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RESUMEN

Se desarrolld6 una aplicacion para la Unidad de Soporte Técnico de la
Universidad de Oriente (UDO), que tiene como finalidad organizar y registrar cada
movimiento de dicha Unidad para asi solventar de manera efectiva y en el menor
tiempo posible todas las solicitudes emitidas por los distintos usuarios
computacionales. Cuenta con diversas funciones que automatizan procesos,
permitiendo organizar informacion y proporcionar un nivel de organizacion que
mejora el ambiente laboral, logrando optimizar en un corto tiempo la solucién de
fallas enviadas por usuarios. Incluye la generacion de reportes digitales y consultas
gue ayudan a la toma de decisiones, administra cada equipo asignado en cada
localidad para ubicar donde se emiten los problemas, permitiendo asi un control
detallado y rapido. Es una aplicacion maovil que sin duda aligerard las tareas de esta
unidad que ofrece soporte técnico a gran cantidad de localidades que se encuentran
distantes entre si. Para la elaboracion de la aplicacion, se implementé la metodologia
del Proceso Unificado para el Desarrollo de Software (PUDS) propuesta por
Jacobson, ., Booch, G. y Rumbaugh, J. (2000). Esta metodologia consta de cuatro
fases: Inicio, Elaboracion, Construccion y Transicion; se caracteriza por ser iterativo
e incremental, basado en casos de uso y centrado en la arquitectura. Estas fases a su
vez se cruzan con nueve (9) disciplinas: modelado del negocio, requerimientos,
analisis y disefio, construccion, pruebas, implementacion, configuracion, gerencia de
proyectos y ambiente, que se ejecutan proporcionalmente dentro de las actividades de
cada fase en funcion de sus hitos, entendiéndose hito como el producto a alcanzar
cuando finaliza la fase. El proceso iterativo de cada fase consta de una secuencia de
iteraciones donde cada una aborda una parte de la funcionalidad total, pasando por
todos los flujos de trabajo relevantes, refinando la arquitectura y generando los
diagramas que modelaran el sistema en su desarrollo. Cada iteracion cambia el
contenido de sus flujos de trabajos segun la fase, haciendo mayor énfasis en las
caracteristicas que permitan lograr el hito esperado de cada fase. Para la construccion
de la aplicacion se utilizaron las siguientes herramientas: Dreamweaver como editor
HTML, PHP Hypertext Pre-processor (PHP) y Javascript como lenguaje de
programacion, Apache como servidor web, MySgl como manejador de base de
datos, Lenguaje Unificado de Modelado (UML), para visualizar, especificar, construir
y documentar los artefactos del sistema. La realizacion del presente trabajo tiene
como importancia, agilizar los procesos de la Unidad de Soporte Técnico,
permitiendo la alta efectividad y calidad de funcionamiento de los equipos
computacionales, reduciendo asi el tiempo de respuesta para solventar las solicitudes
y ofreciendo soluciones de un modo Optimo a las necesidades de los usuarios
informaticos.

Palabras o Frases Claves: HelpDesk, aplicacién movil, sistema de informacion.



INTRODUCCION

Las organizaciones son entes encargados de alcanzar o buscar determinados
objetivos segun sea su funcion dentro de la sociedad, como su nombre lo indica, se
trata de un conjunto de elementos, como personas que se organizan para cooperar en
actividades que resultan productivas no s6lo para dicha organizacion, si no también
para personas o instituciones que dependan de ella (Blanco, 2000). Internamente
manejan gran cantidad de informacidn necesaria para su 6ptimo funcionamiento, esta
es administrada por los llamados centros de computos, definidos como un conjunto
de recursos fisicos, 16gicos, y humanos necesarios para la organizacion, realizacion y
control de las actividades informéticas. Existen centros de este tipo que ofrecen sus
servicios tanto interna como externamente, y necesitan mantener informacion
relevante en sitios fuera de la organizacion para poder llevar a cabo de manera eficaz
sus procedimientos. Utilizando tecnologias mdviles, es sencilla y practica la
prestacion de servicios desde una determinada ubicacion geogréafica, y seria posible

manipular datos en linea (Valdes, 2006).

La informacion en linea implica obtenerla al instante, en distintos lugares y a
cualquier hora, es decir, en tiempo real. Es posible manipular datos desde diferentes
ubicaciones; estar en una oficina y trabajar con una computadora de escritorio, 0 en
una convencion fuera del pais y al mismo tiempo acceder a diversos sistemas de
informacidn en general, dirigirse a maltiples localidades y manipular aplicaciones de
una organizacion. Esto es logrado por la utilizacién de dispositivos moviles que han
ayudado en buena forma a que las organizaciones puedan incrementar sus actividades
porque obtienen la informacion justo cuando la necesitan, sin estar condicionadas a

complejas estructuras limitadas a redes conectadas por cables (Grupo Popa, 1999).

La computacion movil abarca una serie de soluciones que involucran el uso de

equipos portatiles y otras aplicaciones desarrolladas para instituciones, compafiias e



incluso usuarios en particular que tengan la necesidad de su utilizacion (Perez, 1997),
se define entonces computacion mdvil como la serie de artefactos y equipos
portatiles, que hacen uso de la computacion para lograr su funcionamiento, entre estas
se tienen: las computadoras portatiles, los teléfonos celulares, los cuadernos de notas
computarizados, las calculadoras de bolsillo, las asistentes digitales personales
(PDA), entre otras. Esta modalidad se ha convertido en un sistema de trabajo, y forma
parte del conjunto de herramientas utilizadas tanto por profesionales, como por
personas con diversidad de oficios, incluyendo hasta repartidores de bebidas
gaseosas, que con este medio pueden controlar el inventario de productos de su
camion (Perez, 1997).

La computacion movil, junto con la tecnologia HelpDesk son en este momento
una herramienta importante en el area informatica, debido a que posee la capacidad,
no solo de transmitir la informacién necesaria a los usuarios que lo requieran, en el
lugar y el momento deseado, sino también ofrecer soporte a usuarios que operan con

equipos de computacion (Perez, 1997).

HelpDesk se basa en un conjunto de recursos técnicos y humanos que permiten
responder de forma inmediata a los requerimientos de diferentes tipos de usuarios
informéticos en una institucion, su principal objetivo es satisfacer una serie de
demandas, relacionadas con problemas o dudas de quienes utilizan el sistema
(Neurona, 2007), es empleada para ofrecer soporte técnico en linea, como por
ejemplo, mantenimiento preventivo y correctivo a equipos computacionales,
asesoramiento y formacion a usuarios, entre otros. Esta forma de servicio, permite al
personal técnico el acceso remoto a informacion de equipos computacionales de
diversos usuarios y asi resolver desde distintas zonas un 80% de las consultas, sin
necesidad de presencia fisica en el lugar donde se generan las mismas. La tecnologia
HelpDesk es en este momento, uno de los principales recursos en linea para

organizaciones de todo tipo (Gade, 2007).


http://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml

El presente trabajo tuvo como objetivo principal el desarrollo de una aplicacion
movil HelpDesk para la Unidad de Soporte Técnico de la Direccién de Computacion
del Rectorado de la UDO Yy en tal sentido, esta estructurado en tres (3) capitulos, los

cuales se describen a continuacion:

Capitulo I: Presentacion. En este capitulo se describe el problema objeto de la
presente investigacion, el alcance y las limitaciones presentadas durante el desarrollo

de la misma.

Capitulo 11: Marco de referencia. Se presentan las bases tedricas para el soporte

de la investigacion y la metodologia utilizada para lograr el objetivo propuesto.

Capitulo I11: Desarrollo. Se realiza de manera detallada, cada una de las fases
de la metodologia aplicada, asi como la codificacion y documentacién del software y

las pruebas realizadas al nuevo sistema y los resultados obtenidos.

Finalmente se presentan las conclusiones y las recomendaciones derivadas de la

investigacion.



CAPITULO |

PRESENTACION
1.1 Planteamiento del problema

En las ultimas décadas los sistemas de informacion se han convertido en la
herramienta fundamental de las organizaciones, casi todas las empresas alrededor del
mundo dependen de las tecnologias informaticas para procesar informacion. Su rol
principal es apoyar la coordinacion de los distintos sectores de una organizacion. La
manera en que la informacion esta administrada dentro de una empresa puede ser un
factor muy importante para el éxito de la misma, consecuentemente los sistemas de
informacion desempefian un papel esencial en una organizacion. Dentro de estos
sistemas de informacidn se encuentran los sistemas HelpDesk que no son méas que un
conjunto de recursos técnicos y humanos que permiten responder de forma inmediata
a los requerimientos de diferentes tipos de usuarios informaticos en una institucion
(Neurona, 2007). Estos sistemas actualmente son imprescindibles dentro de cualquier
organizacion que presente un esquema de equipos de trabajo mayores a los cincuenta
(50) equipos de computacion, situacion que no se aleja de la realidad que vive la

UDO que a su vez posee dentro de su estructura a la Direccion de Computacion.

La Direccion de Computacion de la UDO, es la encargada de realizar labores de
investigacion, desarrollo de software, adiestramiento y soporte técnico en las areas de
informatica, mediante el disefio, coordinacion y ejecucion de sus trabajos, para
fortalecer las actividades académicas-administrativas y contribuir al desarrollo
tecnoldgico de la UDO. En esta direcciobn se encuentra la Unidad de Soporte
Técnico, quién tiene como responsabilidad brindar asistencia técnica a los equipos
computacionales utilizados en diferentes localidades como lo son: el Rectorado,
Consejo de Investigacion, Planta Fisica, Escuela de Bioandlisis, Nucleo de Sucre,
Asociacion de Empleados de la UDO, Asociacion de Servicios Médicos de Obreros y



Empleados, Complejo Cultural “Luis Manuel Pefalver”, entre otras, las cuales se
encuentran en diferentes areas de la ciudad de Cumana. En tal sentido, la Unidad de
Soporte Técnico se ocupa de realizar mantenimiento preventivo y correctivo del
hardware y software a cada una de las entidades nombradas; ademas ofrece asistencia
técnica a los usuarios que laboran en dichas dependencias, con el objetivo de lograr el
méaximo nivel de disponibilidad y confiabilidad de los equipos, sistemas, datos y
aplicaciones, considerando que se trata de dependencias que manejan informacion no
solo de gran importancia sino también en grandes volimenes, como lo son:

presupuesto, néminas de pagos, contabilidad, entre otras.

Las diferentes localidades que dependen de la Unidad de Soporte de la
Direccion de Computacion de la UDO, requieren de equipos computacionales en
Optimas condiciones de funcionamiento, que puedan garantizar la consecucién de los
procesos administrativos que deben llevarse a cabo en forma confiable y oportuna. La
Unidad ofrece servicios aproximadamente a quinientos (500) equipos de
computacion, esto exige asistencia eficiente a cada uno de ellos para mantenerlos

operativos.

Debido a la cantidad razonable de equipos, las solicitudes recibidas
mensualmente se aproximan en promedio a trecientas (300) o mas entre presenciales
y no presenciales, lo que causa que la Unidad se encuentre limitada para dar respuesta
inmediata ya que laboran sélo cuatro (4) funcionarios encargados de efectuar todas

las labores de soporte.

Las solicitudes emitidas por los usuarios podrian detectarse e incluso preverse
si se contara, no s6lo con una base de datos confiable sobre los equipos en cuestion y
las intervenciones de las que son objeto, si no también con un sistema que satisfaga y
agilice las actividades de esta Unidad. Sin embargo, es muy dificil realizar este

andlisis en virtud de que el sistema actual s6lo funciona como registro de solicitudes



de servicio, lo cual restringe la posibilidad de: controlar la asignacion de equipos a
usuarios en cada dependencia, mantener un control de fallas e intervenciones para asi
establecer un plan formal de mantenimiento preventivo, contar con la respectiva
informacion sobre repuestos utilizados y mano de obra (lo que haria posible
cuantificar el costo de los trabajos), llevar un registro actualizado de los equipos,

entre otras.

Los aspectos mencionados traen como consecuencia inconformidad en los
usuarios, debido a que en algunos casos resulta imposible satisfacer con rapidez y
eficiencia sus necesidades, creando asi, retrasos o mal funcionamiento momentaneo
de la localidad o departamento la cual reporta el problema por inoperatividad de los

sistemas de informacién o equipos computacionales.

Por otra parte, la ejecucién de casi la totalidad de los trabajos realizados por
esta Unidad se efectian de manera presencial, ain no siendo necesaria la asistencia
directa del personal técnico en el sitio, provocando pérdidas considerables de tiempo
en el traslado del personal una y otra vez hasta dar solucién al problema en cuestion,

que podria ser resuelto a través de acceso remoto o incluso por lineas telefénicas.

Con una aplicacién movil HelpDesk los funcionarios de la Unidad podran
disminuir el tiempo de respuesta a los usuarios computacionales de las diferentes
localidades, debido a que la informacion necesaria para la solucion y ubicacion de las
fallas recibidas la obtendran en cualquier lugar y momento. La aplicacién estara en
capacidad de obtener un inventario de todos los activos computacionales a los que la
Unidad ofrece mantenimiento, saber en qué estado de funcionamiento se encuentran y
cuéndo se le realiz6 por Gltima vez un servicio para tomar las acciones respectivas
segun sea el caso, mantener un registro de cada usuario y su equipo asociado. El
acceso a la aplicacion se realizard por medio de las tecnologias WI-FI o WIMAX

(sistemas de envio de datos sobre redes computacionales que utilizan ondas de radio


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema
http://es.wikipedia.org/wiki/Datos
http://es.wikipedia.org/wiki/Redes_de_computadoras

en lugar de cables), por medio de la red interna (intranet) de la localidad en cuestién y
en caso de no existir, el acceso se realizaria a través de un proveedor de Internet.
Estas operaciones mencionadas eliminan por completo, el hecho de que un
funcionario se traslade a resolver un servicio y luego de culminarlo obligatoriamente

volver a la Direccion de Computacion a consultar cual seria su proxima actividad.

Muchas de las actividades que se llevan a cabo en la Unidad de Soporte
disminuiran, los wusuarios contaran con una base de conocimientos para
autogestionarse en lugar de reportar fallas si no lo amerita, los usuarios no sélo
emitiran solicitudes desde su lugar de trabajo, también tendran la posibilidad de

consultar el estado de sus peticiones.

Una aplicacion de este tipo, permitira disminuir el tiempo en ofrecer asistencia
a los diferentes entes que dependen de la Direccion de Computacion para estar
operativos, y tener un sistema de asistencia a usuarios moviendose por toda el area
que le corresponde a esta Unidad de Soporte y de esta manera garantizar de forma

integral un desempefio 6ptimo de los procesos.

1.2 Alcances y limitaciones
1.2.1 Alcances

El alcance del presente trabajo es el disefio y construccion de una aplicacion
movil HelpDesk, que permita: controlar las solicitudes de servicio, repuestos o
dispositivos, organizar la asignacion de equipos a usuarios en cada uno de sus
departamentos, almacenar un historial de tratamiento de equipos, organizar la
informacion necesaria de la Unidad de Soporte Técnico de la Direccion de
Computacién de la UDO para disminuir el tiempo de respuesta a los usuarios

computacionales de las distintas localidades a la cual ésta Unidad ofrece soporte,


http://es.wikipedia.org/wiki/Cables

ademas facilita a los usuarios por medio de una base de conocimiento un sistema de

autogestion.

1.2.2 Limitaciones

La aplicacion desarrollada presenta las siguientes limitaciones:
Las pruebas de la aplicacion en el dispositivo mévil se realizaron tarde, debido
a que la Unidad de Soporte Técnico no poseia el equipo.

Los navegadores para equipos moviles son limitados en cuanto al
procesamiento del lenguaje javaScript de manera completa, fue dificil encontrar un
navegador que procesara este lenguaje de manera optima.



