolver

- igualmente presenta enlaces que dirigen a
v Imforme de Problemas por o i o
Tipo la pagina del médulo principal.

P
" \ida de un Problema

£ Infarme de Problamas
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Tabla F6. Descripcion de los enlaces
Configuracion.

de navegacion presentes en el mddulo

Enlace de navegacion

Accioén

¥ Inicio Rapido

i, Informacion

= cargos

Y Categorias

‘iﬁ Aiadir un nuevo cargo
i,
%o Borrar un cargo

Editar Cargo
Apoyo en Programacion
Asesor Comunicacional
Asesor Contable
Asesor de Compras
Asesor de Programacion
Asesor de Salud
Asesor Docente
Asesor en Economia
Asesor en Equipos de Computacion
Asesor en Trahajo Social

Barra de menu vertical que presenta una
serie de enlaces para la administracion de
la informacion relacionada a los cargos de
INCES-SUCRE,

igualmente presenta enlaces que dirigen

los empleados

administracion de la  informacion

relacionada a las categorias de los

servicios que presta la Division de

Informatica.

Enlaces para la administracion de la
informacion relacionada a los cargos. Esto
enlaces conducen a los formularios de

afiadir, borrar y editar un cargo.

Enlaces para la administracion de la
informacion relacionada a las categorias.
Esto enlaces conducen a los formularios

de afadir, borrar y editar un categorias.
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Tabla F7. Descripcion de los enlaces de navegacion presentes en varios modulos del
sistema.

Enlace de navegacion Accion

Vinculos de tipo imagen y texto que

» permite  entrar al  modulo  de
Solicitudes de administracion de las solicitudes de
Sernvicios o
servicios.
Vinculos de tipo imagen y texto que
e permitt  entrar al mddulo  de
Contactos administracion de los contactos.
- Vinculos de tipo imagen y texto que
{uﬂ permite  entrar al modulo  de
-
T Ems administracion de los técnicos.
Vinculos de tipo imagen y texto que
‘ permite  entrar al  modulo  de

Departamentos administracion de departamentos.

— Vinculo de tipo imagen y texto que
'ﬁh permite  entrar al modulo  de
Reportes administracion de los reportes, el cual

contiene informacion acerca del estado

actual de un registro.
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Tabla F7. Continuacion

Enlace de navegacion

Accidn

Calendario

Ayuda de...

i i}
Acerca de...

Conectado: admin

Tipo Cuenta: Administrador

Vinculos de tipo imagen que despliega un

calendario.

Vinculos de tipo imagen y texto que
permite  entrar al modulo  de

administracion de configuracion.

Vinculos de tipo imagen y texto que
permite desplegar un mensaje, el cual

contiene informacion de ayuda.

Vinculos de tipo imagen y texto que
permite desplegar un mensaje, el cual

contiene los créditos del sistema.

Vinculo de tipo texto que permite mostrar
con detalle el perfil del usuario conectado

al sistema Web.

Vinculo de tipo texto que permite mostrar
detalladamente el tipo de cuenta del

usuario conectado al sistema Web.
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Tabla F7. Continuacion

Enlace de navegacion

Accioén

| Salir

Eclitar

Agignar

Limpiar

Ingresar

Inicio de Sesion

* Inicio Rapido

i Informacion

Py

\ Regresar a Meni

Vinculo de tipo texto que permite el cierre
de sesion, el cual conduce a la pagina

principal del sistema.

Boton que permite realizar la operacion

de actualizar alguna informacion.

Botdon que permite realizar la operacion

de registrar alguna informacion.

Boton que permite limpiar alguna

operacion, sin volver a la pagina anterior.

Boton que permite realizar la operacion

de registrar alguna informacion.

Botdn que permite iniciar alguna sesion.

Vinculos tipo texto que permiten volver al

menu principal.

Vinculos tipo texto que permiten mostrar
informacion de un modulo.

Vinculo para imprimir la informacion.

Vinculos que permiten volver al mend

anterior.
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APENDICE G

Interfaz de las herramientas utilizadas para la construccion del sitio Web

Fiura G1. Interfaz del editor de c6digo HTML Quanta Plus.

file:///usr/localldata/development/quantaltestfiles/demo.html - Quanta

File Edit View Bookmarks Project Debug Toolbars DTD Tags Plugins Tools Window Settings Help
DEEadEs XA z-w.;tfi rOEg HER20 00 » @ww(db o0 F
0 [ax "6 X
25 Selectors [CSS] Standard | Style | Tables | Lists |Forms | Other | Useful Scripts e 25 6
i urren : x| |
&| hibig FIlBIU amm &0 5 = il o
h1.small 1 <?xml version="1.0" encoding="utf-8"7> Atribute Name  Value | =
2 = #Resources (link) [XHTML 1.0 Transitional é <!DOCTYPE htr/nl PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0 © Parent tags %
® Transitional//EN" E
= = d.EI'I‘ID.CSS . &, "http://www.w3.org/TR/xhtmll/DTD/xhtmll-transitional.dt hOdy ©
‘8| = ##Links (anchor) [XHTML 1.0 Transitional] g = Namespace m
ﬁ demo.txt 3  <html xmlns="http://www.w3.org/1999/xhtml"> prefix 5
+| @ Document Structure ?, Hiaadd = Attributes
@ .
g| © XML PI block 6  <title>Demo page</title> align
§ version="1.0" encoding="utf-8" i <meta name="GENERATOR" content="Quanta Plus" /> © Script
o = DTD block 8 <meta name U?‘HD}E" ‘:or\tﬂnt—"l’ﬁenebDev Tiam” /> onkeyup
- 9 <meta http-equiv="Content-Type" content="text/html;
DOCTYPE html PUBLIC "//W3C/DTL| |&  iicharset-urf-8" /> onkeydown
° = html 10 <link rel ylesheet" type="text/css" onkeypress
= head i S ire t—"dano, css™ /> onmouseout
2} = 11 </head>
e title 12 Bl<style> onmousemove
Deme page 13 E onmouseover
14 Hhl.big {
mata 15 background-color : #=b0105; enmausalp
meta 16 color : #60£423; onmousedown
meta 7 font-size : dem; ondblclick
link ]]:E; ; font-style : italic; onclick
& style 20 Hhl.small { = 18én
2 h1.big { 21 background-color : #zh0Ll05; dir
: s 22 color : #65f423; 5
background-color : #eb0105; ¢ | 7 SaEa i xml:lang
& hi.small { 24 | font-style : italic: lang
background-color : #eb0105; col| |25 | '} = Core
& body oo title
27 | </style>
- (TN | |>: i style
Demo 29  <hl class="small">Demo <a class small
@ href demo.txt i %:Zidgmo' i id
page DY small
32
[= demo.html
Y IR - F— [ | & | # Y
\ I JlINs | | Line:29 Col: 13 |

118



Figura G2. Interfaz del editor de diagramas UML Umbrello.

%14 Umbrello UML Modeller

[=/T[x]

Eile Edit Diagram Code Settings Help

%8 & ¥

UML Diagrams

=@‘\u"ieﬂ.’ws

Er-igLogical View
¢ -Efjclass diagram
=55 Use Case View

- @& Book flight
- &4 Book flight ...
~ 4 Book flight ...
i Call center ...
i Customer

- % flight booker
- Bfjuse casedia. .

— Documentation

flight booker
FANNVAN

Book flight via phone

Call center agent

]

2 )

ook flight
<]

Book flight at Travel Agency

e

@b B glE]#

¢

-+

el s

Customer

4

[Ready.
I

Figura G3. Interfaz del manejador de base de datos PHPMySQL.

phplilyAdemin

o localhost / localhost | phpMyAdm...| €
% localhost

{zBases de datos .JiSQL H¥fEstado actual

[[TJuegos de caracteres g Motores

(=]

#Privilegios || Replicacion #sProcesos

Tilmportar  F2Synchronize

OneCrZero
helpdesksystem (10)
information_schema (17)
integria (59)

mysql (17)

« testhd (18)

Seleccionar una base de
datos

Terminado

Accciones

& cambio de contrasena
Salir
MySQL localhost

@ Crear nueva base de datos
Cotejamiento

Cotejamiento de las conexicnes MySQL:

utfe_general_ci M
Interfaz
= . o
& Idioma - Language @: Espafiol - Spanish
@ Tema | Estilo: Original M
k_Carmbhizar al calar #70 Daimiciar

MySQL

@ senidor: Localhost via UNIX socket
&3 versisn del servidor: 5.0.51a-24+lennys
» Version del protocolo: 10
» Usuario: root@localhost
Juegos de caracteres de MySQL: UTF-8
Unicode (utfg)
Servidor web

» Apachef2.2.16 (Debian)
» Version del cliente: 5.1.49
» extensién PHP: mysqli

phpMyAdmin

b Arares Ao scts siarciAne 22 Tdak2
0

#
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Figura G4. Interfaz del servidor HTTP de cddigo abierto Apache.

a Parent Directory -
authorizationRequired.himl 14-Jul-2009 12:36 12K
fileNotFound himl 14-Jul-2009 1236 12K
forbidden htrl 14-Jul-2009 1236 1.1K
internalServerErrorhiml  14-Tul-2009 12:36 1.2K
invalidSyntax htrl 14-Tul-2009 12:36 1.1K
methodNotallowed html  14-Jul-2009 12:36 1.1K
overloaded html 14-Ful-2009 12:36 1.2K

Apackel2 2.9 (Ubuntu) PHES.2.6-2ubuniud with Suhosin-Fatch mod _python/3.3.1
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Figura Gb5. Interfaz del sistema operativo GNU/Linux Debian “Lenny”’.

