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RESUMEN

El sistema de informacion bajo ambiente Web para el registro y control de
reportes y asistencia al usuario en las labores de soporte técnico de la coordinacién de
informéatica de la Universidad Bolivariana de Venezuela Sede Monagas, fue
desarrollado utilizando la metodologia propuesta por Roger Presman (2002). La cual
consta de las fases de formulacion, planificacion, andlisis, disefio, generacion de
paginas y pruebas. En la fase de formulacion se efectud un estudio de la coordinacion
de informatica mediante la realizacion de entrevistas no estructurada al personal que
labora en la institucion con el fin de implicar metas especificas y definicion del
usuario para el sistema Web. En la planificacion se definieron todas las actividades a
realizar en cada una de las fases. Posteriormente se realizo la fase de anélisis donde se
identificd los datos y requisitos funcionales y de comportamiento para el sistema
Web. Ademas se cumplio la fase de disefio donde se defini6 la estructura global del
sistema que consta de la creacion de la interfaz de navegacion y usuario del sistema.
Luego se hizo la generacion de las paginas del sistema Web y pruebas del sistema. Se
utiliz6 PHP5 como lenguaje de programacion, Javascrip para la creacion de paginas
dindmicas, Mysgl como manejador de base de datos, PhpMyadmin como
administrador de la base de datos, Quanta Plus como editor de cédigo Html, Gimp
como procesador de imagenes, Apache 2 como servidor Web Debian etch como
sistema operativo. Obteniéndose como resultado el sistema bajo ambiente Web para
un mejor registro y control de reporte y asistencia al usuario en las labores de soporte

técnico.
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INTRODUCCION

El procesamiento de la informacion se ha vuelto cada vez relevante en la vida
econdmica, politica y social de las organizaciones debido a que gran parte de éstas se
apoyan en la tecnologia de los sistemas de informacion, con el fin de lograr mayor
eficiencia en la ejecucion de sus procesos y ser utilizada como una estrategia
fundamental para alcanzar los niveles de calidad y vigencia necesarios, que les

proporcione la posibilidad de mantener la competitividad y el liderazgo.

Esta tecnologia utilizada eficazmente, permite acelerar y reducir los costos de
los procesos operativos, mejorar los resultados de la organizacién mediante el
ofrecimiento de nuevos servicios, ademas sirve de apoyo para la toma de decisiones,
permitiendo una administracion mas segura de la informacién, asi como el control
total de sus recursos mejorando la adaptacion a los cambios, segun los nuevos

requerimientos de dicha organizacion. [1]

Actualmente, en una organizacion, contar con un sistema automatizado, es un
gran avance tecnoldgico debido a la aparicion y notable crecimiento de la
comunicacion por redes (Internet e Intranet) la cual, se ha convertido en el medio de
comunicacion de mayor valor utilizado por los usuarios de todo el mundo, para la

busqueda e intercambio de informacién.

Las Intranets estan formadas por un nimero de computadoras interconectadas
dentro de un entorno de area local, que permite acceder a una base de datos central y

asi mismo tener distribuida informacién entre sus usuarios [2].

Uno de los avances tecnoldgicos mas innovadores son los sistemas de

informacion basados en la Web, éstos permiten coordinar una variedad de



componentes y procesos que son necesarios para proporcionar interactividad con los
usuarios conectados a la red y mantener informacién actualizada [3].

Las organizaciones en su afan de mejorar sus procesos administrativos han
encontrado en los sistemas de informacion Web una herramienta de apoyo,
permitiéndole tener informacion descentralizada y disponible en un lapso de tiempo

razonable e innovacion en los procesos de las mismas.

En el &mbito nacional existen muchas organizaciones e instituciones educativas
que estan adoptando el uso de Intranets y sistemas de informacion basados en la Web
con el fin de compartir recursos, intercambiar informacién entre los departamentos,

ademas de administrar sus operaciones y funciones [4].

Una de las instituciones educativas que se estd esforzando en mejorar sus
procesos administrativos es la Universidad Bolivariana de Venezuela (UBV) sede
Monagas, que a través de la Coordinacion de Informética se ha propuesto automatizar
sus procesos mediante aplicaciones, sistemas 0 paginas basadas en la Web. Esta
Coordinacion es la encargada de brindar soporte técnico a las distintas coordinaciones
tanto administrativas (Control de Estudio, Administracion, Sede, Biblioteca, Politicas
Estudiantiles, Comedor, Recursos Humanos, Indigenas, Cultura y Deporte) como a
los distintos programas de formacion de grado (Comunicacion Social, Gestion
Ambiental, Gestion Social, Académica, Estudios Juridicos, Medicina Integral,
Hidrocarburos) cada una dotada de equipos de computacion, teléfonos e impresoras

tanto a nivel de red como local.

La Coordinacion de Informética de la UBV, es la unidad administrativa que,
entre otras funciones, se encarga del control, supervisién y mantenimiento preventivo
y correctivo de los equipos informaticos. A ella acuden los responsables,
administradores y usuarios de los equipos en solicitud de asistencia técnica. Ademas,

en esta coordinacion, se realiza el andlisis y solucion de fallas de los componentes



tanto de hardware como de software; del control, evaluacion y elaboracion de
informes sobre todas estas incidencias; generando un conjunto de actividades y
funciones bajo la responsabilidad de esta dependencia universitaria.

El presente trabajo de grado consistio en el desarrollo de un sistema de
informacidn bajo ambiente Web, para el registro y control de reportes y asistencia al
usuario en las labores de soporte técnico de la Coordinacion de Informaética de la
UBV, con la finalidad de brindar informacion rapida, veraz, y oportuna que apoye a
la toma de decisiones de la Coordinacién y que permita mejorar la administracion de

los servicios prestados a los usuarios.

El trabajo estd estructurado en tres (3) capitulos, descritos de la siguiente

manera:

Capitulo I, se explica el planteamiento del problema, el alcance y las

limitaciones encontradas durante el desarrollo del proyecto.

Capitulo 11, estd conformado por el marco tedrico y el marco metodolégico, en
el primero se especifica los antecedentes de la investigacion, el area de estudio y el
area de investigacion; en el segundo se explica la metodologia de investigacion y la

metodologia del area de estudio.

Capitulo 111, implica el desarrollo del proyecto. En esta seccion se muestra la
aplicacion de la metodologia empleada, se indican los pasos para el desarrollo del
sistema, disefio de paginas, de diagramas y reportes.

Por ultimo, se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia

utilizada y apendices que complementan el contenido del trabajo.



CAPITULO |
PRESENTACION

1.1. Planteamiento del problema

Las necesidades de informacion en el interior de las organizaciones han
devenido en continuo incremento. Ya no es sélo la informacion referida al &rea de sus
relaciones con los clientes naturales, sino que en un mundo competitivo como el
actual se requiere de un permanente flujo de informacidn proveniente del exterior del

sistema organizacional.

La informacién es un bien al cual se le ha venido prestando cada vez mayor
atencion en la teoria de las organizaciones, pues se le considera un valioso recurso y
un activo de la misma. Igualmente, el manejo del personal es una funcion de la
administracion que reviste una vital importancia para el desarrollo de las actividades
de empresas y organizaciones, ya que un buen tratamiento de ellos deriva en un
adecuado clima organizacional, satisfaccion del personal, alto espiritu de pertenencia
e incremento de la productividad de los empleados, lo que conduce a generar un
ambiente generalizado de confianza que impulsa hacia el crecimiento de los
individuos. Esto, naturalmente, origina grandes beneficios para la organizacion,

concebida ésta en sus sentidos amplios.

La Universidad Bolivariana de Venezuela es una institucion educativa que
ofrece oportunidades de estudios superiores a una amplia masa de estudiantes que por
afios han estado fuera del subsistema de educacidn superior y a estudiantes recien
egresados del bachillerato, introduciendo en el proceso de ensefianza-aprendizaje
instrumentos, que hagan uso de las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion. Para ello la UBV cuenta con una plataforma informética de punta para

dar servicio a sus usuarios. Este activo fijo necesariamente debe ser objeto de control



sistematico para su mantenimiento y conservacion, para asegurarle una larga vida de
uso para satisfaccion de sus alumnos, docentes y personal administrativo y

proporcionar una educacion de calidad.

La UBV sede Monagas, cuenta con una gran base tecnologica informatica
instalada, recursos de gran valia para la organizacion, tanto en el aspecto
administrativo como en la actividad docente y de investigacion. Esta base tecnoldgica
constituye un bien institucional que debe ser sujeto de atenta supervision,
conservacion y mantenimiento, para asegurar las prestaciones de soporte técnico de
calidad, oportunos y permanentes, a los fines de posibilitar el logro de los objetivos
institucionales, el normal desenvolvimiento de las tareas administrativas y la
satisfaccion de las necesidades generadas en sus funciones de docencia e

investigacion.

En la realizacion de estas labores la Coordinacion de Informatica de la UBV,
presenta grandes ineficiencias, unas de las principales ocurre al momento de registrar
tanto el reporte de una falla, como el soporte técnico prestado, esto se debe a que no
se cuenta con formatos especificos para registrar tales operaciones ocasionando que la
informacidén registrada sea variable, por cuanto depende de la subjetividad de la
persona que haga el registro, causando falta de informacién relevante para el control
de estas operaciones y retrasos en la atencion de las mismas. Por ejemplo, en
ocasiones no se registra la ubicacion y/o el nombre del solicitante, generando grandes
retrasos en la atencion de estas solicitudes, por cuanto un miembro de la
Coordinacion debe ir a confirmar la ubicacién y caracteristicas del equipo con fallas.
Ademas, estos registros solo se realizan en papel sin dejar ningun respaldo digital,
ocasionando que en algunos casos se dejen de atender las solicitudes al ser extraviado

dicho registro.

Los usuarios de los equipos informaticos, pueden solicitar soporte técnico por



dos vias: dirigiéndose a las instalaciones de la Coordinacion, lo cual implica dejar sus
puestos de trabajos y en ocasiones esperar mas de lo que habian estimado si se
encuentran varias personas realizando solicitudes. Como segunda opcién pueden
hacer la solicitud via telefonica, llamando al &rea de soporte de la Coordinacion; pero
en muchos casos deben recurrir a la primera opcion, al encontrar constantemente
ocupada la Unica linea de dicha area. Estos problemas, en algunos casos, han hecho
gue aumenten las “solicitudes informales”, que ocurren fuera de las instalaciones de
la Coordinacion de Informética y se realizan verbalmente sin dejar un registro fisico
de la misma.

Los técnicos elaboran un informe de actividades realizadas mensualmente, pero
les resulta engorrosa la busqueda, recuperacién, organizacion y clasificacion de la
informacion referente a los soportes prestados, por cuanto dichos soportes se
encuentran sélo en papel, origindndose en algunos casos inconsistencia, y que los
mismos carezcan de veracidad y fidelidad, a causa de extravios y/o errores en la
lectura. Cabe destacar que la Coordinadora también realiza un informe mensual, a
partir de los informes de los técnicos, por lo cual la veracidad de este informe

también se ve afectado por los problemas antes mencionados.

Frecuentemente, los técnicos se quejan de que las solicitudes de soporte no se
distribuyen equitativamente entre ellos, causando recargo de trabajo para algunos
mientras otros se encuentran ociosos. Tampoco se registran los datos referentes al
tiempo que tarda un usuario en ser atendido, lo cual impide que se pueda prestar un
mejor servicio a la comunidad universitaria al tratar de disminuir los tiempos de

respuestas de la Coordinacion.

Toda esta problematica motivo el desarrollo de un sistema de informacion bajo
ambiente Web, para el registro y control de reportes y asistencia al usuario en las
labores de soporte técnico de la Coordinacion de Informatica de la UBV sede

Monagas, que permitiera a los usuarios solicitar asistencia a través de cualquier



equipo conectado a la red, haciendo una descripcion previa de la falla presentada por
el equipo, la ubicacion del mismo y que el sistema cuente con una base de datos que
registre toda esta informacion; que asigne un técnico para dar el soporte necesario

que permita registrar el problema real presentado y la solucién dada al mismo.
1.2. Alcance

El sistema desarrollado cubre primordialmente los requerimientos de la
Coordinacion de Informatica de la UBV sede Monagas. Este sistema realiza las
siguientes funciones:

Accesar desde cualquier computadora conectada a la red.

Obtener informacion actualizada referente al estado de las solicitudes de
servicio y al técnico que le fue asignada la orden.

Realizar las operaciones de registro de informacion como: datos de los
solicitantes, técnico, equipos, tipos de fallas, entre otros.

Asignar de manera automatica a cada solicitud el técnico disponible en ese
momento asi como establecer prioridades a las solicitudes.

Mantener registros de las solicitudes de servicios: reportadas, atendida,
cerradas, diferidas.

Consultar una determinada solicitud de servicio de acuerdo a parametros
suministrados por el usuario para realizar la busqueda.

Brindar informacion rapida y actualizada en el momento que un usuario
autorizado la requiera.

Permitir tener un registro de las fallas presentadas por los equipos,
pertenecientes a las distintas dependencias.

Recolectar datos de referencia para la planificacion de actividades orientadas a
evitar el deterioro de la infraestructura tecnoldgica instalada en la sede UBV
Monagas.

Generar reportes sobre las solicitudes de servicios por pantalla e impresos, de



acuerdo a las especificaciones de los usuarios, la cual sirve de apoyo para la toma de
decisiones.

1.3. Limitaciones

El sistema desarrollado s6lo puede ser empleado en la Coordinacion de

Informatica, porque cumple primordialmente con los requerimientos detectados en la
misma



CAPITULO 11
MARCO DE REFERENCIA

2 .1. Marco tedrico
2.1.1. Antecedentes de la investigacion

Para el afio 2006 se realizd en el Centro de Computacion Académica y
Coordinacion de Teleinformética del Nucleo de Sucre de la Universidad de Oriente,
el desarrollo de una aplicacion intitulada “Desarrollo de una aplicacién basada en
Web que apoye los servicios del Centro de Computacion académica y Coordinacion
de Teleinformatica” [6].

Este sirvid de guia en el desarrollo de este trabajo de grado y ademas de estar
orientado a servicio, utiliza como metodologia la propuesta por Roger Pressman.

Para el afio 2006 se realizd en la Oficina de Informatica y Telematica
perteneciente al IUTC; el desarrollo de un sistema para la administracion de las
ordenes de servicios intitulado “Desarrollo de un sistema de informacion, bajo
ambiente Web, para el control y seguimiento de las solicitudes de servicio, puntos de
red y equipos informaticos, del Instituto Universitario de Tecnologia Cumana” [7].

Sirvio de aporte para el desarrollo de este trabajo de grado ya que esta basado
en solicitudes de servicios que permite al personal que labora en la Oficina de
Informatica y Telematica del IUTC, manejar informacion veraz y puntual acerca de
las solicitudes de servicios, puntos de red y equipos informaticos, sirviendo de apoyo
para la toma de decisiones, asi como también de soporte para el manejo de
informacidén confiable para los usuarios que solicitan los servicios prestados por la

misma.

2.1.2. Antecedentes de la organizacién



El 18 de julio del 2003 fue creada la Universidad Bolivariana de Venezuela
(UBV), mediante el decreto presidencial N° 2.517, dictado por el presidente de la
Republica Bolivariana de Venezuela, Hugo Rafael Chavez Frias, luego de que el
concejo de Universidades el 1 de julio del 2003 aprobara su creacion. UBV es la
Universidad publica mas reciente de Venezuela. La misma comenzé a impartir clases
en septiembre de 2003. La Universidad fue creada para fungir como punta del
programa Misién Sucre, destinada a atender a los sectores populares que tiene menos

acceso a las instituciones de educacion superior.

El proyecto pedagogico de la Universidad Bolivariana de Venezuela asume el
aprendizaje ético-politico como dimension vital de su funcion formativa y de su
responsabilidad publica. Entre los distintos programas de formacion, como se les
denomina a las distintas carreras que se dictan en la misma, entre las cuales se
encuentran: Comunicacion Social, Educacion, Gestion Ambiental, Gestion Social del
Desarrollo Local, Gestion de la Salud Publica, Medicina Integral Comunitaria,
Informéatica para la Gestion Social, Estudios Juridicos, Gestion Ambiental.
Actualmente la Universidad Cuenta con 8 sedes las cuales estan ubicadas en algunas
de las ciudades méas importantes del pais como lo son: Caracas, Punto Fijo, Maturin,

Ciudad Bolivar, Maracaibo, Ciudad Guayana, Barinas y Tachira.

La Universidad Bolivariana de Venezuela sede Monagas fue la Gltima de las
sedes que fue creada, e inaugurada por el Presidente de la Republica el dia 30 de
Octubre del 2005. Esta nueva sede de la Universidad Bolivariana tiene capacidad para
9 mil alumnos y sus espacios estaran abiertos a otros programas académicos de la
Mision Sucre, asi como a actividades que vinculen a la UBV con la comunidad.
Cuenta con 80 aulas con tecnologia de punta, cada una dotada con una computadora,
un video beam, una pizarra desplegable de proyeccion, una camara de video, cuatro

cornetas ubicadas en el techo del aula y también cuenta con entrada de television.
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La moderna instalacion de la Universidad Bolivariana sede Monagas se
encuentra ubicada en la Avenida Bolivar frente a la Redoma Juana la Avanzadora,
antiguo Cuartel Monagas, en el casco central de la ciudad de Maturin, capital del
estado Monagas.

2.1.3. Mision

La Universidad Bolivariana de Venezuela, en el cumplimiento de su
responsabilidad publica, tiene como fines fundamentales:

La formacién integral de estudiantes y profesores que participan de sus
procesos educativos como personas dignas, profesionales competentes y rectos.

Proyeccion social vinculada al desarrollo socioeconémico, ambiental, cultural y
educativo de las comunidades, de las regiones y del pais.

La generacion de conocimiento en campos cientificos, tecnoldgicos, sociales y
humanisticos.

La revitalizacion, en perspectiva histérica, del pensamiento integracionista

latinoamericano, como eje fundamental de la cooperacidn nacional e internacional.

2.1.4. Vision

En y para el cumplimiento de sus fines, la Universidad se concibe como un
proyecto educativo, cultural y social que implica la apertura a la posibilidad de
experiencias innovadoras en los ambitos de formacion, investigacion e insercion
social, para el cumplimiento de sus responsabilidades publicas, en momento en los
cuales diversos cambios del entorno afectan y seguiran afectando a las universidades:
la crisis de valores, las transformaciones del mundo productivo y laboral, las nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion que transforman las percepciones y
representaciones individuales y colectivas de la realidad y de nosotros mismos, los

problemas éticos de los avances cientificos y tecnologicos, los problemas del medio
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ambiente, las diversas formas de exclusion y violencia social, el fendbmeno de las
migraciones y desplazamiento, la brecha entre los paises industrializados y del tercer
mundo acentuadas con los procesos de globalizacion, las crisis del sistema

democratico formal, entre otros.

En el mediano plazo, la Universidad Bolivariana de Venezuela se visualiza
como una institucion y una comunidad universitaria consolidadas, organicamente
vinculadas a las comunidades locales, a las regionales y al pais, como institucion de
excelencia en sus procesos y practicas académicas y administrativas, como un espacio
que genera y promueve justicia social mediante la puesta en préactica del principio de
igualdad de oportunidades educativas, tanto en el acceso a ella como en los logros de
formacion que correspondan con los criterios de formacion integral y de educacion a

lo largo de toda la vida.
2.1.5. Estructura organizativa

En lo que se refiere a la estructura organizativa de la Universidad, esta
conformada por distintas coordinaciones, de acuerdo a las actividades que se realizan
y la jerarquia que tienen dentro de la Universidad. La coordinacion de Informatica es
la encargada de velar por el buen funcionamiento de los equipos ademas administrar
la central telefonica y los cuatro servidores que se encuentran ubicados en la central
de datos “Data Center”, incluyendo el control de todos los usuarios que tienen acceso
a cada una de las estaciones de trabajo de la Universidad Bolivariana de Venezuela.
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Figura 1. Estructura Organizacional.
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2.1.6. Conceptos basicos

¢ Internet: Es un conjunto de redes y ruteadores que utilizan el protocolo TCP/IP

y que funcionan como una sola y gran red [8].