CAPITULO 11

MARCO DE REFERENCIA

2.1 Marco teorico

2.1.1 Antecedentes de la investigacion

En Venezuela y el mundo, existe una gran cantidad de sistemas HelpDesk en

donde los usuarios en primera instancia son las medianas y grandes empresas.

En el afio 2006 se desarrollo en la Universidad Tecnoldgica de Panamé
(Panama), un sistema que permite a los médicos tener acceso al historial clinico de
los pacientes, ya sea dentro o fuera del consultorio en cualquier momento y lugar;
reduciendo tiempo en la busqueda de informacion clinica, proveyendo movilidad y
eliminando la obtencién de datos de manera manual. Este sistema gestiona la
asignacion de cupos y citas médicas, esto permite al médico obtener una agenda de
los pacientes que seran atendidos diariamente. Se desarrollé bajo una plataforma web
y es accesada desde un computador de escritorio o un dispositivo mdvil. La

aplicacion se baso en una arquitectura Cliente-Servidor.

En el afio 2004 se desarroll un sistema HelpDesk basado en la web, para la
intranet del edificio Rectorado de la UDO, ubicado en la ciudad de Cumana - estado
Sucre. El sistema tiene como funcionalidad recibir solicitudes, para posteriormente

facilitar soluciones y brindarle apoyo a los usuarios del nombrado edificio.

2.1.2 Antecedentes de la organizacion

La UDO fue creada el 21 de noviembre de 1958, mediante el Decreto Ley N°
459, dictado por la junta de Gobierno presidida por el Dr. Edgar Sanabria, siendo

Ministro de Educacion el Dr. Francisco Pizani. En su concepcion y objetivos, fue



definida como un sistema regional de educacion superior cuyos campos tienen sus
sedes en los nucleos universitarios ubicados en los estados Anzoategui, Bolivar,
Monagas, Nueva Esparta y Sucre, asumiendo asi la responsabilidad de la educacion

universitaria de toda la region insular, nor-oriental y sur del pais (UDO, 2008).

El Rectorado de la UDO como instancia administrativa de esta organizacién
tiene como mision, dirigir, supervisar y coordinar las actividades académico —
administrativas, asi como representar legalmente a la UDO, como organo de
comunicacion institucional ante todas las autoridades de la Republica y demas entes
nacionales y extranjeros. Adscrito al Rectorado encontramos a la Direccion de
Computacién cuyo objetivo primordial es Planificar, Organizar, Dirigir, desarrollar y
Controlar todo lo referente a desarrollo de software, adiestramiento y soporte técnico
en las areas de computacion e informatica, dirigido a la poblacion docente, estudiantil
y administrativa de la Institucion, mediante el disefio, coordinacion y ejecucién de sus
labores, para fortalecer las actividades académico-administrativo y contribuir al

desarrollo tecnoldgico de la Universidad de Oriente.
Estructura organizativa

La Direccion de Computacion estd estructurada como lo presenta el

organigrama de la figura 1.
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Figura 1. Estructura organizativa de la Direccién de Computacion.

Direccion
Secretaria
Unidad de Unidad de Unidad de
Operacién - desarrollo Soporte
Produccién Técnico

Como se muestra en la figura 1, la estructura de la Direccion de Computacion
estd integrada por unidades o secciones, que se especifican a continuacion:

Direccion

La Direccion se encarga de programar, dirigir, coordinar, supervisar y controlar

todas las actividades relacionadas con el funcionamiento general de la Dependencia.

Secretaria

Esta Unidad se encarga de la recepcién y archivo de los documentos enviados
de los diferentes entes intra y extra-universitarios relacionados con esta Direccion.
Ademas, interviene en aquellas actividades que contribuyen al buen

desenvolvimiento de la dependencia.

Unidad de Operacion — Produccion
Esta Unidad es responsable de procesar la informacion correspondiente a la
nomina de pago, el area de contabilidad y de presupuesto. También desarrolla

aplicaciones que satisfacen los nuevos requerimientos de informacién. Asimismo,
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genera listados, informes y reportes que facilita a las autoridades de la Universidad de
Oriente la toma oportuna de decisiones.

Unidad de Desarrollo

Esta unidad es la encargada de desarrollar e implantar sistemas de informacion
gue permitan la automatizacion de los procesos relacionados con el area
administrativa, académica y de personal. Ademas de lo expuesto anteriormente,
adiestra al personal sobre las herramientas de desarrollo que utiliza, desarrolla

aplicaciones Web, realiza mantenimiento y depura las aplicaciones implantadas.

Unidad de Soporte Técnico

Esta unidad es responsable de brindar soporte a los equipos computacionales
con que cuenta la Direccion de Computacion de la UDO y a todas las localidades
externa a ésta Institucion a las cuales dicha Unidad ofrece servicios.

Esto significa la realizacion de mantenimiento preventivo y correctivo del

hardware y software.

A través de esta unidad se brinda apoyo a los usuarios, con el objetivo de lograr
el maximo nivel de operatividad de sus equipos, sistemas, datos y software de

aplicaciones.

2.1.3 Area de estudio

El area de estudio de este trabajo se enmarca en el area de los Sistemas de
Informacion de Soporte y Gestion, los cuales permiten resolver problemas de forma
ordenada, rapida y eficiente. Ademéas ayuda a organizar y controlar el soporte a

organizaciones, logrando una mayor productividad en sus actividades.
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Sistemas de informacion

Los sistemas de informacion son un conjunto de elementos interrelacionados
para recolectar (entrada), manipular, almacenar (procesamiento) y diseminar (salida)
datos e informacion. La entrada es la actividad que consiste en capturar nuevos datos;
el procesamiento es la conversion o transformacion de datos en salidas dtiles; y la

salida, la produccion de informacion util (Whitten, 1996).

Aplicacion informatica
Es un programa informético disefiado para facilitar al usuario la realizacion de
un determinado tipo de trabajo. Su objetivo es buscar solucién para la automatizacion

de ciertas tareas complicadas (Aplicacion informatica, 2007).

Datos

Técnicamente los datos son hechos, simbolos y cifras en bruto, tales como
ordenes y pagos entre otros, los cuales se procesan para obtener informacion (Cisco,
2002).

Informacion
Es un conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un mensaje

sobre un determinado ente o fenomeno (Vallejo, 2008).

Bases de datos

Es un conjunto de datos relacionados entre si. Por datos se entiende aquellos
hechos conocidos que pueden registrarse y que tienen un significado implicito. Toda
base de datos se puebla con datos para un proposito especifico. Una base de datos es
un conjunto de datos légicamente coherente, con cierto significado inherente. Una
coleccion aleatoria de datos no puede considerarse propiamente una base de datos
(Elmasri, 1997).
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Sistema de gestion de base de datos (SGBD)

Es un conjunto de programas que permiten a los usuarios crear y mantener una
base de datos. Por lo tanto, el SGBD es un sistema de software de propdsito general
que facilita el proceso de definir, construir y manipular bases de datos para diversas

aplicaciones (Elmasri, 1997).

HTML

Se trata de un lenguaje de etiquetas (se utiliza insertando etiquetas en el interior
del texto) que permite representar de forma eficiente el contenido y también
referenciar otros recursos (imagenes, sonidos, tablas, entre otros), enlaces a otros
documentos (la caracteristica mas destacada del WWW), mostrar formularios para
posteriormente procesarlos, entre otras funcionalidades. El lenguaje HTML
actualmente empieza a proporcionar funcionalidades mas avanzadas para crear
paginas mas fructiferas en contenido (Secretaria Nacional de planificacion y
desarrollo, 2006).

PHP

PHP, cuyas siglas responden a un acrénimo recursivo, es un lenguaje sencillo,
de sintaxis comoda, rapido, interpretado, orientado a objetos, multiplataforma y de
codigo libre, utilizado para la creacion de aplicaciones para servidores, o creacion de

contenido dinamico para sitios web (Gutiérrez, 2005).

JavaScript

Es un lenguaje de secuencia de comandos (o scripts) en cliente y actualmente el
mas utilizado en la web. Su uso esta extendido entre tareas que abarcan desde la
validacién de datos de formularios hasta la creacién de complejas interfaces de
usuario. Este lenguaje se utilizard cada vez mas para manipular los documentos
HTML reales e incluso los XML en los que estd contenido, convirtiéndolo en una

tecnologia web en cliente de primera clase (Powell, 2002).
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Lenguaje unificado de modelado (UML)

Es un lenguaje gréfico para visualizar, especificar, construir y documentar los
artefactos de un sistema con gran cantidad de software. UML proporciona una forma
estandar de escribir los planos de un sistema, cubriendo tanto las cosas conceptuales,
tales como los procesos del negocio y funciones del sistema, como las cosas
concretas, tales como las clases escritas en un lenguaje de programacion especifico,

esquemas de bases de datos y componentes de software reutilizables (Booch, 1999).

Diagrama de casos de uso

Un caso de uso es una descripcion de un conjunto de secuencias de acciones,
incluyendo variantes, que ejecuta un sistema para producir un resultado observable de
valor para un actor. Graficamente, un caso de uso se representa como una elipse (ver

figura 2).

Un diagrama de casos de uso es un diagrama que muestra un conjunto de casos

de uso, actores y sus relaciones (Booch, 1999).

Figura 2. Elementos de un diagrama de casos de uso

Sistema

Tt

Diagrama de clases
Es un diagrama que muestra un conjunto de interfaces, colaboraciones y sus
relaciones. Graficamente, un diagrama de clases es una coleccion de nodos y arcos,

como se muestra en la figura 3. Estos se usan para modelar la vista de disefio estatica
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de un sistema. Principalmente, incluye modelar el vocabulario del sistema, las

colaboraciones o esquemas (Booch, 1999).

Figura 3. Elementos de un diagrama de clases.

Clase B L ClaseB
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Diagrama de secuencia

Un diagrama de secuencia es un dibujo que muestra para un escenario
especifico de un caso de uso, los eventos que generan los actores externos, el orden y
los eventos entre los sistemas (Larman, 2003). En la figura 4, se ilustra un diagrama

de secuencia y sus elementos.

Figura 4. Elementos de un diagrama de secuencia.

/9( Ohjetal Cbjeto?

.ﬂ-.clur

Diagrama de despliegue
Los diagramas de despliegue se utilizan para modelar la vista de despliegue
estatica de un sistema. Esta vista cubre principalmente la distribucién, entrega e

instalacion de las partes que configuran el sistema fisico.
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Este diagrama muestra la configuracion de los nodos que participan en la
ejecucion y de los componentes que residen en ellos (Booch, 1999).

Figura 5. Elementos principales de un diagrama de despliegue.

Nodo 2

Nodo 1

Componente A Componente B

Diagrama de componentes

Su importancia radica en visualizar, especificar y documentar sistemas basados
en componentes, ademas de construir sistemas ejecutables mediante ingenieria directa
e inversa (Booch, 1999). Este diagrama muestra un conjunto de componentes y sus

relaciones, tal como se muestra en la figura 6.

Figura 6. Diagrama de componentes.
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componentel componente?
Interface

2.1.4 Area de investigacion

Esta investigacion se situo en el area de aplicaciones moviles o inalambricas
para soporte técnico HelpDesk, con el objetivo de proporcionar ayuda a la realizacién
de las operaciones dentro de una organizacion, asi los usuarios realizan sus
actividades apropiadamente y los funcionarios puedan organizar sus actividades y

ofrecer un buen servicio de apoyo a usuarios.
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HelpDesk

Es una tecnologia que ofrece un conjunto de servicios, que de manera integral
bien sea a través de uno o varios medios de contacto, ofrece la posibilidad de
gestionar informacion y recursos técnicos y humanos que permiten dar soporte a
diferentes niveles de usuarios informaticos de una empresa. Satisface una serie de
requisitos como permitir a un usuario tener soporte para resolver las preguntas o
problemas encontrados, dar soporte tanto para consultar como para construir una base
de conocimiento y asignar tareas a técnicos propios o externos de la empresa
(Neurona, 2007).

Internet

La Internet, algunas veces llamada “la red de redes”, es un sistema mundial de
redes de computadoras, es decir, es un conjunto integrado por las diferentes redes de
cada pais del mundo, por medio del cual un usuario en cualquier computadora puede,
en caso de contar con los permisos apropiados, obtener informacion de otra
computadora y lograr una comunicacion directa con otros usuarios (Informatica
Millenium, 2005).

Protocolo TCP/IP

El protocolo TCP/IP sirve para establecer una comunicacion entre dos puntos
remotos mediante el envio de informacién en paquetes. Al transmitir un mensaje, el
blogue completo de datos se divide en pequefios blogues que viajan de un punto a
otro de la red, siguiendo cualquiera de las posibles rutas. La informacion viaja por
computadoras intermedias a modo de repetidores hasta alcanzar su destino, lugar en
el que todos los paquetes se rednen, reordenan y convierten la informacion original
(Ibafez, 1996).
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World Wide Web

Es el servicio més utilizado de Internet. Es una herramienta basada en
hipertexto que permite recuperar y mostrar informacion de diversos tipos. Este
sistema de visualizacion posee una popularidad debido a su interfaz grafica atractiva
la cual es facil de usar para principiantes y proporciona un enorme cumulo de

informacidn sobre cualquier tema (Ibafiez, 1996).

Desde el punto de vista del usuario, la Web consiste en un gran conjunto a nivel
mundial de documentos, generalmente llamados paginas. Cada pagina puede contener
vinculos con otras paginas relacionadas en cualquier parte del mundo (Ibafiez, 1996).

Modelo cliente servidor

El modelo cliente servidor consta de un cliente inteligente que puede solicitar
servicios de un servidor en red. En el lado del cliente de esta arquitectura
encontramos una aplicacion frontal ejecutandose en una computadora personal, como
se ilustra en la figura 7. A una aplicacion cliente servidor sofisticada se le puede
pedir que realice validacion de datos o que presente listas de opciones validas, pero la
mayor parte de las reglas de integridad de los datos y de negocios se imponen con las
reglas de validacion, los valores predeterminados, los disparadores y los
procedimientos almacenados del servidor. En el lado del servidor se encuentra un
motor de servidor de base de datos inteligente. El servidor esta disefiado para aceptar
consultas desde la aplicacion frontal, generalmente en forma de llamadas a
procedimientos almacenados que devuelven conjuntos de resultados claramente
definidos y de ambito limitado (Vaughn, 1999).
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Figura 7. Modelo cliente servidor.

Aplicaciones web

Las aplicaciones Web, también llamadas sistemas Web o soluciones Intranet,
son sistemas capaces de encargarse del acceso a la informacion de una organizacion y
sus procesos, asi como de la distribucion de esta informacion y de las necesidades de
comunicacion, para crear, editar, alterar, manipular o cambiar los datos de la Intranet
(Leon, 2001).

2.2 Marco metodoldgico
2.2.1 Metodologia de la investigacion

Formas de investigacion

La forma de investigacion fue aplicada, estuvo dirigida a la aplicacién
inmediata y no al desarrollo de teorias; busco confrontar la teoria con la realidad y la
obtencion de resultados inmediatos (Tamayo y Tamayo, 2001) en el desarrollo de
una aplicacién movil HelpDesk para la Direccion de Computacion del Rectorado de
la UDO.
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Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue descriptiva, se trabajé sobre realidades de hecho, y
su caracteristica fundamental fue presentar una interpretacion concreta del
funcionamiento la Direccion de Computacion del Rectorado de la UDO, enmarcada

en sus procesos de ofrecer soporte a sus dependencias (Tamayo y Tamayo, 2001).

Técnicas de recoleccién de datos

Las herramientas que se utilizaron para la recoleccion de datos durante el
desarrollo de esta investigacion fueron la observacion directa y participativa, las
entrevistas no estructuradas y la revisién bibliografica para la comprension de los

procesos de la Direccion de Computacion del Rectorado de la UDO.