¢ Apicacione: ) M @ F =
B Deskinp Meny an Terminal ooee
D Ejecutar Programa., | pchere Edear wista Terminal |r Hyuda
W Terming |

[ Manejadar de archivos |
o Nayegadar da Intames i

# Conhguraoan ®
= Accesonas ]
# Conhguracsin vl
& Irterne .
& sisterna [

% Ayuda
A Acerca da xfce
& sair

¥ |Picando Cadigo; Progra.., ':ﬁ. o | 14:22
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APENDICE H

Prueba de caja negra para algunos datos de entrada presentes en el sistema Web

Figura H1. Fragmento de cddigo donde se muestra un error en la sintaxis para reportes.

<?php

function cambiar fecha hora($Fecha Mysqgl) |
¢(Fecha = @atrtotime ($Fecha Mysql):
(FECHLA=stritime ("%d/%m/%Y %I:3M %p",$Fecha);
return $FECHA;

}
if(fmodulo=="informe0") {
greporte_titulo = "Problema Reportados y Referidos™;
freporte descripcion = "3& muestran todos los problemas que han sido

reportados o referidos v no han sido asignados & ningun Técnico.™;

}

fmostrar_modulo="informes";

if (smodulo=="informel™) {

(reporte_titulo = "Informe de Problemas y Técnicos asignados para

reaolverlos™;

¢reporte_descripcion = "Muestra todos los Técnicos y los Problemas

Regulares y Especiales gue estén atendiendo en el momento cuando el informe es

accesado.™:

asignaciones.problemalD, asignaciones.fecha asignado,

smogtrar modulo="informes™;

#3gql= "5SELECT tecnicos.nombre, asignaciones_especiales.fecha_asignado,

"

"asignaciones especiales.problemall, problemas.desc problema,

problemas.contactolDd, problemas.priorided ™.

"FROM asignaciones
"LEFT JOIN helpdesksystem.problemas ON asignaciones.problemalDl =

problemas.problemalD ™.

"LEFT JOIN helpdesksystemn.tecnicos ON asigneciones.tecnicolDl =

tecnicos.tecnicolD™.
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Figura H2. Fragmento de cddigo donde se muestra un error en la sintaxis para conectarse

a la base de datos.
<?php

tnhost="localhost™;
$nbase="helpdesksystem™;
tnuser="root";

fnpass="123458";
s
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Figura H3. Fragmento de codigo donde se muestra un error en la sintaxis para establecer

la sesion del usuario dentro del sistema.
<?php

=
<?php
if (igsget{fusername_tec)) |

}

geggion_start();
if (l!isget(fuzername tec)) |

} elae |
% SESS5ICH["™username_tec"] = $username tec;
% SESSICH["contrasena tec™] = Scontrasena tecs
%_SESSICN["id_tec™]:
1
=
<?php
include '"login.php':
=
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Figura H4. Fragmento de cddigo donde se muestra un error en la sintaxis para
comprobar el usuario y la contrasefia del usuario.

include "config.inc.php':

global susername_tec:

global Scontrasena tec;

fconnection = mysgl connect("#nhost™, “"snuser™, "fnpass™) or die("No se puede
tener contacto con €l servidor.™):

fdb = myagl select _db("fnbase™, $fconnection) or die("No tenemos contacto con
la base de datos.™);

£agl = "SELECT tecnicolDl FROM tecnicos WHERE username='Susername tec' and
q -
contrasena='scontrasena tec'”;

sresult = myaql_dquery(%$3gl) or die{"No se puede ejecutar €l resultado de la
base de datos.™):
fnum = my3ql_numrows ($result);

£agl? = "SELECT * FROM tecnicos WHERE username="susername tec' and

=1

contrasena="§contrasena _tec'";

gregult? = mysgl_guery(sagll);
snumZ = mysql numrows ($resultl);

while (%row = myagql_fetch array(sresultd)) |
trum? = frow["privilegio™]:
£id tec = Srow["tecnicolDl™]:
fFusername tec = $row["username”];
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APENDICE |

Manual de usuario del sistema Web

Introduccion

El Sistema Web para la Gestion de los Servicios Técnicos fue disefiado para llevar
un registro de los problemas que son atendidos por la Division de Informatica del
INCES-SUCRE. El Sistema usa varias tecnologias para llevar a cabo este registro. El
sistema principal consiste de unas paginas dinamicas de Internet que se conectan a una
base de datos MySQL version 5.0 para leer y almacenar la informacion de los problemas.
Entre otras, el Sistema Web para la Gestion de los Servicios Técnicos realiza las

siguientes funciones:

e Almacena informacién de los problemas con la fecha en que sucedieron y el
nombre de la persona.

e Permite a los técnicos atender a los problemas en el orden en que son recibidos y
registrar las soluciones, segun el area de conocimiento de cada técnico.

e Permite al administrador asignar problemas que son para ser resueltos a largo
plazo (Problemas Especiales) a técnicos especificos.

e Proteccion de los datos por medio de un sistema de usuarios/contrasefias.
¢ Genera informes usando la informacion almacenada en la base de datos.
A continuacién veremos una descripcion detallada de las paginas dinamicas que

componen el Sistema Web para la Gestion de los Servicios Técnicos y una descripcion

detallada de su funcionamiento.
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Aspectos Técnicos

Requerimientos de hardware:

Para los técnicos:

— Procesador Intel Pentium® IV 2,4 GHz. o superior.
— Memoria RAM 256 MB.

— Disco duro de 80 GB.

— Monitor 15°” SVGA a color.

— Tarjeta de red Fast Ethernet 10/100 Mbps.
Para el servidor

— Procesador Intel Pentium® 1V 3.0 GHz.

— Memoria RAM de 1 GB.

— Disco duro de 160 GB.

— Tarjeta de red Fast Ethernet 10/100 Mbps.
— Unidad de DVDRW/CDRW.

Requerimientos de software:

Para los técnicos:

— Sistema operativo Canaima Metadistribucién GNU/Linux version 2.0.
— Sistema operativo Microsoft Windows XP Professional.

— Microsoft Internet Explorer version 6.0 o superior.

— Mozilla Firefox 3.0 o superior

Para el servidor:

— Sistema Operativo GNU/Linux Debian ““lenny” versién 5.0.2 estable.
— Servidor Web HTTP Apache version 2.2.

— Servidor y manejador de base de datos MySQL version 5.0.

— PhpMyAdmin 3.2 o superior.

— Lenguaje de programacion PHP versién 5.2.4.
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Instalacion del sistema

La Division de Informatica del INCES-SUCRE dispone de una sélida plataforma
tecnoldgica (hardware y software), una red local, un servidor de dominio que autentica a
los usuarios de las oficinas administrativas y un servidor Web indispensable para el
funcionamiento completo del sistema desarrollado. Ademas posee un personal técnico
calificado que esta directamente relacionado con los procesos automatizados por el

sistema.

Contenido del disco DVD del Sistema Web:
¢ Directorio servitec_v1.0, donde se encuentran las paginas del sistema.

¢ Directorio Base de Datos, donde se encuentra helpdesksystem.sql.

Para la instalacion del sistema y su correcto desempefio, verificamos que nuestro
servidor disponga del sistema operativo GNU/Linux Debian “lenny” version 5.0.2
estable, luego debemos instalar como sUper usuario (root) las siguientes aplicaciones:
Apache, MySQL y PHP.

Primero: hay que verificar si en Debian Lenny estan los siguientes repositorios, de

lo contrario hay que agregarlos.
#nano /etc/apt/source.list.
deb hppt://debian.org/ lenny main contrib stable.

deb http://ftp.us.debian.org/debian/ stable main non-free contrib.

Segundo: actualizamos nuestro repositorio.

#aptitude update

Tercero: instalamos Apache.

#aptitude install apache-common apache2.

