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RESUMEN

Se desarroll6 una aplicacion Web como trabajo de grado modalidad pasantia, realizada
en el Centro de Computacion Administrativa y dirigida a la Coordinacion de Servicios
Generales (CSG) de la UDO, Nucleo de Sucre, para la automatizacion de los procesos
de emision, recepcion y procesamiento de las solicitudes de servicios gestionadas a
través de dicha coordinacion. Para su elaboracion se empled la metodologia de
Ingenieria Web propuesta por Pressman, 2005, constituida por las siguientes fases:
formulacién, planeacion, modelado, construccion y prueba. En la fase de formulacion,
se identificaron las necesidades de automatizacion de actividades y procesos, que son
realizados a diario en la CSG, la identificacion de metas, determinacion de categorias de
usuarios y se procedié a definir el ambito, el cual permitio delimitar la aplicacion.
Durante la fase de planeacion, se cre6 el plan del proyecto. En la fase de modelado, se
Ilevé a cabo el modelado de analisis, en el cual se identificaron las clases de anélisis de
la aplicacion Web y las colaboraciones que permitieron la comunicacion entre las
mismas, la interaccion de las diferentes categorias de usuarios con el sistema, mediante
distintos elementos constitutivos de este analisis, como lo son: casos de uso, diagramas
de secuencia, de estado y prototipo de la interfaz de usuario, se identificaron los objetos
de contenido y funciones presente en esta aplicacién; y el modelado de disefio en el cual
se pudo conocer los disefios de interfaz, contenido, arquitecténico y navegacion, al igual
gue se plantearon prototipos de interfaz con sus respectivas pruebas. En la fase de
construccion, se generod el codigo y su respectiva verificacion para descubrir errores y
realizar la documentacién del sistema. Se culmind con la fase de prueba, dentro de la
cual se enmarcan las pruebas de contenido, interfaz de usuario, navegacion,
configuracién y seguridad. Para el desarrollo de la aplicacién Web, se utiliz6 PHP 5.2.6
como lenguaje de programacion para la creacion de paginas Web dinamicas, el lenguaje
HTML y Postgre SQL 9.1.2, como manejador de base de datos. Mediante la aplicacion
Web, se logra dar celeridad al procesamiento de solicitudes de servicios que maneja la
CSG, al mismo tiempo que aporta informacién correspondiente a los estados actuales de
las mismas, asi como indicadores de gestion que revelan su evolucién, considerando
caracteristicas detalladas que contribuyen en la toma de decisiones y mejora en la
gestion de los diferentes procedimientos administrativos que maneja la CSG de la UDO,
Nucleo de Sucre.



INTRODUCCION

Las organizaciones han reconocido la importancia de administrar sus recursos. La
informacidn se ha colocado en un lugar adecuado como recurso principal para la toma
de decisiones y sus encargados estan comenzando a comprender que ésta alimenta a los
negocios y puede ser el factor critico para la determinacion del éxito o fracaso de los
mismos. La disponibilidad de computadoras ha creado una explosion de informacion a
través de la sociedad en general y de los negocios en particular. EI manejo de
informacion generada por computadora difiere en forma significativa de la
administracion de datos producidos manualmente. Por lo general, hay mayor cantidad de

informacidn automatizada y, por lo tanto, mayor uso de la tecnologia de informacion.

La Tecnologia de Informacion (TI) es el estudio, disefio, desarrollo, implementacion,
soporte o0 direccion de los sistemas de informacion computarizados, en particular, de
software de aplicacion y hardware de computadoras. Se ocupa del uso de las
computadoras y su software para convertir, almacenar, proteger, procesar, transmitir y

recuperar la informacion (Gongora, 2005).

El software de computadoras es la tecnologia individual mas importante en el ambito
mundial. Este es el producto que los ingenieros de software construyen y después
mantienen en el largo plazo. A medida que su importancia ha crecido, la comunidad del
software ha intentado de manera continua desarrollar tecnologias que hagan mas facil,
rapida y menos cara la construccion y el mantenimiento de programas de computadoras
de alta calidad. Algunas de estas tecnologias, se limitan al dominio de una aplicacion
especifica, por ejemplo, al disefio y la implementacion de sitios Web (Pressman, 2005).
Un sitio Web es un conjunto de paginas relacionadas entre si, a partir de las cuales se

construyen las aplicaciones Web (Lujan, 2002).

Este tipo de aplicaciones son aquellas cuya interfaz se construye a partir de paginas

Web, las cuales son archivos de texto en un formato estandar denominado HTML



[HyperText Markup Language]. Estos ficheros se almacenan en un servidor, al cual se
accede utilizando el protocolo HTTP [HyperText Transfer Protocol], uno de los
protocolos de Internet. Para utilizar una aplicacion Web desde una computadora
concreta, se debe tener instalado un navegador en ese equipo. Desde la computadora
cliente, donde se ejecuta el navegador, se accede a través de la red al servidor donde esta
alojada la aplicacion y, de esa forma, se puede utilizar la aplicacion sin que el usuario

tenga que instalarla previamente (Berzal y otros, 2004).

Las aplicaciones basadas en Web ofrecen un complejo arreglo de contenido y
funcionalidad a una amplia poblacion de usuarios finales. La Ingenieria Web (IWeb) es
el proceso mediante el cual se crean aplicaciones de calidad. Esta aplica solidos
principios cientificos, de ingenieria y administracion, y enfoques disciplinados y
sistematicos para el desarrollo, despliegue y mantenimiento exitoso de sistemas y

aplicaciones (Pressman, 2005).

Uno de los objetivos principales de una aplicacion Web es impulsar una eficiente
comunicacion institucional. La mayoria de estos productos institucionales concentran su
mayor esfuerzo en ese proposito, trasladando a la Web sus contenidos de comunicacién
que durante afios realizaron sobre papel. En el caso de las instituciones universitarias,
una aplicacion Web debe ser un producto multifuncional que promueva con eficiencia el
posicionamiento de marca de la institucion, a través de fases progresivas y en un proceso
de optimizacion constante. La sociedad tiene a la universidad como una institucion muy
valorada para obtener informacion objetiva y de calidad, con una visién humanistica y

que contribuye al progreso general (Poole, 2009).

Entre estas instituciones se encuentra la Universidad de Oriente (UDO), la cual se define
como un sistema de educacién universitaria al servicio del pais, con objetivos comunes a
las demas universidades venezolanas y del mundo. No obstante, es Unica en su género,
experimental y autbnoma, innovadora en la creacion de la unidad profesional de Cursos

Basicos, la departamentalizacion, lapsos semestrales, sistema de unidades de créditos,



cursos intensivos, desarrollando investigacion cientifica, docencia y extension, en todos
los aspectos del conocimiento, que contemplan sus programas educativos de pregrado y
postgrado. Administrativamente, la autoridad maxima es el Consejo Universitario,
formado, entre otros entes, por las autoridades rectorales y los decanos de los cinco
nacleos, quienes tienen la responsabilidad de asumir colegiadamente la orientacion y
gestion de la Universidad (UDO-Sucre, 2006).

En cada Decanato existe una Coordinacion de Servicios Generales (CSG), la cual es
responsable del mantenimiento de la planta fisica, laboratorios, instalaciones eléctricas,
telefénica, los servicios de transporte, comedor, aseo y limpieza, jardineria y vigilancia.
La CSG se encarga de dirigir y coordinar todos los trabajos que contribuyen con el

mantenimiento y funcionamiento de cada Nucleo.

En el Nucleo de Sucre, el Coordinador de Servicios Generales, conjuntamente con el
Jefe de Mantenimiento y los supervisores de cada area, se encargan de gestionar y
responder eficientemente las solicitudes de servicios que tramitan y requieren las
diversas dependencias que hacen vida en la Institucion. Es asi como esta Coordinacion
representa un pilar fundamental en la UDO-Sucre, toda vez que a través de ella, se
planifica el trabajo de mejoras de las diversas areas que garantizan el funcionamiento del

Nucleo en forma 6ptima (UDO-Sucre, 2006).

El presente trabajo de grado muestra el desarrollo de una aplicacion Web para la gestion
y seguimiento de las solicitudes de servicios de la CSG de la UDO, Nucleo de Sucre, a
fin de favorecer la celeridad de los diferentes procesos llevados a cabo en dicha
coordinacion, con miras a la obtencion de respuestas rapidas y ordenadas, que son
requeridas por cada una de las dependencias solicitantes de los diferentes servicios. Este

trabajo de grado esta estructurado en tres capitulos:

En el primer capitulo se presenta el planteamiento del problema, donde se expone de

manera clara la problematica existente y los detalles del proposito de la investigacion.



En este capitulo también se dan a conocer el alcance del proyecto, referido a las
diferentes funcionalidades que tendra la aplicacién Web, asi como las limitaciones de la
misma, referente a determinadas restricciones o salvedades que enfrenta la aplicacién

para lograr mejores resultados.

El segundo capitulo se divide en dos partes, el marco teorico, en el cual se exponen los
fundamentos tedricos que sustentan el desarrollo a través de los antecedentes de la
investigacion y la organizacion, area de estudio y de investigacion; y el marco
metodoldgico, donde se describe la metodologia de investigacion y aplicada, empleadas

para la elaboracion de la aplicacion.

El tercer capitulo corresponde al desarrollo del trabajo, donde se presenta la aplicacién
de la metodologia utilizada, exponiendo cada uno de los pasos efectuados para el
desarrollo del sistema, incluyendo figuras y diagramas que permiten una visualizacion y

comprension de la estructura de la aplicacion desarrollada.

Finalmente, se presentan las conclusiones derivadas durante el desarrollo y las
recomendaciones para optimizar el desempefio de la aplicacion Web, ademas se muestra

la bibliografia examinada para complementar las bases de la investigacion.



CAPITULO I. PRESENTACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La CSG de la Universidad de Oriente Nucleo de Sucre es responsable del mantenimiento
de la planta fisica, laboratorios, instalaciones eléctricas, telefonica, servicios de
transporte, comedor, aseo y limpieza, jardineria y vigilancia. Se adscribe a esta
Coordinacion, la seccion de almacén, encargada de manejar el control de insumos
disponibles y la seccion de mantenimiento, que comprende los talleres de: carpinteria,
mecanica, herreria, refrigeracion, plomeria, electricidad y albafiileria. La CSG se
encarga de dirigir y coordinar todos los trabajos que contribuyen con el mantenimiento
y funcionamiento del nacleo. Esta Coordinacion tiene por objetivo principal, brindar
apoyo necesario para que la Institucion cumpla su mision de educacion, investigacion y
extension, a través del mantenimiento y reparacion de todas las instalaciones y equipos,

y la adecuada prestacion de sus servicios (UDO-Sucre, 2006).

Actualmente, en la CSG de la UDO Nducleo de Sucre, se gestionan de manera manual
los procesos de solicitudes de servicios realizadas por las entidades pertinentes. Cada
dependencia que requiera emitir una solicitud, debe hacerlo utilizando como medio
formal un formato de solicitud de servicio, que deber ser rellenando con los datos de la
solicitud y un oficio firmado y sellado por dicha dependencia. Estos documentos son
enviados a la CSG, con la ayuda de un mensajero. Cada edificacion del ndcleo, posee un
supervisor de area que depende directamente de la CSG vy es la persona encargada de
reportar estos requerimientos. Una vez recibida la solicitud, el supervisor de érea
procede a comprobar el dafio personalmente y hace llegar una notificacion por escrito a
la CSG sobre las caracteristicas del mismo. En este proceso, puede darse la necesidad de
enviar otro personal de mantenimiento a recoger la informaciéon, debido a que el dafio
pertenezca a una categoria de trabajo no dominada por el supervisor. Cuando se recibe la
notificacion, la CSG comprueba la existencia de los insumos requeridos para solventar el

problema (evento que en ocasiones toma un tiempo considerable), de ser necesario emite



una solicitud de compra o una orden de pago para la adquisicion de insumos y la

solicitud de servicio procede una vez que se disponga de todo el material requerido.

Debido a la ausencia de automatizacion del proceso antes planteado, solventar los
requerimientos puede ser tardio y desorganizado, asi como también dificulta el
seguimiento y acceso inmediato a la informacién correspondiente a una solicitud de
servicio en particular, esto debido a que no se cuenta con un orden 0 numeracion
correspondiente entre las solicitudes recibidas, impidiendo con esto dar respuestas
actualizadas a las unidades solicitantes sobre el estado de su solicitud.

Por otra parte, en vista de que la asistencia de cada solicitud se realiza de manera
manual, eventualmente se presentan solicitudes de manera informal, obviando los pasos
regulares correspondientes a dicho proceso; este hecho trae como consecuencia pérdida
de informacion necesaria para el normal desenvolvimiento de cada actividad. Ademas,
se hace imposible lograr una evaluacion completa sobre el funcionamiento en general de
la CSG.

Por la necesidad planteada y con el proposito de contribuir en la instalacion de las
nuevas tecnologias en la UDO, Nucleo de Sucre, se propuso el desarrollo de una
aplicacion Web para la gestion y seguimiento de las solicitudes de servicios llevadas a
cabo en la CSG. El desarrollo de esta aplicacién fue previsto bajo los lineamientos del
Centro de Computacién Administrativa de la UDO, Nucleo de Sucre, el cual tiene como
mision principal planificar, coordinar y supervisar todas aquellas actividades
relacionadas con el disefio, administracion, mantenimiento y actualizacion de los
sistemas que conforman la Intranet administrativa, asi como los servicios que ésta
provee a la comunidad universitaria en el desarrollo de proyectos que involucren el uso

de la red o plataforma teleinformatica en el area administrativa (UDO-Sucre, 2006).