2.2.2 Metodologia del area aplicada

La metodologia utilizada para el desarrollo de la aplicacién fue el Proceso
Unificado para el Desarrollo de Software (PUDS). Esta metodologia provee un
esquema disciplinado para asignar tareas y responsabilidades en una organizacion de

desarrollo.

Su objetivo es asegurar la produccion de software de alta calidad que redna las
necesidades de sus usuarios dentro de los limites presupuestarios y de calendario.
Esta basada en una serie de ciclos que se ejecutan repetidamente. Cada ciclo consta
de cuatro (4) fases: inicio, elaboracion, construccién y transicion, las cuales se cruzan
con nueve (9) disciplinas: modelado del negocio, requerimientos, anélisis y disefio,
pruebas, implementacion, configuracion y gerencia de cambios, gestion de proyectos
y ambiente, que se ejecutan proporcionalmente dentro de las actividades de cada fase
en funcion de sus hitos (Ver tabla 1). Cada una de estas fases se fragmenta en
iteraciones 0 miniproyectos. Estas iteraciones estan constituidas de la misma forma

que un proyecto de software, como lo es la planificacion y el desarrollo de una serie
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de flujo de trabajos, los cuales estdn conformados por requisitos, analisis,
implementacién y pruebas. (Ver figura 8). El contenido de una iteracion cambia para
acomodarse a los objetivos de cada fase (Booch, 1999). Se utilizo UML para preparar

todos los esquemas del sistema en cada una de las fases del proceso.

Tabla 1. Relacion de hitos por fases.

Fase Hitos

Inicio Objetivos y ambitos
Elaboracion Arquitectura

Construccion Capacidad operacional inicial
Transicion Liberacion del producto

A continuacion se describen las fases de la metodologia utilizada:

Fase de inicio

En esta fase se realiza un analisis objetivo a la Unidad de Soporte Técnico de la
Direccion de Computacion de la UDO. A través de los instrumentos de recoleccion
de datos se obtiene la informacion necesaria para conocerla y delimitar el alcance y el
ambito de la aplicacion, ademas de una lista de riesgos potenciales que pudieran
afectar el desarrollo de la misma. El plan de pruebas debe planearse en esta fase y
ejecutarse desde la primera iteracion de la fase de elaboracion y refinarse
sucesivamente durante el ciclo de vida del proyecto. También se define una
arquitectura candidata para la aplicacién, que cumpla con los requerimientos

establecidos.

Fase de elaboracion
Su objetivo principal es plantear una arquitectura estable para la aplicacion
propuesta que cubran las funcionalidades y requerimientos para la misma, que debe

evolucionar en iteraciones sucesivas hasta convertirse en la aplicacion final,

22



manejando los riesgos que interfieran con sus objetivos. De esa forma se establecen
las vistas de los modelos de andlisis, disefio, implementacion, despliegue vy
secuencias, proporcionando de esta manera una planificacion clara de la siguiente

fase.

Fase de construccion

Su objetivo principal es alcanzar la capacidad operacional del producto de
forma incremental a través de sucesivas iteraciones, ya que Se cuenta con una
arquitectura estable. Durante esta fase todos los componentes, caracteristicas y
requisitos deben ser implementados, integrados y probados en su totalidad,
obteniendo versiones funcionales (alfa, beta, y otras versiones de prueba) tan rapido
como sea practico. Se realizan las pruebas de caja negra, las cuales se encargan de
comprobar la funcionalidad de cada procedimiento. Esto se realiza a través de la
asignacion de datos de entrada y la comparacion de los datos de salida con los
resultados esperados. También se genera el manual de usuario inicial. Su hito
terminal es la obtencion de la aplicacion informatica requerida, en condiciones de ser

operada por sus usuarios finales

Fase de transicion

Su objetivo principal es realizar la entrega del producto operando con su
respectivo cddigo fuente, una vez realizadas las pruebas de aceptacion por un grupo
de usuarios y habiendo efectuado los ajustes y correcciones que sean requeridos para
lograr una version definitiva, igualmente se realiza la documentacion de la aplicacion

y se procede a hacer entrega de los manuales (Booch, 1999).

A continuacion se presentan la descripcién de cada una de las disciplinas que

fueron utilizadas para el desarrollo de la aplicacion.
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Modelado del negocio

Se basa en entender los problemas que la Direccion de Computacion desea
solucionar e identificar mejoras potenciales, asi como medir el impacto del cambio
organizacional y de esta forma asegurar que todas las personas relacionadas con esta

aplicacion obtengan un entendimiento del problema.

Figura 8. Ciclo iterativo.

N-Veces

Requerimientos
La captura de los requerimientos se realizard a través de entrevistas y
observaciones directas en la Direccion de Computacion para asi entender lo que debe

hacer la aplicacion, definiendo su alcance y un sustento para la planeacion de los
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contenidos técnicos de las iteraciones y la definicién de una interfaz de usuario para
la aplicacion enfocada en sus necesidades y objetivos. También se establece una base

para la estimacion de tiempo necesario para desarrollar la aplicacion.

Analisis y disefio

Esta disciplina transforma los requerimientos obtenidos a disefios del sistema y
desarrollar una arquitectura robusta para aplicacion. Adaptando el disefio para
hacerlo corresponder con el ambiente de implementacion y ajustarla para un

desempefio esperado.

Implementacion

Se encarga de definir la organizacion del codigo, en términos de la
implementacidn de los subsistemas organizados en capa, asi como también del disefio
de elementos en términos de los elementos (archivos fuente, binarios, ejecutables y
otros). Luego se prueban los componentes desarrollados como unidades y se integran

los resultados en un sistema ejecutable.

Pruebas
Esta disciplina se encarga de encontrar fallas en la aplicacion. Validar y probar
las suposiciones hechas durante el disefio y la especificacion de requerimiento de

forma concreta con el fin de comprobar que la aplicacion trabaja como fue disefiada.

Despliegue
El objetivo fundamental de esta disciplina es producir con éxito distribuciones
de la aplicacion y distribuirla a los usuarios. Incluye probar el producto en su entorno

de ejecucion final. También proveer de asistencia y ayuda a los usuarios.

Configuracion y gerencia de cambios

Consiste en controlar los cambios que vayan surgiendo durante el desarrollo de
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la aplicacidn, validando si dichos cambios son factibles.

Gestion del proyecto

En este flujo de trabajo, se presenta de una manera general, el desarrollo del
proyecto en términos de hitos y artefactos principales. Se realiza una planificacion
mas especifica para cada fase del proyecto (inicio, elaboracion, construccion y
transicion).

Ambiente

Se enfoca en las actividades necesarias para configurar el proceso al proyecto.
Describe las actividades requeridas para desarrollar las lineas guias de apoyo al
proyecto.

La figura 9, muestra graficamente las fases e iteraciones del PUDS; es decir, la
relacion entre cada fase conjuntamente con el contenido de las iteraciones

representadas por flujos de trabajo (workflows).

Figura 9. Representacion grafica del proceso unificado de desarrollo de software.
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Iteraciones

El software de disefio utilizado para el modelado de todos los esquemas es
Sybase PowerDesigner, version 11.



CAPITULO 11

DESARROLLO

Cada una de las fases que conforman el desarrollo de la aplicacién se ejecutd
mediante ciclos de iteraciones y de forma incremental, generando asi los diagramas
de casos de uso, clases, secuencias y despliegue. Se inicié desde un conjunto de
requerimientos iniciales que conforman el dominio preliminar de la nueva aplicacion,
y luego a traves de cada iteracion se fue madurando cada uno de éstos. De esta forma
se logré modelar una arquitectura solida basada en los requerimientos de los usuarios.
Se utilizé la herramienta de disefio PowerDesigner version 11 para el modelado de la
aplicacion, empleando UML como lenguaje de referencia para la notacion,

descripcion y organizacion del comportamiento de la aplicacion.

3.1 Fase de inicio
3.1.1 Analisis de requerimientos

En esta fase se examinaron los requerimientos de la aplicacion desde el punto
de vista de los funcionarios que laboran en la Direccion de Computacion de la UDO.
Las necesidades de la aplicacion se evaluaron a traves de entrevistas no estructuradas
a los funcionarios que laboran en dicha Direccidn, observacion directa de todas sus
actividades y revision de registros o datos relevantes con la aplicacion.

Se analizaron los resultados obtenidos y se determinaron los siguientes puntos:

Generalmente el sistema HelpDesk que utilizan en la Direccion de
Computacién actia Unicamente como registro de solicitudes, las cuales permanecen
almacenadas en una base de datos y en algunos casos en papeles escritos sin ser
revisadas para ser solventadas, lo que influye en los usuarios computacionales, ya que

no utilizan el sistema debido a que no obtienen respuesta a su problema.



No existe una base de conocimientos que permita aligerar las actividades que
no requieran presencia de los funcionarios o técnicos en el lugar que necesita

atencion.

Solo esta limitado al edificio del rectorado, no esta en capacidad de registrar
ningun tipo de datos fuera del edificio.

No es posible registrar informacion sobre los problemas resueltos, es decir, no
se deja constancia del estado de una solicitud y mucho menos se lleva un control

historico del tratamiento a cada equipo computacional.

No se generan ningun tipo de reportes que evidencien cada actividad de la
Unidad de Soporte técnico de la Direccion de Computacién, por lo tanto aumenta la

dificultad de resolver o actuar de manera organizada en los procesos internos.

Todas estas deficiencias o necesidades son suficientes para que la Unidad de
Soporte Técnico de la Direccién de Computacion del rectorado actle de manera
ineficaz y a la vez, retrace los procesos de gran cantidad de localidades de relevante
importancia, a la cual se le ofrece soporte, tomando en cuenta que éstas, trabajan con

gran volumen de datos que son necesarios al momento que se requieran.

Luego se procedi6 a demarcar el alcance y el ambito del sistema, el cual se

describe a continuacion:

La estructuracion de la nueva aplicacion se realizd en seis (6) mddulos

Ilamados: bandeja, mantenimiento, almacén, reportes, historial y fallas.

Bandeja: es el modulo encargado de recibir las solicitudes de los diferentes

usuarios de cada localidad. En este médulo el funcionario revisa y analiza cada
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solicitud para ser procesadas.

Mantenimiento: esta compuesto por siete (7) sub-modulos identificados de la
siguiente manera: localidad, departamento, equipo, asignar, usuario, funcionario y
base de conocimientos. Cada uno de estos sub-mddulos pertenecen a la parte
administrativa de la aplicacion, es decir, la aplicacion gira en torno a los datos o

informacidn que se procesan en este modulo.

Almacén: contiene dos (2) sub-mddulos identificados como mantenimiento
dispositivos y administrar dispositivos. Tienen como funcién administrar todos los

dispositivos disponibles para ser usados como repuestos.

Reportes: se encarga de generar reportes en pantalla con un formato
automatizado, ademas brinda informacion rapida y actualizada al instante que el

funcionario la requiera.

Historial: esta encargado de reflejar todos los movimientos de un equipo
computacional en cada servicio al cual se someta, cada detalle de una solicitud se

muestra en este modulo.

Los requerimientos de mayor importancia y el &mbito de la aplicacion se
describen por medio de diagramas de casos de usos que fueron desarrollados a
medida que la aplicacion fue progresando; en este se ve reflejado la descripcion de
los procedimientos de la nueva aplicacion. El diagrama de casos de uso se puede

observar en la figura 10 que a continuacion se presenta.
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Figura 10. D

lagrama casos de uso.
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La narracion de los casos de uso de las figura 10 se encuentra en el apéndice A.

3.1.2 Dominio del problema

A través de la identificacion de casos de usos que forma el diagrama se obtuvo
la definicion de algunas posibles clases. Estas representaron una arquitectura
candidata de la nueva aplicacion en un diagrama conceptual de clases que describe el
dominio del problema como se muestra en la figura 11, el cual se utilizd6 como base
en la definicidn de las clases que forman el diagrama de clases que se describio en la

fase de elaboracion.

Figura 11. Diagrama conceptual de clases.

PC USUARIO SOLICITUD
DISPOSITIVG FUNCIONARIO DEPARTAMENTO()
LOCALIDAD BDCONOCIMIENTO SERVICTO

3.2 Fase de elaboracién

3.2.1 Arquitectura del sistema

En esta fase se concreté la arquitectura del sistema a través de la definicion de
las clases con sus respectivos atributos y métodos. Estas clases estan representadas
por medio de un diagrama de clases el cual modela la arquitectura final de la

aplicacion (Ver apéndice C).
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3.2.2 Diagramas de secuencia

También fueron creados los distintos diagramas de secuencias correspondientes
a los casos de uso, los cuales representan la secuencia de las actividades de cada uno
de los mismos en forma gréafica. Estos diagramas representan la relacion del disefio de
pantallas, menus, funciones y base de datos de manera detallada. En el apéndice B se
encuentran los diagramas de secuencia pertenecientes a los diagramas de casos de uso

de la figura 10.

3.2.3 Modelo fisico de datos

Para la definicion del modelo fisico de datos (Ver apéndice D) se tomaron las
clases persistentes del diagrama de clases y se realizé un mapeo de cada parte de las
clases a su equivalente en el modelo relacional de base de datos, donde cada clase
representa una tabla, cada atributo representa una columna y cada instancia de la

clase representa una fila.

Las relaciones de clases terminan siendo referencias por indice y en aquellas

relaciones especiales como muchos a muchos se generan nuevas tablas.

3.2.4 Diagrama de clases de implementacion y despliegue

Luego se elabor0 el diagrama de clases de implementacion (Ver apéndice C) y
de igual manera se creo el diagrama de despliegue de la aplicacion como se observa
en la figura 12, el cual muestra la disposicion fisica de los distintos nodos que
componen la misma y la distribucion de los procesos y componentes sobre dichos

nodos.
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Figura 12. Diagrama de despliegue.
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3.2.5 Disefio de interfase de usuario, disefio de entradas, disefio de salidas

A continuacion se presentan los lineamientos establecidos por la Direccion de
Computacion del Rectorado de la UDO para el disefio de menus, pantallas y reportes
de los sistemas que son desarrollados por dicha entidad.

Los colores que predominan en la aplicacion son: para el fondo de interfases el
color blanco, los titulos resaltados en color azul y letra en color negro, los vinculos o
identificacion de iconos en negro, el tipo de letra es Times New Roman entre los

tamanos 10 y 14, dependiendo del uso que se les de.
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Debido a las caracteristicas de la aplicacion que se desarrolld, se disefiaron
menus acordes a las dimensiones de pantallas, en donde se pueden visualizar iconos

los cuales representan una funcionalidad en la aplicacion.

Cada icono esta subtitulado en la parte inferior como se observa en la siguiente
figura 13.

Figura 13. Documentacion de los iconos del menu.
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El menu principal contiene todos los modulos principales de la aplicaciéon que
son los siguientes: Bandeja, Mantenimiento, Almacén, Reportes, Historial y Fallas.
Cabe recalcar que todos los menus poseen este tipo de organizacion menos el menu

de reportes.
Bandeja: muestra un listado con las solicitudes emitidas por los diferentes

usuarios, que en algin momento son tratadas por los funcionarios. En la figura 14 se

observa como se muestra en la aplicacion.
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Figura 14. Bandeja de entrada.
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Mantenimiento: muestra un submend como se visualiza a continuacién en la

figura 15.

Figura 15. Submend mantenimiento.
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El submen( mostrado contiene los siguientes iconos identificados como:
Localidad, Departamento, Equipo, Asignar, Usuario, Funcionario y Base de

conocimiento. Cada uno de ellos tiene como funcionalidad parte administrativa de la

35



aplicacion y cada interfase y pantallas de entradas y salidas de datos se muestran

similares a la figura 16.