Cuarto: instalamos MySQL.:

# aptitude install mysqgl-common mysql-client mysql-server
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¢ Quinto: instalamos PHP 5.0:
# aptitude install php5 libapache-mod-php5 php5-mysql
# aptitude install php5-gd
# aptitude install phpmyadmin
e Sexto: descomentamos en el archivo php.ini ( sacar el signo gato )
#extension=mysql.so
#extension=gd.so
e Séptimo: reiniciamos Apache y MySQL:
#letc/init.d/apache restart
#letc/init.d/mysql restart
e Octavo: comprobamos que los servicios estan en funcionamiento escribiendo en
nuestro navegador Web la siguiente direccion:
http://localhost/ para ver si el servidor Apache esta trabajando.

http://localhost/phpmyadmin/ para entrar a la base de datos MySQL.

Una vez configurado nuestro servidor Web, copiamos el directorio “servitec_v1.0”
que se encuentra en el DVD del sistema; al directorio donde se publican las paginas Web

en Debian Lenny.

#cp -R /media/cdrom/servitec_v1.0/ /var/www/

Luego se crea la base de datos, para ello utilizamos el PhpMyAdmin que es una
aplicacion que permite interactuar a través de una interfaz Web con el servidor de base
de datos MySqgl. Abrimos el navegador Web Mozilla Firefox y escribimos en la barra de
direcciones http://localhost/phpmyadmin/ y entramos con Usuario y Contrasefia “root”

respectivamente.
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Figura 11. Pantalla de inicio de phpmyadmin.

ol phpMyAdmin 4

php
Bienvenido a phpMyAdmin

rldioma - Language

Espafiol - Spanish -

rIniciar sesion

Usuario: root
Contrasefia:

Continuar

En el cuadro de texto “Crear nueva base de datos” de la pantalla principal del
sistema colocamos “helpdesksystem” como nombre para la base de datos y luego
presionamos el botén “Crear”.

Figura 12. Pantalla para la administracion de la base de datos helpdesksystem.

ol localhost f localhost | phpMyadm...| € =
phpliyAdmin & localhost

@@ [zBases de datos 2SQL $FEstado actual (F)Vvariables [{fjuegos de caracteres g Motores

#3Privilegios || Replicacién #%Procesos @iExportar Eilmportar 2 Synchronize

* OneOrZero

» helpdesksystem (10) Accciones MysSQL
* information_schema (17)
* integria (59) & Cambio de contrasefia %3 senvidor: Localhost via UNIX socket
* mysql (17) Salir &3 version del servidor: 5.0.51a-24+lennys
* testhd (18) ..
MVSOL | lhost » Version del protocolo: 10
elecoiomer v beee de cefull leerllee » Usuario: root@localhost
datos & Crear nueva base de datos Juegos de caracteres de MySQL: UTF-8
Cotejamiento v | Crear Unicode (utfg)

Cotejamiento de |as conexiones MySQL: Servidor web

utfé_general_ci ~
» Apachef2.2.16 (Debian)
Interfaz » Version del cliente: 5.1.49
= » extension PHP: mysqli
£ Idioma - Language @: Espafiol - Spanish =
& Tema /Estilo: Original - phpMyAdmin

b rambiar al ealar @0 painisise T

A Arares de actnsmreidn: 2 2 Zdaha
Terminado

FO

Creada la base de datos procedemos a cargar las tablas del sistema, para ello

elegimos la opcidn “Importar”, donde aparecera el cuadro de dialogo archivo a importar.
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Figura 13. Pantalla para importar las tablas de la base de datos helpdesksystem.

4k localhest / localhest | phpMyAdm...| 4 -
phpliyAdmin &3 localhost =

{@Bases de datos 7SQL ¥fEstado actual (§]variables [{]luegos de caracteres gijMotores
giPrivilegios || Replicacién #sProcesos faExportar Galmportar B synchronize

G
* OneOrZero

» helpdesksystem (10)

* information_schema (17)
= integria (59)

* mysql (17)

» testhd (18)

rArchivo a importar

Localizacién del archivo de texto Examinar... | (Tamafio méaximo: 2.048KB)

Juego de caracteres del archivo: utfs e
La compresién escogida para el archive a importar se detectard autormaticamente de: Ninguna, gzip, bzip2, zip

Seleccionar una base de

rimportacion parcial
datos

Permita la interrupcion de la importacion en el caso de que el script detecte que se ha acercado a su limite de
tiempeo. Esto podria ser un buen métedo para importar archives grandes; sin embargo, puede dafar las transacciones,
Mamero de registros (consultas) a saltarse desde el inicio |0

Hacemos clic en el boton “Examinar...” y buscamos el archivo de nombre
“helpdesksystem.sql” que se encuentra en el directorio “Bases de datos” del DVD del
sistema, seleccionamos el archivo y presionamos el boton “Continte” para proceder a la
carga de las tablas.

Figura 14. Pantalla para buscar el archivo helpdesksystem.sql

ol localhost / localhost | phpMyAdm...| € =
phpliyAdmin & localhost :

[ZBases de datos 2SQL $fEstado actual (¥)Variables [{juegos de caracteres g Motores
£ Privilegios

B
* OneOrZero

* helpdesksystem (10)
+ information_schema (17)
* integria (59)

|l Replicacion #Procesos EExportar Gimportar B synchronize

rArchivo a importar

Localizacién del archivo de texto Examinar... | (Tamafio maximo: 2,048KB)

* mysgl (17)
« testhd (18)

Seleccionar una base de
datos

Juego de caracteres del archivo: utfg M

La compresion escogida para el archive a importar se

rImportacién parcial

/7| 4|[& roisher |Descargas

Nembre ¥ Tamafic | Modificado |~

19/06/09

Permita la interrupcién de la importacian en el casol Lugares

tiernpe. Esto podria ser un buen métods para impertar] Q) Buscar

£ css-popup-ajax
MNumero de registros (consultas) a saltarse desde el ini

5 Usado. .. [5] css-popup-ajax.rar 23,1 KiB 23/07/10
~Formato del archivo importado & roisher <» Firefox Setup 3.6.1... B,0MIB 21/09/10
- CSV Escrito... ,@ gps carupanerowmv 0 bytes 01/02/11
() Open Document Spreadsheet S EE0E ] sistern... Bl ops carupanerow...  4,5MiB  01/02/11
@® SqQL Modalidad compat]
() Excel 97-2003 XLS Workbook JwiNDO..,

[ prelnad || 7| |€2 install flash player.. 2,7 MiB 01/02/11 |+

() Excel 2007 XLSX Workbook mDU not use AUT|
T £

Terminado Afadir| | Quitar Todos los archivos |+

Listo ya disponemos de una base de datos. Ahora editamos el archivo “config.php”
que se encuentra en el directorio de instalacién de php.ini, para colocar la informacion
relacionada con la base de datos.
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Tipos de Usuarios

En el Sistema Web operan tres niveles acceso autorizado segun los servicios
ofrecidos para su tratamiento y/o administracion. Los cuales se describen a

continuacion:

e Administrador: Tiene acceso a todas las pantallas. Puede crear, asignar problemas
especiales a los técnicos para que estos los resuelvan, ver todos los informes y

administrar los usuarios (cambiar, afiadir o borrar).

e Técnico: Es el usuario que atiende los problemas segin son asignados. Tienen
acceso a pantalla de proximo problema y registro de soluciones. Puede afiadir
comentarios a los problemas que tiene asignado y ver el informe de vida del

problema.

e Entrada de Datos: Es el usuario que registra los problemas, la parte integral del
sistema. Tiene acceso a la pantalla de registrar problema.

Iniciando el sistema
Una vez configuracion del sistema, podemos acceder a la pagina principal del
mismo abriendo el navegador Mozilla Firefox o cunaguaro instalado en el computador y

escribiendo en la barra de “Direcciones” la URL www.localhost/servitec_v1.0/, luego

aparecera la pagina principal del sistema.
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Figura 15. Pantalla de inicio de sesion a los modulos.

{7 INCES Sucre-Sisterna para la Ge... 4 =
Sistema para Servicios Técnicos
Fecha: miércoles 16 de marzo de 2011 h

Login

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentique. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso.

Usuario: L 1
Contrasshe: [

El sistema cuenta con una proteccion basada en usuarios y contrasefias. Es decir,
cada usuario deberd introducir su nombre de usuario junto con la contrasefia (la
contrasefa inicial es asignada por el administrador del sistema). Una vez el usuario entre

su nombre de usuario y su contrasefia debe oprimir el boton de “Inicio de Sesion”.
Si el usuario deja los campos del formulario vacios, aparecerd un mensaje de
advertencia de color rojo para cada campo del formulario, como se muestra en la figura

F2, para poder iniciar sesion en el sistema debe llenar los campos del formulario.

Figura 16. Pantalla de inicio de sesion con campos de textos vacios.

Login

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentique. Por favor ingrese los
datos gque se requieren para dicho proceso.