La Internet es una red de computadoras a nivel mundial. Es la mas grande,
completa y compleja herramienta de aprendizaje que existe en el mundo. A traves
de ella se puede tener acceso a las més avanzadas fuentes de conocimiento, que

permiten estudiar practicamente cualquier tema imaginable [9].
e World Wide Web (WWW): EI World Wide Web funciona siguiendo el clésico

modelo cliente/servidor en una red TCP/IP, que puede ser local 0 mas extensa
como es el caso de Internet.
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Es el servicio méas utilizado de Internet. Es una herramienta basada en
hipertexto que permite recuperar y mostrar informacion de diversos tipos. Este
sistema de visualizacion de la informacion revolucioné el desarrollo de Internet.
Su enorme popularidad se deriva del hecho de que tiene una interfaz grafica
atractiva que es facil de usar por los principiantes y proporciona un enorme
cimulo de informacién sobre cualquier tema. EI Web representa a todas las
computadoras (servidores) que ofrecen acceso a documentos e informacion
basados en hipermedia, esto es, archivos escritos utilizando el Hypertext Markup
Language (HTML).

e Servidores Web: Es un programa que implementa el protocolo HTPP
(HyperTex Transfer Protocol) que se ejecuta continuamente en un ordenador,
manteniéndose a la espera de peticiones por parte de un cliente (un navegador
Web) y que responde a estas peticiones adecuadamente, mediante una pagina Web
que se exhibira en el navegador o mostrando el respectivo mensaje si se detectd

algun error [10].

e Pagina Web: Es un documento escrito en formato HTML, que puede contener
vinculos con otras paginas, se dice que las paginas que apuntan a otras paginas

utilizan hipertexto [11].

e Intranet: Una Intranet es una red privada que utiliza normas y protocolos de
Internet para favorecer la eficacia de la comunicacion y la colaboracion dentro de

una organizacion [12].
Entre las funciones centrales de una Intranet se encuentran las siguientes:
Correo electronico: comunicacion de persona a persona o de persona a grupo.

Archivos compartidos: compartir conocimientos, informacion e ideas.
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Directorios: gestion de la informacion y acceso de usuarios.
Busquedas: busqueda de lo que sea necesario y cuando sea necesario.

Administracion de la red: mantenimiento y modificaciones de la Intranet.

e Ventajas de la Intranet: Una de sus ventajas es manejar la informacion como si
se tratara de paginas electrénicas del Web. La difusion de la informacién se hace a
través de la red, y no por medio de circulares u otro tipo de documentos. Asi, toda
la informacion importante para los empleados de la empresa (por ejemplo:
reglamento interno del trabajo, manual de procedimientos, directorio interno,
cartera de clientes, control de inventarios, etcétera) se maneja a traves de la
intranet, y otorgando ventajas tales como: actualizacién, acceso, centralizacion,
facil localizacion y confidencialidad, facilidad de uso, libertad de eleccidn,
seguridad, reduccion de costos [12].

e Sistemas de informacion web: Es la ejecucion de Cliente-Servidor con
representacion remota, en donde se dispone de un protocolo estandar: HTTP
(Hipertexto) y un Middleware denominado Web Server. En la actualidad, la
aplicacion de sistemas informaticos basados en Internet es una herramienta
fundamental para las organizaciones que desean tener presencia competitiva. Al
desarrollar sistemas de este tipo resulta fundamental tomar en cuenta

consideraciones como:
Separar la légica de la aplicacion de la interfaz de usuario.

Utilizar métodos estandar de comunicacion entre la I6gica de aplicacion y la

interfaz de usuario.

Emplear herramientas que permitan una facil adaptacion de las aplicaciones a

los nuevos dispositivos que iran apareciendo.

Definir el costo en comunicaciones que debe asumir la organizacion.
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Tener en cuenta los procesos de replica, periodicidad y el ancho de banda que

consuman.
Replantear la idoneidad de la ubicacion de cada proceso.

Extremar las pruebas al disefiar e implementar los protocolos de comunicacion.

¢ Software libre: Los programas Software Libre / Software abierto son programas
cuyas licencias otorgan al usuario la libertad de ejecutar el programa con cualquier
propésito, de estudiarlo y modificarlo, y de distribuir copias tanto del original
como del programa modificado (sin tener que pagar regalias a los desarrolladores
previos). El software libre suele estar disponible gratuitamente en Internet, o0 a
precio del costo de la distribucion a través de otros medios; sin embargo no es

obligatorio que sea asi.

e Lenguajes de Programacion: Los lenguajes utilizados para escribir programas
de computadoras que puedan ser entendidos por ellas se denominan lenguajes de
programacion. Los lenguajes de programacion se clasifican en tres grandes

categorias, de maquinas, de bajo nivel y de alto nivel.

e Html (HyperText Markup Language): Es el lenguaje de marcado predominante
para la construccion de paginas Web. Es usado para describir la estructura y el
contenido en forma de texto, asi como para complementar el texto con objetos
tales como imégenes. HTML se escribe en forma de “etiquetas”, rodeada de
corchetes angulares (< >), también pude describir hasta un cierto punto, la
apariencia de un documento, puede incluir un scrip (por ejemplo javascript ), el
cual puede afectar el comportamiento de navegadores Web y otros procesadores
de HTML.
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e Php (Hypertext Preprocessor): Es un lenguaje interpretado de propdsito general
ampliamente usado, esta disefiado especialmente para desarrollo Web y puede ser
incrustado dentro de codigo HTML. Generalmente se ejecuta en un servidor Web,
tomando el codigo PHP como su entrada y creando paginas Web como salida.
Puede ser desplegada en la mayoria de los servidores Web y en casi todos los
sistemas operativos y plataformas sin costo alguno [13].

e Mysql: Es una base de datos pequefia y compacta ideal para aplicaciones
pequefias y medianas. Con soporte para el estandar SQL (Structured Query
Languaje), corre en un sin numero de plataformas con un rendimiento a la altura
de las mejores bases de datos comerciales. Mysqgl es uno de los Sistemas Gestores
de bases de Datos més populares desarrollados bajo la filosofia de cddigo abierto.
Lo desarrolla y mantiene la organizacion MySQL AB, pero puede utilizarse

gratuitamente y su codigo fuente esta disponible.

e PhpMyAdmin: Es una herramienta escrita en PHP con el fin de facilitar la tarea
de administracion de una base de datos MySQL desde el navegador, con el cual es
posible, entre muchas otras cosas, crear/borrar/alterar tablas, borrar/editar/agregar

campos y ejecutar sentencias SQL.

Se trata de una herramienta escrita integramente en lenguaje PHP, realizada con
el fin de facilitar las tareas de administracion de bases de datos MySQL. Permite
administrar en forma completa un servidor MySQL (requiere de una cuenta stper

usuario) como asi también bases de datos simples de un usuario en particular.

2.1.7. Area de estudios

El desarrollo de este proyecto se encuentra dentro del &mbito de los sistemas de
informacidon Web, debido a que éste permite automatizar los procesos administrativos

de solicitud de servicios de soporte técnico prestado a los equipos informaticos de la
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UBV.
2.1.8. Area de investigacion

La investigacion esta relacionada con los sistemas basados en la Web.
Fundamentados en el modelo cliente - servidor y gestionando datos almacenados en
un servidor Web. El usuario se comunica con el sistema mediante un navegador Web

desde cualquier cliente conectado a la red [13].

2.2. Marco metodologico
2.2.1. Metodologia de la investigacion

Tipo de investigacién

Es el grado de profundidad con gque se aborda un fendmeno u objeto de estudio
[13]. Esta investigacion es de tipo descriptiva debido a que la misma comprendio el
analisis, registro e interpretacion de la naturaleza actual [14]. Representada por el

desarrollo del sistema, y los diferentes procesos que alli se llevaron a cabo.

Forma de investigacion

La investigacidn se considera de tipo aplicada porque que se realizo el estudio
de un problema especifico en circunstancias y caracteristicas concretas persiguiendo
fines de aplicaciones inmediatos [14]. Se dio solucién a un conjunto de problemas
presentes en la Coordinacion de informatica relacionada con las solicitudes de

servicios de soporte técnico prestados a los equipos informaticos de la UBV.

Disefio de la investigacion

Es la estrategia general que adapta el investigador para responder al problema

planteado [15]. Esta investigacion fue de campo porque la recoleccion de los datos se
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hizo directamente al personal que labora en la institucion.
Instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos es cualquier recurso de que se vale el investigador para
acercarse a los fendmenos y extraer la informacion [14].

Para llevar a cabo el levantamiento de la informacion se utilizo las siguientes
técnicas para la recoleccion de datos: entrevista no estructurada al personal que labora
en la institucion a fin de obtener informacién mas precisa, revisién de fuentes
documentales: manuales de cargos, manuales de actividades, reglamentos entre otros,
observacion directa del sistema actual a fin de determinar el problema y las

oportunidades del mismo.

2.1.2. Metodologia del area aplicada

Para el desarrollo de este proyecto se utilizo la metodologia de Ingenieria Web
propuesta por Roger Pressman (2002), porque es una disciplina o éarea de la
Informatica o ciencias de la computacion que ofrece métodos y técnicas para
desarrollar y mantener software de calidad que resuelven problema de todo tipo, tales
como construcciones de compiladores, sistema operativos o desarrollos en
Intranet/Internet, abordando todas las fases del ciclo de vida de cualquier sistema de
informacion [16]. Estas se describen a continuacion.

e Formulacidn del sistema Web: En esta fase se identifico un conjunto comun de
metas y objetivos para la realizacion del sistema Web, para ello se realizo
entrevistas no estructuradas al personal que labora en la institucion, con el fin de
implicar metas especificas para el sistema Web. Ademas se sugiere una serie de

preguntas que deberian formularse al comienzo de la etapa de formulacion:

¢Cual es la motivacidn principal para la aplicacién Web?
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¢Por quée es necesaria la aplicacion Web?

~ ¢Quién va ha utilizar la aplicacion Web?
La respuesta a estas preguntas debera ser lo méas sucinto posible e implicar
metas especificas para el sistema Web. En general, se identifican dos categorias:

Metas informativas, las cuales indican la intencion de proporcionar contenido

y/o informacion especificos para el usuario final.

Metas aplicables, que indican la habilidad de realizar algunas tareas dentro del
sistema Web.
Una vez terminado de identificar todas las metas informativas y aplicables se

define el perfil del usuario.

e Planificacion del sistema Web: En esta fase se estima el coste global del
proyecto, y se evalGan los riesgos asociados con el esfuerzo del desarrollo del

sistema Web.

La primera actividad de la planificacion es determinar el &mbito del software.
La segunda actividad o tarea de la planificacion es la estimacion de los recursos
necesarios para gestionar el esfuerzo en la construccion del sistema. Entre los
recursos se encuentra el recurso humano y recurso de entorno de desarrollo, el
primero el indica las habilidades que se requieren para llevar a cabo el desarrollo.
El segundo evalla las herramientas de hardware y software que proporcionan la

infraestructura de soporte al sistema.

¢ Analisis de los requisitos del sistema Web: En esta fase se llevan acabo cuatro

tipos de analisis diferentes:

Contenido, trata de la identificacion del espectro completo de contenido como
datos de textos e imagenes que se va a proporcionar. Para esto se utiliza el modelo

de objetos y clases del sistema.
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Interaccion, se realiza la descripcion detallada de la interaccion del usuario y el
sistema bajo ambiente Web para lo cual se realizan los casos de usos y los

diagramas de secuencia.

Funcional, los escenarios de utilizacién (casos de usos) creados como parte del
analisis de interaccion definen las operaciones que se aplicaran al contenido del

sistema.

Configuracion, se describe el entorno y la infraestructura, donde residira el
sistema Web.

Disefio del sistema Web: Esta fase abarca el disefio de interfaz, navegacion,

arquitectonico, de contenido
Disefo arquitectonico se define la estructura global del sistema Web.

Disefio de navegacién una vez establecida la arquitectura se definen las rutas

que permitiran a los usuarios acceder a los servicios del sistema Web.

Disefio de la interfaz se describe la estructura y organizacion de los servicios
que proporcionara el sistema bajo ambiente Web a los usuarios e incluye la
representacion de las plantillas de las pantallas y descripcion de los medios de

interaccion y los mecanismos de navegacion.

e Generacion de las paginas del sistema Web: En esta fase se construye el sistema
Web utilizando las herramientas automatizadas y se fusionan con el contenido
obtenido en la fase de disefio y también se llevé a cabo la integracién con el

software.

e Pruebas del sistema Web: En esta fase se coloca a prueba el sistema a fin de

encontrar errores para corregirlos, y asegurar que el sistema Web funcione bien en
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diferentes entornos para la cual se llevo a cabo las siguientes pruebas: pruebas de

integracidn, pruebas de interfaz del usuario y pruebas de configuracion.

22



CAPITULO I11.
DESARROLLO

3.1. Formulacion

En esta fase se realizé un estudio de la situacion actual de la Coordinacion de
Informéatica de la UBV sede Monagas, para determinar las necesidades de
informacidn que se requerian para el desarrollo del sistema Web.

Estos requerimientos y necesidades fueron suministrados por medio de un
conjunto de entrevistas y observacion directa, ademas de una serie de planteamientos
que se realizaron y se respondieron al comienzo de la etapa de formulacién los cuales

constituyen la base del desarrollo del sistema.

¢Cual es la motivacion del sistema Web? El motivo del sistema es el de permitir
a los usuarios (empleados) de los equipos informaticos, solicitar soporte técnico a
través de esta herramienta y permitir al personal de soporte técnico tener un
registro organizado de la informacion correspondiente a los mismos, ademas de

tener una distribucion equitativa de los técnicos de los soportes asignados.

¢Por qué es necesario el sistema Web? Se necesita el sistema Web para tener un
registro y control de los soportes técnicos realizados a los equipos informaticos y

el estado de los mismos.

¢Quién va a utilizar el sistema Web? Empleados (obreros, personal
administrativo, docente que pertenecen a la UBV), técnico, operador y
administrador de sistema Web.

Las respuestas a las preguntas antes mencionadas proporcionaron un conjunto

de metas para el sistema Web desarrollado:
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3.1.1. Metas informativas

Proporcionar informacién sobre las solicitudes de soporte y el estado de los

mMismos.

Brindar a los técnicos responsables de atender las solicitudes informacién
relevante para la planificacion de actividades orientadas a evitar el deterioro de la

infraestructura tecnoldgica.

Suministrar a los empleados que solicitan soporte técnico informacion del

estado de la solicitud realizada.

Tener un registro de las fallas presentadas por los equipos, las soluciones dadas

a los mismos, el técnico que la atendié y el empleado que la solicito.

Generar reporte por pantalla e impreso de los técnicos y el soporte realizado.

3.1.2. Metas aplicables

El sistema Web debe permitir realizar las siguientes operaciones:

Realizar solicitudes de soporte técnico a los empleados desde cualquier equipo

conectado a la red.
Registrar las solicitudes y asignar técnico.
Permitir a los empleados evaluar la eficiencia de los técnicos

Administrar los datos referentes a: nuevos usuarios, ubicaciones, plantas (Alta,
Baja) coordinaciones, ayudas, fallas, clasificacion de usuarios, categorias de las

fallas entre otros.
Asignar y reasignar solicitudes a los técnicos.

Obtener reporte detallado de los soportes técnicos dados a los empleados.

24



Permitir al operador ingresar solicitudes, monitorear el estado de las solicitudes,

ademas de poder reasignarlas.
Activar y desactivar usuarios del sistema Web.
Mostrar una ayuda al empleado dependiendo de la complejidad del caso.

Generar reporte.

3.1.3. Perfil del usuario

Técnico: Profesionales del area de sistemas e informatica que cumplen labores
de soporte técnico a usuarios en la coordinacion de informatica de la sede Maturin
de la UBV. Los técnicos atienden las solicitudes de servicios, producen

diagnosticos de fallas y dan solucion a las mismas.

Empleado: Personal (obrero, docente, coordinadores y administrativo) que usan
los equipos informéticos para realizar sus labores académicas y de investigacion,
ademas son los encargados de realizar las solicitudes de soporte técnico en linea o
via telefénica cuando la falla lo requiera. Una vez solucionada, la falla el

empleado debera evaluar al técnico mostrando su conformidad.

Operador: Persona encargada de agregar al sistema solicitudes de asistencia
técnica reportada por los empleados de forma personal o via telefénica que por
alguna razén no pudieron hacer desde su equipo asignado. Ademas el operador es
el encargado de de generar los diferentes reporte de los técnicos y monitorear el

estado de las solicitudes.

Administrador: Es la persona encargada de administrar el sistema y dispone de

todos privilegios de uso del sistema entre cuyas responsabilidades tendra las
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siguientes: mantenimiento de la base de datos (ingresar, activar, desactivar y

modificar) registros del sistema.
3.2. Planificacion del proyecto

Una vez realizada la formulacién del sistema, se realizo una planificacion de
actividades para el cumplimiento de las metas y objetivos planeados, abarcando las
actividades de definicion del ambito del sistema, los recursos y costos que se

utilizarian para la construccion del sistema.
3.2.1 Definicion del &mbito

El sistema de informacion bajo ambiente Web para el registro y control de
reporte y asistencia al usuario en las labores de soporte técnico consta de cuatro (4)
maodulos el primer médulo dirigido a los empleados solicitantes del soporte técnico
los cuales llenaran una serie de requisitos necesarios tales como: tipo de falla,
categoria de la falla, descripcion de la falla. EI segundo modulo abarca el médulo de
técnico en el cual aparecen reflejadas las solicitudes asignada a los mismos, con
sesiones independientes para que estos puedan revisarla y realizar el soporte técnico
correspondiente, activando la opcién de atendido, cerrado o diferido para lo cual
tendran que llenar el diagnostico y la solucion dada a la solicitud. El tercer mddulo el
de operador, donde el operador es el encargado de ingresar al sistema las solicitudes
de soporte que por alguna razén no pudieron ser reportados desde sus respectivos
puestos de trabajos, este se encarga de asignar el técnico para realizar el soporte de
acuerdo al que tenga el menor nimero de solicitudes asignadas, ademéas de
monitorear el estado de las mismas. El cuarto y altimo maédulo es el de administrador
el cual es el encargado de agregar y modificar datos en la base de datos del sistema
mediante las siguientes ventanas: grupo de usuario, cargo, ayuda, coordinacion,
descripcién de la falla, falla, planta, ubicacion, usuarios, clasificacion, activacion y

desactivacion de usuarios en el sistema entre otras.
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3.2.2. Recursos humanos

Para el desarrollo del sistema se debe tener conocimiento en disefio y
programacion en HTML, PHP y manejo de base de datos Mysgl, ademas se deben de
tener conocimiento en el uso y configuracion de servidores Web, bajo plataforma

Linux.

3.2.3. Recursos de entorno

Para el entorno donde se apoya la aplicacion se especificaron un conjunto de
requerimientos de componentes de hardware y software los cuales serviran de base
para el desarrollo y funcionamiento del sistema.

Componentes de hardware

Para el desarrollo del sistema requirio de un computador con las siguientes
especificaciones:

Procesador Intel Pentium 4 de 3.00 GHz.

1 Gb de memoria RAM.
Disco duro de 80 Gb.
Unidad de CD.

Unidad de disco 3 %”.
Monitor LCD de 17”.
Mouse.

Teclado.

Impresora l&ser.