Figura 16. Departamento (administrativo)
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Cada uno de los iconos inferiores representan las funcionalidades de insertar,

modificar, buscar, eliminar y nuevo.

Los reportes en pantallas se muestran en listas como se muestra en la siguiente

figura.

Figura 17. Listado de reportes en pantalla
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3.3 Fase de construccién
3.3.1 Desarrollo de la aplicacién

Se desarrollo la aplicacion necesaria implementando las definiciones de clases,
métodos, reportes y esquemas de bases de datos entre otros. Conjuntamente se realizo
la prueba de caja negra, la cual verifico la funcionalidad de cada procedimiento,
asignando datos de entrada y comparando la salida obtenida con los resultados
esperados. Ademas, se actualizaron y describieron especificamente los modelos
utilizados en el desarrollo del sistema, la primera version del manual de usuario y el

producto de software.

3.3.2 Estructura de almacenamiento de datos

El modelo fisico de datos creado en la fase de elaboracion permitié definir la
arquitectura adecuada para el almacenamiento de los datos utilizando MySql como el
sistema manejador de base de datos. La descripcién de la estructura de la base de

datos se detalla en el apéndice E.

Se procedié también al desarrollo de la aplicacion, codificando los
componentes que conforman la misma, de acuerdo a las especificaciones de disefio
obtenidas en la fase de inicio y elaboracion. Para el desarrollo se utilizaron las
herramientas PHP, JS y AJAX, las cuales interactian entre si. Todos los
mantenimientos y procesos se codificaron utilizando las operaciones resultantes del
analisis de las clases que conforman la aplicacion, adaptando su comportamiento a

cada ventana en particular.
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3.3.3 Manual de usuario

Se desarroll6 un manual que explica de manera detallada como utilizar la
aplicacion especificamente por médulo o submdédulo (Ver apéndice F). Les permite a

los funcionarios entender el funcionamiento de dicha aplicacion.

3.3.4 Prueba de la caja negra

Una vez finalizada la aplicacion propuesta se procedio a realizar pruebas para
detectar posibles fallas o errores que pueda presentar el software, ademas de

comprobar el buen funcionamiento de la misma.

Para llevar a cabo esta prueba en los modulos desarrollados se utilizé el formato
de clases de equivalencia.

Una clase de equivalencia representa un conjunto de estados validos y no
validos para las condiciones de entrada de un programa. Estas se identificaron
examinando cada condicion de entrada y dividiéndola en dos o mas grupos. Se
definieron dos tipos de clases de equivalencia, las clases de equivalencia validas, que
representaron entradas validas al sistema, y las clases de equivalencia no validas, que
representaron valores de entrada erroneos. Estas clases se pueden representar en una

tabla como la Tabla 2.

Tabla 2. Identificacion de clases de equivalencia

Clase de equivalencia Vélido Invélido

Descripcion de la clase

Luego se procedié a identificar los casos de pruebas de manera tal que se
lograra cubrir tantas clases validas no incorporadas como sea posible. También se
establecieron casos de prueba que cubrieran solamente una clase no valida no

incorporada hasta que se cubrieran todas las clases de equivalencia no validas.
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La representacion de los casos de prueba se realizO en una tabla que

proporciona informacién acerca de los datos de entrada, la salida esperada por el

sistema en relacion a los datos introducidos, las clases de equivalencias cubiertas y la

salida producida por el sistema. A continuacion se presenta la tabla para la

representacion de los casos de pruebas.

Tabla 3. Formato para el resultado de las pruebas de caja negra

Casos de prueba Salida esperada Clases cubiertas

Salida actual

Indica las clases de

Definicion de los Salida esperada por equivalencias

casos de prueba el sistema cubiertas  por
caso de prueba

Salida producida
por el sistema

En la tabla 4, se muestran las clases de equivalencias identificadas para el sub-

modulo usuarios.

Tabla 4. Clases de equivalencia para el modulo usuarios

Clase de equivalencia Valido Invalido
1  Longitud del dato “nombre”, entre 1 y 50 caracteres X
2  Longitud del dato “nombre”, < 1 caracteres
3 Longitud del dato “nombre”, > 50 caracteres
4  Dato “nombre ”, tipo numérico X
5 Dato “nombre”, tipo alfabético X
6 Longitud del dato “cedula”, entre 6 y 8 caracteres X
7  Longitud del dato “cedula”, < 6 caracteres X
8 Longitud del dato “cedula”, > 8 caracteres X
9  Dato “cedula ”, tipo numérico X
10 Dato “cedula”, tipo alfabético X
11 Longitud del dato “direccion”, entre 1 y 100 caracteres X
12 Longitud del dato “direccion”, < 1 caracteres X
13 Longitud del dato “direccion”, > 100 caracteres X
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14 Dato “direccion”, tipo alfa- numérico

15 Dato “direccion” numérico

16 Longitud del dato “telefono”, entre 1 y 30 caracteres

17 Longitud del dato “telefono”, < 1 caracteres

18 Longitud del dato “telefono”, > 30 caracteres

19 Dato “telefono”, tipo numérico

20 Dato “telefono”, tipo alfabético

X
X
X
X
X
X

La aplicacion de los casos de prueba para datos de entrada validos e invalidos,

en el sub-modulo usuarios de la aplicacion, se puede observar en la tabla 5 y tabla 6

respectivamente.

Tabla 5. Casos de prueba para datos validos del sistema

Casos de prueba Salida esperada | Clases cubiertas | Salida actual
“jose  Leandro villarroel
cabello”
“14660740” 1,5,6,9,11,14,16,19
— - Correcto Correcta
Urb. los chaimas bloque
5A”
“02934319420”
Tabla 6. Casos de prueba para datos invalidos del sistema
Casos de prueba Salida esperada | Clases cubiertas | Salida actual
“jose Leandro villarroel
cabello”
“146607” Incorrecta 1,79,11,15,16,20 Incorrecta
“444444334455675657”
“0293431w”

3.4 Fase de transicion

Esta fase cubri6 el periodo durante el cual el sistema se convirtio en la version

Beta.
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La Direccién de Computacion, estara a cargo de realizar las pruebas de usuario.

Las pruebas consisten en la insercion de al menos 1000 registros a fin de
comprobar las funcionalidades de validacion de interfaz, procesamiento y

almacenamiento del sistema.

Luego de las pruebas se realizard una revision de los resultados con el fin de
comprobar si hubo errores en alguna de las instancias mencionadas. Al haber un error
se deberd anotar el nombre del objeto donde ha ocurrido con su respectiva
observacion. Todas las observaciones o anomalias serdn entregadas al personal de
desarrollo de la Direccion de Computacion del Rectorado para que realice las

modificaciones necesarias sobre los componentes del sistema constituidos por clases.
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CONCLUSIONES

La gestion de un conjunto de datos e informacion permiten en una organizacion
acelerar o aligerar procesos y a la vez planificarlos para su buena distribucion. Esto
trae como consecuencia la conformidad de los usuarios a la hora de emitir sus
solicitudes, ya que obtendran a corto plazo soluciones y apoyo a las dudas o

percances gque se produzcan con sus equipos asignados.

Con esta aplicacion es posible administrar de manera eficaz la ejecucion de
solicitudes de servicios, asignacion de repuestos o dispositivos y el almacén de los
mismos en el area de soporte técnico, permitiendo al equipo de ayuda a ofrecer
respuestas rapidas y efectivas, solventando asi la mayor cantidad de requerimientos

de los usuarios.

Permite gestionar la toma de decisiones verificando y analizando diversos
reportes que son generados por medio de la aplicacion con los diferentes datos
registrados, para asi estar al tanto de como actuar y qué hacer en el momento

indicado.

La manipulacion de la informacion referente a dudas o fallas relacionado con
los equipos informaticos, es accesible de manera sencilla a través de la web desde
cualquier lugar, permitiendo la distribucion de datos acerca de las solicitudes emitidas
desde los diferentes nucleos, departamentos o localidades que conforman la UDO en
cualquier momento, esto permite encontrar soluciones rapidas a problemas que

podrian convertirse en obstaculo de tiempo y esfuerzo.

La aplicacion contribuye a organizar los esfuerzos la Unidad de Soporte

Técnico de la Direccion de Computacion de la UDO para que ofrezca un servicio
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digno a todos los usuarios computacionales de esta Institucion que se ve afectada ya

gue en ciertos casos el tiempo de respuesta para una solicitud es muy elevado.
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RECOMENDACIONES

Es recomendable que:

Los funcionarios encargados del manejo la aplicacion reciban un entrenamiento que

les permita operar de manera eficiente los diferentes modulos de la aplicacion desarrollada.

Se actualice del sistema de escritorio actual para que interactie de manera ptima con

esta aplicacion, en vista de que la base de datos se extendio notablemente.

Se elabore un plan para la correcta implantacion de la aplicacién, para que su

funcionamiento sea el esperado.
Se disefie un plan de mantenimiento que logre alargar la vida util de la aplicacion y
satisfaga las necesidades de los usuarios y funcionarios, adaptandose a los nuevos cambios

en los procedimientos y mantenerse actualizada en el tiempo.

El equipo movil cuente con tecnologia inalambrica y posea acceso a Internet.

APENDICES

Apéndice A: Especificaciones de casos de uso
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INICIAR SISTEMA
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite acceder a la aplicacion.

2. Operadores

2.1. Administrador y técnico.

3. Flujo de eventos

3.1 Flujo Basico

3.1.1 El operador selecciona el nombre que le corresponde y presiona aceptar.

3.1.2. La aplicacion permite acceso al menu principal en caso de introducir los datos

correctos, en caso contrario no accede y vuelve al paso 3.1.1.

4. Precondiciones
4.1. El operador ha iniciado el navegador recomendado e ingresado la direccion web de la

aplicacion de manera exitosa.

5. Postcondiciones

5.1. El operador inicia session de manera exitosa.

PROCESAR SOLICITUD
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite procesar las solicitudes emitidas por usuarios

2. Operadores

2.1. Administrador y técnico.

3. Flujo de eventos

3.1 Flujo Basico

3.1.1 El operador selecciona alguna solicitud de la lista mostrada en pantalla.

3.1.2. La aplicacion muestra los datos de la solicitud seleccionada y solicita que
introduzcan los datos del servicio a procesar y su estado de ejecucion.

3.1.3. El operador introduce los datos y presiona el boton listo.
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3.1.4. Laaplicacion procesa el servicio y valida se proceso la solicitud con éxito o no.
3.1.5. El operador acepta el mensaje.
3.1.6. La aplicacién vuelve al paso 3.1.1.

3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.4:

a. si los datos son incorrectos, el sistema muestra un mensaje de advertencia
indicando datos erroneos.

b. El operador acepta el mensaje y vuelve al paso 3.1.4.

4. Precondiciones

4.1. El operador inici0 su sesion en el sistema con exito y posee privilegios para procesar
solicitud.

4.2. El operador ha seleccionado del menu principal la opcién “BANDEJA”.

5. Postcondiciones
5.1. La solicitud es procesada de manera exitosa.

REPORTAR FALLAS
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite reportar o registrar un problema que surja en una localidad.

2. Operadores

2.1. Administrador, técnico y usuario.

3. Flujo de eventos

3.1 Flujo Basico

3.1.1 El operador ingresa los datos requeridos y presiona el boton enviar.

3.1.2. La aplicacion valida que se hayan introducido los datos correctamente y muestra un
mensaje.

3.1.3. El operador acepta el mensaje.

3.1.4. La aplicacion vuelve a la opcion “FALLAS” del mend principal.
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3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.2:

a. si los datos son incorrectos, el sistema muestra un mensaje de advertencia
indicando datos erroneos.

b. El operador acepta el mensaje y vuelve al paso 3.1.1.

4. Precondiciones

4.1. El operador inicid su sesion en el sistema con éxito y posee privilegios para reportar
fallas.

4.2. El operador selecciond del menu principal la opcion “FALLAS”.

5. Postcondiciones
5.1. La solicitud es procesada de manera exitosa.

VERIFIAR HISTORIAL
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite verificar el historial de un equipo de computacion.

2. Operadores

2.1. Administrador, técnico y usuario.

3. Flujo de eventos

3.1 Flujo Basico

3.1.1. El operador selecciona el tipo de blsqueda.

3.1.2. La aplicacion muestra un formulario con los datos a escoger para realizar la
busqueda.

3.1.3. El operador selecciona los datos y presiona aceptar.

3.1.4. La aplicacion muestra una lista historica de todos los tratamientos que ha tenido el

equipo seleccionado.

4. Precondiciones
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4.1. El operador inici0 su sesion en el sistema con exito y posee privilegios para verificar
historial.
4.2. El operador seleccioné del mend principal la opcion “HISTORIAL”,

5. Postcondiciones
5.1. Se verifica historial de manera exitosa.

ADMINISTRAR LOCALIDADES
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite administrar todo lo referente a las localidades a las cuales se les

presta servicio.

2. Operadores
2.1. Administrador.

3. Flujo de eventos
3.1 Flujo Basico
3.1.1. La aplicacion muestra un formulario con los datos a ingresar y una serie de opciones.

3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.1:

a. si desea ingresar una nueva localidad el operador introduce los datos requeridos y
presiona la opcién guardar.

b. La aplicacién muestra un mensaje de exito o no y vuelve al paso 3.1.1.
3.2.2. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea modificar una localidad existente el operador selecciona la opcion
buscar.

b. La aplicacion muestra en pantalla una lista de todas las localidades.

c. El operador selecciona la localidad a modificar.

d. La aplicacién muestra en pantalla los datos de la localidad seleccionada.

e. El operador introduce los datos que desea editar y presiona modificar.

f. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.
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g. El operador acepta el mensaje.
h. La aplicacién vuelve al paso 3.1.1.
3.2.3. Enel paso 3.1.1:
a. Si desea eliminar una localidad existente el operador selecciona la opcion buscar.
b. La aplicacion muestra en pantalla una lista de todas las localidades.
c. El operador selecciona la localidad a eliminar.
d. La aplicacién muestra en pantalla los datos de la localidad seleccionada.
e. El operador presiona eliminar.
f. La aplicacion muestra un mensaje de éxito o no.
g. El operador acepta el mensaje.
h. La aplicacién vuelve al paso 3.1.1.
4. Precondiciones
4.1. El operador inici6 su sesion en el sistema con éxito y posee privilegios para administrar
localidades.
4.2. El operador selecciond del menu principal la opcion “MANTENIMIENTO” y luego
selecciond la opcion “LOCALIDAD”.

ADMINISTRAR DEPARTAMENTOS
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite administrar todo lo referente a los departamentos a los cuales se

les presta servicio.

2. Operadores
2.1. Administrador.

3. Flujo de eventos
3.1 Flujo Basico

3.1.1. La aplicacion muestra un formulario con los datos a ingresar y una serie de opciones.

3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.1:
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a. si desea ingresar un nuevo departamento el operador introduce los datos
requeridos y presiona la opcién guardar.

b. La aplicacién muestra un mensaje de éxito o no y vuelve al paso 3.1.1.
3.2.2. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea modificar un departamento existente el operador selecciona la opcién
buscar.

b. La aplicacién muestra en pantalla una lista de todos los departamentos.

c. El operador selecciona el departamento a modificar.

d. La aplicacion muestra en pantalla los datos del departamento seleccionado.

e. El operador introduce los datos que desea editar y presiona modificar.

f. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.

g. El operador acepta el mensaje.

h. La aplicacion vuelve al paso 3.1.1.

3.2.3. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea eliminar un departamento existente el operador selecciona la opcién
buscar.

b. La aplicacién muestra en pantalla una lista de todos los departamentos.

c. El operador selecciona el departamento a eliminar.

d. La aplicacion muestra en pantalla los datos del departamento seleccionado.

e. El operador presiona eliminar.

f. La aplicacion muestra un mensaje de éxito o no.

g. El operador acepta el mensaje.

h. La aplicacion vuelve al paso 3.1.1.