Por otro lado, el Centro de Computacion Administrativa de la UDO, Nucleo de Sucre

tiene como vision lograr servicios de informacion que apoyen la labor administrativa de



las diferentes dependencias, contando con personal altamente capacitado y haciendo uso
de una plataforma tecnologica acorde con las necesidades de la institucion (UDO-Sucre,
2006). Con el apoyo de este centro, se visualizd alcanzar un entorno de interaccién
directa entre las unidades solicitantes de los servicios y la CSG, a traves de la red
Internet disponible en la institucién, a fin de obtener con rapidez las respuestas

necesarias en cada proceso.

ALCANCE

Este trabajo consistio en el desarrollo de una aplicacion Web, la cual sirve de apoyo para
el control y seguimiento de los procesos de emision, recepcion y procesamiento de
solicitudes de servicios, manejadas por la CSG de la UDO, Nucleo de Sucre. La
aplicacion, va dirigida al personal que labora en la misma, asi como a las dependencias

de la UDO que fungen como unidades solicitantes de servicios de dicha coordinacion.

La aplicaciéon permitiré:

Realizar el registro y consulta de las solicitudes de servicios emitidas por las
diferentes dependencias, reclamos emitidos por las mismas y reportes de
solvencia de dichas solicitudes.

Realizar registro y control de solicitudes de compra y 6rdenes de pago.

Generar Ordenes de trabajo correspondientes de las solicitudes e inspecciones
respectivas.

Generar indicadores de gestion de las atenciones de solicitudes en funcion del
tiempo.

Generar indicadores de gestion de reclamos emitidos por las diferentes
dependencias en funcién del tiempo.

Generar indicadores de gestion referente a 6rdenes de trabajo asignadas.

Generar indicadores de gestion referente a la aceptacion del servicio prestado por
la CSG, Nucleo de Sucre.



Generar indicadores de gestion referente a solicitudes de compra emitidas por
categoria.
Generar indicadores de gestion de los gastos correspondientes a érdenes de pago.

Administrar usuarios.



CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Las TI estan presentes en todos los niveles de nuestra sociedad actual, desde las méas
grandes corporaciones multinacionales, gobiernos, administraciones, universidades y
centros educativos, entre otros. En la actualidad son muchas las organizaciones que
tratan de diferenciarse en sus mercados y de obtener ventajas competitivas por medio de
la informatica, con una dptima y adecuada utilizacion de las aplicaciones Web,
estableciendo una diferencia importante en materia de calidad en los procesos, tanto
internos como externos de una organizacion, posibilitando con esto un mayor y mejor
conocimiento de la realidad de la propia empresa, asi como de su entorno. Se trata de

obtener un incremento en la eficacia de la gestion empresarial (Poole, 2009).

Freija, 2006, en su investigacion aportd informacion sobre la asistencia de solicitudes de
servicios, en el Instituto Universitario de Tecnologia Cumand, para lograr satisfacer las
necesidades de los clientes (solicitantes) a través de un sistema de informacion Web,
asociando beneficios como: reduccion de tiempo de respuestas, mejora en el rendimiento
de las actividades, obtencion de informacién necesaria para la toma de decisiones, entre
otros. Esta investigacion contribuyd en la mejora de la vision y comprension de

conceptos asociados con el presente trabajo.

Licet, 2007, manejo informacion sobre solicitudes de gastos por fondo de trabajo y
reportes necesarios para la reposicion de los recursos de este fondo. Esta informacion
fue de ayuda en la presente investigacion a proposito de considerarla en el planteamiento
de los gastos por 6rdenes de pago que son manejados en la misma, en el aporte de ideas
respecto a los reportes de solvencias que son generados a las solicitudes de servicios;



asimismo se aprovechd informacion en general referente a la automatizacion de procesos

para brindar informacion rapida y actualizada sobre los recursos.

Antecedentes de la organizacién

La CSG es un componente de la estructura organizativa del Nucleo de Sucre de la UDO,
se considera una dependencia de apoyo técnico y logistico, la cual esta adscrita a la
Coordinacion Administrativa del ndcleo. Se encarga de brindar apoyo en lo que
corresponde a vigilancia, transporte, aseo Yy limpieza, jardineria, archivo y
correspondencia, almacén general y mantenimiento de las edificaciones. Esta
coordinacion tiene como mision controlar y organizar los recursos necesarios para
proveer los servicios basicos, garantizando el funcionamiento de todas las dependencias

pertenecientes al nucleo.

Entre las funciones que tiene a cargo se encuentran: planificar y ejecutar trabajos de
mantenimiento preventivo y correctivo en los bienes de la Institucion, organizar y
supervisar unidades adscritas y sus grupos de trabajo, adquirir el material y equipos
necesarios para realizar el mantenimiento y reparacion de bienes muebles e inmuebles,
recibir y evaluar solicitudes y reclamos por servicios de mantenimiento y reparaciones
requeridos por otras dependencias, realizar a través de la unidad respectiva las labores de
mantenimiento preventivo y/o correctivo que se requieran, coordinar las actividades de
suministro de materiales y equipos de trabajo, coordinar y supervisar las actividades
relacionadas con los servicios de transporte, vigilancia y servicios en general, proponer
normas que tiendan a mejorar los servicios y prestar apoyo logistico a las dependencias
que asi lo requieran (UDO-Sucre, 2006).

Area de estudio

El area de estudio de este trabajo esta centrada en el area de los sistemas de informacién

automatizados, por tratarse de un conjunto de elementos interrelacionados para
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recolectar (entrada), manipular, almacenar (procesamiento) y diseminar (salida) datos e
informacidn. Estos datos técnicamente son hechos, simbolos y cifras en bruto, los cuales
se procesan para obtener informacion (Senn, 1995), donde la informacion es un conjunto
de datos relacionados que poseen significado dependiendo del contexto donde se

encuentren (Montilva, 1999).

Los datos se encuentran alojados en una fuente central llamada base de datos y son
destinados a compartirse entre muchos usuarios (Kendall y Kendall, 2005); el manejador
de base de datos utilizado fue PostgreSQL, el cual incorpora conceptos de clases,
herencia, tipos y funciones, en una via en que los usuarios pueden entender facilmente;
es asi como los datos son procesados en forma de érdenes (mandatos) en lenguaje SQL
(lenguaje de consulta estructurado) e incluidos en el lenguaje de programacion PHP
(“Php hypertext prepocessor”) el cual es interpretado y ejecutado en el servidor para

servir de interfaz en la base de datos (Freedman, 1996).

Entre los sistemas de informacion se tienen los de procesamiento de transacciones (TPS,
Transaction Processing Systems), los cuales son sistemas computarizados creados para
procesar grandes cantidades de datos relacionadas con transacciones rutinarias de
negocios, como las néminas y los inventarios, sirviendo de apoyo a la toma de
decisiones. Otros tipos de sistemas son los de informacion bajo ambiente Web (Kendall
y Kendall, 2005).

Area de investigacion

Este trabajo se ubica dentro del area de los sistemas de informacion bajo ambiente Web,
debido a que se desarroll6 una aplicacion que permite el seguimiento y el procesamiento
de las solicitudes de servicios manejadas en la CSG de la UDO, Nucleo de Sucre,
ajustando su desarrollo y funcionalidad a los estandares de Internet e incorporando
tecnologia 1Web en cada proceso analizado y desarrollado. En este tipo especial de

aplicacion, cliente/servidor, el cliente, que es un programa con el que interacciona el

11



usuario para solicitar al servidor el envio de los recursos que desea obtener, y el
servidor, que es un programa que esta esperando permanentemente las solicitudes de
conexion, mediante el protocolo HTTP, por parte de los clientes Web, estan

estandarizados y no han de ser creados por el programador de aplicaciones.

El protocolo HTTP permite la conexion de sistemas heterogeneos, lo que facilita el
intercambio de informacion entre distintos ordenadores. Este protocolo forma parte de la
familia de protocolos de comunicaciones TCP/IP, que son los empleados en Internet y
en los cuales también se basa la Intranet, la cual se define como una red que pertenece a
una organizacion y que es accesible unicamente por los miembros de la organizacion,
empleados u otras personas con autorizacion (Lujan, 2002). En términos muy basicos, la
tecnologia cliente/servidor puede describir qué el cliente solicita y qué el servidor
ejecuta, o de alguna forma realiza las solicitudes de trabajo.

Con un modelo cliente/servidor, los usuarios interactian con las partes limitadas de la
aplicacion, incluyendo la interfaz de usuario, entrada de datos, consultas de base de
datos y generacion de reportes (Kendall y Kendall, 2005). El paradigma cliente/servidor
permite crear aplicaciones que se ejecutan a traves de Internet mediante Java Script, que
es un lenguaje interpretado y basado en objetos y multiplataforma (Lujan, 2002). Otros
lenguajes, como el lenguaje unificado de modelado (UML, por sus siglas en inglés),
sirven para escribir los planos del software, puede utilizarse para visualizar, especificar,
construir y documentar todos los artefactos que componen un sistema con gran cantidad
de software. Este leguaje puede usarse para modelar desde sistemas de informacion
hasta aplicaciones distribuidas basadas en Web. UML proporciona un amplio conjunto
de diagramas que normalmente se usan en pequefios subconjuntos para poder representar

las vistas principales de la arquitectura de un sistema (Alarcon, 2000).
Algunos de estos diagramas son: casos de uso, que son uno de los tipos de diagramas de

UML que se utilizan para modelar el comportamiento de un sistema, un subsistema o

una clase (Rumbaug y otros, 2000), donde una clase es una plantilla comun para un
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grupo de objetos individuales con atributos y comportamientos similares en el analisis y
disefio orientado a objetos y UML (Kendall y Kendall, 2005); diagrama de secuencia, el
cual constan de un conjunto de objetos y sus relaciones, incluyendo los mensajes que
pueden enviarse unos a otros. Cubren la vista dinamica del sistema y enfatizan el
ordenamiento temporal de los mensajes, entendiendo por mensaje la especificacion de
una comunicacion entre objetos que transmite informacion, con la expectativa de que se

desencadenara una actividad (Alarcén, 2000).

Los diagramas de clases, muestran un conjunto de clases, interfaces y colaboraciones,
asi como sus relaciones. Estos se utilizan para modelar la vista de disefio estatica de un
sistema. Los de estado son uno de los diagramas de UML que se utilizan para modelar
los aspectos dinamicos de un sistema. La mayoria de las veces, esto supone un modelado
del comportamiento de objetos. Los diagramas de estados pueden asociarse a las clases,
los casos de uso o a sistemas completos para: visualizar, especificar, construir y
documentar la dindmica de un objeto individual (Rumbaugh y otros, 2000), sabiendo
gue un objeto define un elemento compuesto de los datos; esto es, incorpora una
coleccion de elementos de datos individuales (atributos) y da un nombre a la coleccion
de elementos (Lujan, 2002); también se cuenta con diagramas de despliegue los cuales
son uno de los que aparecen cuando se modelan los aspectos fisicos de sistemas
orientados a objetos, es decir, modelan la vista de despliegue estatica de un sistema. La
mayoria de las veces, esto implica modelar la topologia del hardware sobre la que se

ejecuta el sistema (Rumbaugh y otros, 2000).

MARCO METODOLOGICO

Metodologia de la investigacion

Forma de investigacion. El propoésito de la CSG de la UDO, Nucleo de Sucre, es

coordinar y supervisar las actividades relacionadas con los diferentes servicios que

brinda la institucion; ejecutar, a través de la unidad respectiva, el mantenimiento que
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requieran las dependencias pertenecientes al nucleo, controlar y supervisar el
cumplimiento del mantenimiento de las diferentes areas, entre otras funciones, por lo
tanto, la forma de investigacion en el desarrollo de esta investigacion fue de tipo
aplicada; ya que el estudio fue dirigido a la solucion de un problema préactico (Tamayo y
Tamayo, 2003), que consistié en una aplicacion Web para la gestion y seguimiento de

las solicitudes de servicios de la CSG del Nucleo de Sucre de la UDO.

Tipo de investigacion. Esta investigacion fue de tipo descriptiva, ya que alcanzo fines
directos e inmediatos (Tamayo y Tamayo, M. 2003), y su caracteristica fundamental fue
la de presentar una descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza y
composicion de los procesos de solicitudes de servicios manejados por la CSG de la
UDO, Nucleo de Sucre.

Disefio de investigacion. El disefio es la estructura a seguir en una investigacion,
ejerciendo el control de la misma a fin de encontrar resultados confiables y su relacion
con los interrogantes surgidos de los supuestos e hipotesis-problema. Constituye la
mejor estrategia a seguir por el investigador para la adecuada solucion del problema
planteado. Por lo tanto, el disefio de la investigacion desarrollada fue de dos tipos: de
campo porque los datos necesitados para la investigacion se recogieron directamente de
la realidad (Tamayo y Tamayo, 2003), es decir, se utilizaron técnicas para la recoleccion
de datos como entrevistas no estructuradas y observacion directa a los supervisores y
grupo de trabajo de la CSG, que permitieron obtener la informacion necesaria para el
desarrollo de la aplicacion y fue de tipo bibliografico, debido a que utilizaron datos
secundarios para la investigaciéon, es decir, se hizo revisién a diversas fuentes
bibliograficas, que dispensaron datos elaborados y procesados de acuerdo con fines

inicialmente manejados (Tamayo y Tamayo, M. 2003).
Poblacion y muestra: Se seleccion6 como muestra para la aplicacion de la técnica para la

recoleccion de datos, cinco personas que representan el personal administrativo de la

CSG, Ndcleo de Sucre, las cuales seran usuarios directos de la WebApp, esto es: el jefe
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o0 coordinador y su respectiva asistente, el jefe de la seccién de mantenimiento y dos

secretarias.

Técnicas para la recoleccion de datos. Entre los instrumentos de recoleccion de datos
que se utilizaron para desarrollar esta investigacion, se encuentran las entrevistas no
estructuradas aplicadas a la muestra objeto de estudio, logrando conjuntamente con la
aplicacion de la técnica de observacion directa, una clara vision sobre los requerimientos
de informacion y la problematica existente en la CSG, hecho que fue fundamental en el
planteamiento y desarrollo de la aplicacion Web. Del mismo modo, se aplicé una
encuesta a la muestra seleccionada, junto con el desarrollador, la cual se mostrara mas

adelante, con el fin de evaluar la calidad de la aplicacion Web.