Usuario: Este campo

Contrasena: " ‘ h ,
Este campo es requerido.

Inicio de Sesién
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Si el usuario no esta registrado o sus datos no concuerdan con los registrados en el
sistema, no podré iniciar sesion y se mostrara el siguiente mensaje de advertencia. Para

poder iniciar sesion en el sistema debe introducir los datos correctos.

Figura 17. Advertencia cuando el usuario no esta registrado o sus datos no concuerdan
con los registrados.

Lagin

Fara ingresar al sistema es necesario que
usted se autentique. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso.

[ ]

Usuario Lsuario no existe, intente
de nuevo.

Gontrasena: [ 1]

|I|‘|i-:i-:- de Sesion |

Si el usuario y contrasefia son correctos, sera llevado a la principal del sistema

dependiendo del nivel de acceso que tenga asignado el usuario que inicia sesion.

Primera entrada al sistema

El Administrador puede acceder al sistema escribiendo en el campo “Usuario” y
“Contrasefia” la palabra “admin” respectivamente. Luego oprime el boton “Inicio de
Sesion”. Para mayor seguridad se recomienda que el administrador cambie su
contrasefia la primera vez que entre a la pagina principal del sistema, como se muestra

en la figura 18.
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Figura 18. Pagina principal del médulo Administrador.

R |
Sistema para Servicias Téenicos

Fecha: miércoles 16 de marzo de 2011 Conectado: admin Tipo Cuenta: Administrador | Salir

i

Solicitudes de Depart Reportes  Calendario  Configuracién  Ayudade..  Acerca de...

Senvicios

w8 kG H @

c

Madulo Técnicos

Para cambiar la contrasefa:

Hacemos clic en el vinculo de navegacion “Tecnicos” de la pagina principal del

sistema, esta accion nos llevara al médulo técnicos como se muestra a continuacion.

Figura 19. Vinculo de navegacion Técnicos.

-
PV

Tecnicos

Figura 110. Pagina principal del modulo técnicos.

- 4
técnicos

4 Aiadir un nueve técnico

v Editar informacion de otros

» Editar areas de conocimiento
de los técnicos

#% Borrar un técnico

Ver Técnicos

¥ Inicio Rapido
[
 wrormacis g
Informacion (_ )
Menii Técnicos En esta pantalla estan todas |las opciones para la creacion y mantenimiento de los usuarios del sistema. El usuario puede editar
(cambiar) su propia informacidn o la informacion de los otros usuarios del sistema. Puede cambiar |as areas de conocimiento de

B N B los técnicos, y afiadiry borrar usuarios. Sct}lus usuarios Administradores pueden entrar a esta pantallay hacer cambios a los
=| Editar mi informacion usuarios.

Luego buscamos el vinculo de navegacion “Editar mi informacion” donde se nos

muestra la informacion del usuario que inicia sesion; escribimos la contrasefia nueva en
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el cuadro de texto “Contrasefia” y hacemos clic en el botén “Editar”

Figura 111. Formulario editar informacion del técnico.

Editar informacidon del técnicos

\ Regresar a Menil Técnicos

Nombre y Apellido: |F’.|:uise Hernandez |
Nombre de Usuario: [admin |

Contrasefia: |
E-mail: ||'|:|I'|E|'nande:@inces.gu:uL:-.'-.-'e
Privilegio: Administrador =

Mota: Sidesea mantener la contrasefia actual no ingrese nada en nueva contrasefia.

Afadir un nuevo técnico:
Seleccionamos el vinculo de navegacion “Afiadir un nuevo técnico” se mostrara el

siguiente formulario:

Figura 112. Formulario para Afadir un nuevo técnico.

Muevo Técnico

\ Regresar a Mentl Técnicos

Mombre y apellido:

Hombre de usuario

E-mail:

|

‘|

Contrasefia: |
|

|

Privilegio:

Ingresar

136



En donde se ingresaran los datos de la cuenta de usuario: “Nombre y apellido”,
“Nombre de usuario” que va a tener en el sistema, una “Contrasefia” temporal que sera
cambiada la primera vez que el técnico entre en el sistema, el “E-mail” que tiene
registrado en el correo “http://mail.inces.gov.ve”, y el “Privilegio” que tendra. Luego
pulsar el boton “Ingresar”. Si el técnico ya tiene una cuenta asignada se mostrara el

siguiente mensaje de advertencia:

Figura 113. Mensaje de advertencia cuando el usuario ya tiene asignado una cuenta.

Previsualizacion
\ Regresar a Ment Técnicos

0,

Lo sentimos, yva existe un técnico con este nombre

Si los datos ingresados corresponden a un técnico de la Division de Informatica, y
no tiene asignado una cuenta de usuario, se mostrara el mensaje que se realizd la

operacion con éxito:

Figura 114. Mensaje de confirmacidn que se ha realizado la operacion con éxito.

Previsualizacion

\ Regresar a Menil Técnicos

Técnico Darwin Ratia ingresado satisfactoriamente.
Seras redireccionado al Mend Técnicos en aproximadamente unos 10 segundos.
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Si se deja vacio un campo que se considere obligatorio en el formulario “Afadir

un nuevo técnico”, se mostrara el siguiente mensaje de advertencia.

Figura 115. Formulario con campos vacios.

Muevo Técnico

\ Regresar a Ment Técnicos

Nombre y apellido: | ‘Este campo es requerido.

Nombre de usuario: : {Este campo es requerido.

Contraseifia: iEste campo es requerido.

E-mail: | |

Privilegio: | :IESFE campo es requerido.

Editar un técnico:
Seleccionamos el vinculo de navegacion “Editar informacion de otros técnicos” se

mostrara los siguientes vinculos de navegacion:

Figura 116. Vinculos de navegacion para editar informacion de otros técnicos.

Editar informacion de otros técnicos

\ Regresar a Men Técnicos

Técnicos
Alma Carvajal
Arelys Gutierrez
Carlos Hernandez
Dariana Chacdn
Roise Hernandez
Sergio Duarte
YALIL GARCIA
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Seleccionamos el técnico que queremos editar su informacion y se nos mostrara un
formulario como el de la figura F7. Luego, presionamos en el boton “Editar” y nos

mostrara el siguiente mensaje de conformacion.

Figura 117. Mensaje de confirmacion de actualizacion de informacion del técnico.

Previsualizacion

\ Regresar a Meni Técnicos

técnico Darwin Ratia wvwv actualizado satisfactoriamente.
Seras redireccionado al Menu Técnicos en aproximadamente unos 10 segundos.

En el caso de que el técnico se encuentra ya registrado en el sistema, se mostrara

un mensaje de advertencia como el siguiente:

Figura 118. Mensaje de error cuando un valor se encuentra registrado.

Previsualizacion

\ Regresar a Mentl Técnicos

O

Lo sentimos, va existe un técnico con este nombre

Borrar un técnico:

Para borrar un técnico, primero seleccionamos el técnico de un vinculo de
navegacion parecido al de la figura F12 y luego se muestra un mensaje de confirmacién
antes de realizarse la operacion, en donde el usuario puede elegir “Si” para borrarla o
“No” para descartarla.
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Figura 119. Mensaje de confirmacion para borrar un técnico.

Borrar un Técnico

\ Regresar a Menil Téchicos

(2

i Esta seguro de Borrar el técnico Alma Carvajal 7

[ 1] Ho|

Si se eligio seguir se mostrara un mensaje de como se ejecutd dicha operacion.

Figura 120. Mensaje de confirmacion de que el técnico fue borrado.

Previsualizacion

Q\ Regresar a Meni Técnicos
-..If
1 |
&

El técnico Alma Carvajal fue borrado satisfactoriamente.
Seras redireccionado al Menl Técnicos en aproximadamente unos 10 seqgundos.

Editar &reas de conocimiento de los técnicos:
Para agregado y/o editar areas de conocimiento de los técnicos elegimos el vinculo
de navegacion “Editar areas de conocimiento de los técnicos”, en donde se nos mostrara

el siguiente menu de vinculos de navegacion.

Figura 121. Vinculos de navegacion para editar area de conocimiento de los técnicos.

Editar areas de conocimiento de los técnicos

\ Regresar a Meni Técnicos

Técnicos
+« Alma Carvajal
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Elegimos del menu de vinculos de navegacion el técnico al cual le vamos a editar

el area de conocimiento, se mostrara la siguiente informacion.

Figura 122. Mensaje para editar el area de conocimiento del técnico seleccionado.

Editar areas de conocimiento del técnico

\ Regresar a E}Ellfl Téchicos

£ Afadir nueva area de conocimiento

Nombre y Apellido: Alma Carvajal
Nombre de Usuario: acarvajal
Privlegio: Entrada de Datos

Areas de conocimiento:
Impresoras

Presionamos la opciéon “Afadir nueva area de conocimiento” para agregar un

conocimiento, se mostrara el siguiente formularios.