4. Precondiciones

4.1. El operador inicié su sesion en el sistema con éxito y posee privilegios para administrar
departamentos.

4.2. El operador seleccion6 del menu principal la opcién “MANTENIMIENTO” y luego
selecciond la opcion “DEPARTAMENTO”.

50



ADMINISTRAR EQUIPOS
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite administrar todo lo referente a los equipos computacionales que

pertenecen a las localidades.

2. Operadores
2.1. Administrador.

3. Flujo de eventos
3.1 Flujo Basico

3.1.1. La aplicacion muestra un formulario con los datos a ingresar y una serie de opciones.

3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.1:
a. si desea ingresar un nuevo equipo el operador introduce los datos requeridos y
presiona la opcién guardar.
b. La aplicacién muestra un mensaje de éxito o no y vuelve al paso 3.1.1.
3.2.2. Enel paso 3.1.1:
a. Si desea modificar un equipo existente el operador selecciona la opcion buscar.
b. La aplicacion muestra en pantalla una lista de todos los equipos.
c. El operador selecciona el equipo a modificar.
d. La aplicacion muestra en pantalla los datos del equipo seleccionado.
e. El operador introduce los datos que desea editar y presiona modificar.
f. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.
g. El operador acepta el mensaje.
h. La aplicacién vuelve al paso 3.1.1.
3.2.3. Enel paso 3.1.1:
a. Si desea eliminar un equipo existente el operador selecciona la opcion buscar.
b. La aplicacion muestra en pantalla una lista de todos los equipos.

c. El operador selecciona el equipo a eliminar.
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d. La aplicacion muestra en pantalla los datos del equipo seleccionado.
e. El operador presiona eliminar.

f. La aplicacion muestra un mensaje de éxito o no.

g. El operador acepta el mensaje.

h. La aplicacion vuelve al paso 3.1.1.

4. Precondiciones

4.1. El operador inici6 su sesion en el sistema con éxito y posee privilegios para administrar
equipos.

4.2. El operador selecciond del menu principal la opcion “MANTENIMIENTO” y luego
selecciond la opcion “EQUIPQO”.

ADMINISTRAR USUARIOS
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite administrar todo lo referente a los usuarios que tienen asignados

equipos y laboran en las diferentes localidades.

2. Operadores
2.1. Administrador.

3. Flujo de eventos
3.1 Flujo Basico

3.1.1. La aplicacion muestra un formulario con los datos a ingresar y una serie de opciones.

3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.1:
a. si desea ingresar un nuevo usuario el operador introduce los datos requeridos y
presiona la opcién guardar.
b. La aplicacién muestra un mensaje de exito o no y vuelve al paso 3.1.1.
3.2.2. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea modificar un usuario existente el operador selecciona la opcion buscar.
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b. La aplicacién muestra en pantalla una lista de todos los usuarios.
c. El operador selecciona el usuario a modificar.
d. La aplicacion muestra en pantalla los datos del usuario seleccionado.
e. El operador introduce los datos que desea editar y presiona modificar.
f. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.
g. El operador acepta el mensaje.
h. La aplicacién vuelve al paso 3.1.1.
3.2.3. Enel paso 3.1.1:
a. Si desea eliminar un usuario existente el operador selecciona la opcion buscar.
b. La aplicacién muestra en pantalla una lista de todos los usuarios.
c. El operador selecciona el usuario a eliminar.
d. La aplicacion muestra en pantalla los datos del usuario seleccionado.
e. El operador presiona eliminar.
f. La aplicacion muestra un mensaje de éxito o no.
g. El operador acepta el mensaje.

h. La aplicacion vuelve al paso 3.1.1.

4. Precondiciones

4.1. El usuario inici6 su sesion en el sistema con éxito y posee privilegios para administrar
usuarios.

4.2. El operador seleccion6 del menu principal la opcién “MANTENIMIENTO” y luego
selecciond la opcion “USUARIO”.

ADMINISTRAR FUNCIONARIOS
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite administrar todo lo referente a los usuarios que tienen asignados

equipos y laboran en las diferentes localidades.

2. Operadores
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2.1. Administrador.

3. Flujo de eventos
3.1 Flujo Basico
3.1.1. La aplicacion muestra un formulario con los datos a ingresar y una serie de opciones.

3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.1:

a. si desea ingresar un nuevo funcionario el operador introduce los datos requeridos
y presiona la opcion guardar.

b. La aplicacién muestra un mensaje de éxito o no y vuelve al paso 3.1.1.
3.2.2. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea modificar un funcionario existente el operador selecciona la opcion
buscar.

b. La aplicacién muestra en pantalla una lista de todos los funcionarios.

c. El operador selecciona el funcionario a modificar.

d. La aplicacion muestra en pantalla los datos del funcionario seleccionado.

e. El operador introduce los datos que desea editar y presiona modificar.

f. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.

g. El operador acepta el mensaje.

h. La aplicacion vuelve al paso 3.1.1.
3.2.3. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea eliminar un funcionario existente el operador selecciona la opcién
buscar.

b. La aplicacion muestra en pantalla una lista de todos los funcionarios.

c. El operador selecciona el funcionario a eliminar.

d. La aplicacion muestra en pantalla los datos del funcionario seleccionado.

e. El operador presiona eliminar.

f. La aplicacion muestra un mensaje de éxito o no.

g. El operador acepta el mensaje.

h. La aplicacién vuelve al paso 3.1.1.
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4. Precondiciones

4.1. El usuario inici6 su sesion en el sistema con éxito y posee privilegios para administrar
funcionarios.

4.2. El operador seleccion6 del menu principal la opcién “MANTENIMIENTO” y luego
selecciond la opcion “FUNCIONARIO”.

MANTENER DISPOSITIVO
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite administrar todo lo referente a los dispositivos que se utilizan en

equipos computacionales.

2. Operadores
2.1. Administrador.

3. Flujo de eventos
3.1 Flujo Basico
3.1.1. La aplicacion muestra un formulario con los datos a ingresar y una serie de opciones.

3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.1:

a. si desea ingresar un nuevo dispositivo el operador introduce los datos requeridos
y presiona la opcion guardar.

b. La aplicacién muestra un mensaje de exito o no y vuelve al paso 3.1.1.
3.2.2. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea modificar un dispositivo existente el operador selecciona la opcion
buscar.

b. La aplicacién muestra en pantalla una lista de todos los dispositivos.

c. El operador selecciona el dispositivo a modificar.

d. La aplicacion muestra en pantalla los datos del dispositivo seleccionado.

e. El operador introduce los datos que desea editar y presiona modificar.
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f. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.
g. El operador acepta el mensaje.
h. La aplicacién vuelve al paso 3.1.1.

3.2.3. Enel paso 3.1.1:
a. Si desea eliminar un dispositivo existente el operador selecciona la opcion buscar.
b. La aplicacién muestra en pantalla una lista de todos los dispositivos.
c. El operador selecciona el dispositivo a eliminar.
d. La aplicacion muestra en pantalla los datos del dispositivo seleccionado.
e. El operador presiona eliminar.
f. La aplicacion muestra un mensaje de éxito o no.
g. El operador acepta el mensaje.

h. La aplicacion vuelve al paso 3.1.1.

4. Precondiciones

4.1. El usuario inici6 su sesion en el sistema con éxito y posee privilegios para mantener
dispositivos.

4.2. El operador seleccion6 del mend principal la opcion “ALMACEN” y luego seleccion6
la opcion “MANTENIMIENTO DISPOSITIVOS”.

CONSULTAR REPORTE

1. Breve Descripcion

Este caso de uso permite visualizar reportes en pantalla
2. Operadores

2.1. Administrador y técnico.

3. Flujo de eventos

3.1 Flujo Basico
3.1.3 El operador selecciona la opcién interes.

56



3.1.4. La aplicacion muestra informacion de acuerdo a la opcion seleccionada.

4. Precondiciones
4.1. El usuario inicio su sesion en el sistema con éxito y posee privilegios para consultar
reportes

4.2. El operador seleccioné del menu principal la opcion “REPORTES”.

ASIGNAR PC
1. Breve Descripcion
Este caso de uso permite asignar un equipo a un usuario especifico.

2. Operadores
2.1. Administrador.

3. Flujo de eventos
3.1 Flujo Basico
3.1.1. La aplicacion muestra un formulario con los datos a ingresar y una serie de opciones.

3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea asignar un equipo a un usuario el operador presiona la opcidn buscar
para seleccionar un equipo disponible.

b. La aplicacion muestra en pantalla una lista de todos los equipos disponibles.

a. El operador selecciona un equipo disponible.

b. La aplicacién muestra en pantalla los datos del equipo seleccionado.

c. El operador selecciona la opcion asignar.

d. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.

e. El operador presiona aceptar y vuelve al paso 3.1.1.
3.2.3. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea liberar un equipo asignado a un usuario el operador selecciona los datos
requeridos.

b. La aplicacion muestra en pantalla los datos del usuario y su equipo asignado.
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c. El operador selecciona la opcién liberar pc.
d. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.
e. El operador presiona aceptar y vuelve al paso 3.1.1.

4. Precondiciones

4.1. El operador inicid su sesién en el sistema con éxito y posee privilegios para asignar pc.
4.2. El operador selecciond del menu de inicio la opcion “MANTENIMIENTO”, luego
selecciond la opcion “ASIGNAR” y por ultimo selecciond la opcion “ASIGNAR PC”.

ASIGNAR USUARIO A DEPARTAMENTO

1. Breve Descripcién

Este caso de uso permite asignar un usuario a un departamento.
2. Operadores

2.1. Administrador.

3. Flujo de eventos
3.1 Flujo Basico

3.1.1. La aplicacion muestra un formulario con los datos a ingresar y una serie de opciones.

3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.1:
a. Si desea asignar un usuario a un departamento el operador presiona la opcion
buscar para seleccionar un usuario disponible.
b. La aplicacién muestra en pantalla una lista de todos los usuarios disponibles.
a. El operador selecciona un usuario.
b. La aplicacién muestra en pantalla los datos del usuario seleccionado.
c. El operador selecciona la opcion asignar.
d. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.
e. El operador presiona aceptar y vuelve al paso 3.1.1.
3.2.3. Enel paso 3.1.1:

58



a. Si desea liberar un usuario asignado a un departamento el operador selecciona los
datos requeridos.

b. La aplicacion muestra en pantalla los datos del departamento y su usuario
asignado.

c. El operador selecciona la opcién liberar usuario.

d. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.

e. El operador presiona aceptar y vuelve al paso 3.1.1.

4. Precondiciones

4.1. El usuario inicid su sesion en el sistema con éxito y posee privilegios para asignar
usuario a departamento.

4.2. El operador selecciond del menu de inicio la opcion “MANTENIMIENTO”, luego
selecciond la opcion “ASIGNAR” y por ultimo seleccion6 la opcion “ASIGNAR
USUARIO A DPTO”.

ADMINISTRAR DISPOSITIVOS
1. Breve Descripcion

Este caso de uso permite agregar y enviar a almacén dispositivos.

2. Operadores
2.1. Administrador.

3. Flujo de eventos
3.1 Flujo Basico

3.1.1. La aplicacion muestra un formulario con los datos a ingresar y una serie de opciones.

3.2 Flujos alternativos
3.2.1. Enel paso 3.1.1:

a. si desea agregar dispositivos al almacén, el operador selecciona de la lista un
dispositivo.

b. La aplicacién muestra la cantidad en existencia.
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c. El operador introduce la cantidad de dispositivos a agregar y presiona anexar.

d. La aplicacion valida los datos y muestra un mensaje de éxito o no.

e. El operador presiona aceptar y vuelve al paso 3.1.1.
3.2.3. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea asociar un dispositivo a un equipo el operador selecciona el dispositivo
gue desea asignar y presiona la opcién asignar dispositivo

b. La aplicacion muestra un formulario para seleccionar un equipo al cual queremos
consultar sus dispositivos asignados.

c. El operador selecciona el equipo deseado y presiona la opcion asignar dispositivo.

d. La aplicacion muestra un mensaje de éxito o no.

e. El operador presiona aceptar y vuelve al paso 3.1.1.
3.2.3. Enel paso 3.1.1:

a. Si desea liberar un dispositivo de un equipo el operador selecciona la opcién
consulta y/o elimina.

b. La aplicaciéon muestra en pantalla un formulario que permite seleccionar un
equipo.

c. El operador selecciona el equipo.

d. La aplicacion muestra una lista de los dispositivos asignados al equipo
seleccionado.

e. El operador selecciona un dispositivo de la lista.

f. La aplicacion muestra un formulario con los datos del dispositivo seleccionado, y
la opcidn de eliminar el dispositivo o enviarlo al almacén.

g. El operador selecciona cualquiera de las (2) dos opciones que desea para el
dispositivo seleccionado.

h. La aplicacién muestra un mensaje de exito o no.

e. El operador presiona aceptar y vuelve al paso d.
4. Precondiciones
4.1. El operador inicid su sesion en el sistema con éxito y posee privilegios para mantener
dispositivos.
4.2. El operador seleccion6 del mend de inicio la opcion “ALMACEN?”, luego seleccion6
la opcién “ADMINISTRAR DISPOSITIVOS”.
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Apéndice B: Diagramas secuencia de la aplicacion

Figura B-1. Administrar departamentos.
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Figura B-2. Mantener dispositivos.
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Figura B-3. Administrar equipos.
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Figura' B-4. Administrar funcionario.
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Figura B-5. Administrar localidad.
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Figura B-6. Administrar usuario.
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Figura B-7. Administrar base de conocimiento.
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Figljra B-9. Procesar solicitud
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“interfacer>
T i consultas.php ‘Solicitud Senricio :Conexion
2 p pal.php e =i s
Teepica L ! ! ] l
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i selecciona i H 1 1 :
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i = ' ' ' |
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] amitir datos B i 4 f !
' ' ' |
: 3 procesarF allas) Y i ] i
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Figura B-10. Reportar falla.
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Figura B-11. Verificar historial.