Componentes de software

El entorno de programacion y disefio del sistema se basé en los siguientes
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paquetes de software

Sistema Operativo Linux, Debian Etch.
Servidor de paginas Web Apache 2.0.
Lenguaje de programaciéon PHP 5.

Sistema gestor de base de datos Mysql 5.
Administrador de base de datos Phpmyadmin.

Editor de paginas Web Quanta plus.

Estos paquetes y componentes de hardware forman parte de la plataforma

tecnologica de la UBV sede Monagas y representan una de las mejores opciones para

el disefio y desarrollo de aplicaciones Web utilizando software libre.

3.3. Analisis de los requisitos del sistema Web

3.3.1. Andlisis de contenido

Este tipo de analisis abarca la definicion de los objetos de contenido y la

identificacion de las clases de andlisis para el sistema de informacion Web.

En la creacion del sistema de informacion Web se pudo definir e identificar los

objetos de contenido los cuales se obtienen de los casos de usos del sistema Web, que

se muestran a partir de la Tabla 1.

Tabla 1. Identificacion de objetos de contenido del Sistema de Informacion Web.

Objetos de contenidos

Descripcion

Usuarios Contiene la informacion referente a todos los usuarios del
sistema.
Casos Contiene la informacion de los casos o solicitudes reportados

o reportadas por los usuarios de la UBV.

Coordinacion

Contiene la informacidn de las coordinaciones existentes en
la UBV.
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Ubicacion

Contiene la informacion de la ubicacion de las
coordinaciones y/o Aulas en funcion de Nombre del modulo
o edificio en que estas se encuentran.

Planta Contiene la informacion de la planta en que se encuentran
las coordinaciones y/o Aulas en funcion de Nombre del piso
u Planta en que estas se encuentran.

Clasificacién Contiene la informacion de las clasificaciones de los cargos

existentes en la UBV.

Grupousuario

Contiene la informacion de los diferentes grupos de usuarios
existentes en el sistema.

Tipofalla

Contiene la informacion de los tipos de fallas que pueden
presentar los equipos informaticos de la UBV

Categoriafalla

Contiene la informacion de las subcategoria de los tipos de
fallas.

Prioridadcasos

Contiene la informacion de las prioridades de los casos
reportados.

Estadocaso Contiene los nombres de los distintos estados que puede
tener un caso o solicitud.

Disponibilidad Contiene la informacion de la disponibilidad de los usuarios
en el sistema.

Cargo Contiene la informacion de los cargos existentes en la UBV.

Ayuda Contiene la informacidn de las ayudas existentes en el
sistema.

Privilegios Contiene la informacion de los privilegios que cada grupo de
usuario y cada modulo del sistema tendra dentro del sistema

Maodulos Contiene informacion de los médulos disponibles en el

sistema

Reasignacion

Contiene la informacion de los casos o solicitudes que ha
sido reasignado a otro técnico.

evaluacion

Contiene los nombres de las distintas evaluaciones que
realiza quien reporta el caso o solicitud a los técnicos.

En la realizacion del sistema de informacién Web se pudo crear un diagrama de

clases de andlisis que se muestra en la Figura 2.
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Figura 2. Diagrama de clase del sistema Web.
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3.3.2. Andlisis de interaccién

Se utilizaron los diagramas de casos de usos, descripcion del curso normal de
los eventos y los diagramas de secuencia para describir la interaccion de cada uno de
los usuarios del sistema que fueron definidos en fase de formulacién (apéndice A, By
C).

3.3.3. Andlisis funcional

Durante el analisis funcional se realizé una descripcion detallada de todas las

operaciones de las clases de analisis (apéndice D).

3.3.4. Andlisis de configuracion

A nivel de arquitectura y desarrollo, el sistema permite registrar las solicitudes
de soporte técnico y asistencia al usuario desde cualquier equipo conectado a la red
local (intranet), de la UBV Sede Monagas, no se requiere software adicional solo un
navegador de Internet (Mozilla Firefox, Internet Explorer entre otros). La mayoria de
las paginas realizan acceso a la base de datos y muestran lista de datos paginados para

mejorar su busqueda.
Se model¢ la arquitectura del sistema, especificando la distribucion fisica de los

componentes y empleando un diagrama de despliegue, tal como se muestra en la

figura 3.
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Figura 3. Diagrama de despliegue del sistema Web.

Servidor Web
Cliente Web
<<component>>
O <<component>>£|
Sistema Web
Paginas del Sistema
Web
<<component>>

Base de Datos

3.4. Disefo del sistema web

3.4.1. Disefio arquitectonico

La estructura arquitectdnica del sistema Web, se adapta a una estructura de tipo
jeréarquica, el flujo de control de la informacion se realiza a lo largo de las ramas
verticales de la jerarquia. Este flujo de control se realizd a través de enlaces de
hipertextos, disefiados para permitir movimiento en un solo sentido a lo largo del
sistema, logrando asi tener una ubicacion clara de donde se encuentra el usuario en un
determinado momento.

La figura 4 muestra la estructura del sistema Web, el cual incluye los médulos

del sistema, donde se visualiza la arquitectura jerarquica del mismo.
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Figura 4. Arquitectura del sistema Web
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3.4.2. Disefio de navegacion

Una vez establecida la arquitectura e identificados los componentes de la
misma se procedio a definir las rutas de navegacion que permiten al usuario acceder a
los servicios del sistema.

El modelo de navegacion para el sistema de informacion esta constituido por
una columna de navegacion vertical en la parte izquierda de las paginas donde se
encuentra el menu principal de los diferentes médulos del sistema a los cuales se
tiene acceso a través de enlaces de textos, en la zona superior a la derecha se ubican
los botones de agregar, modificar, y cancelar datos.

La figura 5 muestra una imagen representativa de la descripcion de la sintaxis
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de navegacion del sistema de informacion Web.

Figura 5.Sintaxis de navegacion del sistema Web.
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3.4.3. Disefio de Interfaz

Se consideraron las categorias de los usuarios definidas en la etapa de
formulacién con la finalidad de obtener un producto de interfaz unificado para cada
tipo y se procedié a establecer el formato fisico de todas las paginas, tal como se
muestra en las figuras 6y 7.
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Figura 6. Formato fisico de las paginas del sistema Web.
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Figura 7. Formato fisico para la pagina de inicio de sesion.
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3.5. Generacion de paginas

Esta fase consistio en la codificacion de las paginas del sistema Web utilizando
para esto herramientas bajo estandares libres como el generador de cédigo HTML

Quanta Plus, el lenguaje de programacion PHP debido a que es un lenguaje
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especialmente desarrollado para aplicaciones Web que se integra muy bien con el
servidor Web Apache2; para agregar algunas funcionalidades dindmicas al sistema se
utilizo el lenguaje de programacion JavaScript, y como servidor de base de datos
MySQL

A medida que se avanzaba en el desarrollo de esta etapa se vio la necesidad de
crear algunas librerias para la reutilizacion del codigo fuente, asi como también la
creacion de hojas de estilos, la programacion se realizdé de manera modular e
incremental para facilitar la reutilizacion del cédigo fuente. Se cre6 un archivo de
configuracién del sistema a los fines de facilitar su instalacion; cabe destacar que
siempre se contd con la presencia de los usuarios finales quienes aportaron

sugerencias para mejorar el sistema hasta lograr la aceptacion por parte de ellos.

A continuacion se presentan algunas paginas existentes en el sistema asi como

figuras ilustrativas sobre las herramientas usadas en el sistema.

Figura 8. Ejemplo de pagina de inicio del sistema.
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Flgura 11. Ejemplo de pagina del modulo de técnicos.
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Sistema’si

Figura 13. Ejemplo de pagina de sesion de inicio del operador.
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Figura 14. Ejemplo de pagina del mddulo operador.
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Figura 15. Ejemplo de catalogo de usuarlo deI 5|stema
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Figura 17. Ejemplo de pagina de registro de datos al sistema.
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Figura 18. Ejemplo de pagina del modulo reportes.
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Figura 19. Ejemplo de reporte del sistema..
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3.5.1. Archivos empleados en el sistema
Para especificar las caracteristicas de la aplicacion Web se identificaron los

siguientes tipos de archivos necesarios para el desarrollo del sistema:

Tabla 2. Archivos utilizados en el sistema Web.

Tipo de archivo Descripcion

*.html Contiene etiquetas y archivos html.

*.php Contiene sentencias del lenguaje php.

*Js Contiene scripts de javaScrip.

*.CSS Contiene informacion de las hojas de
estilos del sistema.

*.png Contiene las imagenes

Los archivos php pueden incluir configuracion del sistema, archivo de
configuracién de los modulos, de la base de datos, de librerias, de los menus entre

otros.

3.6. Pruebas del sistema Web

Para comprobar el funcionamiento del sistema se realizaron un conjunto de

pruebas las cuales se describen a continuacion:

3.6.1. Pruebas de integracion

Cada vez que se terminaba de codificar la funcionalidad de ciertas partes del
sistema se integraba con el resto de las funcionalidades y se procedia a realizar
pruebas unitarias para la deteccion de errores las cuales se realizaba utilizando casos
de prueba considerados tipicos y extremos (valores normales y no admisibles), en los
que se suministraba informacion a la base de datos y se corria el sistema a ver si se
mostraban errores, con lo que se compararon con los datos esperados, y de haber
discrepancia entre estos se procedia a corregir el codigo fuente para solucionar los

errores encontrados.
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A continuacién se presenta un ejemplo donde se integra el modulo de
clasificacion y se quiere anexar un nuevo registro al sistema y al hacer clic en el
botdn agregar el sistema muestra un error, saliendo de dicho mddulo y direccionando

el enlace al médulo de inicio del sistema ver figura 24 y 25.

Figura 23. Ejemplo de prueba de integracion con modulo de clasificacion del sistema
Web.

4 Aplicaciones - Lugares  Sistema (@[~ @ - (3 Bl vie 16 de oct, 7:56 pm | Reina Fuentes (9

Sistema sisaUBV - Mozilla Firefox 3]

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Hemamientas Ayuda

@ v 6 " "htlp:[flocaIhost,lsisaubv/rainmudqus.php?muduIFS ‘V‘ ‘V‘Ijv::n.w;;e @‘{‘

Mas visitadosv @ Getting Started (5] Latest Headlines

GobiemoBolivariano
de Venezuela

Ministerio dal Poder Popular
para |a Educaclon Superior ASOLALS IO

Sisall2BV Sébado, 17 de Octubre de 2009, a las 19:58:05
¥ Grupo de Usuarics
¥ Cargos
¥ Ayuda
¥ Coordinacién @ O @
¥ Categoria de Fallas

ateg:
'I\gu de Fallas Agregar Modificar Cancelar
» Planta
¥ Ubicacién
¥ Usuarios Descripcion: Limpieza]
¥ Clasificacion

¥ Operador
Y Sal

Administracion Clasificacion

Descripcion Disponibiidad | Edtar |

. Cbrem ™
Mend Reportes Administrativo v

Docente ;1

L

¥ Reasignacién

) Casos PAG. 1 de 1

Sistema meuib\'_‘UUE. Version 0.1.0

javascript:Guardar()
@E[Q Sistema sisaUBV - Mo... | ! index.php - Bluefish 1... | = mod_clasificacion - Na... ﬁ'

45



Figura 24. Ejemplo de prueba de integracion modulo de inicio del sistema
Web.
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3.6.2. Pruebas de interfaz de usuario

Se realizaron pruebas de aceptacion por parte de los usuarios del sistema, en las
cuales cada uno de los roles del sistema aprobaban o hacian nuevos requerimientos en
cuanto a disefio de pantallas y componentes; generando a la vez cambios a nivel
analisis y generacion de paginas, reflejandose asi el proceso interactivo e incremental
propio de la metodologia aplicada, con la cual se logro la aceptacion temprana del

software, observando las facilidades y dificultades de uso del sistema.
3.6.3. Pruebas de configuracion

Este tipo de prueba permitié implementar el sistema en diferentes entornos para
identificar los errores asociados en cada una de las configuraciones posibles. Para

llevar a cabo esta prueba se visualizo el sistema en diferentes contextos (ver tabla 3)
para contactar la integridad de los datos en cada uno de ellos
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Tabla 3. Contextos en los cuales se visualizo el sistema.

Contexto Descripcion

Sistema Operativo Windows XP
Linux Ubuntu v 9.4

Navegadores Internet Explorer v 6
Mozilla Firefox

Figura 25. Ejemplo prueba de la pagina inicial del sistema Web con Internet Explorer.
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Figura 26. Ejemplo prueba del médulo de técnico del sistema Web con Internet
Exlorer
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Flgura 27. Ejemplo prueba de paglna |n|C|aI deI sistema Web con Mozilla Flrefox.
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Figura 28. Ejemplo prueba del médulo de técnico del sistema Web con Mozilla
Firefox.
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Una vez terminadas las pruebas del sistema de informacién bajo ambiente Web
para el registro y control de reportes y asistencia al usuario en las labores de soporte
técnico de la Coordinacion de Informética de la UBV sede Monagas, se procedio a

realizar el manual de usuarios del sistema, el cual se encuentra en el Apéndice E.
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CONCLUSIONES

El proceso de desarrollo de Ingenieria Web propuesta por Roger Pressman
(2002), y la ejecucion de cada una de sus fases facilito el desarrollo del sistema de
informacién Web para el registro y control de reporte y asistencia al usuario en las
labores de soporte técnico de la coordinacion de informatica de la UBV sede
Monagas.

Se logré implementar satisfactoriamente el sistema en el servidor Web,
existente en la UBV, funcionando en un 100% desde cualquier equipo conectado a la
red.

Asi mismo, se puede obtener informacion a través de los reportes y proyectar la
planificacion futura de la coordinacion con los aspectos relacionados con:
mantenimiento de los equipos y las actividades del personal técnico de la

coordinacion, conociendo en forma clara las labores que realizan.

El sistema constituye una herramienta Gtil para el seguimiento y control de las
solicitudes de soporte técnico prestada. Ademas ofrece una interfaz facil de utilizar
por usuarios que no posean mucha experiencia en el area de informatica, facilitando
la interaccion de estos con el sistema, pueden acceder a €l desde cualquier equipo

conectado a la red.

Con la implantacion del sistema se logra eliminar la sobre carga de trabajo de
algunos técnicos ya que este sistema asigna casos equitativamente sin sobrecargar ni
subutilizar a los técnicos encargado de prestar soporte técnico, obteniéndose un
mejor ambiente en el lugar de trabajo, sin problemas de inequidad en las actividades a

desempefiar.
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RECOMENDACIONES

Incluir dentro de las responsabilidades del administrador un plan mensual de

toda la base de datos del sistema.

Incluir al sistema informacion actualizada y correcta para que su

funcionamiento sea el 6ptimo.

Promover el conocimiento y uso del sistema por parte de la comunidad
universitaria de la UBV, entregando material informativo donde se muestre el uso de

esta nueva herramienta para el reporte de fallas de equipos.
Implementar sesiones de practicas del uso del sistema por parte del personal de

la coordinacion, con el fin de que los usuarios tengan conocimiento de como funciona

el sistema y puedan hacer uso de este.
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APENDICES

Apéndice A: Diagramas de casos de uso.

Figura A-1. Diagrama de caso de uso del sistema de informacion web
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Figura A-2. Diagrama de caso de uso solicitar asistencia técnica.
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Figura A-3. Diagrama de caso de uso prestar soporte técnico
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Figura A-4. Diagrama de caso de uso registrar solicitud de asistencia técnica.
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Figura A-5. Diagrama de caso de uso administrar servicios del sistema.
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Apéndice B: Descripcion del curso normal de los eventos para los casos de uso.

Tabla B-1. Descripcion del Caso de Uso Solicitar Asistencia Técnica.

Caso de Uso: Solicitar Asistencia Técnica

Actores | Empleado (Docente, Personal
administrativo)

Propdsito | Realizar la solicitud de asistencia
técnica y visualizar informacion
referente a la misma y evaluar técnico.

Tipo | Primario.

Pre-condicion | Solicitud de soporte técnico en curso.

Post-condicién | Solicitud registrada.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores Respuesta del Sistema

1.El caso de uso inicia cuando el
empleado selecciona la opcion de Modulo
Usuarios.

2. El sistema muestra formulario, lista
de solicitudes pendientes, tipo de falla
y las opciones de agregar solicitud y
evaluar técnico.

3. Selecciona la opcion agregar

4. Solicita Tipo de falla, Categoria de
falla y Descripcion de falla.

5. Selecciona Tipo de falla
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Continuacion de la Tabla B-1

Linea 11. Si1os datos son incorrectos mueéﬁr%ﬁ%a}'ﬁmuestra lista de Categoria de
falla

7.Selecciona Categoria de falla

8.Busca y muestra ayuda con posibles
soluciones

9 Si la ayuda no es suficiente para
solucionar la falla, cierra ventana de
ayuda y describe la falla presentada por
el equipo en la casilla de “Descripcion
de falla”.

10. Hace clic en el boton agregar para
hacer efectiva la solicitud

11. Valida que los datos sean correctos.

12. Guarda solicitud y muestra lista con
detalles de la solicitud: Ticket, Categoria
de falla, Fecha, Técnico asignado, Estado
de la solicitud.

Flujo alternativo

Linea 3. Si la opcion seleccionada es evaluar se realiza el caso de uso evaluar
Técnico.

Linea 9. Si la ayuda es suficiente para solucionar la falla, cancela solicitud.

58




Tabla B-2. Descripcion del Caso de Uso Evaluar Asistencia Técnica.

Caso de Uso: Evaluar Asistencia Técnica

Actores

Empleado, Operador (Docente, Personal
Administrativo)

Propdsito

Evaluar la solicitud de asistencia técnica y
visualizar informacion referente a la
misma.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Solicitud de asistencia técnica en estado
de cerrada.

Post-condicion

Evaluacion registrada.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. Hace clic en el botdn de detalles

2. El sistema verifica si la solicitud esta
en estado de cerrada, y muestra ventana
con detalles de la solicitud y las opciones
de evaluacion

3. Selecciona la opcion de
evaluacion.
4. Hace clic en el boton guardar.
5. Guarda la evaluacidon realizada y

actualiza lista de solicitud.
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Tabla B-3. Descripcion del Caso de Uso Prestar Soporte Técnico.

Caso de Uso: Prestar Soporte Téecnico

Actores

Técnico

Propdsito

Visualizar todas las solicitudes asignadas, y
procede a atender, cerrar o diferirla.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Tener solicitudes de asistencia asignadas.
Cambiar estado de la solicitud.
Soporte técnico en curso.

Post-condicion

Diagnostico y/o solucion registrada.

Flujo normal de los eventos

Accioén de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
técnico  selecciona la opcion
técnico.

2. El sistema busca y muestra formulario
con lista de casos o solicitudes asignadas,
muestra estado, prioridad.

3. Selecciona la solicitud y hace
clic en el boton “Revisar”

4. Muestra ventana con opciones si desea
cambiar o no atender la solicitud
seleccionada.

5. Elige la opcion  “Si”,
ejecutdndose el caso de uso
“Atender Solicitud”.

6. Modifica estado de la solicitud de
reportada a atendida y actualiza lista.

Linea 5. Si la opcidn es “No”, cancela cambio
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Tabla B-4. Descripcion del Caso de Uso Cerrar Solicitud.

Caso de Uso: Cerrar Solicitud

Actores

Técnico

Propdsito

Cerrar la solicitud o caso asignado.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Solicitud en estado de atendida.