Metodologia del area aplicada

Para el desarrollo de este trabajo se emple6 como guia metodoldgica el Proceso de
Ingenieria Web propuesto por (Pressman, 2005), la cual establece una serie de fases que
se ejecutan de forma iterativa e incremental a lo largo de todo el ciclo de desarrollo de la
aplicacion. A continuacion, se detallan los aspectos considerados en cada una de las

fases de la metodologia aplicada.

Fase 1. Formulacién.

La formulacién es una actividad de recopilacion de requisitos que tiene como finalidad
describir cual es el problema que debe resolver la aplicacion Web con el
aprovechamiento de la mejor informacion disponible. Esta fase represent6 una secuencia
de acciones IWeb que comenzo con la determinacion de las necesidades del negocio, en
la cual se expresaron las motivaciones principales para desarrollar la aplicacion Web, asi
como los objetivos para satisfacer la misma; esto, logré el establecimiento de metas
informativas, que proporcionaron contenido de informacion especifica a los usuarios

finales y metas aplicables, que permitieron la habilidad para realizar alguna tarea dentro
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de la aplicacion. Una vez identificadas dichas metas informativas y aplicables, se
desarroll6 un perfil de usuario que captura las caracteristicas relevantes relacionadas con

los usuarios potenciales, que accederan a los contenidos de la aplicacion Web.

Fase 2. Planeacion.

En esta etapa se determiné un plan de proyecto especificando un conjunto de tareas con
sus respectivas actividades que se siguieron y controlaron a medida que se avanzaba en

el sistema.

Fase 3. Modelado.

Dentro del proceso IWeb, el modelado se caracterizd por medio de dos grandes tareas: el

modelado de analisis y el modelado de disefio.

Modelado de analisis

Se basé en la informacion que contienen los casos de uso desarrollados para la
aplicacion. En este proyecto de grado, se desarrollaron los casos de uso de la aplicacion
en la fase de comunicacion con el cliente, una vez analizada la informacién recopilada.
El modelado de analisis comprendi6 cuatro actividades de analisis, cada una con su

aporte a la creacion de un modelo de analisis completo, son:

Analisis de contenido: el modelo de contenido incluyd todas las clases de
andlisis, atributos que la describen, operaciones que afectan el comportamiento
requerido de la clase y colaboraciones que permiten la comunicacion de la clase
con otras clases. Este modelo se derivé a partir de un examen cuidadoso de los
casos de uso para la aplicacion Web.

Anédlisis de interaccion: describi6 la interaccion del usuario con la aplicacion

Web; lo componen cuatro elementos: casos de uso, diagramas de secuencia,
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diagramas de estado y prototipo de la interfaz de usuario. Para el caso de este
trabajo de grado, se desarrollaron estos cuatro elementos constitutivos del
analisis de interaccion.

Analisis de funciones: en este analisis se definieron las operaciones que aplican
al contenido de la aplicacion Web y se describieron otras funciones de
procesamiento, independientes del contenido pero necesarias para el usuario
final.

Analisis de configuracién: se describié el ambiente y la infraestructura en la que

reside la aplicacion Web.

Modelado de disefio

Abarco6 actividades técnicas y otras. Esta fase contiene a su vez seis (6) disefios, los

cuales son:

Disefio de la interfaz: la interfaz presenta las siguientes caracteristicas: facil de
usar, aprender y navegar, intuitiva, consistente, eficiente y funcional.

Disefio estético: se complementaron los aspectos técnicos de 1Web para lograr
una aplicacion Web funcional y atractiva.

Disefio de contenido: se desarrolld una representacion de disefio para los objetos
y contenido y se representaron los mecanismos que se requerian para establecer
sus relaciones unos con otros.

Disefio de navegacion: se definieron las rutas de navegacion que habilitaron para
los usuarios el acceso al contenido y las funciones de la aplicacion Web.

Disefio arquitectonico: fue enlazado con las metas establecidas para la aplicacion
Web, el contenido que se presento, los usuarios que la visitan y la filosofia de
navegacion que se establecid.

Disefio de componentes: desarrollé la ldgica de procesamiento detallado que se
requeria para implementar componentes funcionales de la aplicacion Web.

17



Fase 4. Construccion

En esta fase se aplicaron las herramientas y tecnologias para construir la WebApp que se
modeld, incluyé la codificacion de cada mddulo del sistema por separado y la
documentacién del mismo. Una vez que se construy6 la WebApp, se dirigio una serie de
pruebas rapidas que aseguraron el descubrimiento de errores en el disefio. El objetivo de
realizar pruebas fue descubrir y corregir errores que podian afectar la calidad de la
WebApp. Las pruebas se centraron en contenido, funcion, facilidad de uso,
navegabilidad, desempefio, capacidad y seguridad de la WebApp, antes de ponerla a
disposicion de los usuarios finales. Para comprobar que la WebApp cumple con las

metas establecidas, se realizaron las siguientes pruebas:

Prueba de contenido, esta prueba permitié descubrir errores sintacticos o
semanticos en los documentos basados en texto, representaciones graficas y
otros medios visuales contenidos en la WebApp. Para ello se utilizaron
verificadores de ortografia y gramatica automatizadas, ademas de un revisor
humano.

Prueba de interfaz de usuario, este tipo de prueba se realizo para garantizar que
fueron alcanzados los criterios genéricos de calidad establecidos para todas las
interfaces de usuario (estilo de letra, color de la pagina) y asi verificar si se ajusta
a los requisitos del cliente.

Prueba de navegacion, se utilizo para probar que los vinculos internos y externos
de la WebApp funcionan correctamente, garantizando que el contenido y la
funcionalidad de cada uno de los vinculos que se elija fuera la adecuada. Para
esta fase, se realizaron pruebas de sintaxis y semantica de navegacion, para
garantizar que todos los mecanismos que el usuario final utiliza para navegar
fueran funciones y validar que cada unidad de semantica fuera alcanzada por la

categoria de usuario adecuado.
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Prueba de configuracion, permitio descubrir errores o problemas de ejecucion
producidos ante las diferentes configuraciones, es decir; dentro de ambientes que
difieren uno del otro, tanto del lado del cliente como del servidor.

Prueba de seguridad, se realizaron para descubrir la vulnerabilidad o debilidad en

los elementos que conforman el sitio.
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CAPITULO IIl. DESARROLLO

FORMULACION DE LA APLICACION WEB

Identificacion de las necesidades del negocio

La CSG de la UDO, Nucleo de Sucre, presentaba la necesidad de la automatizacion de
una serie de actividades y procesos que son llevados a cabo diariamente dentro del
marco de trabajo de dicha Coordinacion. Entre las funciones primordiales que fueron
identificadas, se encuentra la recepcion de solicitudes emitidas por el conjunto de
dependencias que fungen como unidades solicitantes de servicios, tales como: plomeria,
electricidad, albafileria, refrigeracion, carpinteria, herreria y mecanica. Estas solicitudes
de servicios son procesadas de manera manual desde su llegada a la CSG en forma de
informe fisico, a través de un mensajero. En muchas oportunidades, se requiere de la
administracion de otros documentos, entre ellos: solicitudes de compra y oOrdenes de
pago, para completar el procesamiento de las solicitudes de servicios. Este proceso
puede tardar un tiempo relativo, en el cual los usuarios no cuentan con la facilidad de
conocer informacion oportuna y actualizada sobre el estado de su solicitud de servicio,
en un momento determinado. En este sentido, y a propdésito del proceso de identificacion
de requerimientos, la CSG manifiesta formalmente la necesidad de contar con una
herramienta 0 medida de observacién de la informacion, que permita una evaluacién
cuantitativa de cada una de las etapas de las solicitudes de servicios y que al mismo
tiempo sirva de referencia para la identificacion de posibles alertas sobre la existencia de

un determinado problema (ver anexo).

En funcion de cubrir las insuficiencias planteadas por los usuarios, se contemplé el
manejo de indicadores de gestion, que permitan conocer el comportamiento de los
diferentes eventos necesarios para la ejecucion de las solicitudes de servicios. Para llevar
a cabo dicho procedimiento, se realizd una revision profunda de las solicitudes de

servicios con formato fisico con las que contaba la CSG, para el momento de la
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investigacion, a fin de manejar cifras reales y valores de referencias en cuanto a las
respuestas obtenidas en un tiempo determinado. La Tabla 1 muestra los resultados

obtenidos en dicha revision.

Tabla 1. Valores promedios de gestién mensual en el afio 2011.

Referencia Valor Periodo de tiempo
Solicitudes de Servicios recibidas 50 Treinta dias
Solicitudes de Servicios atendidas 42 Treinta dias
Solicitudes de Servicios culminadas 28 Treinta dias
Presupuesto manejado Bs. 607.859,00 Doce meses

A partir de las necesidades de informacion recopilada y tomando como referencia los
valores presentes en la Tabla 1, se construyd una seria de indicadores de gestion que se
ajustan a dar respuestas correspondientes al recorrido de una solicitud de servicio
emitida a la CSG, asi como otros parametros que se ameritan para cubrir las necesidades
planteadas de seguimiento de los procesos.

Los indicadores construidos son presentados en nimeros reales de registros realizados
por mes y en forma de torta con su significado en niumeros porcentuales. Estos son:
solvencias, los cuales se obtienen de contabilizar todas las solicitudes de servicio que
hayan sido respondidas y satisfechas en su totalidad; inspecciones, referentes a
solicitudes de servicios que por algin motivo no se culminaron y hayan quedado en la
fase de inspeccion; reclamos, indicador que se considerd importante manejar para
asociar un reclamo a una determinada solicitud de servicio en caso de ser necesario, al
mismo tiempo que dispone informacion sobre fallas especificas; orden de trabajo,
referente a las solicitudes de servicios inspeccionadas y con orden de trabajo generada;
reporte de solvencia, destinado a evaluar la opinidn general de las unidades solicitantes
en cuanto al servicio prestado por las CSG; indicador para solicitudes de compra, el cual
reflejard informacion sobre las categorias de insumos que se adquieren con mayor o

menor frecuencia en la CSG; y por ultimo, gastos por orden de pago, indicador que
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servira para conocer los gastos ejecutados en ordenes de pago. La Tabla 2 muestra
informacidn correspondiente a dichos indicadores, como sus nombres y formulas usadas

para calcularlos, la cual no es otra que el porcentaje del indicador.

Tabla 2. Nombre, variable y formula de calculo de indicadores de Gestidn construidos

Nombre indicador Variable Formula
Solvencia NS (NS mensual)100
NS total
Inspeccion NI (NI mensual)100
NI total
Reclamo NR (NR mensual)100
NR total
Orden de trabajo N-OT (N-OT mensual)100
N-OT total
Reporte de solvencia RS (RS calificado)100
RS total
Solicitudes de compra por categoria SC (SC categoria)100
SC total
Gastos por orden de pago OP (OP total)100
Presupuesto anual

Considerando lo antes planteado, se propuso la creacion de una aplicacion Web para la
gestion y seguimiento de las solicitudes de servicios de la CSG del Ndcleo de Sucre de
la UDO, que signifique un apoyo tecnolégico mediante las herramientas de
automatizacién disponibles de bases de datos y tecnologia cliente/servidor, ideales para
un ambiente de comunicacion directa entre las unidades solicitantes de servicios y el
ente encargado de procesar las solicitudes, esto es, la CSG; a fin de incrementar la
eficiencia, celeridad, transparencia, rendicion de cuentas y responsabilidad en el
gjercicio de cada una de las funciones a las que se debe dicha Coordinacion.
Considerando que son las solicitudes de servicio requeridas en el Nucleo de Sucre de la
UDO a nivel estructural y fisico, las que representan la base de las asistencias que brinda
la CSG, el sistema desarrollado fue llamado SMART SERVICES, que traduce experto
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en servicios, por tratarse de una aplicacion Web que cubre los objetivos necesarios para

el procesamiento de servicios correspondientes a dicha coordinacion.

Identificacion de las metas

En el SMART SERVICES, se propusieron las siguientes metas informativas:

Presentar informacion detallada de las solicitudes de servicio recibidas por la
CSG, incluyendo especificaciones de inspecciones y reclamos asociados a las
mismas.

Generar indicadores de gestion que presenten informacion detallada sobre
atencion de solicitudes de servicios, ordenes de trabajo generadas, reclamos y
solvencias de las mismas; asi como la visualizacién de solicitudes de compra,

considerando su categoria y gastos por ordenes de pago.

Por otro lado, se pudo identificar las metas aplicables, que permitieron indicar la
habilidad para realizar alguna tarea dentro del SMART SERVICES, se establecieron las

siguientes:

Permitir el registro de solicitudes de servicio emitidas desde cada una de las
unidades solicitantes.

Cambiar de manera automatica el estado de una solicitud, en funcién de la
evolucion de la misma, el cual sera percibido por el sistema a través de las
diferentes interacciones con las categorias de usuarios.

Permitir blogqueo automatico para realizar solicitudes de servicios, a usuarios que
no hayan emitido reportes de solvencias de solicitudes resueltas con anterioridad.
Capturar y relacionar, a traves de la base de datos, informacién de solicitudes de
servicios, oOrdenes de trabajo asignadas, reclamos e inspecciones y generar
indicadores de gestion que suministren informacion general y concluyente

respecto al procesamiento de las mismas en un determinado periodo de tiempo.
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Calcular gastos por 6rdenes de pago y generar indicadores de gestion con
informacion respectiva.

Hacer posible el acceso de usuarios de diferentes categorias, que ingresan a los
distintos modulos administrativos que proporciona el SMART SERVICES,
aplicando mecanismos de seguridad y estrategias para el reconocimiento y

admisioén a las diferentes sesiones.