69



Zzinterfacex>
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] 1 ! L
] 1 ! L
] 1 ! 1
] 1 ! g
] 1 ! 1
] 1 ! G
1 1 ! ;
] 1 ! i
] 1 ! L
] 1 ! L
] 1 ! 1
] 1 ! g
] 1 ! 1
] 1 ! G
1 1 ! ;
] 1 ! i
] 1 ! L
] 1 ! '

Apéndice C: Diagramas de clases de la aplicacion

Figura C-1. Diagrama de clases de disefio.
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Usuaric Departamento Dependencia
- nombre : String - nembre  : Shing - nombre  : String
- ceduls : String - telefono : String = - direccion : String
- direccion : Sting = eliminar {) - telefono  ; String
- telefone : Sting + modiicar () + eliminarlependencizPorCodigo ()
+ buscarPellSuarios {} + buscarDepartamentosPorlocal () + medificarDependenciaPorCodigo ()
+ eliminarUsuarioPorCodige () + buscarDepartamentoPorCodigo ) + buscarDepenPorMucleo {)
+ modificarUsuarioPorCedige () + guardar {} + buscar ()
+ buscarllsuarioPorCodige {) + buscarDepsartaments () + buscarDependenciaPorCedigo ()
+ buscarUSuaricsPorDepartamento () + buscarDepartamentofsodadoddependancia () + guardarDependencia )
+ buscar {) + Operstion_buscarDepartamentoBd () + buscarDependendia ()
+ guarder {} + buscarDependenciaBd {j
+ deshsignarlsuario ) o =
+ asignarUsusric {) K‘
+' buscarlUsuaricBd ) E
R Faliisins
SRl ””mw__._.m BdConccimiento
- numero_scl int
1.1 — --fecha sol :Date 0.2 0" - solucion : String
Servicio - hora_sol : Date = guardar [}
- desoripoion_ser : String + procesarFalla ) + buscarConocimisntol) {)
- hora_ser 1 Date + buscar () + modificar ()
- fecha_ser : Date w1+ guardar{} + eliminar )
+ generar sarvicio ) + buscaSolicitudesServicio ) + buscarConocimientoAvanzada {)
+ buscarHistorial () + demandasEquipos {} + buscarConccimientoCodigo [}
+ buscarHistorialUsuario {) + demandasEquipost )
+ casosFuncionarios() {) - caleularTismpe ()
+ casosFuncionarios2 {) 1 - - #ecendZlay ()
+ buscaServiciosResueltos {} L
b
i
- — Funcicnario
0 S - nombre_fun ; Sting
- detalles : String - tipo_disp : String - apellido_fun : String
- szarial | String - desoipcion_disp : String - rlave - String
+ buscar {) 0. + envistAlmacen {) - login . String
+ buscaPcPorCodigo () o + destsignar [} - telefono : String
+ eliminar {) + buscarPcDispe {) - cedula : String
+ medificar {} L + asignarDispositivoAPc {} + eliminarFuncicnaricPorCedigo {)
+ ssignarPe) + 'buscarDatosAlmacen () + modificarFuncionario ()
+ desAsignarPc () + guardar {} + guardar{)
+ guardar [} + agregarDispositivosAlmacen {) + buscarFuncionarios {)
+ buscarPc () + maodificar () + werificarClavelsusrio {)
+ buscarPcAd () + buscar () + buscarFuncionaricPorCodige )
+ ‘buscarDispositivoPorCodige () + buscarFuncioBd {)
+ buscarDispositivoBd {)
+ eliminar {}

Figura C-2. Diagrama de clases de implementacion.
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Apéndice D: Modelo fisico de datos de la aplicacion

Figura D-1. Modelo fisico de datos.
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bd_nudleo

-

¥ co_nucleo: INTEGER

bd_solicitud

# id: INTEGER

@ bd_servicio_i
@ bd_nucleo_co_nucleo:

4% bd_estatus_cod_estat

< nombre; CHAR

@ bd_usuario_cod_usuar
4 descripcion: VARCHAR
@ numero_sol: INTEGER

INTEGER (FK)

INTEGER (FK)

@ Pc_cod_pc: INTEGER (FK)

us: NTEGER (FK)
INTEGER (FK)

bd_estatus ¥,

&

AV & fecha_sol: DATE
@ hora_sol: INTEGER
bd_depenedencia hi
¥ cod_depen: INTEGER
@ bd_nucleo_co_nucleo: INTEGER (FK)
& nom_dependencia: CHAR
& direccion: VARCHAR
¢ telefono: VARCHAR
bd_usuario
¥ cod_usuario: INTEGER
% bd_departamento_cod_dep: INTEGER (FK)
© nombre: CHAR
@ cedula: CHAR
@ direccion; VARCHAR
bd_departamento he  telefono: VARCHAR

¥ cod_estatus: INTEGER
< descripcion: CHAR

bd_servicio -

 id: INTEGER

4 bd_funcionario_cod_fun: INTEGER (FK)

% descripcion_ser: CHAR
4 fecha_ser: DATE

bd_re|_solicitud_conocimiento

4 hora_ser: TIME

# bd_solicitud

INTEGER (FK)
# bd_conocimiento_cod_conocimiento: INTEGER (FK)

< cod_sol: INTEGER

¥ cod_dep: INTEGER

@ bd_depenedencia_cod_depen: INTEGER (FK)
& nombre: CHAR
& telefono; CHAR

bd_conocimiento

=

¢ cod_conocimiento: INTEGER

4 solucio

VARCHAR

Pc

~| |bd_funcionario -

W cod_pc: INTEGER

¥ cod_fun: INTEGER

bd_almacen

i id: INTEGER

< cantidad: INTEGER

@ bd_dispostivo_cod_disp: INTEGER (FK)

bd_relpcdispositive

4 bd_dispositivo_cod_disy
4 Pc_cod_pc: INTEGER (FK)
4 id: INTEGER

INTEGER (FK)

bd_dispositiv
1% cod_disp: INTEGER

1% tipo_disp: VARCHAR
1% descripcion_disp: VARCHAR

@ detalles: VARCHAR
% estado: INTEGER
@ serial: VARCHAR

< bd_pltaforma_ca_platafor: INTEGER (FK)
@ bd_departamento_cod_dep: INTEGER (FK)
@ bd_usuario_cod_usuario: INTEGER (FK)

& tipo_funcionario_co_tipa_funcionario: INTEGER (FK)
& nombre_fun: VARCHAR

& clave_fun: INTEGER

@ logi
% telefono: VARCHAR
& cedula: VARCHAR()

VARCHAR

bd_plataforma -

¥ co_pltafor: INTEGER

< descripcion: VARCHAR

tipo_funcionario

¥ co_tipo_funcionario: INTEGER

4 t_tipo_fincionadio: VARCHAR

de las tablas de la base de datos

-7

Descripcién

Apéndice E

“bd_almacen”

en

de la tabla almacé

s

ipcion

Tabla E-1. Descr

Longitud

11
10
10

-7

ipcion

Descr

Codigo del d

Tipo

Nombre

ISPOSItIVO

Entero.

ispo

cod d

Cddigo de la tabla

Entero.

P

ispositivos en

Entero. Cantidad de d

cantidad
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almacén

Tabla E-2. Descripcion de la tabla base de conocimientos “bd_conocimiento”

Nombre Tipo Descripcién Longitud
P cod_conocimiento Entero. Caodigo de la base de 11
conocimiento
solucion Texto. Solucion a una solicitud. 10000
Tabla E-3. Descripcion de la tabla departamento “bd_departamento”
Nombre Tipo Descripcion Longitud
P cod dep Entero. Cadigo del departamento 11
nombre Texto. Nombre del departamento 50
telefono Entero. Teléfono del departamento 11
Cod_depen Entero. Cddigo de la dependencia al 11
cual pertenece
Tabla E-4. Descripcion de la tabla dependencia “bd_dependencia”
Nombre Tipo Descripcion Longitud
P cod_depen Entero. Cadigo de la dependencia 11
Nom_dependencia Texto. Nombre de la dependencia 100
direccion Texto. Direccién de la dependencia 1000
telefono Texto. Teléfono de la dependencia 20
Cod_nucleo Entero. Cadigo del nucleo al cual 10
pertenece
Tabla E-5. Descripcién de la tabla dispositivo “bd_dispositivo”
Nombre Tipo Descripcién Longitud
P cod disp Entero. Cadigo del dispositivo 11
Tipo_disp Texto. Nombre o tipo del dispositivo 50
Descripcion_disp Texto. Descripcion del dispositivo 255
Tabla E-6. Descripcion de la tabla estado “bd_estatus”
Nombre Tipo Descripcion Longitud
P cod_estatus Entero. Caodigo del estado de una 11
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solicitud

descripcion Texto. Nombre del estado 255
Tabla E-7. Descripcién de la tabla funcionario “bd_funcionario”
Nombre Tipo Descripcién Longitud
P cod_fun Entero. Cadigo del funcionario 6
Nombre_fun Texto. Nombre del funcionario 50
Clave_fun Texto. Clave del funcionario 6
login Texto. Login del funcionario 50
telefono Texto. Telefono del funcionario 20
cedula Texto. Cédula del funcionario 12
Tipo_fun Entero. Caodigo del tipo de funcionario 10
Tabla E-8. Descripcion de la tabla nucleo “bd_nucleo”
Nombre Tipo Descripcién Longitud
P cod_nucleo Entero. Cadigo del nacleo 11
nombre Texto. Nombre del ndcleo 100
Tabla E-9. Descripcién de la tabla pc “bd_pc”
Nombre Tipo Descripcién Longitud
P cod_pc Entero. Cadigo del pc 11
Cod_dep Entero. Cddigo del departamento al 11
cual pertenece
serial Texto. Serial del pc 50
Cod_usuario Entero. Caodigo del usuario al cual esta 11
asignado
estado Entero. Cddigo del estado del pc 11
detalles Texto. Detalles el pc 1000
Cod_plataforma Entero. Caodigo de la plataformadel pc =~ 11
Tabla E-10. Descripcion de la tabla plataforma “bd_plataforma”
Nombre Tipo Descripcion Longitud
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P

cod_platafor

descripcion

Entero.

Texto.

Cddigo de la plataforma

Nombre o descripcion de la
plataforma

11
50

Tabla E-11. Descripcion de la tabla relacion entre pc y dispositios “bd_relpcdispositivo”

Nombre Tipo Descripcién Longitud
P id Entero. Cddigo de la tabla 6
Cod_pc Entero. Cadigo del pc 6
cod_disp Entero. Cadigo del dispositivo 6
Tabla E-12. Descripcion de la tabla servicio “bd_servicio”
Nombre Tipo Descripcién Longitud
P id Entero. Caodigo del servicio 11
Descripcion_ser Texto. Descripcion del servicio 255
Cod_fun Entero. Codigo del funcionario que
realiza el servicio
Fecha_ser Fecha. Fecha en que se resuelve el --
servicio
Hora_ser Tiempo. Hora en que se resuelve el --
servicio
Id_sol Entero. Cadigo de la solicitud asociada 11
Tabla E-13. Descripcion de la tabla solicitud “bd_solicitud”
Nombre Tipo Descripcién Longitud
P id Entero. Cadigo de la solicitud 11
descripcion Texto. Descripcion de la solicitud 255
Cod_pc Entero. Cadigo del pc 6
Cod_estatus Entero. Cddigo del estado de la 6
solicitud
Cod_serv Entero. Cadigo del servicio 6
Fecha_sol Fecha. Fecha de la solicitud --
Hora_sol Tiempo. Hora de la solicitud --
departamento Entero. Cadigo del departamento que 6
envia solicitud
Cod_depen Entero. Cddigo de la dependencia que 6
envia la solicitud
Cod_usuario Entero. Cadigo del usuario 10
Cod_nucleo Entero. Cadigo del nacleo 6
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Tabla E-14. Descripcion de la tabla usuario “bd_usuario”

Nombre Tipo Descripcion Longitud

P cod_usuario Entero. Cadigo del usuario 11

nombre Texto. Nombre del usuario 100

cedula Texto. Cédula del usuario 15

Cod_dep Entero. Cadigo del departamento del 11

usuario
direccion Texto. Direccién del usuario 3000
telefono Texto. Teléfono del usuario 30

Tabla E-15. Descripcion de la tabla tipo de funcionario “tipo_funcionario”

Nombre Tipo Descripcién Longitud
P Co_tipo_funcionario Entero. Cadigo del tipo de funcionario 11
Tx_tipo_funcionario Texto. Nombre del tipo de funcionario 50

Tabla E-16. Descripcion de la tabla relacion entre la solicitud de usuario y sus posibles soluciones

“bd_rel_solicitud_conocimiento”

Nombre Tipo Descripcion Longitud
P id Entero. Cadigo de la solicitud 11
P Cod_conocimiento Entero. cddigo de la solucion 100

Tabla E-16. Descripcion de la tabla base de conocimiento “bd_conocimiento”

Nombre Tipo Descripcién Longitud
P Cod_conocimiento Entero. Cadigo de la solucién 11
P solucion Texto. Texto de la solucién 100
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Apéndice F: Manual de usuario de la aplicacion

REQUERIMIENTOS DE LA APLICACION

Requerimientos del dispositivo movil o cliente
Para ingresar al sitio web es necesario que el dispositivo movil posea el siguiente hardware

recomendado:
Procesador Intel PXA270 320 MHz o superior.
128 MB de memoria o superior.

Conexion a Internet.

Ademas, debe contar con los siguientes requerimientos de software:
Windows Mobile 5 o superior.

Se recomienda: Navegador Opera 8.65 para Pocket Pc o superior (con JavaScript activado).

Nota: la aplicacion puede ser ejecutada en dispositivos celulares con conexién a Internet

gue posean recomendablemente el navegador Opera 8.65 o superior.
Requerimientos del servidor web

Para alojar la aplicacion web, es necesario que el servidor cumpla con los siguientes

requerimientos:
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Procesador Pentium IV.
512 Mb de RAM como minimo.

Disco duro de al menos 20 GB.

El servidor web debe tener instalado el siguiente software:
Windows XP.

Servidor web Apache 2.0.55 o superior.

Lenguaje de programacion PHP 5 o superior.

Manejador de Bases de datos MySql 5.0.16.

DETALLES GENERALES DE LA APLICACION

Los colores que predominan en la aplicacion son: para el fondo de interfases el color
blanco, los titulos resaltados en color azul y letra en color negro, los vinculos o
identificacion de iconos en color negro, el tipo de letra es Times New Roman entre los

tamanos 10 y 14, dependiendo del uso que se les de.

Debido a las caracteristicas de la aplicacién, se disefiaron menus acordes a las dimensiones
de pantallas, en donde se pueden visualizar iconos los cuales representan una funcionalidad

en la aplicacion.
Todos los campos de textos estan validados contra letras y ndmeros segun sea el caso.

Cualquier paso incorrecto en la aplicacion automaticamente no lo permitira y mostrara un

alerta indicando la opcion correcta.
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INICIO DE LA APLICACION (Técnicos o funcionarios)

Para ingresar a la aplicacion mdvil, encienda el dispositivo mévil

Yy se mostrara una

pantalla como en la siguiente figura donde luego selecciona el navegador presionando

inicio y escogiendo el recomendado (Opera) de la lista.

Figura F1. Encender PDA e iniciar navegador.

115.0EME

-:mﬁ

Contactos

Calendario

54

€. Hoy
) ActiveSync
=% Explorador de

Inicio

s Internet Explorer

EY irAD Wireless

ma Mininmo

& windows Media

I Capture Screen Utility
[®] Imagenes ¥ videos

- , Opera Browser

@ Bubble Breaker

[&] PowerPoint Mobile

g Frogramas
¥ Configuracion
? Ayuda

—ontactos

Luego de seleccionar el navegador, introduzca el url y se mostrara la pantalla de acceso a la

aplicacion como se observa en la figura siguiente.
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Figura F2. Inicio la aplicacion.

HE | 1:HELPDESK M

Lo wz12:51 [X

“W* httpefi19z.165.0.520hel ~ g W) (0

[EieLr pusK |

JOSELHELF hd
E L 1 g

Action

Seleccione su usuario e introduzca su clave. Si su clave es correcta la aplicacion permite

acceso al menu principal de la aplicacion. De ser invalida su clave, la aplicacién muestra un

mensaje de alerta informando que sus datos no son los correctos y permite volver a

intentarlo.

Luego de que la aplicacion permite el acceso, se observa una pantalla como en la figura F3

identificada como mend principal.
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Figura F3. Menu principal.

http:if192.168.0.52fhel v g W) 0

[&i nevr sk

JOSE KL LARROES FADIMIE TRADOR T

NN ENU PRINCIPAL

g s =

BAMDEJA MAMTENIMIENTO ALMACEN

v
O
REPORTES HISTORIAL FALLAS
K1 | [

En la figura anterior se muestran una serie de opciones, a las cuales se tiene acceso

presionando en la imagen, donde cada una de ellas estan identificadas en su parte inferior.

BANDEJA

En la opcion “BANDEJA” se encuentran las solicitudes que emiten los distintos usuarios,

si presiona esta opcion se visualiza la siguiente figura.

Figura F4. Bandeja de entrada.
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MENU PRINCIPAL & Salicitudes
[ I [+

En la figura anterior se muestran los datos necesarios para que se dirija a resolver los
problemas emitidos por los usuarios.

Para atender una solicitud, solo es necesario que presione una de las filas relacionada con la

solicitud que desee solventar y la aplicacion mostrara la siguiente pantalla.