Post-condicion

Solicitud cerrada y eliminada de la
lista de solicitudes asignadas.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1.Selecciona la solicitud y hace clic en
el boton “Revisar”

2. Muestra formulario para registrar
diagnostico/diferido y solucion 'y
opciones de cerrar o diferir solicitud.

3. Selecciona opcién “Cerrar”

4. Activa casillas de diagnostico
/diferido y solucion.

5. Ingresa diagnostico y solucion dada a
la solicitud.

6. Hace clic en el boton guardar.

7. Valida si los datos son Correctos y
guarda cambios y actualiza lista.

Flujo Alternativo

Linea 3. Si la opcidn es diferir se ejecuta el caso de uso “Diferir Solicitud”.
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Tabla B-5. Descripcion del Caso de Uso Diferir Solicitud.

Caso de Uso: Diferir Solicitud

Actores

Técnico

Propdsito

Diferir la solicitud o caso asignado.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Solicitud en estado de atendida.

No tener la solucién a la solicitud.

Post-condicion

Solicitud diferida.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. Selecciona opcion “Diferir”

2. Activa casillas de diagnostico

3. Ingresa diagnostico

4. Hace clic en el botdn guardar

5. Valida si los datos son correctos,
modifica solicitud actualiza lista de
solicitudes.

Flujo alternativo

5. Si los datos son incorrectos muestra mensaje.
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Tabla B-6. Descripcion del Caso de Uso Registrar Solicitud de Asistencia.

Caso de Uso: Registrar Solicitud de Asistencia

Actores | Operador

Proposito | Visualizar informacion referente al
estado de solicitud de asistencia
técnica, registrar solicitud y reasignar

técnico.

Tipo | Primario

Pre-condicion | Solicitud en curso.

Solicitud en estado de reportada.

Post-condicidén | Solicitud registrada.

Solicitud reasignada.

Flujo normal de los eventos

Accidn de los Actores Respuesta del Sistema

1.El caso de wuso inicia cuando el
operador selecciona la opcion operador

2. El sistema busca y muestra
formulario, lista de técnicos, lista de
solicitudes  reportadas, atendidas,
cerradas y diferidas y muestra
opciones, agregar solicitud y reasignar
técnico.

3 Selecciona opcion a realizar.

4. El sistema comprueba la opcion
seleccionada

Si la opcion = agregar se ejecuta el
caso de uso asignar técnico.

Si la opcion = reasignar se ejecuta el
caso de uso reasignar técnico.

5. Muestra formulario de la opcion
seleccionada
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Tabla B-7. Descripcion del Caso de Uso Asignar Técnico.

Caso de Uso: Asignar Técnico

Actores

Operador

Proposito

Registrar caso o solicitud al sistema y

asignar técnico.

Tipo

Primario

Pre-condicion

Solicitud en curso.

Post-condicion

Solicitud registrada con su respectivo

técnico.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1- Hace clic sobre botdn de la lupa.

2. Muestra ventana con catalogo de los
usuarios.

3. Selecciona usuario.

4. Cierra ventana y muestra

informacién en el formulario

5. Selecciona tipo de falla.

6. Muestra categoria de la falla de
acuerdo a tipo de falla.

7. Selecciona categoria de falla,
prioridad, técnico, e ingresa la
descripcion de la falla.

8. Hace clic en el boton agregar para
ser efectiva dicha solicitud

9. Valida que los datos sean correctos,

guarda y actualiza lista de solicitudes.

Flujo alternativo

Linea 9. Si los datos son incorrectos muestra mensaje.
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Tabla B-8. Descripcion del Caso de Uso Reasignar Técnico.

Caso de Uso: Reasignar Técnico

Actores | Operador

Proposito | Cambiar de técnico un caso o
solicitud.

Tipo | Primario

Pre-condicion | Solicitud en estado de reportada.

Post-condicion | Técnico cambiado

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores Respuesta del Sistema

1. El operador selecciona la solicitud
que quiere hacer el cambio de técnico,
haciendo clic en el boton de la lupa.

2. El sistema muestra ventana de
descripciéon de la solicitud y cambio
de técnico

3. Selecciona técnico e ingresa el motivo
de la reasignacion del mismo.

4. Hace clic en el boton guardar para
hacer efectivo el cambio

5. Valida que los datos son correctos,
modifica el técnico, cierra ventana, y
actualiza lista.

Flujo alternativo

Linea 5. Si los datos son incorrectos, muestra mensaje.
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Tabla B-9. Descripcion del Caso de Uso Generar Reportes.

Caso de Uso: Generar Reportes

Actores | Administrador, operador, técnico.

Propdsito | Consultar o imprimir reportes del
sistema

Tipo | Primario.

Pre-condicion | Solicitudes registradas en estado de
reportada, atendida, diferida o cerrada

Post-condicion | Reporte generado.

Flujo normal de los eventos

Accidn de los Actores Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador, operador 0 técnico
selecciona del menu de reporte la opcion
casos.

2. El sistema muestra formulario con
lista de (usuario, operador, técnico,
cargo, coordinacion, estado del caso o
solicitud, fechas, tipo de falla
categoria de falla entre otros).

3. Selecciona usuario, operador, técnico,
cargo, coordinacién, estado, fechas, tipo
de falla, categoria de falla.

4. Hace clic en el boton generar.

5. Busca y muestra reporte.
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Tabla B-10. Descripcién del Caso de Uso Administrar Servicios del Sistema.

Caso de Uso: Administrar Servicios del Sistema

Actores

Administrador

Propdsito

Agregar, modificar y eliminar datos en el
sistema.

Tipo

Primario

Pre-condicion

Datos nuevos en curso, datos existentes.

Post-condicion

Datos registrados, modificados o diferidos

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia
cuando el administrador
ingresa al sistema.

2 El sistema muestra lista de opciones de los
maodulos del sistema.

3. Selecciona opcion.

4. El sistema comprueba la opcion seleccionada
y ejecuta el caso de uso respectivo.

Si la opcién = grupo de usuario se ejecuta el
caso de uso administrar grupo de usuario.

Si la opcién = cargos se ejecuta el caso de uso
administrar cargos

Si la opcion = ayuda se ejecuta el caso de uso
administrar ayuda.

Si la opcidn = coordinacion se ejecuta el caso de
uso administrar coordinacion.

Si la opcidn = tipo de falla se ejecuta el caso de
uso administrar tipo de falla.

Si la opcion = usuarios se ejecuta el caso de uso
administrar usuarios.

5. Muestra formulario de la opcion seleccionada
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Tabla B-11. Descripcion del Caso de Uso Administrar Grupo de Usuarios.

Caso de Uso: Administrar Grupo de Usuarios

Actores | Administrador

Proposito | Agregar o remover privilegios a los
grupos de usuarios del sistema.

Tipo | Primario.

Pre-condicion | Grupo de usuario registrado.

Post-condicion | Privilegios agregados o removidos.

Flujo normal de los eventos

Acciodn de los Actores Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador selecciona la opcion
grupo usuario.

2. El sistema busca y muestra
formulario con lista de grupo de
usuarios, moddulos asignados 'y
disponibles, opciones de agregar o
remover.

3- Selecciona opcion a realizar.

4. El sistema comprueba la opcion
seleccionada y se ejecuta el caso de
uso respectivo.

Si la opcién = agregar se ejecuta el
caso de uso agregar grupo de usuarios.

Si la opcion = eliminar se ejecuta el
caso de uso remover grupo de usuarios
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Tabla B-12. Descripcion del Caso de Uso Agregar Grupo de Usuarios.

Caso de Uso: Agregar Grupo de Usuarios

Actores

Administrador

Propdsito

Dar privilegio a usuarios a los
modulos del sistema.

Tipo

Primario

Pre-condicion

Privilegio a grupo de usuario en
curso.

Post-condicion

Privilegios asignados.

Flujo normal de los eventos

Accioén de los Actores

Respuesta del Sistema

1. Selecciona el nombre de grupo usuario.

2.Busca y muestra lista de médulos
asignados y disponibles

3. Selecciona modulo de la lista de
disponible y hace clic en el boton agregar.

3. Guarda privilegio y actualiza lista
de modulos de asignados y
disponibles.

69




Tabla B-13. Descripcion del Caso de Uso Remover Grupo de Usuarios.

Caso de Uso: Remover Grupo de Usuarios

Actores | Administrador

Proposito | Remover el privilegio de usuarios a
los mddulos del sistema.

Tipo | Primario.

Pre-condicion | Privilegios asignados a grupo de
usuario.

Post-condicion | Privilegios removidos.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores Respuesta del Sistema

1. Selecciona el nombre de grupo
usuario.

2.Busca y muestra lista de mddulos
asignados y disponibles

3. Selecciona moédulo de la lista de
activos y hace clic en el botdn remover.

3. Elimina privilegio y actualiza lista
de modulos de asignados vy
disponibles.
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Tabla B-14. Descripcion del Caso de Uso Administrar Cargos.

Caso de Uso: Administrar Cargos

Actores

Administrador

Propdésito

Agregar, modificar, o eliminar cargos en el
sistema.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Cargo registrado.

Nuevo cargo en curso.

Post-condicion

Cargos  agregados, modificados, o

eliminados del sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador selecciona la opcion
cargo

2. El sistema busca y muestra formulario
con lista de cargos, prioridad y lista con
detalle de cargos existentes y las opciones
de agregar, modificar y eliminar cargo.

3- Selecciona opcion a realizar.

4. El sistema comprueba la opcion
seleccionada y ejecuta el caso de uso
respectivo.

Si la opcion = agregar se ejecuta el caso de
uso agregar cargo.

Si la opcion = modificar se ejecuta el caso
de uso modificar cargo.

Si la opcién = eliminar se ejecuta el caso
de uso eliminar cargo.
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Tabla B-15. Descripcion del Caso de Uso

Agregar Cargos.

Caso de Uso: Agregar Cargos

Actores

Administrador

Propdsito

Agregar nuevo cargo al sistema

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Nuevo cargos en curso.

Post-condicion

Cargos agregados.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador hace clic en el agregar.

2. Solicita descripcion del cargo y la
prioridad a asignar al mismo.

3. Ingresa la descripcién y selecciona la
prioridad del cargo.

4. Hace clic en el botdn guardar para
crear el nuevo cargo.

5. Valida que los datos son correctos,
guarda y actualiza lista de cargos.

Flujo alternativo

Linea 5. Si los datos son incorrectos muestra mensaje.
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Tabla B-16. Descripcién del Caso de Uso Modificar Cargos.

Caso de Uso: Modificar Cargos

Actores

Administrador

Propdsito

Modificar cargos.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Cargos existentes en el sistema

Post-condicion

Cargos modificados.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee modificar cargo.

2. Selecciona el cargo y hace clic en el
editar

5. Muestra informacion en el

formulario.

6. Realiza los cambios en descripcion o
la prioridad del cargo.

7. Hace clic en el botén modificar.

8. Valida que los datos son correctos
modifica estado del cargo y actualiza
lista de cargos y muestra mensaje.

Flujo Alternativo

Linea 8.Si los datos son incorrectos muestra mensaje.
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Tabla B-17. Descripcion del Caso de Uso Eliminar Cargos.

Caso de Uso: Eliminar Cargos

Actores | Administrador
Proposito | Activar 'y desactivar cargos del
sistema.
Tipo | Primario.

Pre-condicion

Cargos existentes en el sistema

Post-condicion

Cargos Activos o desactivados del
sistema.

Flujo normal de los eventos

Accioén de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador ~ desee  Activar 'y
desactivar cargo.

2. Selecciona cargo y hace clic en el
boton estado.

3. Inactiva cargo y actualiza lista.
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Tabla B-18. Descripcion del Caso de Uso Administrar Ayudas.

Caso de Uso: Administrar Ayudas

Actores

Administrador

Propdsito

Agregar, modificar o eliminar ayudas del
sistema.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Ayuda registrada.
Nueva ayuda en curso.

Post-condicion

Ayuda agregada, modificada, o eliminada del
sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando
el administrador selecciona la
opcién ayuda

2. El sistema busca y muestra formulario con
lista de tipo de falla, lista con detalle de ayudas
existentes y las opciones de agregar, modificar
y eliminar ayuda.

3- Selecciona opcidn a realizar.

4. El sistema comprueba la opcién seleccionada
y extiende el caso de uso respectivo.

Si la opcion = agregar se ejecuta el caso de uso
agregar ayuda.

Si la opcion = modificar se ejecuta el caso de
uso modificar ayuda.

Si la opcidn = eliminar se ejecuta el caso de uso
eliminar ayuda.
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Tabla B-19. Descripcion del Caso de Uso Agregar Ayudas.

Caso de Uso: Agregar Ayudas

Actores

Administrador

Propdsito

Agregar nueva ayuda al sistema

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Nueva ayuda en curso.

Post-condicion

Ayuda agregada al sistema.

Flujo normal de los eventos

Accién de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee agregar una nueva
ayuda.

2. Solicita el nombre del tipo de falla,
categoria de falla, titulo y descripcion
de la ayuda.

3. Selecciona el tipo de falla.

4. Muestra categoria de falla de
acuerdo al tipo de falla seleccionada.

5. Selecciona categoria de la falla, titulo
de la falla e ingresa descripcion de la
ayuda.

6. Hace clic en el boton guardar para
crear ayuda.

7. Valida que los datos son correcto
guarda y actualiza lista de ayudas.

Flujo Alternativo

Linea 7. Si los datos son incorrectos muestra mensaje.
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Tabla B-20. Descripcion del Caso de Uso Modificar Ayuda.

Caso de Uso: Modificar Ayuda

Actores | Administrador

Proposito | Modificar ayuda.

Tipo | Primario.

Pre-condicién | Ayuda existentes en el sistema

Post-condicion | Ayuda modificada.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee modificar ayuda.

2. Selecciona ayuda y hace clic en el
botdn editar.

3. Muestra informacion en el
formulario.

4. Realiza los cambios en el tipo de
falla, categoria de la falla, titulo de la
falla o descripcion de la ayuda.

5. Hace clic en el botén modificar.

6. Valida que los datos son correctos,
modifica, actualiza lista de ayudas y
muestra mensaje.

Flujo Alternativo

Linea 6.Si los datos son incorrectos muestra mensaje.
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Tabla B-21. Descripcion del Caso de Uso Eliminar Ayuda.

Caso de Uso: Eliminar Ayuda

Actores

Administrador

Propdsito

Eliminar ayudas del sistema.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Ayudas existentes en el sistema

Post-condicion

Ayuda eliminada del sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee eliminar ayuda del
sistema.

2. Selecciona la ayuda y hace clic en el
botdn borrar.

3. Muestra mensaje de opciones si
desea o0 no eliminar ayuda.

4. Selecciona opcidn aceptar

5. Elimina ayuda y actualiza lista de
ayudas

Flujo Alternativo

Linea 4. Si no desea eliminar ayuda cancela opcion.
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Tabla B-22. Descripcion del Caso de Uso Administrar Usuarios.

Caso de Uso: Administrar Usuarios

Actores

Administrador

Propdsito

Agregar, modificar o eliminar
usuarios del sistema.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Usuario registrado.
Nueva usuario en curso.

Post-condicion

Usuario agregado, modificado, o
eliminado del sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador  selecciona la opcion
usuarios.

2. El sistema busca y muestra
formulario con lista clasificacion,
cargo, coordinacion, grupo de usuario,
disponibilidad y las opciones de
agregar, modificar y eliminar usuario.

3- Selecciona opcidn a realizar.

4. El sistema comprueba la opcion
seleccionada y ejecuta el caso de uso
respectivo.

Si la opcién = agregar se ejecuta el
caso de uso agregar usuario.

Si la opcion = modificar se ejecuta el
caso de uso modificar usuario.

Si la opcidn = eliminar se ejecuta el
caso de uso eliminar usuario.
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Tabla B-23. Descripcion del Caso de Uso Agregar Usuarios.

Caso de Uso: Agregar Usuarios

Actores

Administrador

Propdsito

Agregar nuevo usuario al sistema

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Nuevo usuario en curso.

Post-condicion

Usuario agregado en el sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee agregar un nuevo
usuario.

2. Solicita nombre de usuario,
apellidos, nombres, cédula, cargo,
grupo, contrasefia, extension telefonica,
clasificacion, coordinacion.

3. Ingresa el nombre de usuario,
apellidos, nombres, cédula, cargo,
grupo, contrasefia, extension

telefdnica, clasificacion, coordinacién

4. Hace clic en el boton guardar para
agregar el usuario.

5. Valida que los datos son correctos
guarda y actualiza lista de usuarios.

Flujos Alternativos

Linea 5. Si los datos son incorrectos muestra mensaje.
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Tabla B-24. Descripcion del Caso de Uso Modificar Usuarios.

Caso de Uso: Modificar Usuarios

Actores | Administrador

Propésito | Modificar usuarios.

Tipo | Primario.

Pre-condicion | Usuario existentes en el sistema

Post-condicion | Usuario modificado.

Flujo normal de los eventos

Accidn de los Actores Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee modificar usuario.

2. Selecciona el usuario de la lista y
hace clic opcién editar

3. Muestra informacion en el
formulario.

4 Realiza cambios en el nombre de
usuario, apellidos, nombres, cédula,
cargo, grupo, contrasefia, extension
telefdnica, clasificacion o coordinacion.

5. Hace clic en el botén modificar.

6. Valida que los datos son correctos,
modifica y actualiza lista de usuarios,
muestra mensaje.

Flujo alternativo

Linea 6. Si los datos son incorrectos muestra mensaje
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Tabla B-25. Descripcion del Caso de Uso Eliminar Usuarios.

Caso de Uso: Eliminar Usuarios

Actores

Administrador

Propdsito

Activar y desactivar usuarios del
sistema.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Usuarios existentes en el sistema

Post-condicion

Usuarios activos o desactivados del
sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee eliminar un usuario
del sistema.

2. Selecciona el usuario de la lista y hace
clic en el boton disponibilidad.

3. Inactiva Usuario y actualiza lista
de usuarios.
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Tabla B-26. Descripcion del Caso de Uso

Administrar Tipo de Fallas.

Caso de Uso: Administrar Tipo de Fallas

Actores

Administrador

Propdsito

Agregar, modificar o eliminar tipo de
fallas del sistema.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Tipo de Falla registrada.
Nuevo tipo de falla en curso.

Post-condicion

Tipo de Falla agregada, modificada, o
eliminada del sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador selecciona la opcion tipo
de falla.

2. El sistema busca y muestra
formulario con lista de tipo de falla,
prioridad .

3- Selecciona opcién a realizar.

4. El sistema comprueba la opcion
seleccionada y ejecuta el caso de uso
respectivo.

Si la opcion = agregar se ejecuta el
caso de uso agregar tipo de falla.

Si la opcion = modificar se ejecuta el
caso de uso modificar tipo de falla.

Si la opcion = eliminar se ejecuta el
caso de uso eliminar tipo de falla.
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Tabla B-27. Descripcion del Caso de Uso A

gregar Tipo de Fallas.

Caso de Uso: Agregar Tipo de Fallas

Actores | Administrador
Propdsito | Agregar nuevo tipo de falla
clasificacion al sistema
Tipo | Primario.

Pre-condicion

Nuevo tipo de falla en curso.

Post-condicion

Tipo de falla agregada en el sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee agregar un nuevo
tipo de falla.

2. Solicita nombre del tipo de falla 'y
prioridad.

3. Ingresa nombre del tipo de falla y
selecciona la prioridad.

4. Hace clic en el boton agregar..

5. Valida que los datos son correctos,
guarda y actualiza lista de tipo de
fallas.

Flujo Alternativo

Linea 5. Si los datos son incorrectos muestra mensaje.
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Tabla B-28. Descripcion del Caso de Uso Modificar Tipo de Fallas.

Caso de Uso: Modificar Tipo de Fallas

Actores

Administrador

Propdsito

Modificar Tipo de fallas.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Tipo de fallas existentes en el sistema

Post-condicion

Tipo de fallas modificada.

Flujo normal de los eventos

Accioén de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee modificar tipo
de falla.