Figura 123. Formulario para afiadir una nueva area de conocimiento.

Editar areas de conocimiento del técnico

\ Regresar a Menil Técnicos

Nueva area de conocimiento:
.

Seleccionamos de la lista desplegable el &rea de conocimiento y presionamos el
botdn “Afadir’, en caso de estar vacio el campo del formulario se mostrara un mensaje

de texto de color rojo.
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Figura 124. Formulario para afiadir una nueva area de conocimiento del técnico cuando
el campo esta vacio.

Editar areas de conocimiento del técnico

\ Regresar a Menii Técnicos

Nuewva area de conocimiento: EESE& campo es requerido.

Una vez seleccionado el area de conocimiento, se mostrara un mensaje de

confirmacion.

Figura 125. Mensaje de confirmacion que el area de conocimiento se afiadio con exito.

Previsualizacion

\ Regresar a Meni Técnicos

i‘i\. I

h‘ area ingresado satisfactoriamente . Serds redireccionado al Mend Técnicos en aproximadamente unos 10 segundos.

Hacemos clik en el area de conocimiento que queremos borrar y luego

confirmamos oprimiendo la opcidn “Si”. Se nos mostraran los siguientes mensajes.

Figura 126. Mensaje de confirmacidn para borrar un area de conocimiento.

Editar areas de conocimiento del técnico

\ Regresar a Meni Técnicos

2

i Esta seguro de Borrar el areas de conocimiento del técnico 7

[ Si][ No|]
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Figura 127. Mensaje cuando el &rea de conocimiento se ha borrado con éxito.

Previsualizacion

\ Regresar a Menil Técnicos

area borrada satisfactoriamente.
Seras redireccionado al Mend Técnicos en aproximadamente unos 10 segundos.

Moédulo Departamentos

Si el privilegio del usuario es para administrar departamentos se presentard la

siguiente pagina principal haciendo clic en el vinculo de navegacién “departamentos”.

Figura 128. Vinculo de navegacion departamentos.

Departamentos

Figura 129. Pagina principal del mddulo departamentos.

Ver Departamentos

¥ Inicio Rapide
(i) Informacion ‘ R

En esta pantalla estamodas las opciones para la creacidn y mantenimiento de los depatamentos del INCES Regional
Sucre. El usuario puede editar (cambiar) 1a informacién de los departamentos. Solo los usuarios Administradores pusden entrar a

Menii Departamentos
esta pantallay hacer cambios a los departamentos

2 Nuevo depart

Y Editar informacion de los
departamentos

r,;ﬁ_ Borrar un departamento

Nuevo

&' Detalles

En esta pagina a través de los siguientes vinculos se puede realizar las siguientes

actividades:
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Figura 130. Vinculos de navegacion presente en el modulo administrar departamentos.

Ver
.4 Inicio Rapido
@ Informacion

Menii Departamentos
2 Nuevo departamento

Y Editar informacion de los

departamentos

5*«‘ Borrar un departamento

Si seleccionamos la opcidon “Nuevo departamento” se desplegara el siguiente

formulario:

Figura 131. Formulario para ingresar datos del departamento.

Nuevo Departamento

é\ Regresar a Menil Departamentos

Codigo:

Departamento:

Teléfono:

|
|
|
Ext.: [ ]
|
|
3|
|
|

Fax:

E-mail:

Nombre del Jefe

Cargo del Jefe:

E-mail del Jefe:

| Ingresar || Limpiar |

Donde se ingresa los datos del formulario, y luego pulsar el boton “Ingresar”, Si

144



presionas el boton “Limpiar”, se borraran todos los campos del formulario. Si el

departamento no existe se guardaran los datos y se mostrara el siguiente mensaje:

Figura 132. Mensaje de confirmacion que se ha realizado la operacién con éxito.

Previsualizacion
\ Regresar a Meni Departamentos
"-_'\.-i\. I

Departamento ingresado satisfactoriamente.
Seras redireccionado al Mend Departamento en aproximadamente unos 10 segundos.

Si existen campos vacios se colocan los campos de texto en rojo y se muestra el

siguiente mensaje:

Figura 133. Formulario de departamentos con campos de textos vacios.

Nuevo Departamento

é\ Regresar a Meni Departamentos

Codigo: | ‘Este campo es reqguerido.
Departamento: iEste campo es requerido.

Teléfono: | |

Ext.: [ ]

Fax: | |

E-mail: | |

Nombre del Jefe: : ‘Este campo es reqguerido.

Cargo del Jefe: | LlE ste campo es requerido.

E-mail del Jefe: | |

| Ingresar || Limpiar |

Si el técnico existe no se guardaran los datos y se mostrara el siguiente mensaje:
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Figura 134. Mensaje de error cuando el departamento se encuentra registrado.

Previsualizacion

é\ Regresar a Ment Departamentos

0,

Lo sentimos, ya existe un departamento con este nombre

Para la opcion “Editar informacién de los departamentos” se mostrard los

siguientes vinculos de navegacion:

Figura 135. Vinculos de navegacion para editar la informacion de los departamentos.

Editar informacion de los depatamentos

‘i\ Regresar a Meni Departamentos

Seleccione el Departamento

#» Almacén Central

« Asesoria Legal

« C.F.S. Agricola Tunapuy

+ C.F.S. Almirante Brion

« C.F.S. Bolivariano

« C.F.S. Caripano

« C.F.S. Construccion

« C.F.S. Cumana

» Division de Administracion

= Division de Formacion Profesional

« Division de Informatica

+ Division de Recursos Humanos

« Dnision de Servicio y Mantenimiento
« Gerencia Regional

+« Programa Adiestramiento en Empresa
« Programa Apoyo Técnico

Si seleccionamos el departamento a editar, se despliega el siguiente formulario:
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Figura 136. Formulario para editar la informacién de los departamentos.

Editar informacion de los departamentos

ﬁ\ Regresar a Menil Departamentos

Codigo: 576000211 |
Departamento:  [Division de Informatica |
Teléfono: [0293-4317135 |
Ext.:

Fax: [0293-4317167 |
E-mail: |Sl:|p|:||te_su|:re@iru:es.g-:ul:u.x-i

Nombre del Jefe: |Yali Garcia |
Cargo del Jefe: | Jefe de Divisiin ~|
E-mail del Jefe: |':."l;lgﬁl'l3ii3@il'|l:ES.IZ_,]I:IL].'-.-'E |

Pulsamos en el botén “Editar”, se procede a registrar los datos y luego se muestra

el siguiente mensaje.

Figura 137. Mensaje de confirmacion que se ha realizado la operacién con éxito.

Previsualizacion
\ Regresar a Meni Departamentos

Departamento ingresado satisfactoriamente.
Seras redireccionado al Menu Departamento en aproximadamente unos 10 segundos.

Para poder borrar un departamento seleccionamos la opcién “Borrar un

departamento” se mostrara el siguiente vinculo de navegacion:
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Figura 138. Vinculos de navegacion para elegir borrar un departamento.

Borrar un Departamento

ﬁ Regresar a Menil Departamentos

Seleccione el Departamento
« Almacén Central

+« Asesoria Legal

« C.F.S. Agricola Tunapuy

« C.F.S. Almirante Brion

« C.F.5. Bolivariano

« C.FS. Caripano

« C.F.S. Construccion

« C.F.S. Cumana

« Division de Administracion
+ Division de Formacion Profesional
+ Division de Informatica

a Nhdeian da Rarurense Himanne

Donde seleccionamos el departamento que querremos borrar, se mostrara el

siguiente mensaje.

Figura 139. Mensaje para confirmar si se esta seguro borrar el departamento.

Borrar un Departamento
‘ﬁ\ Regresar a Meni Departamentos

Esta seguro de Borrar el departamento prueba para ddd 7

[ S1][] Ho]

Si se presiona la opcion “Si” se muestra el siguiente mensaje de conformacion de

borrado.
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Figura 140. Mensaje de conformacion de borrado.

Borrar un Departamento

ﬁ Regresar a Ment Departamentos

El departamento prueba para ddd fue eliminado satisfactoriamente.
Seras redireccionado al Menu Departamento en aproximadamente unos 10 segundos.

Modulo Contactos
Si seleccionamos el vinculo de navegacion “Contactos” Aparece el “modulo

contactos” y buscamos el vinculo de navegacion “Editar mi informacion”.

Figura 141. Vinculo de navegacion Contactos.
LU J|

Contactos

Figura 142. Pagina principal del modulo contactos.