Determinacion de los perfiles de usuario

En la recopilacion de requisitos para el desarrollo del SMART SERVICES, se formuld
un conjunto de preguntas fundamentales referentes a los objetivos globales de los
usuarios que aprovecharian dicha aplicacion, sus necesidades particulares y las
caracteristicas genéricas del sistema. Estas interrogantes generaron respuestas que
fueron aprovechadas en la definicion del méas pequefio conjunto razonable de clases de

usuarios. A continuacién los perfiles de usuario definidos.

Usuario Unidad Solicitante: este usuario es parte importante del sistema desarrollado.
Posee privilegios de cliente de la aplicacion, limitado a la emision de solicitudes de
servicios y emision de reclamos. Podra consultar el estado de sus solicitudes en el
momento que lo desee, ademas de emitir reportes de solvencia para aportar opiniones y
sugerencias respecto a las atenciones y servicios prestados por parte de la CSG en su

dependencia.

Usuario Taller: en este perfil el usuario se encarga de asistir, de manera importante, las
actividades y ordenes emitidas por el jefe de la CSG. Sera el encargado de recibir la
orden de inspeccion de cada solicitud de servicio que haya sido autorizada via Web por
el Jefe para su inspeccién y tendra la responsabilidad de asignar el personal de trabajo
idoneo, para el cumplimiento de las necesidades presentadas, por medio de la asignacion
de cuadrillas de trabajos registradas por categoria en el SMART SERVICES, asi como

cargar al sistema la informacion técnica recogida en la inspeccion fisica. Sera encargado
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de entregar cada orden de trabajo, emitida por el Jefe CSG, al personal correspondiente

y velar por su cumplimiento.

Usuario Jefe CSG: posee acceso a toda la informacion manejada por el SMART
SERVICES. Este usuario evalla y controla cada una de las solicitudes de servicios que
son enviadas a la CSG por las unidades solicitantes. Podrd emitir una orden de
inspeccion desde su sesion, aprobar una orden de trabajo via Web, generar y controlar
ordenes de pago y solicitudes de compra, y revisar indicadores de gestion que dispondra
el sistema a proposito de evaluar la administracion de la CSG y considerarlos en la toma

de decisiones de asuntos internos.

Usuario Administrador: categoria de usuario correspondiente al administrador de la
aplicacion Web; posee los beneficios maximos para manipular el sistema. Serd el
responsable de crear y asignar cuentas de usuarios a las dependencias del ndcleo que
fungen como unidades solicitantes a servicios de la CSG, para que los mismos ingresen
al modulo administrativo correspondiente. Tendra acceso a la base de datos de la
aplicacion y podra aplicar mecanismos correspondientes en casos de integracion de la

aplicacion con sistemas futuros.

Establecimiento del &mbito

El SMART SERVICES registra solicitudes de servicios via Web, permite consultarlas y
da a conocer el estado actual de la misma. Admite el envio de reportes de solvencia de
las solicitudes de servicios, registros de reclamos asociados a una solicitud determinada
y notifica al usuario via correo electrénico el cddigo de validacion para el reclamo
realizado. La WebApp genera drdenes de inspeccion, trabajo, solicitudes de compra y de
pago. Provee informacion sobre indicadores de gestion, que facilita la toma de
decisiones; ya que captura a nivel porcentual y grafico el desempefio de las actividades,
solicitudes, reclamos y respuestas emitidas por la CSG en un tiempo determinado. Este

sistema cuenta con privilegios de creacion de cuentas de usuarios al personal
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correspondiente en cada dependencia que funge como unidad solicitante, cambio de
contrasefia, modificacion en la base de datos, asi como la manipulacion general del

sistema.

PLANEACION DE APLICACIONES BASADAS EN WEB

Se establecid una serie de tareas con su posible tiempo de realizacion a través de un plan
de proyecto, esto para el control de la duracién de cada actividad, es decir, inicio y
culminacion de las mismas asi como la duracion total de la aplicacion. Se elabord un

diagrama de Gantt que se muestra en el apéndice A.

MODELADO DE APLICACIONES BASADAS EN WEB

Modelado de analisis

Se basa en la informacién que contienen los casos de uso desarrollados para la
aplicacion. En el Apéndice B, se muestran las jerarquias de usuarios, los diagramas de
casos de uso y sus descripciones. Dentro del modelado de analisis se tienen los

siguientes tipos:

Anélisis de contenido.

Este tipo de analisis abarca la definicion de los objetos de contenido y la identificacion
de las clases de analisis para la aplicacion Web. A partir de los casos de uso
desarrollados para el sistema, se procedio a realizar el andlisis gramatical de los mismos,
para extraer los objetos de contenido. Un objeto de contenido puede ser una descripcion
textual de un producto, un articulo que describa un evento noticioso, una fotografia
tomada en cualquier evento, una representacion animada de un logotipo, entre otras
cosas. Los objetos de contenido identificados en la creacién del SMART SERVICES

son presentados y descritos en la Tabla 3.
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Tabla 3. Definicion de los objetos de contenido del SMART SERVICES

Objetos de contenidos

Descripcion

Sesion

Solicitud de servicio

Datos solicitud de servicio

Confirmacién reporte de
solvencia

Desbloqueo usuario

Confirmacioén reclamo

Datos reclamo

Insumos

Solicitud de compra

Beneficiario

Datos inspeccion

Orden de trabajo

Conjunto de datos de acceso, como nombre y contrasefia
asignada, de los usuarios registrados en el SMART
SERVICES.

Producto que describe informacion completa de una
solicitud de servicio emitida a la CSG.

Conjunto de datos descriptivos en las solicitudes de
servicio registradas.

Conjunto de datos que realizan la confirmacion de que
un determinado usuario no tenga reportes de solvencia
pendientes por enviar, verificando campos que
contienen dicha informacion.

Conjunto de datos que habilitan a un usuario que se
encuentre bloqueado, para que pueda realizar una nueva
solicitud de servicio.

Conjunto de datos que verifican que un determinado
usuario no haya emitido un reclamo previo.

Conjunto de datos correspondientes a reclamos emitidos

Informacion correspondiente a la descripcion de los
insumos disponibles, provista por almacén.

Producto que describe informacion referente de una
solicitud de compra emitida por la CSG.

Informacion correspondiente a la descripcion de los
beneficiarios adscritos a la CSG, provista por la seccion
de compra del ndcleo.

Conjunto de datos con informacion correspondiente a la
inspeccion técnica realizada a una solicitud de servicio.

Producto que describe informacidn referente a una orden
de trabajo referida para una determinada solicitud.
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Tabla 3. Continuacién.

Listado de rubros referente a la informacion disponible
Datos indicadores de sobre indicadores de gestion manejados por la
gestion. aplicacion.

Gréfico alusivo a informacion relativa sobre el

. . comportamiento capturado de determinados procesos

Indicadores de gestion .
manejados en la CSG.

Conjunto de datos correspondientes a las cuadrillas de

Datos cuadrilla de trabajo  trabajo de la seccion mantenimiento de la CSG.

Listado de rubros referente a los diferentes procesos que
Gestion de usuario la aplicacion permite realizar sobre un usuario.

Producto que describe informacion referente a un
Usuario usuario registrado en el sistema.

Conjunto de datos personales, laborales y fotografia de
Datos usuario los usuarios registrados en el sistema.

Listado referente a las acciones que la aplicacion

Administracion cuadrilla . ) : .
permite realizar sobre una cuadrilla de trabajo.

Una vez definido los objetos de contenido, se realizo la identificacion de las clases de
analisis, también denominadas clases de dominio, la cual proporcioné aquellas entidades
visibles para el usuario, con sus respectivos atributos que las describen, operaciones que
afectan el comportamiento requerido de las clases y colaboraciones que permiten la
comunicacion entre ellas. En el Apéndice C, se muestran las clases de analisis definidas
en el desarrollo del SMART SERVICES.

Analisis de interaccion.

Como resultado de este analisis, se realizo la descripcion detallada de la interaccion del
usuario con el SMART SERVICES a través de la narracién de los casos de uso, la
realizacion de los diagramas de secuencia distintos escenarios, y se realiz6 una

representacion del comportamiento dinamico de la aplicacién conforme sucede una
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interaccion, esto a través del diagrama de estado del objeto que sufre tales cambios. La
narracion del flujo normal de los eventos para los casos de uso del SMART SERVICES
se ilustra en el Apéndice B, asi mismo, en el Apéndice D se muestran los diferentes
diagramas de secuencia que se esquematizaron, y en el Apéndice E se puede visualizar
el diagrama de estado de la clase de analisis Solicitud de Servicio, la cual impacta de
manera importante en la funcionalidad del SMART SERVICES debido al conjunto de
estados que experimenta en respuestas a determinados eventos durante su vida en la

aplicacion Web.

Anélisis funcional.

Comprende la descripcion del procesamiento que realizan las operaciones de las clases
de analisis, estas operaciones manipulan atributos de la clase y estan involucradas como
clases que colaboran entre si para lograr algin comportamiento requerido. En las tablas
4,5,6,7,8,9,10, 11, 12 y 13, se expone la descripcion de las operaciones de cada clase
de andlisis identificada en el desarrollo del SMART SERVICES.

Tabla 4. Descripcion de las operaciones de la clase Usuario

Operacion Descripcion

registrar() Operacion que permite agregar un nuevo usuario en el
sistema.

modificar() Operacion que permite actualizar los valores de los

campos de un usuario en el sistema
descartar() Operaciéon que permite desactivar un usuario en el

sistema..

Tabla 5. Descripcion de las operaciones de la clase SolicitudDeServicio

Operacion Descripcion

registrar() Operacion que permite agregar una nueva solicitud

de servicio por parte del usuario unidad solicitante.
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Tabla 5. Continuacion.

consultar()

descartar()

Operacion que muestra el formulario con la
informacion detallada de una solicitud de servicio
determinada.

Operacion que desactiva una solicitud de servicio

registrada en el sistema.

Tabla 6. Descripcion de las operaciones de la clase ReporteDeSolvencia

Operacion

Descripcion

emitir()

guardar()

Operacién que carga el formulario para el registro de
un reporte de solvencia correspondiente a una solicitud
de servicio en particular.

Operacién que almacena en la base de datos el reporte

de solvencia de una solicitud de servicio en particular.

Tabla 7. Descripcion de las operaciones de la clase OrdenDelnspeccion

Operacion

Descripcion

seleccionar()

asignarinspeccion()

Operacién que permite seleccionar una solicitud de
servicio para generar una orden de inspeccion
correspondiente.

Operacion que permite asignar la orden para la
inspeccion fisica de una determinada solicitud de

servicio.

Tabla 8. Descripcidn de las operaciones de la clase Reclamo

Operacion

Descripcion

emitirReclamo()

Operaciéon que carga el formulario para realizar un
reclamo a una determinada solicitud de servicio de

servicio.
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Tabla 8. Continuacion.

responderReclamo() Operacion que permite enviar respuestas sobre un

determinado reclamo.

Tabla 9. Descripcion de las operaciones de la clase IndicadoresDeGestion

Operacion Descripcion

generarindicadores() Operacién que permite generar indicadores de gestion
sobre el desempefio del una determinada tarea en un

periodo de tiempo determinado.

Tabla 10. Descripcion de las operaciones de la clase OrdenDeTrabajo

Operacion Descripcion

seleccionar() Operacion que selecciona una solicitud de servicio para
generar una orden de trabajo correspondiente.
generarOT() Operacion que permite generar la orden de trabajo de

una determinada solicitud.

Tabla 11. Descripcion de las operaciones de la clase Cuadrilla

Operacion Descripcion

agregar() Operacién gque permite agregar una nueva cuadrilla de
trabajo al sistema.

asignarCuadrilla() Operacion que hace posible asignar la cuadrilla de
trabajo que se encargard de una determinada orden de

inspeccion o trabajo

Tabla 12. Descripcion de las operaciones de la clase SolicitudDeCompra

Operacion Descripcion

emitirSC() Operacion que permite emitir una solicitud de compra

automatizada.
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Tabla 12. Continuacion.

guardar() Operacion que permite almacenar en la base de datos

las solicitudes de compra emitidas.

Tabla 13. Descripcion de las operaciones de la clase OrdenDePago

Operacion Descripcion

emitirOP() Operacion que permite emitir una orden de pago

automatizada.

Anélisis de configuracion.

Se identific la infraestructura de los componentes y la arquitectura de configuracion de
los mismos, donde se definié un nodo para el servidor Web, compuesto por el SMART
SERVICES y la base de datos que alimenta el sistema y otro nodo con el acceso directo
del usuario al sistema, mediante las paginas provistas por el cliente, es decir, el
navegador. En la Figura 1 se muestra el diagrama de despliegue respectivo a esta

arquitectura.

Servidor Wwab

=

Base de Datos

Smart Semvices

Accezo al Sitio

E ‘

Cliente Mreb

2 ]

Faginas del Sistema

Figura 1.Diagrama de despliegue del SMART SERVICES.
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Modelado de disefio

Disefio de interfaz.

El disefio de la interfaz incorpora la estructura y organizacion de la interfaz del usuario;
este incluye la definicion de los modos de interaccion y la descripcion de los
mecanismos de navegacion. En el SMART SERVICES se utilizaron los framework que
forman parte de los lineamientos del Centro de Computacion Administrativa de la UDO,;

los médulos se adaptaron de la siguiente manera:

Una pantalla principal para el inicio de sesion de usuario, compuesta por un
marco superior en el cual se ubica el nombre del sistema y logos de la UDO a
ambos lados, debajo de dicho marco se encuentran botones alusivos a
informacion general de la CSG, la cual puede ser accedida por el publico en
general sin necesidad de ser usuario registrado del SMART SERVICES.
Seguidamente, se encuentra el marco central, constituido por la fecha actual,
elemento gréfico de la plantilla adaptada y el formulario que permite el acceso a
la pantalla principal de cada tipo de usuario registrado en el sistema. En el marco
lateral derecho de esta pantalla principal, se encuentra una foto de la UDO,
Nucleo de Sucre, en representacion e introduccion al sistema. Por ultimo, un
marco inferior que muestra el afio actual seguido del nombre de la UDO como
organizacion.