2. Selecciona tipo de falla y hace
clic en el boton editar

3. Muestra informacion en el formulario.

4. Realiza cambios en el nombre
tipo de falla, y/o prioridad

5. Hace clic en el botén modificar.

6. Valida que los datos son correctos,
modifica y actualiza lista de tipo de fallas,
muestra mensaje.

Flujo alternativo

Linea 6. Si los datos son incorrectos muestra mensaje.
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Tabla B-29. Descripcion del Caso de Uso

Eliminar Tipo de Fallas.

Caso de Uso: Elimi

nar Tipo de Fallas

Actores

Administrador

Propdsito

Activar y desactivar tipo de falla del
sistema.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Tipo de fallas existentes en el sistema

Post-condicion

Tipo de fallas activadas o desactivadas
del sistema.

Flujo normal de los eventos

Accioén de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee activar o desactivar
tipo de fallas del sistema.

4. Selecciona tipo de falla de la lista y
hace clic en el boton estado

5. Inactiva tipo de falla y actualiza
lista de tipo de fallas.
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Tabla B-30. Descripcion del Caso de Uso Administrar Coordinacion.

Caso de Uso: Administrar Coordinacion

Actores

Administrador

Propdsito

Agregar, modificar 0o  eliminar

coordinaciones del sistema.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Coordinacion registrada.

Nueva coordinacion en curso.

Post-condicion

Coordinacion agregada, modificada, o
eliminada del sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador selecciona la opcion
coordinacion.

2. El sistema busca y muestra
formulario con lista de coordinaciones,
planta, ubicaciones y las opciones de
agregar, modificar y eliminar..

3- Selecciona opcién a realizar.

4. El sistema comprueba la opcion
seleccionada y ejecuta el caso de uso
respectivo.

Si la opcion = agregar se ejecuta el caso
de uso agregar coordinacion.

Si la opcion = modificar se ejecuta el
caso de uso modificar coordinacion.

Si la opcién = eliminar se ejecuta el
caso de uso eliminar coordinacion.
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Tabla B-31. Descripcion del Caso de Uso Agregar Coordinacion.

Caso de Uso: Agregar Coordinacion

Actores

Administrador

Propdsito

Agregar nueva coordinacion  al

sistema

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Nueva coordinacion en curso.

Post-condicion

Coordinacion agregada en el sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

inicia cuando el
agregar  nueva

1. El caso de uso
administrador  desee
coordinaciéon

2. Solicita nombre coordinacién,
planta y ubicacion.

3. Ingresa nombre de la coordinacion
selecciona ubicacion y planta.

4. Hace clic en el botdn guardar para
agregar coordinacion.

5. Valida que los datos son correctos
guarda y actualiza lista de
coordinaciones, muestra mensaje.

Flujo alternativo

Linea 5. Si los datos son incorrectos muestra mensaje.
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Tabla B-32. Descripcion del Caso de Uso Modificar Coordinacion.

Caso de Uso: Modificar Coordinacién

Actores

Administrador

Propdsito

Modificar coordinacion.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Coordinaciones existentes en el
sistema

Post-condicion

Coordinaciéon modificada.

Flujo normal de los eventos

Accioén de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee modificar
coordinacion

2. Selecciona coordinacion de la lista y
hace clic en el boton editar

3. Muestra informacion en

formulario.

el

4. Realiza cambios en el nombre
coordinacion, ubicacion y/o planta.

5. Hace clic en el modificar.

6. Valida que los datos son correctos,

modifica y actualiza lista

coordinaciones.

de

Flujo Alternativo

Linea 6. Si los datos son incorrectos muestra mensaje
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Tabla B-33. Descripcion del Caso de Uso El

iminar Coordinacion.

Caso de Uso: Eliminar Coordinacién

Actores

Administrador

Propdsito

Activar y desactivar coordinaciones
del sistema.

Tipo

Primario.

Pre-condicion

Coordinaciones existentes en el
sistema.

Post-condicion

Coordinaciones activadas 0
desactivadas del sistema.

Flujo normal de los eventos

Accion de los Actores

Respuesta del Sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
administrador desee activar o desactivar
coordinacion del sistema.

2. Selecciona coordinacion de la lista y
hace clic en el boton estado

3. Inactivar coordinacion, actualiza
lista de coordinaciones.
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Apeéndice C: Diagramas de Secuencia.

Figura C-1. Diagrama de secuencia del caso de uso solicitar asistencia técnica.
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Figura C-2. Diagrama de secuencia del caso de uso evaluar asistencia técnica.
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Figura C-3. Diagrama de secuencia del caso de uso atender solicitud.
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Figura C-4. Diagrama de secuencia del caso de uso Cerrar solicitud.
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Figura C-5. Diagrama de secuencia del caso de uso diferir solicitud.
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Figura C-6. Diagrama de secuencia del caso de uso registrar solicitud.
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Figura C-7. Diagrama de secuencia del caso de uso reasignar técnico.
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Figura C-8. Diagrama de secuencia del caso de uso generar reporte.
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Figura C-9. Diagrama de secuencia del caso de uso agregar usuario.

A | | | | | | |
| | | I I I I
Aduinsador i i | | | | |
dhccionacpeitn | | | I I I |
suatios . mostrersuarios() buscarlsuarios) : : : }
» ¢ | | | | ¢
muestralistalsuarios \ | | musstral istaUsuarios l
nostaClsicacion) AR o) [ A ;
} T T T }r
muestr?ListaC]asiﬁcmon : : muestralistaClasticacion
"""""""""""" I e e nma s et Rt
—e | | | buscarCargos() | | |
I | ) | |
‘. ad . u_e;.t{a_fulsﬁa_l?mgog I ! mut?suaLislaCaIgos I
‘mostrarCoordinacion() } : A \ buscarCoordinacion() l
| : : i '
| | mueshaLlislaComdinﬂdOBr mestraListaCoordinacion
mosrarCrupolsuarios) I | e R  buscarGpol) | |
______________ RS PO Y ] i
i | l l . |
uestraF ornmilario | 3 i i i i
Ingrasa nombre d | | : : : |
tsuatio £xtension | | : : : |
efoncaaelids | | | | | |
nombres, cédula } l : : : :
—— | : : : : :
S | : : : : :
clasticacion, cargo, } | | | | |
coordinacide, grupo ! | : : : |
de usuario | | : : : |
— | | I I I |
Ingresa conrasedia v } l : : : l
i | | : | | |
| | | | | |
HMF ki [datos = incorrecto] | | | | i |
boton agregar i | : ! : : |
— | : : : : :
ardarUsuario() - guardarUsuario) | : : : |
______________ bl | i
| | =TT ;T o | | \

99



Figura C-10. Diagrama de secuencia del caso de uso modificar usuario.
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Figura C-11. Diagrama de secuencia del caso de uso activar y desactivar usuario.
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Figura C-12. Diagrama de secuencia del caso de uso agregar cargo.
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Figura C-13. Diagrama de secuencia del caso de uso modificar cargo.
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Figura C-14. Diagrama de secuencia del caso de uso eliminar cargo.
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Figura C-15. Diagrama de secuencia del caso de uso agregar ayuda.
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Figura C-16. Diagrama de secuencia del caso de uso modificar ayuda
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Figura C-17. Diagrama de secuencia del caso de uso eliminar ayuda
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Figura C-18. Diagrama de secuencia del caso de uso agregar coordinacion.
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Figura C-19. Diagrama de secuencia del caso de uso modificar coordinacion.
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coordmnacion mostrarcoordiacion() buscarCoordnacion()
¢ muestraLislaCoordinacioﬂ} muestraLislaCoorcﬁmdo‘
ﬁ;ueshaﬁmmmario | | |
AT |
| |
|
Hace clic en el w0 i :
boton editar ecitarCoordinacion() edtrCoordnacon)
Ingresa cambios |+ muestraCoordinacion muestraCoordinacion l
— M E8=s == |
|
Hace clic en el . |
bottn modifcar [datos = incorrectos] |
| | muestra\fensae :
N i
|
modificarCoordinacion() fiarCoordnacion)) |
muestraensaje muesttaMensa]e’I
I SRR PR R
| I
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Figura C-20. Diagrama de secuencia del caso de uso eliminar coordinacion.

..

/\ |
Aduinador |

Selecciona opeion {coondnacon = verdaer

oo poghrCoordacion) buscarCoordinacion)

Selecciona
coordinacion

—>

Hace chcenel
boton estado
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Figura C-21. Diagrama de secuencia del caso de uso agregar tipo de falla.

Selecciona opcion

tpo defla

mostrarTipoFalla()

buscarTipoFalla)

>

Ingresa descripcion
tipo d falla
—>

Selecciona prioridad

Hace clic enel
boton agregar

muestraF onmulario
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Figura C-22. Diagrama de secuencia del caso de uso modificar tipo falla.

Selecciona tipo falla  [tpoFalla = verdadsro]
- mostrar TipoFala() buscarTipoF ala()

g muestﬁslaTipnFa]]a1ﬁ muestraLislaTipnFﬂE.
muestraF ormmlario i i
W | |
Hace che en F : |
boton et edtarTipoFal * ediarTipoFala( |

mueshaTboFﬂa‘ muestralipoFal

Ingresacambios |~ T e
' : i
| |
Hace clic en el | |
botén modficr || [dat0s = meorrectos] | |
— ) mestraMensaje | I
| |
| |
| |
modiicarTipoFallal) - modiicarTipoFall() |
- EestraMmsajel l mu&shaMensaje'
E-ssss=ss=sssssss=sss==s | Tl |
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Figura C-23. Diagrama de secuencia del caso de uso activar y desactivar tipo de falla.

i ]
Selecciona opeion poida=vedad]

i el

fala
—>

Hace clc enel
boton estado
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Figura C-24. Diagrama de secuencia del caso de uso agregar grupo usuario.

Selecciona grupo
de usuario

—>
Seleceiona moddo
Be la fsta de e B0 R
fisponbles
—>

Hace clcenl
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Figura C-25. Diagrama de secuencia del caso de uso eliminar grupo de usuario.

Aduistador

: | | |
| | : :
| | : |
Selecciona opeion rupousuaio=verdadero] | | | |
g0 e s mstaGopolsai] | | ’buscmﬁTDpDUsuam:
I |
) | ItaCpolsar lflistaGmpoUsuaIio’I
| | A
: | ‘ |
| | ‘ |
| | |
: | \ |
| \ |
: | ‘ |
| | : :
] : |
Selectiona grupo | | : :
de usuan | | |
ﬂ} ﬂ]DSt[BIMDdulOO i :bﬂSCﬁIMDd]lIOO 1 |
 taModdo | mmml
S m— k- e l
e Il de actvos | | : |
it o |
Hace clc enel | i : |
botonsemover | elminarPrrlegiol) sl giOO: | |
4} | \ : .
z.------____fbi@@qmaﬁ@ad@l____ 1 Iaetulzad |I
| ll" | R
' - | \ |
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Apéndice D: Descripcién de las operaciones de las clases del sistema.

Tabla D-1. Descripcion de las operaciones de la clase Usuarios.

Operacion

Descripcion

buscarUsuario()

Operacion que permite la busqueda de usuarios registrados en
el sistema.

mostrarUsuario()

Operacion que permite listar los usuarios registrados en el
sistema

guardarUsuario()

Operacion que permite agregar un nuevo usuario al sistema.

modificarUsuario()

Operacién que permite la actualizacion de los datos
correspondiente a los usuarios del sistema.

activarUsuario()

Operacién que permite activar los usuarios suspendidos del
sistema.

desactivarUsuario()

Operacién que permite desactivar o suspender usuarios del
sistema

editarUsuario()

Operacién que permite mostrar en el formulario los datos de
un determinado usuarios del sistema

Tabla D-2. Descripcion de las operaciones de la clase Cargo.

Operacion Descripcion

buscarCargo() Operacion que permite la consulta de cargos cargados al
sistema.

mostrarCargo() Operacion que permite listar los cargos registrados en el sistema

guardarCargo() Operacion que permite agregar un nuevo cargo al sistema

modificarCargo()

Operacion que permite la actualizacion de los datos
correspondiente a los cargos de los usuarios del sistema.

activarCargo()

Operacion que permite activar cargo suspendidos en el sistema.

desactivarCargo()

Operacién que permite desactivar o suspender cargos del
sistema

editarCargo()

Operacion que permite mostrar en el formulario los datos de un
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determinado cargo del sistema

Tabla D-3. Descripcion de las operaciones de la clase Coordinacion.

Operacion

Descripcion

buscarCordinacion()

Operacidn que permite la consulta de coordinaciones
cargadas al sistema.

mostrarCoordinacion()

Operacion que permite listar coordinaciones registradas en
el sistema

agregarCordinacion()

Operacion que permite agregar una nueva coordinacion al
sistema.

modificarCoordinacion()

Operacion que permite la actualizacion de los datos
correspondiente a las coordinaciones del sistema.

activarCoordinacion()

Operacion que permite activar coordinaciones suspendidas
del sistema.

desactivarCoordinacion()

Operacidn que permite de desactivar o suspender
coordinaciones del sistema

editarCoordinacion()

Operacion que permite mostrar en el formulario los datos
de una determinada coordinacién del sistema

Tabla D-4. Descripcion de las operaciones de la clase Clasificacion.

Operacion

Descripcion

mostrarClasificacion()

Operacidn que permite listar clasificaciones registradas
en el sistema

buscarClasificacion()

Operacidn que permite la consulta de clasificaciones
cargadas al sistema.

guardarClasificacion()

Operacidn que permite agregar una nueva clasificacion
asociada a los cargos de los usuarios del sistema.

modificarClasificacion()

Operacion que permite la actualizacion de los datos
correspondiente a las clasificaciones de los cargos de los
usuarios del sistema.

desactivarClasificacion()

Operacion que permite desactivar o suspender
clasificaciones del sistema.

activarClasificacion()

Operacidn que permite activar clasificaciones
suspendidas del sistema.

editarClasificacion()

Operacion que permite mostrar en el formulario los datos
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de una determinada clasificacion del sistema

Tabla D-5. Descripcion de las operaciones de la clase Ubicacion.

Operacion

Descripcion

buscarUbicacion()

Operacion que permite la consulta de ubicaciones de las
coordinaciones cargadas al sistema.

mostrarUbicacion()

Operacién que permite listar ubicaciones registradas en el
sistema

guardarUbicacion()

Operacidn que permite agregar una nueva ubicacion
asociada a las coordinaciones existentes en el sistema.

modificarUbicacion() | Operacion que permite la actualizacion de los datos

correspondiente a las ubicaciones asociadas a las
coordinaciones del sistema.

activarUbicacion()

Operacion que permite activar ubicaciones suspendidas en
el sistema.

desactivarUbicacion() | Operacidn que permite desactivar o suspender ubicaciones

del sistema

editarUbicacion()

Operacién que permite mostrar en el formulario los datos de
una determinada ubicacién del sistema

Tabla D-6. Descripcion de las operaciones de la clase Planta.

Operacion

Descripcion

buscarPlanta()

Operacidn que permite la consulta de plantas cargadas al
sistema.

mostrarPlanta()

Operacidn que permite listar plantas registradas en el sistema

guardarPlanta()

Operacion que permite agregar una nueva planta asociada a la
ubicacion de las coordinaciones existentes en el sistema.

modificarPlanta()

Operacion que permite la actualizacion de los datos
correspondiente a las plantas asociadas a las ubicaciones de las
coordinaciones en el sistema.

activarPlanta()

Operacién que permite activar plantas suspendidas del sistema.
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desactivarPlanta()

Operacidn que permite desactivar o suspender plantas del
sistema

editarPlanta()

Operacidn que permite mostrar en el formulario los datos de una
determinada planta en el sistema

Tabla D-7. Descripcion de las operaciones de la clase TipoFalla.

Operacion

Descripcion

buscarTipoFalla()

Operacién que permite la consulta de tipo de fallas cargadas
al sistema.

mostrarTipoFalla()

Operacion que permite listar tipo de fallas registradas en el
sistema

guardarTipoFalla()

Operacion que permite agregar un nuevo tipo de falla
presentada por los equipos al sistema.

modificarTipoFalla() | Operacion que permite la actualizacion de datos

correspondiente a los tipos de fallas presentadas por los
equipos en el sistema.

activarTipoFalla()

Operacion que permite activar tipo de fallas suspendidas en
el sistema.

desactivarTipoFalla() | Operacidn que permite desactivar o suspender tipo de fallas

del sistema

editarTipoFalla()

Operacién que permite mostrar en el formulario los datos de
un determinado tipo de falla del sistema.

Tabla D-8. Descripcion de las operaciones de la clase CategoriaFalla.

Operacion

Descripcion

buscarCategoriaFalla() Operacion que permite la consulta de descripciones de

categoria del tipo de fallas cargadas al sistema.

mostrarCategoriaFalla() Operacién que permite listar categoria de fallas

registradas en el sistema

guardarCategoriaFalla() Operacion que permite agregar una nueva categoria de

falla asociada al tipo de falla en el sistema.

modificarCategoriaFalla() | Operacion que permite la actualizacion de los datos

correspondiente a las categorias de fallas del sistema.
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activarCategoriaFalla() Operacion que permite activar categoria de fallas

suspendidas del sistema.

desactivarCategoriaFalla() | Operacion que permite desactivar o suspender una

categoria de falla en el sistema.

editarCategoriaFalla() Operacion que permite mostrar en el formulario los

datos de una determinada categoria de falla del sistema.

Tabla D-9. Descripcion de las operaciones de la clase Privilegio.

Operacion

Descripcion

buscarPrivilegio()

Operacion que permite la consulta de los privilegio de los
grupo de usuarios cargados al sistema.

mostrarPrivilegio()

Operacién que permite listar los grupos de usuarios asociados
con los mddulos existentes en el sistema.

guardarPrivilegio()

Operacién que permite agregar mddulos asociados a los
grupos de usuarios existentes en el sistema.

eliminarPrivilegio()

Operacidn que permite activar y remover acceso a los
maodulos a los grupos de usuarios del sistema.

Tabla D-10. Descripcion de las operaciones de la clase Ayuda.

Operacion Descripcion

buscarAyuda() Operacidn que permite la consulta de ayudas cargadas al
sistema.

mostrarAyuda() | Operacién que permite listar las ayudas existentes en el sistema.

guardarAyuda() | Operacion que permite agregar una nueva ayuda asociada al tipo

de fallay a la subcategoria de falla en el sistema.

modificarAyuda()

Operacion que permite la actualizacion de los datos
correspondiente a las ayudas del sistema.

Eliminar()

Operacidn que permite eliminar ayudas del sistema.

editarAyuda()

Operacidn que permite mostrar en el formulario los datos de una
determinada ayuda del sistema.
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Tabla D-11. Descripcion de las operaciones de la clase Reasignacion.

Operacion

Descripcion

buscarReasignacion() | Operacion que permite la consulta de las reasignaciones

hechas a los casos o solicitudes asignadas a técnicos del
sistema.

mostrarReasignacion() | Operacion que permite listar las reasignaciones hechas a los

casos o solicitudes existentes en el sistema.

guardarReasignacion() | Operacién que permite agregar una nueva reasignacion

hecha a los casos o solicitudes existentes en el sistema.

Tabla D-12. Descri

cién de las operaciones de la clase Casos.

Operacion Descripcion

buscarCasos() Operacidn que permite la consulta de los datos correspondiente a
los casos o solicitudes cargadas al sistema.

mostrarCasos() | Operacion que permite listar los casos o solicitudes existentes en
el sistema.

guardarCasos() | Operacion que permite agregar un nuevo caso o solicitud al

sistema.

evaluarCasos()

Operacion que permite evaluar la eficiencia de la atencién de un
caso o solicitud existente en el sistema.

modificarCasos()

Operacion que permite agregar un nuevo caso o solicitud al
sistema.
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Apéndice E: Manual de usuario del sistema Web.