Ver Contactos

¥ Inicio Rapido

s |
@z

& iformacion '";I!I%W

En &5ta pantalla estan todas las opciones para la creacidn y mantenimiento de los contactos del sistema. El contacto puede editar

(cambiar) su propia informacidn o la infarmacion de los otros contactos del sistema. Puede cambiar las areas de conocimiento de

oS- los Contactos, y afiadiry borrar contactos. Solo los contactos Administradores pueden entrar a esta pantalla y hacer cambios a los
Aiadir un nueve contacto contactos

Menti Contactos

7 Editar informacién del
contacto

'?E’ Borrar un contacto

Nuevo

&' Detalles

Seleccionamos vinculo de navegacion “Afadir un nuevo contacto” y se mostrara

el siguiente formulario.
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Figura 143. Formulario para afiadir un nuevo contacto.

Nuewvo contacto

é\ Regresar a Ment Contactos

Departamento | ~|
Nombre de cmrtzmm: | |

Cargo: | ~|
E-mail: | |

Extension: |:|

[ Ingresar || Limpiar |

Donde se ingresaran los datos del contacto: “Departamento”, “Nombre del

contacto” y “Cargo” como campos obligatorios como se muestra en siguiente mensaje.

Figura 144. Mensaje de advertencia cuando los campos obligatorios estan vacio.

Nuevo contacto

é\ Regresar a Ment Cmrtﬁms

Departamento i §L|E ste campo es requerido.

Nombre de contacto: ; {Este campo es requerido.

Cargo: | LIE ste campo es requerido.

E-mail: | |

Extension: [ ]

| Ingresar || Limpiar |

El “E-mail” que tiene registrado en el correo “http://mail.inces.gov.ve”, y la
“Extensién” no seran obligatorios. Luego pulsar el boton “Ingresar”. Si el contacto ya

existe se mostrara el siguiente mensaje de advertencia.
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Figura 145. Mensaje de advertencia cuando el usuario ya existe.

Previsualizacion

ﬁ Regresar a Menti Contactos

0,

Lo sentimos, ya existe un contacto con este nombre

Si el contacto no existe y sus datos del son ingresados correctamente se mostrara el

mensaje que se realizé la operacion con éxito:

Figura 146. Mensaje de confirmacion que se ha realizado la operacién con éxito.

Previsualizacion

‘ﬁq Regresar a Meni Contactos

-_\am I
contacto fernando guada ingresado satisfactoriamente.
Seras redireccionado al Mend Departamento en aproximadamente unos 10 segundos.

En cuanto a las opciones de “Editar informacion del contacto” o “Borrar un
contacto”, se muestra un vinculo de navegacion para cada opcién, en donde el técnico

puede elegir el departamento para visualizar sus contactos.

Figura 147. Vinculo de navegacion para editar contacto por departamento.

Editar Contacto por Departamento

ﬁ\ Regresar a Menii Contactos

Selecciona el Departamento parawvisualizar los contactos de este;:
Almacén Central
Asesoria Legal
C.F.5. Agricola Tunapuy
C.F.S. Almirante Brién [

" F& Rnlnmriann
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Figura 148. Vinculo de navegacion para borrar contacto por departamento.

Borrar Contacto por Departamento

‘é\ Regresar a Meni Contactos

Selecciona el Departamento paravisualizar los contactos de este:
Almacén Central
Asesoria Legal
C.F.5. Agricola Tunapuy
C.F.S. Almirante Brion
C.F.S. Bolivariano
C.F.S. Caripano
C.F.S. Construccion
C.F.5. Cumana

Si se eligio seguir se mostrard un vinculo de navegacion de como se ejecuto dicha

operacion.

Figura 149. Vinculo de navegacion para editar contactos.

Editar Contactos del Departamento Almacén Central

‘é\ Regresar a Menil Contactos

Contactos:
fernando guada
Antonio Cortesia

Figura 150. Vinculo de navegacion para borrar contactos.

Borrar Contactos del Departamento Almacén Central

‘ﬁ\ Regresar a Menii Contactos

Contactos:
fernando cordova
Antonio Cortesia h
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En caso de que el departamento seleccionado en el vinculo de navegacion no

contenga contactos registrados se mostrara el siguiente mensaje.

Figura I51. Mensaje de advertencia cuando no existan contactos para el departamento.

é\ Regresar a Menii Contactos

Contactos:

Lo sentimos, no existen cortactos para el departamento Asesoria Legal

Si elegimos un contacto del vinculo de navegacion editar contactos se mostrara el

siguiente formulario.

Figura 152. Formulario para editar contacto.

Editar contacto

é\ Regresar a Meni Contactos

Departamento | Almacén Central :[
Nombre: [fernando guada |

Cargo: [ Técnico | ~|
E-mail: [fouada@inces gob ve |

Extension:

Se actualizan los campos y se presiona el boton “Editar” y se mostrara el siguiente

mensaje.
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Figura 153. Mensaje de confirmacion que el contacto se actualizo con éxito.

Previsualizacion

6\ Regresar a Menu Contactos

i;\ . I
Contacto fernando cordowa actualizado satisfactoriamente.
Seras redireccionado al Menu Cortactos en aproximadaments unos 10 segundos.

Si elegimos un contacto del vinculo de navegacion borrar contactos se mostrara el

siguiente formulario.

Figura 154. Mensaje para confirmar si se estd seguro borrar el contacto.

Borrar un Contacto
ﬁ\ Regresar a Meni Contactos
Q

Esta seguro de borrar el contacto fernando cordova
del departamento Almacén Central 7

[Si][ No]

Para borrar el contacto presionamos la opcion “Si” y se mostrara el siguiente

mensaje.

Figura I55. Mensaje de confirmacion que el contacto se elimino con éxito.

Borrar un Departamento

Q\ Regresar a Menu Contactos

El contacto fernando cordowva de Almacén Central fue eliminado satisfactoriamente.
Seras redireccionado al Menu Departamento en aproximadamente unos 10 segundos.
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APENDICE J

Errores encontrados en el sistema Web

Figura J1. Error gramatical ubicado en el vinculo de navegacion Editar informacion de
los departamentos.

Editar informacion de Ius|depatamentus |

é\ Regresar a Meni Departamentos

Seleccione el Departamento

« Almacén Central

+« Asesoria Legal

« C.F.5. Agricola Tunapuy

« C.F.S. Almirante Brion

« C.F.S. Bolivariano

« C.F.S. Caripano

« C.F.S. Construccion

« C.F.S. Cumana

« Division de Administracion

= Division de Formacion Profesional
+ Division de Informatica

+ Division de Recursos Humanos

« Dnisidn de Servicio y Mantenimiento

Figura J2. Error tipografico hallado en el mensaje de confirmacidn para borrar areas de
conocimiento del técnico.

éreas de conocimiento del técnico

\ Regresar a Menil Téchicos

i Esta seguro de Borrar el areas|de conocimiento del técnico 7

[ S1]] Ho]
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Figura J2. Pagina principal del sistema Web ejecutada en el navegador Cunaguaro bajo
el sistema operativo Canaima 3.0.

(© Aplicaciones  Lugares Sistema #5 <3 @ um [p1[gh 2:15 pm o)
[ paralial SICunaguiaro @EE
Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda b

%o v (& @i [ httpy10.109.0.209/5ervitec_v1.0/ ~| @v Soogle @ v

[ M&s visitados™ 8] Participando en Can... [ Ultimas Noticias ... ¥ [&] Ultimos Tweets d... v

v INCES Sucre-Sistema para la G... | % v
SERVITEC vin
Sistema para Servicios [écnicos

Fecha: lunes 21 de marzo de 2011

I Login

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentiqus. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso.

8 5o0iemo BOIAIiaNG | e i o e D ios
de VeI'IeZUEki para las Comunas y Proteccion Social

Terminado o
INCES Sucre-Sistema ... ] [Terminal] |E--

Figura J4. Vinculo perdido y acceso a pagina que no existe.

Ver Reportes de Servicios

% Inicio Rapido Not Found

'@' Informacion

Menii Registros /Fhe requested URL /servitec_v1.0/vidawas not found on this server.
= Informe de Problemas v ]
Técnicos para Resolver Apache/2.2.16 (Debian) Server at 192, 168.1. 101 Port 80

? Imforme de Problemas p
Tipo

é‘l Vida de un Problema [

£ Informe de Problemas
Reportados por Oficina

'5??‘ Informe de Problemas
Resueltos por Técnicos
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Figura J5. Error al abrir el vinculo de navegacion “Solucionar Problemas Especiales”
ara registrar las soluciones a los problemas.