Figura F5. Procesar solicitud.
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http:ff192.168.0.52/hel ¥ g W) (0

[E neLroesk

ERPROCESAR SOLICITUD

Descripcion Falla

NO GUARDA TBEICACTION E
Detalles del servicio
]
CORREGIR I3 =
Estado: PEMDIEMTE
<— MENU PRINCIPAL LISTO
I
1 | ¥

En la figura anterior se observa la descripcion de la falla que ha seleccionado de la lista de

solicitudes.

Luego que atiende la solicitud, introduzca los detalles del servicio, seleccione el estado que

le corresponde segun sea el caso y luego presione el boton “LISTO”.

Figura F6. Introducir detalles del servicio.
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Si la solicitud es realizada con éxito la aplicacion le informa con un alerta y vuelve a la lista
de solicitudes, igualmente si ocurrié algo indebido muestra un mensaje informando que ha
sucedido y vuelve en la pantalla actual.

MANTENIMIENTO

En esta opcidn se muestra un sub-mend como se observa en la figura F7.

Cada una de las opciones que se muestran, representan parte administrativa de la

aplicacion.

Figura F7. Mend mantenimiento.
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MANTENIMIENTO DE LOCALIDADES

Al seleccionar la opcion “LOCALIDAD” del mend mantenimiento aparece la siguiente

figura, donde se observan una serie de campos de textos, un combo donde se listan los

Nucleos de la UDO y en la parte inferior se visualizan varias opciones administrativas

(quardar, modificar, buscar, eliminar y reestablecer).

Figura F8. Mantenimiento de localidad
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Nota: a partir de aqui solo se mostraran las imagenes de las pantallas sin la barra de

direcciones.
Guardar localidad: para guardar una localidad seleccione un Nucleo como se observa en la
figura F9, si es diferente al que aparece seleccionado por defecto “SUCRE”, luego

introduzca los datos necesarios para poder registrar la localidad, finalmente presione el
botdn guardar ubicado en la parte inferior (primero de izquierda a derecha).

Figura F9. Guardar localidad.
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Si falta algin dato por introducir la aplicacion se lo informara autométicamente y volvera a
la pantalla actual, de estar todo en orden le informara con un alerta que la localidad ha sido

guardada exitosamente.

Modificar localidad: para modificar los datos registrados de una localidad, seleccione el

botdn buscar como se muestra en la figura F10.

Figura F10. Buscar localidades.
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Al seleccionar esta opcion se muestra otra pantalla donde se listan las localidades filtradas

por Nucleos como en la siguiente figura.

Figura F11. Listado de localidades.
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Para modificar sus datos seleccione presionando una localidad de la lista y luego

automaticamente se muestran sus datos en pantalla dando la opcion de editarlos.

Figura F12. Modificar localidad.
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Luego que edite los datos permitidos presione el boton modificar, si todos los datos estan

correctos el sistema le indicara un alerta de éxito si no le indicara un alerta de error.
Eliminar localidad: para eliminar localidad siga el mismo procedimiento para modificar

datos pero cuando se muestren los datos en pantalla, presione el boton eliminar como se

observa en la figura F13.
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Figura F13. Eliminar localidades.
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La ultima opcion permite limpiar o reestablecer los datos en pantalla.

MANTENIMIENTO DE DEPARTAMENTOS

Al seleccionar la opcion “DEPARTAMENTO” del menud mantenimiento aparece la
siguiente figura, donde se observan una serie de campos de textos, y dos (2) combos donde
se listan los Nucleos de la UDO y otro para las localidades del respectivo Nucleo

seleccionado. En la parte inferior se visualizan varias opciones administrativas (guardar,

modificar, buscar, eliminar y reestablecer).

Figura F14. Mantenimiento de localidad
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Guardar departamento: para guardar un departamento seleccione un Nuacleo como se
observa en la figura F15 si es diferente al que estd seleccionado por defecto “SUCRE”,
luego seleccione la localidad a la cual desea agregar el departamento y por consiguiente
introduzca los datos necesarios para poder registrar el departamento, finalmente presione el

botdn guardar ubicado en la parte inferior (primero de izquierda a derecha).

Figura F15. Guardar departamento.
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Si falta algun dato por introducir la aplicacion se lo informara automaticamente y volvera a
la pantalla actual, de estar todo en orden le informara con un alerta que el departamento ha

sido guardado exitosamente.

Modificar departamento: para modificar los datos registrados de un departamento,

seleccione el boton buscar como se muestra en la figura.

Figura F16. Buscar departamentos.
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Al seleccionar esta opcion se muestra otra pantalla donde se listan las localidades filtradas

por Nucleos y localidades como en la siguiente figura.

Figura F17. Listado de departamentos.
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Para modificar sus datos seleccione uno de la lista y luego se muestran automaticamente

sus datos en pantalla dando la opcién de editarlos.

Figura F18. Modificar departamento.
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Luego que edite los datos permitidos presione el boton modificar. Si todos los datos estan

correctos el sistema le indicara un alerta de éxito si no le indicara un alerta de error.
Eliminar departamento: para eliminar departamento se sigue el mismo procedimiento para
modificar datos pero cuando se muestren los datos en pantalla presione el boton eliminar

como se observa en la figura.

Figura F19. Eliminar departamentos.
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La ultima opcion permite limpiar o reestablecer los datos en pantalla.
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Al seleccionar la opcion “EQUIPO” del menud mantenimiento aparece la siguiente figura,
donde se observan una serie de campos de textos, y dos (2) combos donde se listan las
plataformas de los distintos equipos y otro que lista los estados de un equipo (disponible o
asignado). En la parte inferior se visualizan varias opciones administrativas (guardar,
modificar, buscar, eliminar y reestablecer).

Figura F20. Mantenimiento de equipo.
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Guardar equipos: para guardar un equipo introduzca y seleccione los datos requeridos para
poder registrarlo, finalmente presione el boton guardar ubicado en la parte inferior (primero
de izquierda a derecha).

Figura F21. Guardar equipos
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Si falta algin dato por introducir la aplicacion se lo informara automéaticamente y volvera a
la pantalla actual, de estar todo en orden le informara con un alerta que el equipo ha sido
guardado exitosamente.

Modificar equipo: para modificar los datos registrados de un equipo, seleccione el boton

buscar como se muestra en la figura.

Figura F22. Buscar equipos.
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Al seleccionar esta opcion se muestra otra pantalla donde se listan los equipos

computacionales como se muestra en la siguiente figura.

Figura F23. Listado de equipos.

[&i neLe pesk

Serial _[Estado ___[|Plataforma _[Detalles | ;

Ul1345 ASIGNADO ;anuws

U200 ASIGNADO LINUX

U030 ASIGNADO LINUX

U400 ASIGNADO LINUX

U DISPONIELELINUX
WINDOW'S

TrE0D0D DISPON']BLEXP

biz=n
sy
buans.
===z

<— | wmENUPRINCIPAL |

Para modificar sus datos presione uno de la lista y luego se muestran sus datos en pantalla

dando la opcidn de editarlos.

Figura F24. Modificar equipos.
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Luego que edite los datos permitidos presione el boton modificar. Si todos los datos estan

correctos el sistema le indicara un alerta de éxito si no le indicara un alerta de error.

Eliminar equipos: para eliminar equipos se sigue el mismo procedimiento para modificar

datos pero cuando se muestren los datos en pantalla presione el botén eliminar como se

observa en la figura.

Figura F25. Eliminar equipos.
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La ultima opcion permite limpiar o reestablecer los datos en pantalla.

MANTENIMIENTO DE USUARIOS

Al seleccionar la opcion “USUARIO” del ment mantenimiento aparece la siguiente figura,
donde se observan una serie de campos de textos. En la parte inferior se visualizan varias

opciones administrativas (guardar, modificar, buscar, eliminar y reestablecer).

Figura F26. Mantenimiento de usuario.
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Guardar usuarios: para guardar un usuario introduzca los campos requeridos que se
observan en la figura, finalmente presione el botén guardar ubicado en la parte inferior

(primero de izquierda a derecha).
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Figura F27. Guardar usuarios.
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Si falta algin dato por introducir la aplicacion se lo informara autométicamente y volvera a
la pantalla actual, de estar todo en orden le informara con un alerta que el usuario ha sido
guardado exitosamente.

Modificar usuario: para modificar los datos registrados de un usuario, seleccione el boton

buscar como se muestra en la figura.

Figura F28. Buscar usuarios.
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Al seleccionar esta opcion se muestra otra pantalla donde se listan los usuarios registrados

en la aplicacion como se muestra en la siguiente figura.

Figura F29. Listado de usuarios.
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Para modificar sus datos solo debe seleccionar presionando uno de la lista y luego se
muestran sus datos en pantalla dando la opcion de editarlos.
Figura F30. Modificar usuarios.
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Luego que edite los datos permitidos presione el boton modificar. Si todos los datos estan

correctos el sistema le indicara un alerta de éxito si no le indicara un alerta de error.

Eliminar usuarios: para eliminar usuarios se sigue el mismo procedimiento para modificar
datos, pero cuando se muestren los datos en pantalla se presiona el botdn eliminar como se

observa en la figura.

Figura F31. Eliminar usuarios.
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La ultima opcion permite limpiar o reestablecer los datos en pantalla.

MANTENIMIENTO DE FUNCIONARIOS
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Al seleccionar la opcion “FUNCIO” del mend mantenimiento aparece la siguiente figura,
donde se observa una serie de campos de textos para ser introducidos, igualmente permite
la opcion de identificar si el funcionario sera técnico o administrador. En la parte inferior se
visualizan varias opciones administrativas (guardar, modificar, buscar, eliminar y

reestablecer).

Figura F32. Mantenimiento de funcionario
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Guardar funcionarios: para guardar un funcionario introduzca los campos requeridos que se
observan en la figura, finalmente presione el botén guardar ubicado en la parte inferior

(primero de izquierda a derecha).

Figura F33. Guardar funcionarios.
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Si falta algun dato por introducir la aplicacion se lo informara automaticamente y volvera a
la pantalla actual, de estar todo en orden le informara con un alerta que el funcionario ha

sido guardado exitosamente.

Modificar funcionario: para modificar los datos registrados de un funcionario, seleccione el

botdn buscar como se muestra en la figura.

Figura F34. Buscar funcionarios.
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Al seleccionar esta opcion se muestra otra pantalla donde se listan los funcionarios

registrados en la aplicacién como se muestra en la siguiente figura.

Figura F35. Listado de funcionarios.
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Para modificar sus datos presione uno de la lista y luego se muestran sus datos en pantalla

dando la opcidn de editarlos.

Figura F36. Modificar funcionarios.
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Luego que edite los datos permitidos presione el boton modificar. Si todos los datos estan

correctos el sistema le indicara un alerta de éxito si no le indicara un alerta de error.
Eliminar funcionarios: para eliminar funcionarios se sigue el mismo procedimiento para

modificar datos pero cuando se muestren los datos en pantalla presione el boton eliminar

como se observa en la figura.
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Figura F37. Eliminar funcionarios.
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La ultima opcion permite limpiar o reestablecer los datos en pantalla.

MANTENIMIENTO DE BASE DE CONOCIMIENTOS

Al seleccionar la opcion “BD CONOC” del menu mantenimiento aparece la siguiente

figura, donde se observa un combo con las diferentes solicitudes de los usuarios y un

campo de texto para escribirle una posible solucién (una solicitud puede contener varias

soluciones). En la parte inferior se visualizan varias opciones administrativas (guardar,

modificar, buscar, eliminar y reestablecer).

Figura F38. Mantenimiento de base de conocimientos.
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Guardar solucidn: para guardar una solucion a una solicitud o problema seleccione un tema
y luego introduzca de manera organizada una posible solucién. Finalmente presione el

botdn guardar ubicado en la parte inferior (primero de izquierda a derecha).

Figura F39. Seleccionar solicitud. Figura F40. Guardar solucién.
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Si falta algun dato por introducir la aplicacion se lo informara automaticamente y volvera a
la pantalla actual, de estar todo en orden le informara con un alerta que la solucion asociada
al problema fue guardada exitosamente.

Modificar soluciones: para modificar las soluciones asociadas a problemas, seleccione el

botdn buscar como se muestra en la figura.

Figura F41. Buscar soluciones.
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Al seleccionar esta opcion se muestra otra pantalla como se observa en las siguientes

figuras.

Figura F42. Elegir solucion. Figura F43. Listado de soluciones.
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Para modificar los datos de una solucién seleccione el problema o tema del combo y luego
de la lista de soluciones que se despliega, presione uno y luego se muestra en pantalla los

datos dando la opcion de editarla.

Figura F44. Modificar solucion.
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Luego que edite los datos permitidos presione el boton modificar. Si todos los datos estan
correctos el sistema le indicara un alerta de éxito si no le indicara un alerta de error.

Eliminar solucién: para eliminar una solucion se sigue el mismo procedimiento para
modificar datos pero cuando se muestren los datos en pantalla presione el boton eliminar

como se observa en la figura.

Figura F45. Eliminar soluciones.
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La ultima opcidn permite limpiar o reestablecer los datos en pantalla.
ASIGNAR EQUIPOS Y USUARIOS A DEPARTAMENTOS

Para asignar equipos y usuarios a departamentos se debe acceder en la opcion “ASIGNAR”

del men( mantenimiento y se observara una pantalla como en la figura F44.

Figura F46. Menu asignar.
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ASIGNAR EQUIPOS

Al seleccionar la opcion “ASIGNAR PC” del mend asignar aparece la siguiente figura,
donde se observan una serie de combos que permiten seleccionar el usuario al cual se le
asignara el equipo. En la parte inferior se visualizan varias opciones administrativas que
permiten asignar el equipo, liberar un equipo de un usuario y reestablecer la pantalla. En la
parte inferior derecha se visualiza otra opcién que permite realizar la busqueda de un

equipo.

Figura F47. Asignar pc.
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Asignar equipo a usuario: para asignar un equipo seleccione el ndcleo, localidad,
departamento y el usuario. Luego presiona la opcion buscar que se observa en la figura F48

y aparece un listado de equipos como en la figura F49.
Figura F48. Escoger equipo.
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Para seleccionar el equipo presione cualquiera que este en estado disponible y se muestra la
pantalla anterior con el equipo cargado como se muestra en la figura F47, si selecciona lo

contrario la aplicacion automaticamente le mostrara un alerta de error.

Figura F49. Asignar equipo.

111



& e oesk

EEENASIGNAR PC

Niclze SUCRE kd
Locslided | DO E
Dpto. COMPUTACION kd
Usuario MARIA ZABALA kd
B U50000 A |

© &

< 1| MENUPRINCIPAL |

Luego para asignar el equipo presione el botdn “asignar pc” y de estar todo en orden la

aplicacion le informaré con un alerta que el equipo ha sido asignado exitosamente.
Liberar un equipo de un usuario: para liberar un equipo de un usuario, luego que seleccione
el nucleo, localidad, departamento y el usuario, al aparecer su equipo asignado, presionar el

botdn “liberar pc” que se observa en la figura F50 y el equipo sera liberado y el sistema

mostrara un alerta informando tal accion.

Figura F50. Liberar equipo de usuario.
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ASIGNAR USUARIOS A UN DEPARTAMENTO

Al seleccionar la opcion “asignar usuario a dpto” del mena asignar, aparece la siguiente
figura, donde se observan una serie de combos que permiten seleccionar el departamento al
cual se asignara el usuario. En la parte inferior se visualizan varias opciones administrativas
gue permiten asignar el usuario, liberar un usuario de un departamento y reestablecer la
pantalla. En la parte inferior derecha se visualiza otra opcion que permite realizar la

busqueda de los usuarios a asignar.