SISAUZBV: Es el sistema de asistencia al usuario en las labores de soporte
técnico realizadas por la coordinacion de informatica. Cuyo objetivo es brindar al

usuario un mejor servicio.

Este sistema permite que los empleados puedan reportar sus casos o problemas
presentados por sus equipos de computacion, a través de dos opciones via telefonica o
Web.

Para acceder a SISAU2BV, se debe suministrar una clave de acceso que
dependeré del tipo de usuario, si el usuario es administrador le permitird activar las
opciones del menu del sistema con todos los privilegios, si es operador se le activara
el menu del sistema correspondiente a este en el cual podréa realizar la asignacion de
casos a los técnicos y asignarle las respectivas prioridades segun sea la urgencia del
casos, si es técnico se le activara un mend correspondiente al mismo, que le permitira
consultar los casos asignados y realizar la asistencia correspondiente al mismo, si es
un empleado le permitira activar el mena donde solo podréa reportar los casos con una
ayuda emergente que le permitird en algunos casos solventar su problema y ademas

evaluar al técnico que realiza la labor técnica.

En caso de que la clave sea incorrecta, el sistema enviara un mensaje indicando

que el usuario o contrasefia son incorrectos.
Para activar una opcion del menl presentado a cada usuario, debe hacer clic

sobre el nombre del mismo y se abrird la ventana correspondiente a la opcion

seleccionada.
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Manual de Usuario

Figura E-1. Pantalla de acceso de SISAUZBV.

“ Gobiemo Bolivariano | ypiseo e poder Popuiar Vengme
de Venezuela para a Educacién Superior

Bienvenida(a): ()

‘Sabado, 3 de Octubre de 2009, a las 09:23:29

Bienvenidcﬁ a SISAUBV

Ingre Usu,
v contrs a Valid.
Usuario: rfuentes .
Para el Acceso al Sistema.
ot — —» Nombre de Usuario

== Clave
| Entrar |

f r\“ —p Boton de Acceso

Escriba el nombre de usuario y su clave para acceder al sistema en el orden en
que se lo indican, luego presione la tecla Enter 6 el boton de acceso “Entrar”, el
sistema permitird en el caso de ser correcto el acceso al sistema, de lo contrario se
producira un error y dard un mensaje (figura E-1y E-2).

Figura E-2. Pantalla de acceso de SISAU2BV con mensaje de error.

“GDDIEH’ID Bolivariano
d

‘ Ministerio del Pode
par

e Venezuela & Eaeacion Suaior S &.ﬁ
@
SA U-BV p

BETA UBV

Bienvenido(a): ()

Sabado, 3 de Octubre de 2009, a las 09:47:51

Bienvenidos a SISAUBV

i g Usuario o Contraseiia Incorrecto
Para el stema.
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Figura E-3.Pantalla principal del Usuario

aGob\emu Bolvariano | ysuio set podor popuiar :r,.(m...h
de Venezuela para la Educacién Superlor —mn
N
SisA UBV )ﬁ
A
BETA UBY
Bienvenide(a): reina fuentes (rfuentes) Sabado, 3 de Octubre de 2009, a las 09:56:00

¥ Modulo Usuarios
¥ Salir ¥

‘Menu Reportes

Sin Reportes

Sistema de Asistencia al Usuario de la Universidad Bolivariana de

SISAUBV es software libre; puede redistribuirlo y/o medificarle bajo los términos
de la Licencia Pablica General de GNU tal come la publica la Free Software Foundation;
en la versién 2
GPL V2, OFICIAL

Esta pantalla permite acceder al Modulo de Usuario del sistema. A través de
esta el empleado puede solicitar asistencia técnica haciendo clic en la opcién de

usuarios del menu principal. El sistema mostrara un formulario (figura E-4).

El usuario debera seleccionar un “Tipo de Falla”: en este paso el decidira a que
tipo de falla pertenece la que esta presentando su equipo entre ellas pueden estar
fallas de Hardware, Software, Redes, entre otras.

El siguiente paso es seleccionar la Categoria de la falla del combo “Seleccione”
mostrara una lista de opciones relacionadas con la falla previamente seleccionada.

Si no se selecciona ningun tipo de falla, el combo Categoria de fallas
permanece vacio; por lo tanto es necesario seleccionar el tipo de falla para
posteriormente seleccionar la categoria de la falla de acuerdo al tipo seleccionado
anteriormente, por ejemplo si selecciono como tipo de falla Hardware, unas de las

categoria de este tipo serian Monitor, Raton, Teclado, CPU, Regulador, etc.
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Figura E-4.Formulario para solicitud de soporte técnico.

Gobiermno Bolivariano |

Modulo de Reporte de Casos

Agregar Cancslar

aaaaaaaaaaa

Descripcin de ia Falia

Luego de seleccionar las opciones de los combos desplegables (Tipo de falla 'y

Categoria), se le desplegara una ventana que le mostrara posibles soluciones a su

problema. (figura E-5).

Figura E-5. Ventana de ayuda del sistema.

“ Gobiermo Bolivariano | inisterio del Poder Popular Vengzuslis
de Wenezuela para la Educaciéen Superior o
= = = A<
S B e
BETA BN

na fuentes (rfuentes)

Sistema de Ayuda en Linea

Bienwenidol{al:

Hardware

Monitor

~Werifigue gue el cable de woltaje este conectado al regulador de

No Enciende Voltaje
.- Werifique que el regulador este encendido

Werifigue gque el conector que wa desde el Monitor hasta el Case
se encuentre bien conectado.

La imagen se we
Distorsicanda

Si la Ayuda no le es suficiente para solucionar el problema el siguiente paso a

seqguir es cerrar la ventana de ayuda y describir brevemente la falla que presenta el

computador en la casilla de “Descripcion de fallas”.
Luego de describir la falla se procede a reportar el caso haciendo clic en el

bot6n “Agregar”.
En caso de pulsar el botén “Agregar” y hallan faltado algunos campos por
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llenar el sistema emitird un mensajes de error indicando el campo que se requiera

llenar para cumplir con la orden de almacenamiento (figura E-6), para cerrar la
ventana haga clic en el boton “Aceptar”.

Figura E-6 Ventana de con mensaje de error de datos.

“ Gobiemo Bolivariano | \‘ri' nszvela
de Venezuela par son Ut
\Q "
== B
UBV

Modulo de Reporte de Casos

Agregar Cancelar
Tipo de Falla Hardwi =l Categoria de la Falla Monitor =i
D ipcion de la Falla Q‘
iota: I H 2quip.
== | & Aceptar | [ _Eotado | Detaiies ]

Figura E-7. Pantalla con lista de solicitudes pendiente.

GoblemoBolivariano | s g rose: pooua Venssusta
de Venezuela para la Educacién Superior

Mddulo de Reporte de Casos

Tipo de Falla Seleccione Falla... x| eat

| Ticket ] categoriarmana 1 Descripcionrana | rechaReportado TécnicoAsignado | Estado | Detaies |
505  monuor £1 monitor se apago de repente y no uiers prender 2009-10-02 10:53:50  Ramon Luces Reportado a
PAG. 1de 1

La lista de casos, nos muestra el nimero de ticket del caso, la falla que presenta
la computadora, la descripcién de la falla que escribi6 el usuario, la fecha en que lo
reporto, el técnico que le fue asignado el caso, el “Estado” que puede ser reportado,

atendido, diferido o cerrado, y una ultima opcion de “Detalles”, donde se muestra una
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ventana emergente, con datos completos del caso reportado (figura E-7).
Datos del Usuario, Falla, Tipo de Falla, Estado del Caso, Descripcion de la
Falla.
Fechas en que el caso cambio de estado Reportado, Atendido o Diferido.
Diagnostico del Técnico, Fecha de Solucién del caso, la Solucion del caso y La

evaluacién del usuario al técnico.

Figura E-8. Ventana de evaluacion de técnico.

Gobiemo Bolivariano| bl R B Vengiias
“de Venezuela para la Educacién Superior ﬂ-?

&
A \e
\ F BEFA 7
UBY
Gobiermno Bolivariano | , Vengzy 2o
3 Ministerio del Poder Popular - 55:
Béenyenidolal:m ade Venezuela para la Educacién Superior xm, e {0008
| Weni _
3 \ﬁ
o SisA U BV
¥ Salir \ b o ==
BETA UBWvV D @
Bienwve: =
| Veni “egar Canoslar
Ticket NA°: 605
sin Reportes
Usuario fuentes reina Coordinacion PFG Informatica Extension 20616 J
[ jone =
Fallade Hardware Categoria Monitor Estado Reportado
Descripcién de la falla El monitor se apago de repente y no gquiere prender
cha de reporte 2009-10-02 10:55:50 Fecha de atencion 0000-00-00 00:00:00
| | Detalles
echa de diferido No ha sido diferido

cha de solucién 0000-00-00 00:00:00

Evaluacién Mo evaluado

En esta opcidn se puede evaluar la labor del técnico una vez que el caso sea
cerrado. entre las opciones de evaluacién se encuentran (No Evaluado, Muy
Deficiente, Deficiente, Regular, Bueno, Excelente), una vez evaluado el caso debe
hacer clic en el boton “Guardar” de la ventana detalles para que se haga efectivo el
registro de la evaluacion del usuario (figura E-8).

Para salir del sistema debe hacer clic en la opcion “Salir” del meni de Mdodulo
del usuario.
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Madulo Técnico

Para acceder al modulo haga clic en el nombre correspondiente al mismo
(figura E-9).

Figura E-9. Pantalla inicial del modulo técnico.

Gobiemo Bolivariano | .. del poer Popuiar Venezuela
a de Venezuela para la Educaclén Superior *ﬂ

nnnnnnnnnnn

Bienvenido(a): Ramon Luces {rluces) Sdbado, 3 de Octubre de 2009, a las 12:36:47

¥ Téenico
¥ sl

Weni Reportes

. )

Sistema de Asistencia al Usuario de la Universidad Bolivariana de

SISAUBV es software libre; puede redistribuirlo yle medificarlo baje los términos
de la Licencia Piblica General de GNU fal como la publica a Free Software Foundation;
en la version 2
GPL V2, OFICIAL

Sistema sisaubv 2008, Versian 0.1.(

A través de esta ventana el técnico podrd revisar los casos bajo su
responsabilidad, cerrarlos y/o diferirlos. Al no tener casos asignados aparecera un
mensaje indicando que no tiene casos asignados (figura E-10), en caso de que tenga
casos estos apareceran en la lista de casos, donde se describe el nimero del ticket, la
descripcion de la falla, la prioridad del caso (Muy urgente, Urgente, Alta, Media y
Baja), el nombre de la coordinacién donde ocurre la falla, la planta y la ubicacién de
la misma, el nombre del usuario, el estado del caso (Reportado, Atendido o Diferido),
la fecha en le cual fue reportado y por ultimo un boton “Revisar”; el cual va ha
permitir al técnico registrar informacidn necesaria para poder cerrar o diferir casos
(figura E-11).
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Figura E-10. Pantalla con mensaje de casos no asignados.

Gobiemo Bolivariano
de Venezuela

Ministerio del Poder Poy

Venexuela
puilar
para la Educacién Superior

A UBY P-1

Bienvenido(a): Ramon Luces (rluces)

Sdbado, 3 de Octubre de 2009, a las 12:45:05

Casos de Técnicos
P Técnico
*» Salir
Tipo de estado... ¥| Pricridad... j Buscar

No Tiene Casos Asignados

[ Tioket | Descrpeionfaia | Prioviad | Goordnacion | Ubicacion | Plaria | swario | Estado | Fecheporizd | Revinr |
b PAG.1ded

Sistema sisaubv 2008, Version 0.1.0

Figura E-11.

Pantalla con casos o solicitudes asignadas a un técnico.

Gobiemno Bolivariano
de Venezuela

Venezuela
Ministerio del Poder Popular
para |a Educacién Superior

Bienvenido(a): Ramon Luces (rius

* Técnico
» Salir

» Casos

sA UBV P

ces) Sdbado, 3 de Octubre de 2009, a las 12:32:46

Casos de Técnicos
Tipo de estado... ¥| Prioridad... ﬂm
reced ——pescrpcinraia——[rionsd Cooranacion[ocaconptantal Usuario | Estado |Fechameportada v
reina 2009-10-02
603 Elmonitor se apage de repente y no quiere prender Media s Modulo A Baja Slciten Reportado 10:55:50 4

len la sala audiovosual C hay unas mAjquinas (km problemas y un Lisbeth % 2009-01-13
. mausse que no sirve, por favor bajar urgente el A Alvarez [l 09:29:43
HAY UN EQUIPO EN SALUD PUBLICA QUE EL MONITOR NO DA PFG Operador 2008-12-08

PAG. 1de1

Sistema sisaubv 2008, Versin 0.1.0

Si desea tomar un caso

Ubique

responsabilidad, lo puede hacer realizando cualquiera de los pasos especificados

el caso que desea atender en lista de casos existentes bajo su

anteriormente.

Luego haga clic en el boton de revisar, correspondiente al caso que desea
e una ventana de opciones (figura E-12), si desea cambiar el estado del

caso haga clic en la opcion “Si” y el estado de este automéaticamente cambiara de

asistir, aparec

“Reportado” a
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“Atendido” de lo contrario haga clic en la opcién de “No”.

Figura E-12. Ventana de opciones.

Venezuela

(Gobiemo Bolivariano
de Venezuela

Ministerio del Podar Popular *m

para |a Educaclon Superior _ AH0EA 15 DL FOLGS

Bienvenide(a): Ramon Luces (rluces)

Desea cambiar el estado del caso de Reportado ha Atendido?

Sistema sisaubv 2008, Version 0.1.0

Cabe destacar que tiene un tiempo estimado entre cuatro (4) horas o un dia (8
horas) despues de haberse reportado un caso para “Asistirlo”, de lo contrario estos
apareceran resaltados en rojo avisandole que tienen que ser atendidos (franja roja de
la lista de casos figura E-12).

Si desea cerrar o diferir un caso

Para cerrar o diferir un caso, verifique que su estado sea “Atendido”; es decir,

ya ha sido tomado por el técnico al cual se le asigno.

Haga clic en el boton de revisar (correspondiente al caso que se cerrard o se
diferird), al hacer clic sobre dicho botdn, se desplegard una nueva ventana con todos

130



los datos del caso en cuestion (figura E-13).

Para “Cerrar” el caso debe seleccionar del combo de estados la opcién de
cerrar; apareceran activadas las casillas de “diagnostico/diferido” y “solucion”, los
cuales son datos que usted debe de llenar obligatoriamente; Por dltimo y para que los
datos queden registrados en el sistema, hacer clic en el botén de “Guardar”,
automaticamente se cerrara esta ventana y los datos suministrados se guardaran en la
base de datos del sistema; es importante mencionar que una vez cerrado el caso este

desaparece de la lista de casos.

Para “Diferir” un caso debe seleccionar de la lista de estados la opcion de
diferir haciendo clic en esta, aparecerd activada solo la casilla de
“diagnostico/Diferido”, el cual debe llenar obligatoriamente; luego haga clic en el
botdn de guardar para que se puedan registrar los datos en el sistema; es importante
mencionar que una vez realizado esta operacion, se cerrard la ventana, pero el caso

permanece en la lista hasta tanto su estado no cambie a “Cerrado”.

Si desea ver informacién mas detalladas de los casos

Haga clic en el numero de ticket que el sistema asigna a cada caso, se
desplegara una ventana (figura E-14), con informacién completa del caso
seleccionado.

Si desea Imprimir el caso, el boton “Imprimir” permitira escoger la impresora
para la cual se desee enviar la informacion; por otro lado puede cancelar o cerrar la

ventana de consulta del caso haciendo clic en el boton “Cancelar”.
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Figura E-13. Pantalla para el registro del diagnostico y/o solucion de la falla.

: i 5 Ve vala
“ Gobierno Bolivariano | . serio del Poder Popular .ﬁ'?_
de VYenezuela para la Educacién Superior n
BETA

Bienvenido(a): Ramen Luces (rluces)

Ticket: #569

Fecha Reportado: 2009-01-13 09:29:43

en la sala a

Descripcion: no sirwe, por Tavor bajar urgente

Fecha Atencién: 2009-01-20 15:03:11

Diagnestice/Diferida:

Solucien:

Estado: Seleccione... ~|

Sistema sisaubw 2008, Version 0.1.0

Figura E-14. Ventana con detalles del caso o solicitud.

Gobiermno Bolivariano Venezuela

de Venezuela

Ministerio del Poder Popular
para la Educacién Superior

JBvV

BETA

A T DL PODOS

Bienvenido(a): Ramon Luces (rluces)

Detalles del Caso Ticket: #605

Usuario:fuentes reina Cargo:Asistente Extensién:20616
Coordinacién:PFG Informatica b Ubicacién:Modulo A Planta:Baja

Tipe Falla:Hardware Categoria:Monitor Estado:Reportado Prioridad :Media
Fecha Reporte:2009-10-02 10:55:50 Fecha Atencién:0000-00-00 00:00:00

Fecha Diferide:0000-00-00 00:00:00

Descripcién de la Falla:El monitor se apago de repente y no quiere prender
Diagnostico:

Solucién:

[ 1mprimir | canceiar

Sistema sisaubv 2008, Version 0.1.0
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Moddulo Operador

Modulo del sistema SISAU2BV utilizado para agregar al sistema casos
reportados por los usuarios via telefonica.

Para activar el Modulo de Operador haga clic en la linea del Menu Principal
que dice: Operador (figura E-15).

Figura E-15.Pantalla principal del médulo operador.

Venezusla

Gobiemo Bolivariano
de Venezuela

Ministerio del Poder Popular
para la Educacién Superior

Avaa O HowE

(Qfsisa vsv P-1

Bienvenido{a): Juan RamA'n Figuera Valdez (jfiguera) Sdbado, 3 de Octubre de 2009, a las 12:33:22

Mend Principal

¥ Operador
¥ Usuarios
¥ Ayuda

¥ Salir

bk

} Reasignacién
¥ Casos

Sistema de Asistencia al Usuario de la Universidad Bolivariana de

SISAUBV es software libre; puede redistribuirlo ylo modificarle bajo los términos
de la Licencia Pablica General de GNU tal como la publica la Free Software Foundation;
en la version 2
GPLV2 OFICIAL

Sistema sisaubv 2008, Version 0.1.0

Figura E-16. Pantalla del mddulo operador.
“ ular

Gobierno Bolivariano | .,
de Venezuela

Modulo Operador

Apeitia ~
carg. - aN
,,,,,,,,,,,,
Tipo de fania Sel Falla... =] Categoria de fa fai =
Priroridaa Ba. = Tecnico Asignada lemant omira, Asignades: 0, Resueltos 90 =]
Descripeion de
Faiia:
- Prioridad.. =] Estads... ] Tecicos Tcricon. EN oo |
P et et rocha/menortado | Priorida | Estado | TechicoAsionado | Operador | |
s a 0211012008 10:35  Medla Cemado  Luces Ramon Via weB &
o 120312008 10:03  Basa Atendido  Fiuera Valdez Juan RamA'n  Administrador SisaU28V
cos 150112008 14:30  Baja Reportado  Vizcaya Leonardo Sisa Operador
sz 1900112008 14126 Baja Reportado | Vizcaya Sisa Operadar
co1 19001200 14:25  Baja Reportado  Vizcaya Stsa Operador
o0 19012009 18126 Baja eporado  vizea sisa Operadar
599 19/01/2009 14:21 __ Baja Cerrado e ira Alcides Sisa Operador

133



Utilizando el Médulo Operador
1.- ;Como seleccionar los Datos del Usuario que esta reportando el caso?

Haciendo clic sobre la imagen de la lupa, accederemos a una pantalla que
contiene la informacidn de todos los usuarios registrados en el sistema (figura E-17).