Deprecated: mysql_db_guery() [function. mysgl-db-guervl; This function is deprecated; use mysal_guery() instead in iariwww!servitec_v1.0
Iregistros.php on line 1070

Problemas Especiales Reportados

‘ﬁ\ Regresar a Menii Registros

Deprecated: mysgl_db_guery() [function.mysqgl-do-guery]: This function is deprecated, use mysagl_guery() instead in ivariwww
Iservitec_v1.0/registros.php on line 1111

| Problema Descripcion Fecha de Ingreso
‘“( 137 ™ m as paja 15-09-2010 08:39:40 PM
125 * no tengo toner 15-09-2010 07:57:59 PM

Paginas;
012 3 4 Siguiente »
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APENDICE K

Pruebas de contenido del sistema Web

Figura K1. Error gramatical encontrado en la péagina tipo de cuenta del mddulo
Administrar cuentas.

Sistema para Ia| Getion [de Servicios Técnicos

A

Isted tiene cuenta de Administrador. Esta cuenta le permite tener acceso
total al sistema.

Sistema para la|Getidn de Servicios Técnicos
E2010 INCES - Instituto Macional de Capacitacion v Educacion Socialista

Figura K2. Error gramatical ubicado en el vinculo de navegacion Editar informacion de
los departamentos.
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Editar informacion de los|depatamentos

‘ﬁ\ Regresar a Meni Departamentos

Seleccione el Departamento

Almaceén Central

Asesoria Legal

C.F.5. Agricola Tunapuy
C.F.S. Almirante Brion
C.F.5. Bolivariano

C.F.S. Caripano

C.F.S. Construccion

C.F.S. Cumana

Division de Administracion
Division de Formacion Profesional
Division de Informatica

Nadeian da Parureae Hiomanne

Figura K3. Error tipogréafico hallado en el mensaje de confirmacion para borrar reas de

conocimiento del técnico.

éreas de conocimiento del técnico

\ Regresar a Menil Técnicos

?)

& Esta sequro de Borrar el dreas|de conocimienta del técnico 7

[Si][ No|]

Figura K4. Error tipografico hallado en el vinculo de navegacién Reportes.

159



Ver
¥ Inicio Rapido
'@' Informacion

Mem'l

@ Informe de Problemas y
Técnicos para Resolver

!‘? Imforme de Problemas por
Tipo

éo Vida de un Problema

Figura K5. Error gramatical hallado en la principal del modulo del administrador.

SERVITEC vio

Sistema para Servicios Técnicos
Fecha: miércoles 16 de marzo de 2011 Conectado: admin

Tipo Cuenta: |Administrador | Salir

wor B R O 5 @

Contactos  Técnicos  Departamentos  Reportes Calendario  Configuracion  Ayudade..  Acercade..

Solicitudes de
Servicios
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APENDICE L

Pruebas de compatibilidad del sistema Web.

Figura L1. Pagina principal del sistema Web ejecutada en el navegador Mozilla Firefox

version 3.0 bajo el sistema operativo Canaima 2.1.
@ Aplicaciones Lugares Sistema ’Q lun 21 de mar, 2:15 pm jﬂ,l] @ J@
3 ie-Si ralle tio Senviciosflecnicosi=-"MozillalFirefox — X

Ayuda

Archiva Editar Wer Historial Marcadores Herramientas

& B v @. 3 15 [ | hetpiy10.100.0.209/servitec v1.0/

[ Mas visitados ¥
|| Gmail - Recibidos (3) - jcarol... ® |4 INCES Sucre-Sistema para ... %

Fecha: martes 22 de marzo de 2011

Login

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentique. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso.

Usuario L1
Contraseiz [ ]

Gobiermno Bolivariano | winisterio del Poder Popular mm: L
B

de Venezuela para las Comunas y Proteccion Social

Listo
[planilla_inscripcion... | v [disk-1 - Navegador... |m

Lt |‘, INCES Sucre-Siste... (4 [.:: UNESR :: Siste.., [MATERIAS PARA C...
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Figura L2. Pagina principal del sistema Web ejecutada en el navegador Cunaguaro bajo

el sistema operativo Canaima 3.0.

(© Aplicaciones  Lugares Sistema #5 <3 @ um [p1[gh 2:15 pm o)
[ ia) = @EE
le

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

& v (& @i [ httpy10.109.0.209/5ervitec_v1.0/ ~| @" 500gle @ "

[ M&s visitados™ 8] Participando en Can... [ Ultimas Noticias ... ¥ [&] Ultimos Tweets d... v

v INCES Sucre-Sistema para la G... | % v
SERVITEC vin
Sistema para Servicios [écnicos

Fecha: lunes 21 de marzo de 2011

I Login

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentiqus. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso.

8 5o0iemo BOIAIiaNG | e i o e D ios
de Venezuela para las Comunas y Proteccion Social

Terminado o

INCES Sucre-Sistema ... ] [Terminal] |E--
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Figura L3. Pagina principal del sistema Web ejecutada en el navegador Mozilla Firefox

version 3.0 bajo el sistema operativo Debian lenny 5.0.
@ = 4% €) (o] @f_‘, | dom 20 de mar, 1:18 pm ) @

w» INCES Sucre-Sistema para la Gestion de Servicios Técnicos iMozﬂIa Firefox

@Apllcacmnes Lugares Sisterna

Archivo  Editar  Wer Historial Marcadores  Herramientas  Ayuda

=

ka | 2 A c x L) |ré§ | http: fflocalhostfservitec_v1.0f

EI Més visitados |j Comenzar a usar Fire... = | (ltimas noticias

J rﬁ INCES Sucre-Sistema para la Gestian... - -
-

SERVITEC vio

ﬁ A |':_'_'"Guugle _)'::'

Sistema para Servicias Técnicos
Fecha: domingo 20 de marzo de 2011

Login

Para ingresar al sistermna es necesario que
usted se autentigue. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso.

TR —
S —

Terminado
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Figura L4. Pagina principal del sistema Web ejecutada en el navegador Icewealse bajo el

sistema operativo Debian lenny 5.0.

Aplicaciones Lugares Sistema - a n M) B =2 mié 16 de mar, 7:44 pm @)
@ P 9 6 li’ L&. =i P o

w» INCES Sucre-Sistema para la Gestion de Servicios Técnicos - Iceweasel

Archivo Editar Wer Historial Marcadores Herramientas Ayuda

<§° A i ‘é? | http:/flocalhost/servitec_v1.0findex.php A |';Tl' ‘Gooqle '?Q‘
7 INCES Sucre-Sisterna para la Ge... + &2
SERVITEC vio
Sistema para Servicias Técnicos
Fecha: miércoles 16 de marzo de 2011 h‘
Login
Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentique. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso.
Usuario L1
Contrasena: |:|
FT

Terminado
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Figura L5. Pagina principal del sistema Web ejecutada en el navegador Epiphany bajo el
sistema operativo Debian lenny 5.0.

@Aplicaciones Lugares Sisterma

@ |§’ JE‘ £) E‘@C_‘, @ dom 20 de mar, 1:20 pm dfJ) €D

w» INCES Sucre-Sistema para la Gestion de Servicios Técnicos

Archive Editar Ver Ir Marcadores Herramientas Sclapas Ayuda

(€] | i Inicio @ Marcadores| =] (&)

@0 Atrés v s
5 http:fflocalhost/servitec v1.0f

SERVITEC v1o0
. Sistema para Servicios Técnicas
Fecha: domingo 20 de marzo de 2011

5

[¥]

Login

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentique, Por favor ingrese los

datos que se requieren para dicho b
proceso.

Contrasefia: [ ]

9| Introduzca una direccién web para abrir, o una frase para buscar
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Figura L6. Pagina principal del sistema Web ejecutada en el navegador Mozilla Firefox

version 3.0bajo el sistema operativo Windows.
@) INCES Sucre-Sistema para la Gestién de Sevicios Técnicos - Mozilla Fircfox B 3 AL W% | o

Archive Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda
’}T" Google p|

@ A O Rl /192,168 101 /senitec 110/ 7 -

£\ Més visitados | | Comenzar a usar Firefox 5 Ultimas noticias

J‘ ﬁ INCES Sucre-Sistema para la Gestién ... | + -
SERVITEC vin
Sistemea para Servicios Técnicos

Fecha: domingo 20 de marzo de 2011

Login

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentique. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso.

T e—
. —

d Gobiemno Bolivariano | winisterio del Poder Popular m&:
de Venez

uela para las Comunas y Proteccién Social

Terminado
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Figura L7. Pagina principal del sistema Web ejecutada en el navegador Internet Explore
8.0 bajo el sistema operativo Windows.