Figura F51. Asignar usuario.
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Asignar equipo a usuario: para asignar un equipo seleccione el nucleo, localidad y el
departamento. Luego presione la opcion buscar que se observa en la figura F52 y aparece

un listado de usuarios como en la figura F53.

Figura F52. Escoger usuario.

EENASIGNAR USUARIOS
121212  ANANIRODRIGUEZ Libre
121212  MARCOS GONZALES Asignsdo
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DOTIE JUAN CARABALLD  Asiensdo
342342343 ANDRES CALAMAROD Asiensdo
14010817  JOSE VILLARROEL  Asiensdo i
11111111111 MARTA TABAT A Asiensdo _'.
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Para seleccionar el usuario presione cualquiera que este en situacion libre y se muestra la
pantalla anterior con el usuario cargado como se muestra en la figura F53, si selecciona lo

contrario la aplicacion automaticamente le mostrara un alerta de error.
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Figura F53. Asignar usuario.

DESK

LIl L

Locslided | UDO kd

Dpto. :BIENES RACIONALES el
Usuario JOSE VILLARROEL |

<—1| MENUPRINCIPAL |

Luego para asignar el usuario presione el botdn “asignar usuario” y de estar todo en orden

la aplicacion le informara con un alerta que el usuario ha sido asignado exitosamente.

Liberar un usuario de un departamento: para liberar un usuario de un departamento,
presione la opcion buscar que se observé en la figura F51, seleccione el usuario que desea

liberar y luego presione la opcion liberar usuario.

Figura F54. Liberar usuario de departamento.
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La aplicacién muestra un alerta de éxito de ser satisfactoria tal accion, contrariamente

muestra un alerta de error.

REPORTAR FALLAS

Al seleccionar la opcion “FALLAS” del mena principal aparece la siguiente figura, donde
se observan una serie de combos que permiten seleccionar el usuario que emite la falla o

problema. En la parte inferior derecha se visualizan el boton enviar que presionara luego de

haber seleccionado el usuario e introducido el problema.

Figura F55. Reportar falla. Figura F56. Enviar fallas.
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La aplicacion automaticamente mostrara un alerta si la accion se realizd con éxito.

HISTORIAL DE EQUIPOS

Al seleccionar la opcion “HISTORIAL” del menu principal aparece la siguiente figura.

Figura F57. Historial.
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|
Si realiza la busqueda por defecto (nucleo) se observan una serie de combos que permiten

seleccionar el equipo al cual se quiere ver su historial.
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Para ver el historial seleccione el nucleo, localidad, departamento y equipo y
automaticamente la aplicacion muestra una pantalla como en la figura F58, donde se
observa las diferentes solicitudes a un equipo, y si han sido resueltas o no.

Figura F58. Historial de equipo por nucleo.
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Si realiza la busqueda por usuario, al seleccionar el radio botdn, se observa el listado de
todos los usuarios que poseen equipos asignados. Adicionalmente puede realizar una
busqueda de usuarios por su cedula, introduciéndola en el campo cédula y presionando el

botdn buscar, y solo se listara el usuario especifico.

Figura F59. Listado de usuarios en historial.
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En ambos casos para observar el historial del equipo asignado al usuario, solo presione de

la lista el usuario de interés y se mostrara como en la siguiente figura.

Figura F60. Historial por basqueda de usuarios.
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ALMACEN

Al seleccionar la opcion “ALMACEN” del ment principal aparece la siguiente figura,

donde se observan dos opciones, mantenimiento de dispositivos, que tiene como objetivo
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crear, modificar, eliminar y consultar dispositivos, y administrar dispositivo cuya finalidad

es asignarlos a equipos, liberarlos de equipos e agregar nuevos a la aplicacion.

Figura F61. Menu almacen.
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MANTENIMIENTO DE DISPOSITIVOS
Al seleccionar la opcion “MANTENIMIENTO DISPOSITIVO” del menl almacén aparece
la siguiente figura, donde se observan dos campos de textos, y en la parte inferior se

visualizan varias opciones administrativas (guardar, modificar, buscar, eliminar y

reestablecer).

Figura F62. Mantenimiento de dispositivo.
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Guardar dispositivo: para guardar un dispositivo introduzca los campos que se requieren
para poder registrarlo, finalmente presione el boton guardar ubicado en la parte inferior
(primero de izquierda a derecha).

Figura F63. Guardar dispositivo.
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Si falta algun dato por introducir la aplicacion se lo informara automaticamente y volvera a
la pantalla actual, de estar todo en orden le informara con un alerta que el dispositivo ha
sido guardado exitosamente.

Modificar dispositivo: para modificar los datos registrados de un dispositivo, seleccione el

botdn buscar como se muestra en la figura.
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Figura F64. Buscar dispositivos.
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Al seleccionar esta opcion se muestra otra pantalla donde se listan los dispositivos como se

puede ver en la siguiente figura.

Figura F65. Listado de dispositivos.

122



MSPOSITIVOS
Nombre  [Descripai

TRAJETA MADEE BEIOSTAR P4 SOCEET 478
UNIDAD DE CD BOX

DISCO DURO B0 GB ATA T200 REM
PROCESADOR INTEL 1.66 GHYZ SOCEET 413

<—1| MENUPRINCIPAL |

Para modificar sus datos seleccione uno presionandolo en la lista y luego se muestran sus

datos en pantalla dando la opcion de editarlos.

Figura F66. Modificar dispositivo.
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Luego que edite los datos permitidos presione el boton modificar, si todos los datos estan

correctos el sistema le indicara un alerta de éxito si no le indicara un alerta de error.
Eliminar dispositivo: para eliminar dispositivo se sigue el mismo procedimiento para
modificar datos pero cuando se muestren los datos en pantalla presione el boton eliminar

como se observa en la figura.

Figura F67. Eliminar dispositivos.

123



£ uevroesk

I DISPOSITIVOS
Nombre |PROCESADOR INTEL 266 GI

SOCEET 423

Descripion

] ¢] -.|® |

<3| MENUPRINCIPAL |

La ultima opcion permite limpiar o reestablecer los datos en pantalla.

ADMINISTRAR DISPOSITIVOS

Al seleccionar la opcion “ADMINISTRAR DISPOSITIVOS” del ment almacén aparece la

siguiente figura, un combo donde se selecciona un dispositivo existente.

Figura F68. Administrar dispositivos.
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Agregar dispositivos al almacén: para agregar dispositivos seleccione el deseado, y luego

introduzca la cantidad de unidades que corresponde, finalmente presione el boton agregar
como se observa en la figura F69.

Figura F69. Agregar unidades a almacén.
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Si falta algin dato por introducir la aplicacion se lo informara autométicamente y volvera a

la pantalla actual, de estar todo en orden agregara exitosamente las unidades a almacén.

Asignar dispositivos a equipos: para asignar dispositivo a equipos, seleccione un

dispositivo, y verifique que en el campo ‘cantidad disponible’, haya un nimero mayor a

125



cero, de lo contrarios al intentar asignar la aplicacion le informara que no es posible la
asignacion, si hay disponibles presione el boton que se observa en la figura F70 y aparecera
la pantalla como se observa en la figura F71. Luego seleccione el nucleo, localidad,

departamento y equipo y finalmente presione el botén marcado en la figura F68.

Figura F70. Buscar dispositivos. Figura F71. Buscar dispositivos.
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e R | T i
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De estar todo en orden la aplicacion informara con un alerta de éxito.

Liberar dispositivo de un equipo: para liberar un dispositivo de un equipo, presione el boton
seleccionado en la figura F72, y se mostrara una pantalla como en la figura F73, seleccione

un equipo, escogiendo el nucleo, localidad y departamento. Luego autométicamente se
mostrard una pantalla como en la figura F74.

Figura F72. Consultar y eliminar. Figura F73. Seleccionar equipo con dispositivos
asignados.

126



m SMICFN DL m LS ESLES BN
IEDISPOSITIVOS EERDISPOSITIVOS-PC
Dizpositive | Heair E
Catidad I 3 Niclao Beqir Ed
Diizponibla

SOLICITAR DISPOSITIVO !

Da']:ﬁ_ T2

ASIGNAR DISPOSITIVO E
B ————

4 CONSULTA ¥/0 ELIMINA I a3 Ed
T e P B ST T T

< | MENU PRINCIPAL |
<—1| wmENUPRINCIPAL |

Figura F74. Listado de dispositivos asignado a equipos.
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Para enviar un dispositivo al almacén o eliminarlo, presione un dispositivo de la lista y
luego se muestra una pantalla como en la figura F75.

Figura F75. Liberar dispositivo.
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Luego seleccione la opcion que desea realizar y la aplicacion ejecutard su peticion. Si
selecciona enviar a almaceén, el dispositivo se envia al almaceén, si selecciona eliminar el

dispositivo sale de la aplicacién por alguna razén justificada.

REPORTES

En la opcion “REPORTES” se encuentran los reportes digitales que necesitan visualizar los
técnicos para planificar y tomar decisiones, al presionar esta opcion se visualiza la siguiente

figura.

Figura F76. Menu reportes.
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En la figura anterior se muestran varias opciones. Cada una representa un reporte

especifico.

Si presiona la opcion “DEMANDAS POR EQUIPOS” se muestra la siguiente figura donde
se visualiza el nombre del equipo, la cantidad de solicitudes y su ubicacion.

Figura F77. Demandas de equipos.
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Si presiona la opcion “CASOS POR FUNCIONARIOS” se muestra la siguiente figura
donde se visualiza la cantidad de servicios que un funcionario atiende, su cédula y teléfono,
filtrado por la fecha que desee consultar.
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Figura F78. Casos por funcionarios.
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Si presiona la opcion “TIEMPOS DE RESOLUCION” se muestra la siguiente figura donde

se visualiza la solicitud, su fecha de inicio y final y el tiempo en que tardo en resolverla.

Figura F79. Tiempos de resolucion.
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Al presionar la opcién “SERVICIOS RESUELTOS” se muestra la siguiente figura donde
se visualiza la solicitud emitida, la fecha de emision, la solucion que se determino, la fecha
cuando se solucion y el funcionario que ofreci6 el servicio, filtrado por la fecha que desee

consultar.

Figura F80. Servicios resueltos.
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INICIO DE LA APLICACION (Usuarios)
Para ingresar a la aplicacion, el usuario debe elegir el navegador de su preferencia y luego
ubicarse en la barra de direcciones e introducir el “url’ de la aplicacién y seguidamente

ejecutar y se visualizara una pantalla como se observa en la figura F81.

Figura F81. Inicio de la aplicacion cuando es un usuario.
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El usuario posee tres (3) opciones principales como se sefialan en la figura 82.

Figura F82. Opciones principales del usuario.
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REPORTAR FALLAS
Para reportar fallas presione el botén “REPORTAR FALLAS” y seguidamente se

visualizara la siguiente figura.

Figura F83. Reportar fallas de usuario.
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Copyright (c) 2006. Universidad de Oriente. Todos los derecho:

Para emitir una solicitud seleccione el nucleo, localidad, departamento y usuario, luego
introduzca el detalle de su problema y finalmente presione enviar y la aplicacion alertar si

su operacion se realizé con éxito o no.

Si no desea reportar un problema presione cerrar.

VERIFICAR SOLICITUDES

Para verificar los detalles de sus solicitudes, presiones la opcién “VERIFICAR
SOLICITUDES” que se visualiza en la figura F82 y luego se mostrara una pantalla como
observa en la figura F84.

Figura F84. Verificar solicitudes por equipo.
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En la figura anterior se muestran dos (2) opciones para consultar los detalles de sus
problemas. Si desea realizar la busqueda por equipo, seleccione el nucleo, localidad,
departamento y equipo asociado y luego se mostrara una pantalla como en la siguiente
figura donde podra observar los detalles.

Figura F85. Verificar detalles de solicitudes por equipo.
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Si desea realizar la basqueda por usuario, seleccione la opcion usuario que se observa en la
figura F84, y se visualizara una pantalla como en la siguiente figura.

Figura F86. Verificar solicitudes por usuario.
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Si desea realizar una busqueda mas especifica introduzca la cédula que intente buscar y
presione el botén BUSCAR. Si desea ver todos los usuarios presione el botén TODOS.

Para ver los detalles de las solicitudes que un usuario emite, haga clic en uno de la lista, y

se visualizara sus detalles como en la siguiente figura.

Figura F87. Verificar detalles de solicitudes por usuario.
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SOLUCIONES

Para consultar soluciones predefinidas, seleccione la opcion “SOLUCIONES” y luego se
visualizara la siguiente pantalla, donde podra seleccionar los posibles problemas con sus
soluciones si la poseen.

Figura F88. Consultar soluciones predefinidas.
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Al seleccionar un problema, se muestra una lista de posibles soluciones como se visualiza

en la siguiente figura.

Figura F89. Consultar soluciones predefinidas.
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Para ver los detalles de la solucion, seleccione de la lista la que desee y luego se mostrara

una pantalla como en la siguiente figura.

Figura F90. Ver detalles de soluciones predefinidas.
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Resumen (abstract):

Se desarrolld una aplicacion para la Unidad de Soporte Técnico de la Universidad de
Oriente (UDO), que tiene como finalidad organizar y registrar cada movimiento de dicha
Unidad para asi solventar de manera efectiva y en el menor tiempo posible todas las
solicitudes emitidas por los distintos usuarios computacionales. Cuenta con diversas
funciones que automatizan procesos, permitiendo organizar informacion y proporcionar un
nivel de organizacion que mejora el ambiente laboral, logrando optimizar en un corto
tiempo la solucién de fallas enviadas por usuarios. Incluye la generacion de reportes
digitales y consultas que ayudan a la toma de decisiones, administra cada equipo asignado
en cada localidad para ubicar donde se emiten los problemas, permitiendo asi un control
detallado y rapido. Es una aplicacion movil que sin duda aligerara las tareas de esta unidad
que ofrece soporte técnico a gran cantidad de localidades que se encuentran distantes entre
si. Para la elaboracion de la aplicacion, se implementd la metodologia del Proceso
Unificado para el Desarrollo de Software (PUDS) propuesta por Jacobson, I., Booch, G. y
Rumbaugh, J. (2000). Esta metodologia consta de cuatro fases: Inicio, Elaboracion,
Construccion y Transicion; se caracteriza por ser iterativo e incremental, basado en casos
de uso y centrado en la arquitectura. Estas fases a su vez se cruzan con nueve (9)
disciplinas: modelado del negocio, requerimientos, analisis y disefio, construccion, pruebas,
implementacién, configuracion, gerencia de proyectos y ambiente, que Se ejecutan
proporcionalmente dentro de las actividades de cada fase en funcion de sus hitos,
entendiéndose hito como el producto a alcanzar cuando finaliza la fase. El proceso iterativo
de cada fase consta de una secuencia de iteraciones donde cada una aborda una parte de la
funcionalidad total, pasando por todos los flujos de trabajo relevantes, refinando la
arquitectura y generando los diagramas que modelaran el sistema en su desarrollo. Cada
iteracion cambia el contenido de sus flujos de trabajos segun la fase, haciendo mayor
énfasis en las caracteristicas que permitan lograr el hito esperado de cada fase. Para la
construccion de la aplicacion se utilizaron las siguientes herramientas: Dreamweaver como
editor HTML, PHP Hypertext Pre-processor (PHP) y Javascript como lenguaje de
programacion, Apache como servidor web, MySql como manejador de base de datos,
Lenguaje Unificado de Modelado (UML), para visualizar, especificar, construir y
documentar los artefactos del sistema. La realizacion del presente trabajo tiene como
importancia, agilizar los procesos de la Unidad de Soporte Técnico, permitiendo la alta
efectividad y calidad de funcionamiento de los equipos computacionales, reduciendo asi el
tiempo de respuesta para solventar las solicitudes y ofreciendo soluciones de un modo
optimo a las necesidades de los usuarios informaticos.
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