Imagen para acceder a los datos de los usuarios que reportan los casos
A

Se puede seleccionar el usuario con solo hacer clic sobre el campo “cedula”,
“usuario” 6 “nombres” correspondiente al usuario del cual se requieren los datos; si
necesita hacer una busqueda restringida para encontrar los datos del usuario, el campo
que esta al lado del boton “Buscar” nos ayudara, Solo debemos suministrar bien sea
los primeros o todos los digitos de la cédula 6 nombre de usuario 6 nombres 0
apellidos y el sistema hara una busqueda basada en los datos suministrados.

Una vez que se hayan seleccionados los datos del usuario, la ventana se cerrara
automaticamente e incorporara los datos seleccionados a la pantalla de registrar casos

por el Operador.

Figura E-17. Ventana con los datos de los Usuarios

http://sisa - Sistema sisaUBWV - Iceweasel ==

Gobiemo Bolivariano | ... Venszuate
de Venezuela

Ministerin del Foder Foputar %5
S e tin St ko

Terminado |
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2.- ;Como seleccionar el tipo de Falla y la Categoria de misma?

Para Seleccionar el tipo de Falla se hace clic en el combo de opciones de “tipo
de falla” y se escoge de la lista disponible la falla que mas concuerde con la emitida
por el usuario, una vez seleccionada el tipo de falla el combo “Categoria de la falla”

mostrara una lista de opciones relacionadas con la falla previamente seleccionada.

Si no se selecciona ningun tipo de falla, el combo Categoria de fallas
permanece vacio; por lo tanto es necesario seleccionar el tipo de falla para

posteriormente seleccionar la categoria de la falla.

3.- (Como asignar una prioridad al caso?

El operador tiene absoluto control de asignarle la prioridad al caso de acuerdo a
los requerimientos o urgencias del mismo; para asignarle una prioridad al caso haga
clic en el combo “prioridad” para que se despliegue las opciones disponibles y luego
escoja la que se adapte mejor a la urgencia del caso, de este modo el técnico que
reciba el caso tendra en cuenta ya el grado de prioridad del caso reportado y asignado

a su lista de casos.

4.- ;Como Asignar un Técnico al Caso?

Haciendo clic en el combo de opciones “Técnico Asignado”, podemos observar
todos los técnicos disponibles, asi como la cantidad de casos que tiene cada uno bajo
su responsabilidad; por defecto el sistema coloca al técnico con menos casos por
atender de primero. Para seleccionar un técnico de la lista de opciones solo hace falta
hacer clic sobre el automaticamente el combo de opciones tomara su valor.

Si quiere que el sistema asigne por defecto el caso al técnico con menos casos
asignados, deje el valor que el sistema ha agregado.

135



5.-Describa la Falla del Caso

Es importante dar una explicacion breve y concisa de la falla que presenta el
usuario que esta reportando el caso, ya que la misma ayudara notablemente al técnico
a ofrecer un diagnostico y una solucién de manera mas explicita.

Para introducir la descripcion suministrada por el usuario, cologue el cursor del
raton sobre el campo de Texto bajo el nombre de Describa la Falla, Haga clic en
dicho campo y luego proceda a tapear la informacion relacionada con la descripcion

emitida por el usuario que esta reportando el caso.

6.- ;Como almacenar los Datos del caso en el Sistema?

Una vez que se hayan introducido todos los Datos necesarios:
.- Usuario. .- Tipo de Falla.
.- Categoria de Falla. .- Técnico Asignado.
.- Prioridad de la Falla.
.- Descripcion de la Falla (suministrada por el usuario)
Con solo hacer clic en e botdn Agregar, el caso quedara registrado en el sistema
y entrara en la lista de casos del técnico asignado con el objeto de que el mismo
proceda a atender el caso; si por el contrario queremos deshacer los datos
suministrados y no almacenarlos en el sistema, con solo hacer clic en el botén
cancelar, todos los datos introducidos seran borrados.
Si por algun motivo se deja algunos de los datos antes mencionados en blanco,
y se intente agregar el caso al sistema, el sistema emitira una pantalla de alerta con el

campo que se requiera llenar para cumplir con la orden de almacenamiento.

7.- ¢Como consultar casos ya registrados en el sistema?

Los casos ya incluidos al Sistema, se muestran en la parte inferior de la
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pantalla. Se pueden hacer blsquedas avanzadas en base al usuario, prioridad, estado
y/o técnico asignado al caso.

Los casos “cerrados”, solo se mostraran si todavia no han sido evaluados por el
usuario que lo reporto; una vez que el caso este cerrado por el técnico, y el usuario lo

haya evaluado, el caso desaparecera de este listado (figura E-17).

Figura E-17. Pantalla con listas de solicitudes asignadas a técnicos.

(Rl Priordd. jEstaduu. jTécmws Teanigs.. j m
b | fel | ol | Bl | Toin | Ol | |

4 Prueha Frobando 33{?2’2007 Bija  Cemado  Figuera Valdeo Juan amon Vicaya Leonarde
1 Viaya Leanardo ig{gi’wm Bija  Cemado  Figuera Valdeo Juan amon Viaya Leonarde

<duei
PG e

La pantalla anterior se puede visualizar como se muestran los casos; Si
deseamos ver en detalle el caso, solo con darle clic en la imagen de la lupa, emergera

una ventana con informacion completa del mismo (figura E-18).
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Figura E-18.ventana de reasignacion de técnico.

“ Gobiermo Bolivariano | |,
de Venezuela para

isterio del Poder Popular
a Educacién Superior

Venezuela

a5 BB PODOS

Bienvenido(a): Juan RamA®n Figuera Valdez (jfiguera)

Descripcion del Caso #: 605

Usuario fuentes reina

Cargo :Asistente

Operador

Falla Hardware

Descripcion El menitor se apago de repente

Teénico Luces Ramon

Diagnéstice del Técnico

Solucién aplicada

Evaluacién | No evaluado v|

8.- ¢Como Modificar

¥ no quiere prender

un Caso:

prioridad del mismo, Imprimir el caso?

iIsA UBWV

ETA

Reportado: 02/10/2009 10:
A

%
b

Estado: Cerrado

Atendido: 02/1002009 1

Prioridad Media

Reasignar a otro Técnico y/o cambiar la

Seleccionando el caso al cual se le quiere hacer el cambio, (haciendo clic en la

lupa, en el listado de casos), aparece la ventana anterior.

Para reasignarle caso, hacer clic en el listado de técnicos disponibles y

seleccione el técnico al cual le quiera transferir el caso, luego escriba el motivo por el

cual se esta realizando la reasignacion (llenando el campo “Motivo de la

Reasignacion”).

Para cambiarle la prioridad al caso, haga clic en el combo de prioridades

disponibles y escoja la prioridad que desee colocarle al caso.

Para Guardar los cambios realizados haga clic en el boton “Guardar”,

automaticamente la informacion quedara actualizada en el sistema.
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Para imprimir el caso que se esta visualizando haga clic en el boton “Imprimir”,
de este modo accedera al asistente de impresion; escoja la impresora a la cual desee
enviar el documento y luego haga clic en el botdn “imprimir” de la pantalla que se

muestra abajo.

Moddulo Administrador

Para acceder a los mddulos haga clic en el nombre del modulo que desea
acceder (figura E-19).

Figura E-19. P4gina principal del modulo administrador.

aGobiemo Bolivariano Venezueln

Ministario del Podar Popular

te Venezuela para la Educacién Superior ooka 11004

W

/,.ﬂ
UBV
Bienvenido(a): SisaU2BV Administrador {administrader) Sibado, 3 de Octubre de 2009, a las 12:56:55

¥ Grupo de Usuarios
) Cargos

) Apuis

} Coordinacidn

¥ Categoria de Fallas
} Tipo de Fallas
Bant

) Ueacin b
) Usuaios
Mo

} Clasificacion
) Opeadr

¥ Modulo Usuarios
'SaHr— SISAUBV es software libre; puede redistribuirlo ylo modificarlo bajo los términos

de |a Licencla Pdblica General de GNU fal como la publica la Free Software Foundation;
e [a version 2
GPL V2, CFICIAL

Sistema de Asistencia al Usuario de la Universidad Bolivariana de

Meni Reportes

) Reasignacién
} Casos

Sistema sisauby 2008, Varsion 0.1.0
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Maédulo Administracién de Grupos de usuarios

Venszuela

-y

Sabado, 3 de Octubre de 2009, a las 12:57:09

Figura E-20. P4gina para la administracion de Grupos de Usuarios.

aGob\emDBolivaﬁano Mini
de Venezuela "

Administracion de Grupos

COC RO CCRC

A través de esta pantalla (figura E-20), el administrador del sistema Asigna y
Remueve los permisos de acceso por parte de los grupos de usuarios (usuario,
administrador, operador y técnico) a los médulos del sistema.

@ Boton que permite eliminar los permisos de acceso a los médulos.

-
i Boton que permite dar permiso de acceso a los modulos.

Para dar acceso a un determinado grupo de usuarios a los médulos seguir los

siguientes pasos

Seleccionar el grupo de usuarios: Haga clic en el combo de usuario, se
desplegara una lista con los nombres de los grupos de usuarios, de esta lista
seleccione el grupo de usuario al cual que desee darle acceso.

Seleccione de la lista de mddulos disponibles los modulos a los cuales el

usuario seleccionado anteriormente tendra acceso, haciendo clic en el botdon
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“Agregar”.

Una vez realizado los pasos anteriores aparecerd agregado en la lista de
maodulos activos el nombre del grupo y moédulos a los cuales accederé este.

Si desea restringir el acceso a los modulos por parte de los usuarios

Seleccione el nombre del usuario en la lista de mddulos activos, luego haga clic
en el boton de “Remover”. Automaticamente el mddulo desaparecerd de la lista,

indicando asi que el usuario ya no tiene acceso a dicho modulo.

Médulo Administracién de Cargos

A través de esta pantalla (figura E-21) el Administrador del sistema podra crear,
modificar y/o activar/desactivar los cargos de los usuarios del sistema.

=’ Boton que permite crear o0 agregar un nuevo cargo a la lista de cargos

existentes.

GBotén que permite cancelar operaciones, también se utiliza para
desactivar cargos.

-
Boton que permite editar cargos para poder modificarlos, ademas nos
permite saber si esta activo.

@ Botdn que permite almacenar las modificaciones de los cargos editados.
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Figura E-21. Pantalla para la Administracion de Cargos

; hia Venezuela
P L [
de Venezuela para la Educacion Superior P
\e i
AUBY
Sisal2BV Administrad Sibado, 3 de Octubre de 2009, a las 12:57:23
Administracion de Cargos
¥ Grupe de Usuarios
¥ Cargos

¥ Ayuda
¥ Coordinacion @ (8 @
¥ Categoria de Fallas >
¥ Tipo de Fallas Agregar Modficar Cancelar
¥ Planta

¥ Ubicacion
¥ Usuarios Nombre del Cargo Prioridad del Cargo: Seleccione... j

} Técnico

¥ Clasificacién h
¥ Operador Prioridad... jm

eaevues | | Y G |
¥ Salir
] Ayudante de Mantenimiento Baja W ~
Oficinista Baja o =
e i
Mert RS Operador de Eqp. de Computacion Baja o
Analista de Sistema Baja o o
¥ Reasignacién Recepcionista Baja v ¥
3
Casat Secretaria Bala v E
Auxiliar Baja v o
Analista de Presupuesto Baja o =
Supervisor Baja v )
Vigilante Baja s =
Siguiente »
PAG.1de5
Sistema sisaubv 2008, Version 0.1.0

Si desea crear un nuevo cargo debe realizar los siguientes pasos

Escriba el nombre del cargo en la casilla de “Nombre del Cargo”.

Para asignar la prioridad del cargo, haga clic en el combo de “Prioridades” para
desplegar la lista con todas las prioridades; de dicha lista escoja la prioridad que
desea aplicar a dicho cargo.

Una vez realizados los pasos anteriores proceda a hacer clic en el boton de
“Agregar”; es importante mencionar que debe llenar ambos datos, de lo contrario

apareceran mensajes de alerta indicando que datos falta por llenar.
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Hecho todo esto, el nuevo cargo aparecera registrado en la lista de cargos. Si los
datos anteriormente suministrados ya existian, el sistema mostrara un mensaje
indicando que el cargo ya ha sido registrado. Haga clic en el botdén “Aceptar” y le

mostrara nuevamente la ventana anterior.

Si desea consultar o buscar cargos realice los siguientes pasos

Coloque el nombre completo o cualquier letra referente al cargo en la casilla, o
seleccione del combo de prioridades una prioridad, luego haga clic en el boton de
buscar; Notara que en la lista de cargos apareceran sélo los cargos que cumplan con
esta condicion. Puede hacer combinaciones de nombres y prioridades.

Como los Cargos son mostrados de manera paginada, otra manera de consultar
un cargo es desplazandose por la lista, haciendo uso de las opciones “Siguiente” o
“Anterior”, colocadas en la parte inferior de la pantalla; la opcidn siguiente mostrara
una proxima pagina de cargos, la opcion “Anterior” lo devolvera a la lista visualizada

anteriormente.

Si desea modificar un Cargo debe realizar los siguientes pasos

Determine el cargo a modificar en la lista de cargos, lo cual lo puede hacer,

realizando cualquiera de los pasos de busqueda mencionados anteriormente.

Haga clic en el botdn “Editar” para que aparezca en la casilla del nombre del
cargo y en el combo de prioridad, los datos del cargo seleccionado. Proceda a
realizar los cambios que desee, posteriormente haga clic en el boton de “Modificar”;
aparecerd un mensaje similar al, pero indicando que el cargo ha sido actualizado,
Presione sobre el boton de “Aceptar” y se mostrard nuevamente la ventana de

administracion de cargos.
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Para Activar o Desactivar un cargo

Haga clic en el botdn “Estado” del cargo que desea desactivar y asi este quedara
desactivado del sistema, si una vez desactivado quiere volverlo a activar haga clic

nuevamente en boton.

Inactivo ....activo
< -
Mdédulo Administracién de ayuda

Figura E-22. Pantalla para la Administracion de Ayuda

Venezusla

Gobierno Bolivariano
de Venezuela

Ministerio del Poder Popular
para fa Educacién Superior P

A UBV b
BETA UBV

Sisal2BV ‘Sdbado, 3 de Octubre de 2009, a las 12:57:32
[ Weni Principal __|
¥ Grupo de Usuarios
} Cargos
* Ayuda .
¥ Coordinacién @ O @
¥ Categoria de Fallas
} Tipo de Fallas Agregar Modificar Cancelar
} Planta
¥ Ubicacién
¥ Usuaries
¥ Técnico
} Clasificacion Tipo de falla Seleccione Falla... j Categoria de la falla Seleccione j
¥ Operador

¥ Modulo Usuarios
¥ Salic

Modulo de Ayuda

Titulo de la Falla

Descripeion de la Ayuda

b

¥ Reasignacién

s Tipo de Falla.. ﬂ
“'::’ Categoria de Ia Falla Titulo de la Ayuda Descripcién de la Ayuda ﬁ@

Verifique que el cable de voltaje este conectado al regulador de Voltaje

fkiuiee | B h RN iete -Verifique que el regulador este encendido 0 ¥

Software Correo no pued al correo .~ Verifique el nombre de usuario y su clave _Q )

N ~Verifique que el conector que va desde el menitor hasta el Case se encuentre - =

Hardware ~ Monitor La Imagen se ve Distorsicanda Bl cneciada’ Q =
~Verifique que ¢l cable de voltaje este conectado al regulador de Voltaje

«~ Verifique que el regulador este encendido. = =

Hisciviare ) GRU.0 Case Eeinctte .~ Verifique que n la unidad lectora de diskett no se encuentre insertade un o L4

diskett.

~Revise el conector = =

Hardware  Teclado No responde -Desconectelo y vuelva a conectario Q ~

Hardware  Teclado Se borran las letras ~Presione la tecla insert de su teclado 0 ¥

. ~Verifique que el bombille de blog num este encendido = =

tienive 3| Tecid Noplers escribiy los wiAmens -Sino proceda a encenderlo presionando la tecla Blog Num de su teclado Q ¥

Hardware  Video Beam No proyecta la imagen ~Revise que el cable este conectado tanto al video beam como al computador _Q =
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Figura E-23. Mensaje de actualizacion de ayuda.

http://192.168.5.21

A1 Ayuda Actualizada
T,

[ Cancelar ] [ Ssceptar ]

A traves de esta pantalla (figura E-22) el administrador del sistema podré crear,
modificar y eliminar ayudas relacionadas con las posibles fallas que reporten los

usuarios del sistema.
O Boton que permite crear 0 agregar una nueva ayuda.
@ Boton que permite cancelar operaciones o desactivar y borrar ayudas.
J 7 - - - pu
~ Boton que permite editar ayudas para poder modificarlas.
e Boton que permite realizar modificaciones a los datos de las ayudas
editadas.

Agregar una nueva ayuda

Seleccionar el tipo de falla en el combo de “Tipo de Falla”, se desplegara una
lista con los nombres de los tipos de fallas (hardware, software, redes).
Dependiendo del tipo de falla seleccionado, se llenara el combo de “Categoria

de Falla” haga clic en este, se desplegara una lista con los nombres de las categorias

145



de fallas para seleccionar, haga clic en el nombre que desee.

Describa el titulo de la falla en la casilla de “Titulo de la Falla”.

Describa la ayuda en la casilla de “Descripcion de Ayuda”, si esta se desglosa

en varios puntos separarlos con <br> al final de cada punto.

Luego de realizado los pasos anteriores, haga clic en el boton de “Agregar”.
Esta aparecera anexada en la lista de ayuda.

Si desea consultar o buscar ayudas realice los siguientes pasos

Coloque el nombre completo o cualquier letra referente al titulo de la ayuda en
la casilla o seleccione del combo tipo de falla un tipo de falla luego haga clic en el
botdn de “Buscar”. Vera que en la lista de ayudas apareceran sélo las ayudas que
cumplan con esta condicion. a demas puede hacer combinaciones de titulos y tipo de
falla.

Como las ayudas son mostradas de forma paginada otra manera de hacerlo es
desplazandose por la listas haciendo uso de las opciones de “Siguiente” o “Anterior”
colocados en la parte inferior de la lista de ayudas, la opcién siguiente mostrard una
proxima pagina de ayudas, la opcidon “Anterior” lo devolvera a la lista visualizada

anteriormente.

Si desea modificar Ayudas

Seleccione el nombre de la ayuda a modificar lo cual lo puede hacer, realizando
cualquiera de los pasos de busqueda anteriores.

Haga clic en el boton de “Editar” se mostrara en el combo de “Tipo de Falla”,

combo de “Categoria de Falla”,casilla de “Titulo de Falla” y en la casilla de

“Descripcion de la Ayuda”, los datos de la ayuda seleccionada.
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Realice los cambios que desee, haga clic en el boton de “Modificar” aparecera
un mensaje indicando que la ayuda ha sido actualizada (figura E-23), haga clic en el
botdn de “Aceptar” y se mostrard nuevamente la ventana de administracién de
ayudas, consulte en la lista de ayudas si el cambio fue realizado, sino realice

nuevamente los pasos anteriores.

Si desea eliminar una ayuda

Localice la ayuda a eliminar en la lista realizando cualquiera de los pasos de

busqueda especificados anteriormente.

Haga clic en el botén de “Borrar” aparecerd un mensaje preguntandole si esta
seguro de eliminar los datos seleccionado (figura E-24), en caso de ser afirmativo
haga clic en el botdn de “Aceptar”, se eliminaran automaticamente de la lista, en caso

contrario haga clic en el boton de “Cancelar” los datos permaneceran intactos.

Moddulo Administracién de Usuarios

Figura E-25. Pantalla del médulo Administracion de Usuario.