Por otra parte, la pantalla principal de cada tipo de usuario del SMART
SERVICES estd constituida por un marco superior igual al descrito
anteriormente para la pantalla principal de inicio de sesion de usuario. EI marco
central, constituido por la fecha actual y el nombre del usuario que esta usando la
aplicacion. En este marco, se ubica el menU de navegacion respectivo a las
acciones que pueden realizar las diferentes categorias de usuarios; en este mismo
espacio se despliega el contenido asociado a los enlaces, es decir, cuando se
accede a cada boton del menu de navegacion, los mismos hacen vinculo con

otras paginas, las cuales muestran informacién relacionada con la opcion elegida
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en la zona establecida. ElI marco lateral derecho muestra la foto del usuario que
estd usando la aplicacion y el enlace de cierre de sesion. Finalmente, un marco
inferior que muestra el afio actual seguido del nombre de la UDO como

organizacion. En la Figura 2 se ilustra el esquema de presentacion de contenidos.

Encabezado
Vinculos

Foto
MenU de navegacién y Contenido

Tevtn

Figura 2. Formato de interfaz

Disefio de contenido.

Se desarroll6 una representacion de disefio de los objetos de contenido, que
fueron establecidos en la fase de analisis, dichos objetos son presentados en la
zona central de las paginas a través de formularios que contienen la informacién
y a los cuales se le aplicaran operaciones de ingreso, busqueda, eliminacion y
modificacion de datos, texto e imagenes, para los reportes de salida. En las
figuras 3 y 4, se muestra la representacion del disefio de los objetos de contenido

identificados en la fase de analisis, a partir de agregaciones de clases.

N

Formularios A

Solicitud de Servicia

- realizar
- oonsultar % Reporte=s
- madificar
- de=scartar

- guardar

- Informacién Respectiva de Solicitudes de Servicio @

Figura 3. Representacion del disefio de los objetos de contenido para la clase solicitud de
servicio
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Indicadores de Gestian

D
1.7

Reportes PIF

- Solvencia Salicitudes

- Inspecciones Solicitudes
- Reclamos Salicitudes

- Aceptacion del Servicio
- Solicitudes de Compra

- Ordenes de pagao

Figura 4. Representacion del disefio del objeto de contenido para la clase indicadores de
gestién

Disefio arquitectonico

El disefio arquitectonico esta enlazado con las metas establecidas para la
WebApp, el contenido que se presentara, los usuarios que la visitaran y la
filosofia de navegacion que se establezca. La arquitectura de contenido del
SMART SERVICES es de tipo red, debido a que los componentes
arguitectonicos (en este caso, paginas Web) estan disefiados de modo que puedan
pasar el control (via vinculos de hipertexto) virtualmente a cualquier otro
componente del sistema. Por otro lado, la arquitectura de WebApp del SMART
SERVICES es de tipo Modelo-Vista-Controlador (MVC), puesto que esta divido
en tres capas, de manera que desacopla la interfaz del usuario de la funcionalidad
y el contenido de informacién, simplificando la implementacion y mejorando la
reutilizacion. En el Apéndice F, se muestra el disefio arquitectonico del SMART
SERVICES.

Disefio de navegacion

Establece las rutas de navegacion que permiten a los usuarios acceder al

contenido y las funciones de la aplicacion. Incluye la identificacion de la
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semantica de navegacion de los diferentes usuarios de la aplicacion y la

definicion de la mecanica (sintaxis) que logra la navegacion.

Identificacion de la semantica de navegacién: se tomd en cuenta las jerarquias de
los usuarios identificados en la elaboracion del SMART SERVICES, esto para
establecer diagramas semanticos de navegacion, que permitieron definir las
diferentes rutas de acceso de los mismos. En el Apéndice G, se especifican los

distintos diagramas de navegacion identificados en la aplicacion Web.

Definicion de la sintaxis: determina la manera de desplazarse entre las paginas
del sistema, a través de mecanismos de navegacion. Estos se aplican para afectar
el desplazamiento de las paginas descritas como parte de la semantica. En el
desarrollo del SMART SERVICES, se utilizaron botones dispuestos en las zonas
centrales de cada pagina que permiten el desplazamiento entre las mismas y
admiten la gestion y consulta de la informacion; con relacion a la mecanica de
navegacion se emplearon enlaces basados en textos, iconos y botones. En el
Apéndice H, se muestran los diferentes tipos de enlaces utilizados en la
elaboracion del SMART SERVICES.

Prototipos de interfaz

Los modelos de interfaz utilizados para el SMART SERVICES fueron adaptados
en base a los framework que forman parte de los lineamientos del Centro de
Computacion Administrativa de la UDO. Estos se utilizaron para evaluar la
usabilidad del mismo, sin necesidad de esperar a su implementacion. Estos
prototipos se clasificaron de alta fidelidad. En las figuras 5, 6, 7 y 8 se ilustran

algunos de los prototipos adaptados.

36



© SMART SERVICES &

ctan:

Quienes Somos

£ 2012 Universidad de Oriente - Consejo de Investigacién

Figura 5. Prototipo de pantalla inicio de sesion

© SNIART SERVICES g
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Equipo ae Tranajo [———

Jueves 28 de junio de 2012 Carrar Sasion

—
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Figura 6. Prototipo de pantalla para el tipo de usuario unidad solicitante
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Quienes Somos.

MENU PRINCIPAL JEFE CSG
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Figura 7.Prototip de pantalla para el tipo de usuario jefe CSG

& SIMIATET STERVIKCIES s
|

Quienes Somos

Cerrar Sesion

..........

Figura 8. Prototipo de pantalla para el tipo de usuario taller

CONSTRUCCION DE LA APLICACION WEB

Codificacion de los médulos

Engloba la construccién de cada mddulo concerniente al SMART SERVICES, asi como
también la creacién del modelo de la base de datos. Para la codificacion del sistema se

utilizaron herramientas de codigo abierto para lograr la portabilidad del mismo en
diferentes entornos de software. Estas herramientas son: framework Codelngniter 1.7.2
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para la creacion de paginas Web dindmicas; éste utiliza PHP 5.2.6 como lenguaje de
programacion, PostgreSQL 9.1.2 como manejador de base de datos, la libreria EXT JS
3.0 para la creacion y validacion de los formularios, la cual utiliza el lenguaje de
programacion interpretado Javascript, Eclipse Version Indigo como generador de cédigo
HTML e Ide de programacion, servidor Web Apache 2.2.21 y como sistemas operativos
Ubuntu GNU/Linux y Windows XP.

Para la realizacion de la base de datos, se tom6 como guia un diagrama de clases de
disefio, el cual contiene las clases que resultaron persistentes o constantes desde la
realizacion del diagrama de clase de analisis, ademas de poseer otras clases que
surgieron como alternativas de contenidos, disefio o reestructuracion de las clases
creadas. Dichas clases fueron organizadas en paquetes ldgicos, que muestran sus
dependencias segun funcionalidades; estas agrupaciones logicas son presentadas en el
diagrama de paquetes de la Figura 9. En el Apéndice | se observa la organizacion

detallada de las clases por cada paquete.

Z2pall==

Indicadores de Gestign — T 7 Solicitud de Servicia

Figura 9. Diagrama de paquetes
REALIZACION DE PRUEBAS A LA APLICACION WEB
Pruebas de contenido
Se realizaron para descubrir errores tipograficos y errores en la consistencia del
contenido presentado a los usuarios del SMART SERVICES. En el Apéndice J se
ilustran las incongruencias encontradas a la presentacion del contenido de la aplicacion

Web.

Prueba de la interfaz de usuario

39



Esta prueba proporciona una valoracion final de la facilidad de uso de la interfaz y los
aspectos especificos de la aplicacion de la interaccidn del usuario, segun se manifiestan
mediante la sintaxis y la semantica de la interfaz. Durante esta prueba, se aplicé una
encuesta a la muestra objeto de estudio, junto con el desarrollador de la aplicacién, con
el fin de realizar una verificacion y validacion del SMART SERVICES. En el Apéndice
K se muestra el instrumento aplicado para evaluar la interfaz conjuntamente con su

validacion.

Prueba de de navegacion

Se evalud el funcionamiento de los vinculos de navegacién en cada pagina del SMART
SERVICES, en busqueda de errores asociados a inconsistencias entre la informacion
solicitada por el usuario y las paginas mostradas o redirecciones a paginas erradas. En el

Apeéndice L se detallan los resultados obtenidos en estas pruebas.

Pruebas de configuracion

Las pruebas de configuracion se realizaron para evaluar el comportamiento de la
aplicacion en diferentes tipos de entornos y asegurar que su desempefio sea el mismo en
las diversas configuraciones en las que el usuario puede utilizarlo. Se comprobé la
integridad de la interfaz y funcionalidad del sistema. En el Apéndice M se muestra la
aplicacion de estas pruebas aplicadas al SMART SERVICES.

Prueba de seguridad
Las pruebas de seguridad estan disefiadas para probar la vulnerabilidad o debilidad del
sistema Web. EI SMART SERVICES cuenta con elementos de seguridad para su

proteccion, como lo son: la autorizacién, que permite el acceso al ambiente del cliente o

el servidor sélo a aquellos individuos con cédigo de autorizacion apropiados (usuario y
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contrasefa) y el encriptado para proteger los datos sensibles mediante su modificacion
en una forma que imposibilita la lectura de quienes tengan intenciones maliciosas. Para
el ingreso al SMART SERVICES, se utilizan cuentas de usuario creadas por el
administrador del sistema a los empleados de la CSG, asi como a los representantes de

las unidades solicitantes de servicio; lo que permite el resguardo de los datos del usuario.

Manual de usuario

Se basa en la realizacion del manual de usuario como soporte para el sistema. En el
Apendice N, se describe la forma de uso efectivo del SMART SERVICES.
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CONCLUSIONES

El andlisis del contexto organizativo de la CSG de la UDO, Nucleo de Sucre, dio como
resultado la necesidad de automatizar, organizar y facilitar la gestién de solicitudes de
servicios y otros formatos manejados en la CSG de la UDO, Ndcleo de Sucre, mediante
la creacion de una aplicacion Web.

El SMART SERVICES, ayudara en el control de los procesos de CSG de la UDO,
Nucleo de Sucre, al mismo tiempo que fomenta la inclusion de las tecnologias de

informacion en esta organizacion.

La aplicacion Web desarrollada beneficiard a las dependencias de la UDO, Nucleo de
Sucre y unidades solicitantes, a propdsito de la facilidad que ofrecera para emitir las
solicitudes de servicios a la CSG, directamente desde los puntos de trabajos asignados.

El manejo de indicadores de gestién en la funcionalidad del SMART SERVICES,
favorece el aporte de datos que ayudan a conocer la evolucion de diferentes procesos
manejados en la CSG de la UDO, Nducleo de Sucre, para dar apoyo a la percepcion de

posibles problemas internos, contribuyendo en la toma de decisiones.

Las técnicas de recoleccion de datos utilizadas en la investigacion, fueron fundamentales
en la recopilacion de los requisitos y la definicion de la problematica de interés; al
mismo tiempo que representaron un mecanismo de validacion de los diferentes aspectos
del SMART SERVICES.

La metodologia IWeb utilizada, proporcion6 un marco de trabajo ideal para la
construccion paso a paso en el desarrollo del SMART SERVICES.
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RECOMENDACIONES

Llevar a cabo la implementacion del SMART SERVICES, a fin de aprovechar sus

beneficios.
Desarrollar la automatizacion del sistema de almacén de la CSG de la UDO, Nducleo de
Sucre, con el manejo y especificaciones de stock y propiciar el enlace de este mddulo

con el SMART SERVICES.

Definir y configurar rutas de comunicacion que permitan la interaccién entre el SMART

SERVICES y el sistema de compra utilizado actualmente en la seccion de Compra.

Realizar pruebas de mantenimiento que permitan un eficiente funcionamiento del
SMART SERVICES.

Fortalecer el plan de adiestramiento para los usuarios del sistema, a fin de que aprendan

a manejarlo en su totalidad.
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Semanas
9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

Fazefdctividad

B Comunicaciéon con el cliente de Ia WebApp
Analisis del negocio
Formulacion

Planificacion de 1a WebApp

B Modelado de la WebApp

E Modelado de analisis
Fecopilacién de requisitos
Anahsiz del conterudo
Analisis de la mnteraccidn
Anahsiz fincional
Analisis de la configuracion

B Modelado de disefio

Dizefio de mnterfaz

|4

Disefie de conterdo

Disefio de navegacidn
Dizefio arquitectomico
B Construccion de la WebApp
Codificacion
B Pruehbas
Prueba de contenido
Prueha de interfaz

Prueba de navegaridn
Prueba de configuracién
Prueba de seguridad

Elaboracion del informe final

Tabla Al. Plan de proyecto para el SMART SERVICES
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Jerarquia de usuarios, diagramas de casos de uso y sus descripciones
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La Figura B1 muestra la jerarquia de usuario del sistema.

Jefe CRG Administrador

Unidad Selicitante

Figura B1. Jerarquia de usuarios

Las Figuras B2, B3, B4, B5 y B6 muestran los diagramas de casos de uso derivados del

sistema.

Figura B2. Diagrama de caso de uso del SMART SERVICES
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Figura B3. Diagrama de caso de uso para usuario jefe CSG
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Figura B4. Diagrama de caso de uso para usuario taller
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=includesr
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Figura B5. Diagrama de caso de uso para usuario unidad solicitante

Figura B6. Diagrama de caso de uso para usuario administrador
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A continuacion se presentan las descripciones de los Casos de uso.