@ INCES Sucre-Sistema para la Gestién df_Servicios Técnic(lstindows]mJemel Explorer ‘ ‘ ' ‘ ‘ ﬂu
@v ‘w:-'_-lgl.lﬁs‘1.101_"5er.'ltec_‘.'l.l]_-’ tl ;- N v| B |44 | X H Bing _ L '|
x -M - C: ~ | B3 Buscar 4|>[,{Esmdodalapa'gma ll Nono‘asv | w2 -

5 Favoritos | 5% [ sitios sugeridos v g Galeria de Web Slice +

|@INCESSucrE—Sistema para la Gestion de Servicios .. |_‘ ﬁ A > = @ ~ Pagina » Seguridad ¥ Herramientas ®v ”
SERVITEC vio
Sistema para Servivins Térnicos

Fecha: domingo 20 de marzo de 2011

I ngin

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentique Por favor ingrese Ins
datos que se requieran para dichn procesno

Comraserin: [

Gobiemo Bolivariano | winisterio del Poder Popular mﬁm
de Venezuela para las Gomunasy Proteccion Social
< . ] v
Listo [ @ Internet | Medo protegido: desactivade 5 v ®100% -
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APENDICE M

Pruebas de navegacion del sistema Web

Figura M1. Error al abrir el vinculo de navegacion “Asignar Problema Especial”.

Asignar Problema Especial

¢\ Regresar a Meni Registros

Deprecated: mysgl_db_query() [function.mysql-db-query]: This function is deprecated; use mysgl_guery()
instead in Aarwww/servitec_v1.0iregistros.php on line 496

Deprecated: mysql_db_query( [function.mysgl-db-gueny: This function is deprecated; use mysgl_queny()
instead in Aariwww/servitec_vi.0/registros.php on line 499

Orden DescHpcion Fecha de Ingreso

119 no esta instalade el navegador firefox 2 para el sisterna SISAD  15-09-2010 06:03:45 PM

Paginas:
0
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Figura M2. Vinculo perdido y acceso a pagina que no existe.

Ver Reportes de Servicios

36 nicio Rapido
iicio Rapid Not Found

€ informacion
Menii Registros /Fhe requested URL /servitec_v1.0/vidawas not found on this server.

= Informe de Probl
Técnicos para Resoker Apache/2.2.16 (Debian) Server at 192.168.1.101 Port 80

? Imforme de Problemas p
Tipo

J“l Vida de un Problema [

£ Informe de Problemas
Reportados por Oficina

'%" Informe de Problemas
Resueltos por Técnicos

Figura M3. Error al abrir el vinculo de navegacion “Solucionar Problemas Especiales”

ara registrar las soluciones a los problemas.

Deprecated: mysql_db_query() [function mysgl-db-gueny]; This function is deprecated; use mysqgl_guery() instead in variwwwiservitec_v1.0
Iregistros.php on line 1070

Problemas Especiales Reportados

‘i\ Regresar a Menii Registros

Deprecated: mysql_db_guery() [function mysgl-db-quend: This function is deprecated; use mysql_query() instead in variwanw
lseryitec_v1.0/registros.php on line 1111

| Problema Descripcion Fecha de Ingreso
ﬁ( 157 m as paja 15-09-2010 08:39:40 PM
ip5 " no tengo toner 15-09-2010 07:57:59 PM
Paginas:

012 3 4 Siguiente »
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APENDICE N

Pruebas de seguridad del sistema Web

Figura N1. Pagina principal, permite el acceso al sistema a través de la verificacion de
usuario y contrasefia tendran solo acceso a las pantallas necesarias de acuerdo con la
funcion que realicen dentro de la Division de Informatica.

SERVITEC vio
Sistema para Servicios Técnicos

Fecha: domingo 20 de marzo de 2011

Login

Para ingresar al sistema es necesario que
usted se autentique. Por favor ingrese los
datos que se requieren para dicho proceso.

Usuario: L 1
Conrasefia: [ ]

Figura N2. Pagina que permite mostrar el encriptado de datos sensibles en el sistema
Web.

Editar informacion del técnicos

Q\ Regresar a Meni Técnicos

Nombre y Apellido: |Dariana Chacén |

Nombre de Usuario: [dachacon |

Contrasefia: | :

E-mail: |dschﬂccn@incee.gch.-.-e|

Privilegio: [tgenico ]

Mota: Si desea mantener la contrasefia actual no ingrese nada en nueva contrasefia.

Figura N3. Barra informativa que esta en cada pagina del sistema Web y muestra el
usuario conectado en ese momento.
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Fecha: miércoles 16 de marzo de 2011 Conectado: admin Tipo Cuenta; Administrador | Salir
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Resumen (abstract):

El sistema Web para la gestion de los servicios técnicos de la Division de Informatica
del INCES Sucre, fue desarrollado para optimizar los procesos administrativos llevados
a cabo en dicha division, permitiendo de esta manera poder administrar y controlar las
solicitudes de servicio y operaciones de mantenimiento hardware, software. Para su
desarrollo, se empleo la metodologia de Ingenieria Web propuesta por Roger Pressman
(2005), la cual estad constituida por las siguientes fases: formulacién, planificacion,
analisis, disefio, construccion y prueba del sistema Web. En la fase de formulacion se
realizd un estudio de la situacion actual, se identificaron un conjunto de metas que debia
cumplir dicho sistema, los usuarios que lo utilizarian y definicion del ambito; que
permitié delimitar la aplicacion. La fase de planificacion se describe los requerimientos
de entrada y salida, restricciones y rendimiento del sistema; ademas se realizé un estudio
de factibilidad para evaluar si la Institucion cuenta con los recursos necesarios para su
construccion y se elabord un andlisis de riesgo, el cual ayud6 a comprender y manejar la
incertidumbre. En la fase del analisis, se utilizaron un conjunto de técnicas que
permitieron definir las bases del sistema tales como: modelo de clases, diagramas de
casos de uso y légico de flujo de datos (DFD); también se identificaron los objetos de
contenido y funciones presente en esta aplicacion, y se describio la configuracion del
entorno donde residird el sistema Web. Durante la fase de disefio se establecieron los
formatos de interfaz, la representacion del disefio de los objetos de contenido, la
arquitectura del sistema, las rutas de navegacién y la creacion de los prototipos de la
aplicacion. En la fase construccion se procedio, a refinar el modelo de clase de analisis,
la elaboracion del modelo fisico de la base de dato, la codificacién o programacion de
las paginas Web, y la documentacion del sistema. Por ultimo, se llevaron a cabo las
pruebas que permitieron identificar errores de contenido, interfaz, navegacion,
seguridad, y compatibilidad..

174



Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 3/6

Contribuidores:

Apellidos y Nombres ROL / Coddigo CVLAC / e-mail
ROL CA| |AS‘ X‘TU‘ ‘JU‘ ‘
Prof. Joyce Urbina CVLAC | 12507099
e-mail jozurca@yahoo.com
e-mail
ROL CA| |AS‘ ‘TU‘ ‘JU‘ x‘
Prof. Leopoldo Acuiia | cyviAC
e-mail Leopoldo.serman@gmail.com
e-mail
ROL CA| |AS‘ ‘TU‘ IJU‘ x‘
Prof. Mariluz Suarez CVLAC | 8.642.200
e-mail Mariluz1968@gmail.com
e-mail

Fecha de discusion y aprobacion:

Afio Mes Dia
2012 03 21
Lenguaje: SPA

175




Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 4/6

Archivo(s):
Nombre de archivo Tipo MIME
TESIS-HERNANDEZR.DOC Aplication/Word
Alcance:
Espacial : (Opcional)
Temporal: (Opcional)

Titulo o Grado asociado con el trabajo: LICENCIADO EN INFORMATICA

Nivel Asociado con el Trabajo: LICENCIADO

Area de Estudio: INFORMATICA

Institucion(es) que garantiza(n) el Titulo o grado:
UNIVERSIDAD DE ORIENTE. NUCLEO DE SUCRE

176



Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 5/6

CUN°OS
Cumand, 04 AGD 2008

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez:

Cumpilo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 y 29 de julio
de 2009, conocié el punto de agenda “SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N° 696/2009".

Leido el oficio SIBI - 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidi6, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestién.

CUNIVERSERRLAERBENIE
| SISTEMA DE BIBLI TECft

a usted a los fines consiguientes.

Cordial ARIAN,
RECBIDO POR —
Yo o3 Z
| eroHal QL& — /- HORA JUANA. B
Cc.C:

m Vicerrectora Administrativa, Decanos de los Nicleos, Coordinador General de
f tracién, Director de Personal, Direccion de Finanzas, Direccién de Presupuesto,
WMWMMMrdeMbMMdeM&m
& Direccién de Computacitn, Coordinacién de Teleinformdtica, Coordinacién General de Postgrado.

JABC/ YGC/maryja
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Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO (vigente a partir
del II Semestre 2009, segin comunicacién CU-034-2009) : “los Trabajos de Grado
son de la exclusiva propiedad de la Universidad de Oriente, y solo podran ser utilizados
para otros fines con el consentimiento del Consejo de Nucleo respectivo, quien deberd

participarlo previamente al Consejo Universitario para su autorizacion”.

Roise J. Hernandez R.

=i

Prof./.ld_vce Urbina
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