Caso de uso Nro.:
Nombre:
Actores:

Descripcion:

Precondiciones:

Post condiciones:

01

Inicio de sesion.

Administrador, Jefe CSG, Unidad Solicitante y Taller.

Este caso de uso permite realizar validaciones de acceso al
sistema, de los usuarios que estan registrados.

El usuario debe poseer una cuenta para ingresar al sistema a
realizar alguna operacion.

La aplicacion Web le da acceso al usuario con los privilegios
de seguridad correspondientes.

La Tabla B1 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Iniciar Sesion.

Tabla B1. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Iniciar Sesion

Flujo normal:

1. La aplicacion Web muestra la pantalla el formulario de
inicio de sesion del sistema.

2. El usuario ingresa su ID y contrasefia.

3. El usuario presiona el boton “Aceptar”.

4. La aplicacion Web verifica que la informacion ingresada
por el usuario sea correcta.

5. La aplicacibn Web muestra en pantalla el inicio del

sistema.

Flujos alternativos:

En el punto 4 del flujo normal:
4.1.-Si el ID yl/o la contrasefia proporcionados por el usuario

son incorrectos, el sistema envia un mensaje de error.
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Caso de uso Nro.: 02

Nombre: Gestionar solicitud de servicio.

Actores: Jefe CSG, Unidad Solicitante.

Descripcion: Mediante este caso de uso los actores realizan, consultan y

descartan una solicitud de servicio recibida por el sistema.
Precondiciones: El usuario debe ingresar a su cuenta de usuario en el sistema.

Post condiciones: El sistema realiza la operacion en la base de datos.

La Tabla B2 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Gestionar Solicitud de

Servicio.

Tabla B2. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Gestionar
Solicitud de Servicio.

Flujo normal: 1. La aplicacion Web muestra en pantalla el listado de
solicitudes registradas en la sesion del usuario.

2. El usuario selecciona la operacion que desea realizar.

3. La aplicacion Web realiza las operaciones necesarias.

4. La aplicacion Web muestra un mensaje indicando que la

operacion se realizo con éxito, 0 en caso contrario que ha

ocurrido algun error.

Flujos alternativos: En el punto 2 del flujo normal:
2.1.-Si el usuario es Jefe CSG, la aplicacién Web no permitira

crear solicitudes de servicios.

Caso de uso Nro.: 03

Nombre: Emitir reporte de solvencia.

Actores: Unidad Solicitante.

Descripcion: Mediante este caso de uso la unidad solicitante notifica, a

través del envio de un reporte de solvencia Web, de la

culminacidn de una solicitud de servicio determinada.
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Precondiciones:

Post condiciones:

B56

El estado de la solicitud debe ser “en proceso” o “lista”.
La aplicacion Web guarda la informacion en la base de datos

relativa al reporte de una solicitud de servicio.

La Tabla B3 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Emitir Reporte de

Solvencia.

Tabla B3. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Emitir Reporte

de Solvencia.

Flujo normal:

1. El usuario presiona el link “Emitir Reporte de Solvencia”
2. La aplicacion Web muestra en pantalla el formulario de

reporte de solvencia.

3. El usuario selecciona una solicitud de servicio del listado.

4. El usuario ingresa los datos solicitados para el reporte de
solvencia.

5. El usuario presiona el botdn “Aceptar”.

6. La aplicacion Web muestra en pantalla la verificacion de

envio de reporte.

~

El usuario acepta el envio del reporte.

o

La aplicacion Web valida la informacién suministrada e

informa al usuario que su actividad fue exitosa

Flujos alternativos:

En el punto 6 del flujo normal:

6.1.-Si el usuario cancela el envio, regresa al paso 2.

Caso de uso Nro.:
Nombre:
Actores:

Descripcion:

04

Emitir reclamo.

Unidad Solicitante.

Mediante este caso de uso, la unidad solicitante podra
realizar un reclamo sobre sus solicitudes de servicios

atendidas.
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Precondiciones:

Post condiciones:

B57

Haber realizado al menos una solicitud de servicio.

La aplicacion Web guarda la informacion en la base de datos.

La Tabla B4 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Emitir Reclamo.

Tabla B4. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Emitir

Reclamo.

Flujo normal:

1. El usuario presiona el link “Reclamo”.

2. La aplicacion Web muestra en pantalla el formulario de

emision de reclamo de solicitud.

3. El usuario selecciona una solicitud de servicio del listado.

4. El usuario ingresa los datos solicitados para reclamo.

5. La aplicacion Web muestra en pantalla la verificacion de
emision de reclamo.

6. El usuario presiona el boton “Aceptar”

7. La aplicacion Web muestra en pantalla la verificacion de
envio de reporte.

8. El usuario acepta el envio del reclamo.

9. La aplicacion Web valida la informacion suministrada e

informa al usuario que su actividad fue exitosa.

Flujos alternativos:

En el punto 6 del flujo normal:

6.1.-Si ya se ha enviado un reclamo para la solicitud
consultada, el sistema envia un mensaje de error.

6.2.-Si el cédigo de validacion ingresado por el usuario no
existe en la base de datos, el sistema envia un mensaje de
error.

En el punto 8 del flujo normal:

8.1.-Si el usuario cancela la emision del reclamo, regresa al

paso 2.
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Caso de uso Nro.: 05

Nombre: Emitir solicitud de compra.

Actores: Jefe CSG.

Descripcion: Mediante este caso de uso, el Jefe CSG genera una solicitud

de compra de materiales.
Precondiciones: El usuario debe ingresar a su cuenta de usuario en el sistema.
Post condiciones: La aplicacion Web guarda la informacion en la base de datos

y genera el documento.

La Tabla B5 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Emitir Solicitud de

Compra.

Tabla B5. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Emitir
Solicitud de Compra.

Flujo normal: 1. El usuario presiona el boton de “Solicitud de Compra”.

2. La aplicacion Web muestra en pantalla el formulario de
solicitud de compra.

3. El usuario ingresa los datos de la solicitud de compra.

4. El usuario presiona el botdn “Aceptar”.

5. La aplicacion Web muestra en pantalla la verificacion de
emision de solicitud de compra.

6. El usuario acepta la emisién de solicitud de compra.

7. La aplicacion Web valida la informacion suministrada e

informa al usuario que su actividad fue exitosa.

Flujos alternativos: En el punto 4 del flujo normal:

4.1.-Si el usuario cancela la emision de solicitud de compra,
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regresa al paso 2.

Caso de uso Nro.:
Nombre:
Actores:
Descripcion:

Precondiciones:

Post condiciones:

06

Emitir orden de pago.

Jefe CSG.

Mediante este caso de uso el Jefe CSG genera una orden de
pago.

El usuario debe ingresar a su cuenta de usuario en el sistema.
La aplicacion Web guarda la informacion en la base de datos

y genera el documento.

La Tabla B6 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Emitir Orden de Pago.

Tabla B6. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Emitir Orden

de Pago.

Flujo normal:

1. El usuario presiona el botén de “emitir orden de pago”.

2. La aplicacion Web muestra en pantalla el formulario de
orden de pago.

3. El usuario ingresa los datos de la orden de pago.

4. El usuario presiona el boton “aceptar”.

5. La aplicacion Web muestra en pantalla la verificacion de
emisién de orden de pago.

6. El usuario acepta la emision de orden de pago.

7. La aplicacion Web valida la informacion suministrada, e

informa al usuario que su actividad fue exitosa.

Flujos alternativos:

En el punto 4 del flujo normal:
4.1.-Si alguno de los campos del formulario se encuentra
vacio, el sistema envia un mensaje de error.

En el punto 6 del flujo normal:
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6.1.-Si el usuario cancela la emisidn de orden de pago, regresa

al paso 2.
Caso de uso Nro.: 07
Nombre: Generar orden de inspeccion.
Actores: Jefe CSG.
Descripcion: Mediante este caso de uso el Jefe CSG da la orden para que

Precondiciones:

Post condiciones:

se realice la inspeccion de una solicitud de servicio
determinada.

Haber recibido al menos una solicitud de servicio del usuario
unidad solicitante.

El estado de la solicitud de servicio cambia a “En

Inspeccion”.

La Tabla B7 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Generar Orden de

Inspeccidn.

Tabla B7. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Generar Orden

de Inspeccion.

Flujo normal:

1. El usuario presiona el link “Generar Orden de Inspeccién”.

2. La aplicacion Web muestra en pantalla el formulario de
generar orden de inspeccion.

3. El usuario selecciona una solicitud de servicio del listado.

4. El usuario acepta asignar la inspeccion.

5. La aplicacion Web muestra en pantalla la verificacion de
inspeccion de solicitud

6. El usuario acepta generar la orden de inspeccion.

7. La aplicacion Web cambia el estado de la solicitud a “en
inspeccion”.

8. La aplicacion Web valida la informacion suministrada, e
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informa al usuario que su actividad fue exitosa.

Flujos alternativos:

En el punto 6 del flujo normal:

6.1.-Si el usuario cancela la inspeccion, regresa al paso 2.

Caso de uso Nro.:
Nombre:
Actores:
Descripcion:

Precondiciones:

Post condiciones:

08

Generar orden de trabajo

Jefe CSG.

Mediante este caso de uso el Jefe CSG podra generar la
orden para que se realice el trabajo técnico de una solicitud
de servicio determinada.

Los datos de la inspeccion de la solicitud han sido cargados
al sistema.

El estado de la solicitud de servicio cambia a “En Proceso”.

La Tabla B8 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Generar Orden de

Trabajo.

Tabla B8. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Generar Orden

de Trabajo.

Flujo normal:

1. El usuario presiona el link “Generar Orden de Trabajo”.

2. La aplicacion Web muestra en pantalla el formulario de
generar orden de trabajo.

3. El usuario selecciona una solicitud de servicio del listado.

4. La aplicacion Web muestra los datos de la inspeccion
cargada en la solicitud de servicio seleccionada.

5. El usuario presionar el botdn “Aceptar”.

6. La aplicacion Web muestra en pantalla la verificacion de
generar orden de trabajo.

7. El usuario acepta generar la orden de trabajo.

8. La aplicacion Web cambia el estado de la solicitud a “En
Proceso”.
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0. La aplicacion Web informa al usuario que su actividad fue

exitosa.

Tabla B8. Continuacion.

Flujos alternativos:

En el punto 7 del flujo normal:

7.1.-Si el usuario cancela la emision de orden de trabajo,

regresa al paso 2.

Caso de uso Nro.:
Nombre:
Actores:

Descripcion:

Precondiciones:

Post condiciones:

09

Responder reclamo.

Taller.

Mediante este caso de uso el usuario Taller responde
reclamos de solicitudes de servicios.

Haber recibido algin reclamo respectivo a una solicitud de
servicio realizada con anterioridad.

La unidad solicitante recibe respuesta a su reclamo Web.

La Tabla B9 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Responder Reclamo.

Tabla B9. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Responder

reclamo.

Flujo normal:

SIS

El usuario presiona el link “reclamo”.

La aplicacion Web muestra en pantalla el formulario de
responder reclamo.

El usuario selecciona una solicitud de servicio del listado.
El usuario ingresa la respuesta correspondiente.

El usuario presiona el boton “aceptar”

La aplicacion Web muestra en pantalla la verificacion de
responder reclamo.

El usuario acepta enviar la respuesta.
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8. La aplicacion Web informa al usuario que su actividad fue

exitosa.

Tabla B9. Continuacion.

Flujos alternativos:

En el punto 7 del flujo normal:
7.1.-Si el usuario cancela el envio, regresa al paso 5.
7.2.-Si el campo respuesta se encuentra vacio, el sistema

muestra un mensaje de error.

Caso de uso Nro.:
Nombre:
Actores:

Descripcion:

Precondiciones:

Post condiciones:

10

Cargar inspeccion.

Taller.

Mediante este caso de uso la seccion de Taller carga al
sistema la informacion técnica recogida en la inspeccion
fisica de una solicitud de servicio.

El estado de la solicitud de servicio debe ser “En
Inspeccion”.

El Jefe CSG podra generar una orden de trabajo para la

solicitud de servicio.

La Tabla B10 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Cargar Inspeccion.

Tabla B10. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Cargar

Inspeccion.

Flujo normal:

1. El usuario presiona el link “Cargar Orden de Inspeccion”.

2. La aplicacion Web muestra en pantalla el formulario de
cargar orden de inspeccion.

3. El usuario selecciona una solicitud de servicio del listado.

4. El usuario ingresa los datos de la inspeccion técnica

realizada.
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5. El usuario presiona el boton “Aceptar”.
6. La aplicacién Web muestra en pantalla la verificacion para

cargar la inspeccion.

Tabla B10. Continuacion.

7. El usuario acepta cargar la inspeccion.
8. La aplicacion Web valida la informacion suministrada e

informa al usuario que su actividad fue exitosa.

Flujos alternativos:

En el punto 7 del flujo normal:

7.1.- Si el usuario cancela cargar la inspeccion, regresa al paso
2.

En el punto 8 del flujo normal:

8.1.-Si alguno de los campos del formulario se encuentra

vacio, el sistema envia un mensaje de error.

Caso de uso Nro.:
Nombre:
Actores:

Descripcion:

Precondiciones:

Post condiciones:

La Tabla B11 muestra el

11

Cargar orden trabajo.

Taller.

Mediante este caso de uso el usuario Taller carga una
determinada orden de trabajo ejecutada satisfactoriamente.

El estado de la solicitud es “En Proceso”.

El estado de la solicitud cambia a “Lista”.

curso de los eventos para el caso de uso Cargar Inspeccion.

Tabla B11. Curso normal y alternativo de los eventos para el caso de uso Cargar Orden

Trabajo.

Flujo normal:

1. El usuario presiona el boton “cargar orden de trabajo”

2. La aplicaciébn Web muestra en pantalla el formulario de
validacién de orden de trabajo.

3. El usuario selecciona una solicitud de servicio del listado.
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4. El usuario selecciona la casilla de confirmacion del

trabajo culminado.

5. El usuario presiona el botdn “aceptar”.

Tabla B11. Continuacion.

6. Laaplicacion Web muestra un mensaje de confirmacion.
7. El usuario acepta cargar la orden de trabajo.
8. La WebApp valida la informacion suministrada e informa

al usuario que su actividad fue exitosa.
0. La aplicacion Web cambia el estado de la solicitud a

“Lista“.

Flujos alternativos:

En el punto 7 del flujo normal:
7.1.-Si el usuario cancela la carga de orden de trabajo, regresa

al paso 2.

Caso de uso Nro.:
Nombre:
Actores:

Descripcion:

Precondiciones:

Post condiciones:

12

Generar indicadores de gestion

Jefe SG.

Mediante este caso de uso el Jefe CSG podra visualizar
graficamente indicadores de gestion sobre los distintos
procesos realizados en la CSG, en un tiempo determinado.

El usuario debe ingresar a su cuenta en el sistema.

La aplicacion Web muestra informacion almacenada en la

base de datos.

La Tabla B12 muestra el curso de los eventos para el caso de uso Generar Indicadores

de Gestion.
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Tabla B12. Curso normal de los eventos para el caso de uso Generar Indicadores de
Gestion.

Flujo normal: 1. El usuario presiona el link de “Indicadores de Gestion”.
2. La aplicacion Web muestra en pantalla el listado opcional

de datos que contienen indicadores de gestion.

Tabla B12. Continuacion.

3. El usuario selecciona la opcion de su preferencia.
4. La aplicacion Web genera un documento .Pdf con gréficos

indicativos referentes a la informacion consultada.
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APENDICES C

Diagrama de clases de analisis
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En la Figura C1 se muestra el diagrama de clases de analisis del SMART SERVICES.

I

ScolicitudDeSeryi

vigio

ReporteleSclvencis

[=]

o)

smitirSclvencis |

guardar {}

+ seleccionar ()

genetar {)

+ asignarinspeccicn

+ assignarCusdrillz

+ agregsar |

Figura C1. Diagrama de clases de analisis del SMART SERVICES

Se observa en la Figura C1 un conjunto de recuadros que representan las clases de

analisis derivadas de un examen cuidadoso de los casos de uso del sistema. Cada

recuadro contiene en la parte superior el nombre de la clase que simboliza, los atributos
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de la clase en la parte central y en la division inferior, las operaciones que realiza la
clase. Cada flecha representa las relaciones necesarias entre las clases para una
interaccion entre ellas y asi lograr una colaboracion que permitird cumplir un requisito.

Los nimeros encontrados en los extremos de cada flecha indican la multiplicidad de
cada asociacion.
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Diagramas de secuencia
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Las Figuras D1, D2, D3, D4, D5, D6, D7 y D8 muestran los diagramas de secuencia
derivados de los diferentes casos de uso del sistema.

Interfaz usuario:Usuario

inicia sesion

werifica campa

Menzaje de |0 v contrazefia verificadaos

ingresar datos

Ingresd usuario al sistama

Figura D1. Diagrama de secuencia para el caso de uso iniciar sesion
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gesticnar{opcian)

solicitud:SolicitudDeServicic

gestionarzs)

Cpcicn para gestionar

="ponsultar]

consultarfcod_ss)

="rzzlizar’]

reglizar/cod_ss)

modificar”)

modificar{cod_ss)

‘descartar]

descartar]

Opcicn Prooesada con

Finalizar

guardariopcicn)

=xito

D72

Figura D2. Diagrama de secuencia para el caso de uso gestionar solicitud de servicio
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Q interfaz usuaric:Usuaric
Acto

gestionarusuaric)

gesticnar{usuaric)

Listado de cpcicnes para gestionar

Mensaje para seleccicnar opoion

opt | [opcicn="mcdificar’)

modificarusuario)

descartar{usuaric)

Opocion procesads con exito

finzlizar

Figura D3. Diagrama de secuencia para el caso de uso gestionar usuario
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amitir salvencia

Selecciona solicitud de serviciol

maodificar

Campo solvencia modificade

Solvencia emitida

[ enuno el
campor reporte del
usuario, a fin de
desbloquearlo siva
es pogible.

Campa reporte madificade

werifica campo [reportes3]

desbloquea

usuario actualizade

interfaz licitud lizitudD reporte:ReporteD. I ia uzuario:Usuari dicadorind D Gestidn
consultar salicitud ! ! !
Solicitudes de senicio emitidas por el usuario H ' H
obtener formulario g : g
Formulario de reporte de solvencia J u 0
ingresa : v .
guardar 7 )
actualiza indicadores
Indicadores Actualizados
madifica |

Figura D4. Diagrama de secuencia para el caso de uso emitir reporte de solvencia
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interfaz olicitud: SolicitudD, reclamo:Reclamo estado:Estadal licitud indicadorindicad DeGestion

Hefor 1 | | 1 1
: emitir reclamo : : : :

b wonsultarsolicitud ' '

' verifica estado i

i Campo estado de lasolicitud de senicio J i

: Solicitudes de senvicio con estade "en inspeceidn® y "en procese” : ' '

F walidar campo 1 ] 1

¥ Campo reclamo 4 1 ¢

H - : .
+ : L

opt ) [reclamo="0" J ] 1
seleccionar 1 1 i :

obtener formulario ] }

Formulario de Reclama de solicitud de senicio ' '

Ingresar datos ! g

| quardar 1 1
: actualiza indicadores I

Reclamo emitida

Campa reslamo madificada

+

2 clamo="1] :
Mensaje de restrissién de reclames

Finalizar

Figura D5. Diagrama de secuencia para el caso de uso emitir reclamo
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Interfaz

alicitud:

estada:Estadol

ai:0rdenDel;

Insume:insume

consultar selicitud

Acbar i
i cargar inspeccion v
+_selecciona solicitud de servicio

' selecoionar

werificar estado

Campo inspeccion de 13 solicitud de senrcio
St S T T e

Solicitudes de Senicio con estado "en inspeccion”

D76

Sistema I}leacen

'ji nspeccion ="0"

solicitar insumo

+

ingresar informacion de 13 inspeceion|

obtener formulario
Formulario
obtener lista de insumo i
Inzum oz disponibles | i
ingresa informacion : L
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Figura D7.Diagrama de secuencia para el caso de uso emitir orden de pago

77



D78

—(]-)— Interfaz solicitud:SolicitudDe Senvicio ectadoEddadobegolictud | | obOmdsnbeTrsbajs indicador IndicadoresD e ectidn
Ak ; T ;

o
cargar orden de trabajo

consultar solicitud

verifica estado

£ Solicitud de senicio con estado "en inspeccion y"en proceso”
H —=

Solicitud de servisio con estade "en inspecsion” ¥ "en proseso’

seleceiona solicitud de senicio
-—

seleceionar

walidar campo

Campo inspeceion

NN

opt ] fineps

nbtener formulario

chequea formulario

cargar orden

guardar

.ﬂ
o
3
z
W
ES

-
o
w
a
&

a
=
=
&
El
o
&
w
&

]

actualizarfecha

Y P S G S S SR S S S e

actualizar indicadores

Indicadores Actualizados

actualiza estado

Cambid estado de zolicitud de sericio a "lista"
—

guardar

finalizade

Figura D8. Diagrama de secuencia para el caso de uso cargar orden de trabajo
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APENDICES E

Diagrama de estado de la clase de anélisis solicitud de servicio
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La Figura E1 presenta el diagrama de estado que muestra el conjunto de estados que
experimenta la clase solicitud de servicio en el SMART SERVICES.

|

Figura E1. Diagrama de estado para la clase de analisis solicitud de servicio

Cada flecha en la Figura E1 representa una transicion desde un estado activo de la clase
solicitud de servicio hasta otro. Cada recuadro refleja las acciones que se realiza al
comenzar y finalizar de cada estado, las etiquetas mostradas por cada flecha representan

el evento que dispara la transicion.
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APENDICES F
Identificacion de la estructura arquitectonica del SMART SERVICES
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Las Figuras F1 y F2 muestran el disefio arquitecténico del SMART SERVICES

Pagina Inicio de sesion

o r = P -
Pagina principal usuario Pagina principal usnario Pagina principal usuario Pagina principal usuario
Unidad Solicitante Jefe CSG Taller Administrador
> 1o [~ Inisia Loecro = Instio
ecth Beitsd do oervieh & argai | pepoesiin pifition Indstrar Croa ciille
s BemeeariCh ic rpessin augrrOnden Trabajo Oesthonar lasario
ol iy Repoika o lvaeia —
e Cipiora dhmentledtvin =0 Ly UselionarDapastaments
Revlem.
. —>Soleud G oo pea |, ResondarConizasia
Ay —3 Emitie Oudan Pago .
ety s Oniiesy dle Thakagn
—p Talir

Figura F1.Arquitectura de contenido para el SMART SERVICES

Se observa en la Figura F1 una estructura en red que muestra los componentes

arquitectonicos, en este caso representados por las paginas principales de cada usuario

del SMART SERVICES, disefiados de modo que puede pasar el control (via vinculos de

hipertexto) virtualmente a cualquier otro componente del sistema, permitiendo una

considerable flexibilidad en la navegacion.
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Figura F2. Arquitectura MVC del SMART SERVICES

Se observa en la Figura F2, que la arquitectura MV C desacopla la interfaz del usuario de
la funcionalidad y el contenido de informacion del SMART SERVICES. ElI modelo
posee todo el contenido especifico de la aplicacién y la légica de procesamiento e
incluye el acceso a datos externos, la vista actualiza el controlador con datos
provenientes del modelo, contiene todas las funciones especificas de la interfaz y
habilita la presentacidn del contenido e incluye todos los objetos de contenido y acceso
a toda la funcionalidad de procesamiento requerida por el usuario final; el controlador

maneja las solicitudes o datos del usuario y gestiona el acceso al modelo y a la vista.
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APENDICE G

Diagramas seménticos de navegacion
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Las Figuras G1, G2, G3 y G4 muestran los diagramas semanticos de navegacion
desarrollados para cada categoria de usuario del SMART SERVICES

<qr'm.|h>:
P Inicio <<vin <y ineubit
AN “""'zﬁ Realizar
Unida e
Solicitante . Grestionar
<yirclo>> .
Solicitud deServicio » Modificar
|
Descartar
Inicio Sezién <<vinailo>>
<<vinculo>> <<winouk>> Emitir
eportede Solvencia —{_Acylar )
<4r:naukd>
<<rinaik> Reclamo ‘
Pagina Principal
<oyinak>>
oy salir
<<winaik>>

Figura G1. Diagrama semantico de navegacion para el usuario Unidad Solicitante
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Figura G2. Diagrama semantico de navegacion para el usuario Jefe CSG
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Figura G3. Diagrama semantico de navegacion para el usuario Taller
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Figura G4. Diagrama semantico de navegacion para el usuario Administrador

Se puede observar en las Figuras G1, G2, G3 y G4 el uso del SMART SERVICES por
parte de cada actor, y sus diferentes requisitos de navegacion. Los recuadros representan
un conjunto de estructuras de informacion y navegacion relacionadas, que colaboran en
el cumplimeinto de un requisito. Estas estructuras estdn conectadas por vinculos de
navegacion representados por flechas, que definen la mejor forma o ruta de navegacion

del usuario correspondiente.
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APENDICE H
Descripcion de la mecanica de navegacion del SMART SERVICES
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Tabla H1. Descripcion de enlaces de navegacion presentes para cada uno de los usuarios
del SMART SERVICES.
Enlace de navegacion Accion

Vinculo de tipo texto que muestra
Quienes Somos informacion relativa a las
funcionalidades de la CSG de la UDO.

Vinculo de tipo texto que muestra
informacion sobre el personal que
labora en la CSG de la UDO, Nucleo

Sucre.

Equipo de Trabajo

Vinculo de tipo texto que muestra
Contactanos . .,
informacion de contacto de la CSG.

Vinculo de tipo texto que muestra al

Ayuda N
usuario la forma correcta de utilizar el

SMART SERVICES.

Cerrar Sesion Vinculo de tipo texto que permite cerrar

la sesion de usuario en el sistema.

Botdn que permite confirmar una accion

7] Aceptar en el sistema.

Boton que permite cancelar alguna

a Cancelar
accion antes de ser procesada.
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Tabla H1. Continuacion.

Enlace de navegacion Accidn

Boton que permite modificar
@' Modificar . ., .
informacién almacenada en el sistema.

- Boton que permite descartar
,j Descartar

informacidén almacenada en el sistema

Tabla H2. Descripcion de los enlaces de navegacion presentes para el usuario Jefe CSG.

Enlace de navegacion Accion

| Boton que permite gestionar las

Gestionar Solicitud

De Servicios solicitudes de servicio enviadas a la
CSG.

1 Botdn que permite generar la orden de

Generar Orden De Inspeccion inspeccion a las solicitudes de servicio

recibidas.

| Boton que permite realizar la operacion

Generar Indicadores De Gestion de generar indicadores de gestion que

respondan a un determinado proceso.

_y Botdn que permite emitir una solicitud

Emitir Orden
De Compra de compra.
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Tabla H2. Continuacion.

H92

Enlace de navegacion

Accioén

lll-.“

Emitir Orden De Pago

)7

Generar Orden De Trabajo

Boton que permite emitir una orden de

pago.

Boton que permite generar una orden de
trabajo a una solicitud de servicio.

Tabla H3. Descripcidon de los enlaces de navegacion presentes para el usuario Unidad

Solicitante.

Enlace de navegacion

Accioén

Gestionar Solicitud
De Servicios

Ll

Enwviar Reporte De
Solvencia

E

Reclamo

Boton que permite gestionar las
solicitudes de servicio enviadas a la
CSG.

Boton que permite emitir el reporte de
solvencia de una solicitud de servicio

culminada.

Botdn que permite realizar el reclamo de

una solicitud.
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Tabla H4. Descripcion de enlaces de navegacion presentes para el

Administrador

H93

usuario

Enlace de navegacion

Accion

P

Administrar Cuadrillas

~,
el
Gestionar
Usuario

[ =]
——
EEs

Gestionar
Departamentos

pe

Recordar
Contrasena

Botdn que permite realizar operaciones
de modificacion, inclusién y
eliminacion de cuadrillas de trabajo en

el sistema.

Boton que permite realizar operaciones
de modificacion, inclusion vy

eliminacion de usuarios en el sistema.

Botdn que permite realizar operaciones
de modificacion, inclusién y
eliminacion de departamentos en el

sistema.

Boton que permite recuperar la

contrasefia de un usuario en el sistema.
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Diagrama de clases de disefio
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Figura 11. Clases de disefio organizadas en el paquete l6gico solicitud de servicio
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Figura 12. Clases de disefio organizadas en el paquete ldgico indicadores de gestion
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APENDICE J

Pruebas de contenido
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Figura J1. Error gramatical encontrado en la pagina principal del usuario Administrador

98



APENDICE K

Pruebas de interfaz de usuarios
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Tabla K1. Instrumento aplicado para evaluar la interfaz.

K100

N° Principios de disefio Si | No
1 | Laaplicacion Web posee un nombre representativo.
2 | Eslegible el contenido de la aplicacion Web.
3 | Laaplicacién Web comunica la identificacion del usuario.
4 | Colores utilizados son consistentes en toda la aplicacion Web.
La aplicacion Web facilita al usuario el movimiento a través de la
° misma.
6 | Las pantallas estan divididas por zonas.
7 | Fuentes utilizadas poseen tamafio, forma y colores consistentes.
8 | Todas las salidas emitidas en pantalla poseen titulos.
9 | Laaplicacion Web sigue las acciones del usuario.
10 | Laaplicacion Web contribuye en la eficiencia laboral del usuario.
11 | Ofrece funcionalidades para deshacer errores cometidos.
12 | Tiempo de respuesta aceptable.
13 | Laaplicacion Web posee una buena estructuracion.
La aplicacion Web es ergondmicamente adaptada a las
H caracteristicas del usuario.
15 | Posee manual de usuario.
16 | La aplicacién Web cumple con los objetivos para los cuales fue

desarrollada.

En la encuesta realizada a cinco usuarios finales, se identifico un alto grado de

aceptabilidad en las respuestas emitidas por los mismos; lo cual expresa que el SMART

SERVICES ha alcanzado los criterios genéricos de calidad establecidos para todas las

interfaces de usuario, y que los conflictos en el disefio de la interfaz especifica de la

aplicacion se han abordado adecuadamente.

100



APENDICE L

Pruebas de navegacion
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SMART SERVICES &
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Figura L1. Vinculo perdido y acceso a pagina que no existe
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Figura L2. Error al abrir el reporte de solvencia vinculado al formulario responder
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Pruebas de configuracion
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Figura M1. Pagina del SMART SERVICES ejecutada en el navegador Google Chrome

bajo el sistema operativo Windows

Figura M2. Pagina del SMART SERVICES ejecutada en el navegador Google Chrome
bajo el sistema operativo Debian

105



M106

Camans Ordem D Imspacm

| ="
Conenis Lo
it Do o Page Comens Cadem Do Trabsje

bajo el sistema operativo Windows

106



APENDICE N
Manual de usuario del SMART SERVICES
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INTRODUCCION

El SMART SERVICES se encarga de los procesos de emisién, procesamiento y
recepcion de solicitudes de servicios, entre otras gestiones, manejadas en la CSG de la
UDO, Ndcleo de Sucre. Estéa dirigido a la automatizacion de la informacion, a fin de dar
celeridad a la administracion de la misma por medio de la sustitucion del trabajo manual,
permitiendo con ello contrarrestar errores en los procesos y reducir los tiempos de

respuesta de los mismos.

A continuacién, se muestra un manual de usuario que tiene como finalidad dar a
conocer de una manera detallada y sencilla, las caracteristicas relacionadas a la
gestion de contenido presente en el SMART SERVICES, ademas de explicar la forma
de acceder, introducir y obtener informacion de forma eficaz; esto para hacer posible

una efectiva administracion de la aplicacion.
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REQUERIMIENTOS MINIMOS PARA UTILIZAR EL SISTEMA

Requisitos de software

» Navegador de Internet: Internet Explorer 6+, Mozilla Firefox 1.5+ (PC, Mac), Safari
3+, Chrome 3+ y Opera 9+ (PC, Mac).

 Aptana Studiol.5+ y Quanta Plus 3.2+ como editores de cédigo HTML.

* PHP 5.2.6 como lenguaje del lado del servidor.

» Manejador de Base de Datos PostgreSQL 9.1.2.

» Apache Web Server 2.2.8 como servidor Web.

Requisitos de la plataforma hardware

Servidor:

Procesador x86 o equivalente a 1.5GHz o0 mas.

1024 MB de memoria de acceso aleatorio (RAM).

Disco Duro de 20 Gb.

Monitor a color con una resolucion méxima de 1280 x 1024.

Interfaz de red Ethernet.

Clientes:

Procesador x86 o equivalente a 1.5 GHz o0 mas.

512 MB de memoria de acceso aleatorio (RAM).

Monitor a color con resolucion de 800x600 pixeles como minimo.

Interfaz de red Ethernet.
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PARAMETROS DE INSTALACION

Para la instalacion de la aplicacién y su correcto desempefio, la organizacion debe
disponer de los equipos de computacion y el software descritos anteriormente para el
funcionamiento completo del SMART SERVICES. Ademas, se requiere de un usuario
disponible y que esté directamente relacionado con los procesos automatizados por el

sistema. Este usuario debe ser previamente adiestrado para trabajar con la aplicacion.
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INICIANDO EL SISTEMA

Para acceder al sistema el usuario debe abrir el explorador del equipo y cargar el sistema

a través de la direccion asignada, luego aparecerd la pagina principal del sistema.

© SNIART SERVICES
|

uienes Somos Equipo de Trabajo

Cimans. jueves 07 de junio de 2012

5 2012 Universidad de Oriente - Consejo de Investigacidn

Figura N1. Pantalla de inicio de sesion

La Figura N1 muestra la pagina inicial, la cual contiene en la zona superior un banner de
identificacion del sistema y seguidamente un menud de opciones abierto a todo usuario
que visite el sistema, el cual da a conocer informacion de interés, referente a la CSG. En
la parte central, se aprecia una imagen alusiva conjuntamente con un formulario de dos
campos identificados, donde el usuario de la aplicacién ingresa su usuario y contrasefia,
respectivamente, estas credenciales son otorgadas por el administrador del sistema a
cada uno de los empleados correspondientes segun sea su perfil de usuario, los cuales ya
estan definidos y manejados por la aplicacion Web. Seguidamente, oprime el boton
“Aceptar” para el acceso a la aplicacion como usuarios autorizados. Luego de iniciar la
sesion, se mostrara la pantalla principal correspondiente al rol del usuario, a

continuacion se muestran cada una de estas pantallas:
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& | SMART STERVIKES

Figura N2. Pantalla principal para el perfil unidad solicitante

N112

En la Figura N2 se puede observar un menu central con las diferentes opciones para

navegar gque posee este perfil de usuario. Entre dichas opciones, se encuentra “Gestionar

Solicitud de Servicio”, que permite al usuario emitir, modificar y descartar una solicitud

de servicio desde su punto de trabajo. Al presionar el link, se visualiza un formulario que

permite realizar cualquiera de estas operaciones. Este formulario es mostrado en la

Figura N3.

© SNMART SERVICES

Equips de Trabajo

Misrcoles 27 de |

Formutars Solictus Service

Cerrar Sesion

.
1
s

Bienvenido
unidadsolicitante

Figura N3. Formulario Gestionar solicitud de servicio
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Al seleccionar una solicitud de servicio del listado, el SMART SERVICES arroja la

informacion detallada de la solicitud de servicio para realizar la operacion que se

requiera. La Figura N4 muestra un ejemplo.

Quienes SOmos

Regresar

Observacisn:

PLOMERIA

La tuberiz del sanitario de damas se encuentra
dafiada

-QuUIpO de

rabajo

Figura N4.

Pantalla Consulta de solicitud

Este usuario en la pantalla principal tiene disponible el link “Reclamo”; a través del cual

se mostrara el formulario que permite a este perfil emitir un reclamo a una determinada

solicitud. La Figura N5 muestra el formulario de emision de reclamo.

&

Figura N5

e

Equipo de Trabajo

. Formulario Realizar Reclamo
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Otra accion que el sistema permite realizar a este usuario es enviar un reporte de
solvencia, con la finalidad de opinar y al mismo tiempo informar que su solicitud fue

culminada. La Figura N6 se muestra este formulario.

© SIMART SERVECES &
| |

Quienes Somos

Equipo de Trabajo

nnnnnnnnnnnnnnnnn

Figura N6. Formulario Emitir Reporte de Solvencia

El usuario Jefe CSG es otro de los perfiles manejados en el SMART SERVICES; la

Figura N7 muestra la pantalla principal correspondiente a este rol de usuario.

=

|

Quienes Somos.

MEND PRINCIPAL JEFE CSG

..........

Figura N7. Pantalla principal para el perfil Jefe CSG
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El link “Generar Orden de Inspeccion” permite a este usuario dar la orden para el
procedimiento de inspeccion de una solicitud de servicio seleccionada en la lista. En la

Figura N8 se muestra el formulario correspondiente.
@

& | SMART SERVICES
: = | |

Equipo de Trabajo

Figura N8. Formulario Generar Orden de Inspeccién

El link “Generar Orden de Trabajo” permite emitir una orden de trabajo a una solicitud
de servicio seleccionada en la lista y que ha sido inspeccionada; asimismo, el link
“Generar Indicadores de Gestion” permite elegir de la lista disponible el dato que quiere

consultar. Las figuras N9 y N10 muestran las pantallas respectivas.
=

© SMART SERVICES g
: | |

..........

Figura N9. Formulario Generar Orden de Trabajo

115



N116

uienes Somos

& | SMART SEGRVIKCES I
I

Regresar

#% 1ndicador Gastos por Orden de Pago

#¢ Indicador Gastos por Categoria de Solicitudes de Compra
#¢ Indicador Selvencia

#% Indicador Inspeccién

#*¢ Indicador Reclamos

#* Indicador Reporte de Selvencias

#% Indicador Orden de Trabajo

(0 08 1nvectigacon

Figura N10. Pantalla indicadores de gestion

El rol de perfil Taller, cuenta con una pantalla principal que le permite diferentes link
para realizar sus actividades competentes. En figura N11 se puede observar dicha

pantalla.

© ShMaART SERVICES gt

Cargar Orden De Trabajo Cargar Orden De Inspeccitn

Reclame

Figura N11. Pantalla principal para el perfil Taller

El usuario Taller podra cargar en el SMART SERVICES la informacion técnica
recogida en la inspeccion correspondiente a la solicitud de servicio seleccionada de la

lista. La Figura N12 muestra el formulario relativo a esta accion.
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© SMART SERVICES g

Jusves 28 de junio de 2012 Cerrar Sesion

Bienwvenido
taller

Figura N12. Formulario Cargar Orden de Inspeccién

A través del link “reclamo” el usuario Taller tendrd autorizacion de responder los
reclamos emitidos por las unidades solicitantes. La Figura N13 muestra el formulario.

£S5 SNAATET STERVIKFES gy
P | |

S —

..........

Figura N13. Formulario Responder Reclamo

Para manejar el perfil de usuario administrador, inicia en el sistema con su usuario y
contrasefia y seguidamente aparecerd la pantalla inicial correspondiente a este perfil;
donde tendra diferentes link para la administracion de usuarios, cuadrillas y
dependencias; ademas de contar con un link que le permite recordar la contrasefia de un
usuario en particular. La Figura N14 muestra la pantalla principal del usuario

administrador.
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© NIV SERVICES
| =

e —

Recordar

Gestionas

Departamentos

Figura N14. Pantalla principal para el perfil Administrador

La administracion de cuadrillas de trabajo se realiza a traves del link “Administrar
Cuadrilla”; donde se refleja la lista de cuadrillas registradas en el sistema, la informacidn
de los obreros pertenecientes a la cuadrilla seleccionada en la lista y la opcion para

afiadir, descartar o modificar estos datos. La Figura N15 muestra el formulario.

© SIMART SERVICES g
| |

Quienes Somos

2 de Junic de 2012 Cerrar Sesion

Bienvenida
administrador

Figura N15. Formulario Gestionar Cuadrilla
El administrador del sistema podra afiadir, descartar o modificar un usuario registrado en

el SMART SERVICES y seleccionado de la lista, presionando el link “Gestionar

Usuario” y a través de la pantalla que se muestra en la Figura N16.
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& | OMART SERVICES

Figura N16. Formulario Gestionar Usuario

Asimismo, el Administrador podré afiadir una nueva dependencia a la lista de unidades
solicitantes manejadas por el sistema y también modificar o descartar uno ya existente.

La Figura N17 nos muestra el formulario correspondiente.

«

© SNART SERVICES g
| |

Quienes Somos.

Regresar
ot

Figura N17. Formulario Gestionar Dependencia
Por altimo, el usuario Administrador cuenta con la opcién de recuperar la contrasefia

olvidada de un usuario registrado mediante su correo electronico. La Figura N18

muestra la pantalla resultante a acceder al link “Recordar Contrasefia”.
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Regresar

Figura N18. Formulario Recordar Contrasefia
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Anexo 1. Carta formal de exposicion de necesidades emitida por la CSG, Nucleo de
Sucre, de la UDO.
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