CGobierno Bolivariano | eerio del ¢ = Vernszuels
Ministerio del Poder Popular 5]
de Venezusla iyl o )

Administracién de Usuarios
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¢
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2
&
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A través de esta pantalla (figura E-25), el Administrador del sistema podra

crear, eliminar y modificar usuarios (usuario, administrador, técnico y operador).

l -?-._.:E'HBotén gue permite crear o agregar un nuevo usuario.

G Botdn que permite cancelar operaciones o desactivar y borrar usuarios.
.-f Ve - - - - g
Boton que permite editar usuarios para poder modificarlas.
@ Boton que permite realizar modificaciones a los datos de los usuarios

editadas.
Para crear un nuevo usuario seguir los siguientes pasos

Proceda a llenar todos los campos especificados anteriormente en sus

respectivas casillas y haciendo la seleccion en sus respectivos combos.
Si desea consultar o buscar usuarios seguir los siguientes pasos

Coloque el nombre completo, la inicial de este o cualquiera letra referida a este
en la casilla o seleccione la clasificacion del combo de Clasificacion o seleccione la
Coordinacion del combo de Coordinacion la coordinacion o seleccione el Grupo del
combo de Grupo luego haga clic en el boton de “Buscar” o puede hacer también
combinaciones de las opciones antes mencionadas. Se mostrara en la lista de usuarios

solo los datos de los usuarios que cumplan con esta condicion.

Como los datos de los usuarios son mostrados de forma paginada otra manera
de hacerlo es desplazandose por la lista de usuarios haciendo uso de las opciones de
“Siguiente” o “Anterior” ubicados en la parte inferior de la lista, la opcion

“Siguiente” muestra una nueva pagina de usuarios en caso de que le de “Anterior” lo
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devolvera a la pagina visualizada anteriormente.

Si desea modificar usuarios seguir los siguientes pasos

Ubique el nombre del usuario a modificar lo cual lo puede hacer, realizando

cualquiera de los pasos de busqueda anteriores.

Haga clic en el boton de “Editar” se mostraran los datos en la parte superior en
sus respectivas casillas y combos.

Realice los cambios que desee, un vez realizado esto haga clic en el botdn de
“Modificar” aparece un mensaje indicando que ha sido actualizado, haga clic en el
botdn de “Aceptar” y se mostrara nuevamente la ventana de administracion de

usuarios.

Si desea activar o desactivar usuarios seguir los siguientes pasos

Haga clic en el boton “Disponibilidad” del usuario que desea desactivar y asi
este quedara desactivado del sistema, si una vez desactivado quiere volverlo activar

haga clic nuevamente en botdn “Disponibilidad” y este volvera a activarse.

Inactivo activo

(e -
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Moddulo Administracién de Planta

Figura E-26. Pantalla para la Administracion de Planta.
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Administracion planta

Sistema sisaubv 2008, Version 0.1.0

A traveés de esta pantalla el administrador de sistema podré agregar, modificar,
buscar, activar y desactivar plantas de ubicacion de las coordinaciones.

@ Boton que permite crear o agregar una nueva planta a la lista de plantas

existentes.
@ Boton que permite cancelar operaciones y desactivar plantas.
~ Boton que permite editar plantas para poder modificarlas.
O Boton que permite realizar modificaciones a los datos de las plantas

editadas.

Para agregar una nueva planta seguir los siguientes pasos
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Ingrese el nombre de la planta a crear en la casilla de “Descripcién”, luego haga

clic en el boton de “Agregar”.esta aparece anexada en la lista de planta.

Si desea consultar o buscar plantas seguir los siguientes pasos

Seleccione el nombre de la planta del combo de “Planta”, haga clic en el boton
de “Buscar”. Se mostrara en la lista los datos de las plantas que cumplan con esta
condicion.

Como los datos de las plantas son mostrados de forma paginada otra manera de
hacerlo es desplazandose por la lista de plantas haciendo uso de las opciones de
“Siguiente” o “Anterior” ubicados en la parte inferior de la lista, la opcion
“Siguiente” muestra una nueva pagina de usuarios en caso de que le de “Anterior” lo

devolvera a la pagina visualizada anteriormente.

Para modificar plantas seguir los siguientes pasos

Ubique el nombre de la planta a modificar lo cual lo puede hacer, realizando
cualquiera de los pasos de busqueda anteriores.

Haga clic en el boton de “Editar” los datos apareceran editados en la casilla de
“Descripcion”.

Realice los cambios que desee, Haga clic en el botdn de “Modificar” aparecera
un mensaje indicando que ha sido actualizado, haga clic en el boton de “Aceptar”

para cerrarlo.
Si desea desactivar o activar planta
Haga clic en el boton de “Estado” de la planta que desea desactivar y asi este

guedara desactivada del sistema, si una vez desactivado quiere volverla a activar haga

clic nuevamente en botdén “Estado” y este volvera a activarse.
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Inactivo activo

x =

Moédulo Administracién de Ubicacién

Figura E-27. Pantalla para la Administracion de Ubicacion
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A través de esta pantalla (figura E-27) el administrador de sistema podra

agregar, modificar, buscar, activar y desactivar ubicaciones de las coordinaciones.

Para agregar una nueva planta seguir los siguientes pasos

Ingrese el nombre de la ubicacién en la casilla de “Descripcion”, luego haga

clic en el boton de “Agregar”.esta se anexara a la lista de ubicaciones.

Si desea consultar o buscar ubicaciones seguir los siguientes pasos
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Seleccione la ubicacion del combo de “Ubicacion”, luego haga clic en el boton
de “Buscar”. Se muestra en la lista los datos de las ubicaciones que cumplan con esta
condicion.

Como los datos de las ubicaciones son mostrados de forma paginada otra
manera de hacerlo es desplazandose por la lista de ubicaciones haciendo uso de las
opciones de “Siguiente” o “Anterior” ubicados en la parte inferior de la lista, la
opciodn “Siguiente” muestra una nueva pantalla de ubicaciones en caso de que le de

“Anterior” lo devolvera a la pantalla visualizada anteriormente.

En caso de que la opcién elegida no se encuentre, el sistema le mostrara un
mensaje de no encontrado haga clic en el botdn de aceptar para cerrar esta ventana. Si
desea que aparezcan nuevamente la lista de ubicaciones haga clic en el boton de

“Buscar”.

Para modificar ubicaciones realice los siguientes pasos

Primero ubique el nombre de la ubicacion a modificar lo cual lo puede hacer,

realizando cualquiera de los pasos anteriores.

Una vez realizado el paso anterior haga clic en el botdn de editar los datos
apareceran editados en la casilla de descripcion.

Proceda a realizar los cambios que desee, un vez realizado esto haga clic en el
botdén de modificar aparecera un mensaje indicando que ha sido actualizado, haga
clic en el botdn de aceptar para cerrarlo y se mostrard nuevamente la pantalla de

administracion de planta.

Si desea desactivar o activar planta seguir los siguientes pasos
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Haga clic en el botdn de “Estado” de la ubicacion que desea desactivar y esta se
desactiva automaticamente del sistema, si una vez desactivada quiere volver a

activarla haga clic nuevamente en botdn “Estado” y este volvera a activarse.

Inactivo activo

O -

Moddulo Administracién de clasificacion

Figura E-28. Pantalla para la Administracion de Clasificacion.
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A través de esta pantalla (figura E-28) el administrador del sistema crea nuevas
clasificaciones de los cargos, ya sea obrero, administrativo, docente, etc. ademas de

modificarla y desactivarla.

Para agregar una nueva Clasificacion seguir los siguientes pasos
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Ingrese el nombre de la Clasificacion en la casilla de “Descripcion”, luego haga

clic en el boton de “Agregar”.esta se anexara a la lista de Clasificaciones.

Si desea consultar o buscar clasificaciones seguir los siguientes pasos

Coloque el nombre de la clasificacion o cualquier letra relacionado con este en
la casilla, luego haga clic en el botdn de “Buscar”. Se muestra en la lista los datos de
las clasificaciones que cumplan con esta condicion.

Como los datos de las clasificaciones son mostrados de forma paginada otra
manera de hacerlo es desplazandose directamente por la lista haciendo uso de las
opciones de “Siguiente” o “Anterior” ubicados en la parte inferior de esta, la opcion
“Siguiente” muestra una nueva pagina de clasificaciones en caso de hacer clic en

“Anterior” lo devolvera a la pagina visualizada anteriormente.

Si la opcion elegida no se encuentre, el sistema le mostrara un mensaje de no
encontrado haga clic en el boton de “Aceptar” para cerrar esta ventana. Si desea que
aparezcan nuevamente la lista de clasificaciones haga clic en el botén de “Buscar”.

Para modificar ubicaciones realice los siguientes pasos

Primero ubique el nombre de la clasificacion a modificar lo cual lo puede hacer,

realizando cualquiera de los pasos anteriores.

Haga clic en el boton de “Editar” los datos apareceran mostrados en la casilla
de “Descripcion”.

Proceda a realizar los cambios que desee, un vez realizado esto haga clic en el

botdn de “Modificar” aparecera un mensaje indicando que ha sido actualizado, haga

clic en el botdn de “Aceptar” para cerrarlo y se mostrara nuevamente la ventana de
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administracion de clasificacion.

Si desea activar o desactivar clasificacion seguir los siguientes pasos

Haga clic en el botdn de “Estado” de la clasificacion que desea desactivar y esta
se desactivara automaticamente del sistema, si una vez desactivada quiere volver a

activarla haga clic nuevamente en boton “Estado” y esta volvera a activarse.

Inactivo activo

O -

Moddulo Administracion de Tipo de Fallas

Figura E-29. Pantalla para la Administracion de Tipo de Fallas.
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A través de esta pantalla (figura E-29) el administrador de sistema podra
agregar, modificar, buscar, activar y desactivar las fallas presentadas por los equipos

y asignarles las prioridades a cada una de ellas.
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= Boton que permite crear o agregar una nueva falla de equipos a la lista de

fallas existentes.

G Boton que permite cancelar operaciones y desactivar fallas.
‘-H 7 - - -
Boton que permite editar las fallas para poder modificarlas.
@ Boton que permite realizar modificaciones a los datos de las fallas
editadas.

Para agregar una nueva falla seguir los siguientes pasos

Ingrese el nombre de la falla en la casilla de “Descripcion”, seleccione la
prioridad que le asignara a dicha falla haga clic en el combo de “Seleccione”, luego

haga clic en el boton de “Agregar”.Esta aparece anexada en la lista de fallas.
Si desea consultar o buscar fallas seguir los siguientes pasos

Coloque el nombre completo o cualquier letra relacionada con el nombre de la
falla en la casilla o seleccione la prioridad del combo de “Prioridad” o realice
combinaciones de ambos, luego haga clic en el botdn de “Buscar”.Se muestra en la

lista de ubicaciones los datos de las fallas que cumplan con estas condiciones.

Como los datos de las fallas son mostrados de forma paginada otra manera de
hacerlo es desplazandose por la lista de fallas haciendo uso de las opciones de
“Siguiente” o “Anterior” ubicados en la parte inferior de la lista, la opcion
“Siguiente” muestra una nueva pagina de fallas, la opcion “Anterior” lo devolvera a
la pagina visualizada anteriormente.

En caso de que la opcién elegida no se encuentre, el sistema le mostrara un

mensaje de no encontrado haga clic en el boton de “Aceptar” para cerrar esta ventana.
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Si desea que aparezcan nuevamente la lista de fallas haga clic en el botdon de

“Buscar”.

Para modificar fallas realice los siguientes pasos

Ubique el nombre de la falla a modificar lo cual lo puede hacer, realizando

cualquiera de los pasos de busqueda anteriores.

Una vez realizado el paso anterior haga clic en el boton de “Editar” los datos se
mostraran en la casilla de “Descripcién” y en el combo de Seleccione. de la
“Prioridad”.

Proceda a realizar los cambios que desee, un vez realizado esto haga clic en el
botdn de modificar aparecera un mensaje indicando que ha sido actualizado, haga clic
en el botdn de aceptar para cerrarlo y se mostrard nuevamente la ventana de

administracion de fallas.

Si desea desactivar o activar fallas

Haga clic en el boton de “Estado” de la falla que desea desactivar y
automaticamente se desactivara del sistema, si una vez desactivada quiere volverla

activarla haga clic nuevamente en boton “Estado” y esta volvera a activarse.

Inactivo activo

o —
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Moddulo Administracién de Coordinacion

A través de esta pantalla (figura E-30) el administrador de sistema podra
agregar, modificar, buscar, activar y desactivar coordinaciones asignandole la

ubicacion y la planta correspondiente a la misma.

Figura E-30. Pantalla para la Administracion de Coordinacion.
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Para agregar una nueva coordinacién seguir los siguientes pasos

Ingrese el nombre de la coordinacion en la casilla de “Descripcidn”, seleccione

la Ubicacion del combo de “Seleccione”, seleccione la planta en el combo de

“Seleccione”, Haga clic en el botén de “Agregar”. Se

coordinaciones.
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Si desea buscar una coordinacion seguir los siguientes pasos

Coloque el nombre completo o cualquier letra relacionada con el nombre de la
coordinacion en la casilla o seleccione la ubicacion del combo de ubicacién o
seleccione la planta del combo de planta o realice combinaciones de ellas, luego haga
clic en el botdn de buscar. Vera que en la lista de coordinaciones apareceran sélo los
datos de las coordinaciones que cumplan con estas condiciones.

Como los datos de las coordinaciones son mostrados de forma paginada otra
manera de hacerlo es desplazandose por la lista de coordinaciones haciendo uso de
las opciones de “Siguiente” o “Anterior” ubicados en la parte inferior de la lista, la
opcion “Siguiente” muestra una nueva pagina de coordinaciones, la opcién

“Anterior” lo devolvera a la pagina visualizada anteriormente.

En caso de que la opcion elegida no se encuentre, el sistema mostrara un
mensaje de no encontrado haga clic en el boton de “Aceptar” para cerrar la ventana.
Si desea que aparezcan nuevamente la lista de las coordinaciones haga clic en el

boton de “Buscar”.

Para modificar coordinaciones seguir los siguientes pasos

Ubique el nombre de la coordinacion a modificar lo cual lo puede hacer,

realizando cualquiera de los pasos de busqueda anteriores.

Haga clic en el botén de “Editar” los datos se muestran en la casilla de
“Descripcion”, en el combo de “seleccione” de la Ubicacion y en el combo de
“Seleccione” de la Planta.

Realice los cambios que desee, haga clic en el boton de “Modificar” aparece un
mensaje indicando que ha sido actualizado, haga clic en el boton de “Aceptar” para

160



cerrarlo.

Si desea activar o desactivar coordinaciones seguir los siguientes pasos

Haga clic en el boton de “Estado” de la coordinacion que desea desactivar este
se desactivara automaticamente, si una vez desactivada quiere volverla a activar haga

clic nuevamente en boton “Estado” y esta volvera a activarse.

Inactivo activo

o =’

Mdédulo Administracién de Categoria de Falla

Figura E-31. Pantalla para la Administracion Categoria de Fallas.
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A través de esta pantalla (figura E-31) el administrador del sistema podra
agregar, modificar, buscar, activar y desactivar las categorias de fallas presentadas

por los equipos y asignarles las prioridades a cada una de ellas.
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Para agregar una nueva categoria de falla seguir los siguientes pasos

Ingrese el nombre de la falla en la casilla de “Descripcion”, seleccione el tipo
de falla a la cual pertenece dicha categoria del combo de “Seleccione...”, seleccione la
prioridad que le asignara a dicha falla haciendo clic en el combo de “Seleccione...",
Haga clic en el boton de agregar. Una vez realizado esto la falla aparece anexada en
lista de fallas.

Si desea consultar o buscar una categoria de falla seguir los siguientes pasos

Coloque el nombre completo o cualquier letra relacionada con el nombre de la
categoria de falla en la casilla o seleccione la prioridad del tipo de falla en el combo
de “Prioridad”, o seleccione el “Tipo de Falla” (hardware, software, redes, etc.), o
puede realizar combinaciones entre estas tres opciones de busqueda para un resultado
mas preciso, luego haga clic en el boton de “Buscar”. Se mostrara en la lista de los
datos de las categorias de fallas que cumplan con estas condiciones.

Como los datos de las fallas son mostrados de forma paginada otra manera de
hacerlo es desplazandose por la lista de fallas haciendo uso de las opciones de
“Siguiente” o “Anterior” ubicados en la parte inferior de la lista, la opcion
“Siguiente” muestra una nueva pagina de fallas, la opcion “Anterior” lo devolvera a

la pagina visualizada anteriormente.

En caso de que la opcién elegida no se encuentre, el sistema le mostrara un
mensaje de no encontrado haga clic en el boton de “Aceptar” para cerrar esta ventana.
Si desea que aparezcan nuevamente la lista de fallas haga clic en el botdn de

“Buscar”.

Para modificar fallas seguir los siguientes pasos
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Primero ubique el nombre de la falla a modificar lo cual lo puede hacer,

realizando cualquiera de los pasos de busqueda anteriores.

Una vez realizado el paso anterior haga clic en el boton de “Editar” los datos
apareceran mostrados en la casilla de “Descripcién” y en los combos de “Seleccione”
tanto de la Prioridad como de la Categoria de Falla.

Proceda a realizar los cambios que desee, una vez realizado esto haga clic en el
botdn de “Modificar” aparecera un mensaje indicando que ha sido actualizado, haga
clic en el botdn de “Aceptar” para cerrarlo y se mostrara nuevamente la ventana de

administracion de fallas.

Si desea activar o desactivar fallas

Haga clic en el boton de “Estado” de la falla que desea desactivar y
automéaticamente quedara desactivada, si una vez desactivada quiere volverla a

activar haga clic nuevamente en boton “Estado” y esta volvera a activarse.

Inactivo activo

5 -

Menu Reportes

P Reasignacidon
P Casos
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¢Que es el Generador de Reportes?

Es un mdédulo del sistema que tiene la versatilidad de poder crear Reportes
Dinamicos; si algun campo es dejado en blanco o con su valor por defecto: “Todos”,
se traduce como “no aplicar” filtro basado en dicha condicion; es decir, se tomaran
todos los valores existenten en la base de datos del sistema, por tal motivo, si no
quiere tomar en cuenta alguna de las condiciones para filtrar la informacion, solo se

tiene que dejar en blanco o con su valor por defecto (normalmente es “todos”).

Es muy importante mencionar que el mend de reporte solo esta disponible para

los Administradores, Técnicos y/o Operadores del sistema.

1.- Generador de Reportes Casos

1.1. Casos: Todos

La primera condicion aplicable al momento de filtrar los Casos es en base a la
numeracion de los mismos; se pueden mostrar Todos los casos, para lo cual solo hay

que dejar el botdn de radio “todos” activado.

1.2. Usuarios: Todos o de alguno en especifico

Por medio de este campo existe la posibilidad de escoger los casos reportados
por un usuario en especifico o en su defecto, los casos de todos los usuarios
registrados en el sistema. Si se necesitan reportes basados en una cantidad de usuarios
mayor que uno se deberia de generar reportes individuales por cada usuario.

Para Seleccionar un usuario en Especifico haga clic en el combo de usuarios y

escoja de la lista el que se requiera para generar el reporte.
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1.3 Técnico: Todos o de alguno en especifico

Por medio de este campo existe la posibilidad de escoger los casos bajo la
responsabilidad de un técnico en particular o en su defecto, los casos de todos los
técnicos.

Para Seleccionar un técnico en Especifico haga clic en el combo de Técnicos y

escoja de la lista el que se requiera para generar el reporte.

1.4 Operador: Todos o de alguno en especifico

Esta opcidn permite especificar solo los casos incluidos en el sistema por un
operador en particular, o en su defecto “todos”.

Para Seleccionar un Operador en Especifico haga clic en el combo de Operador
y escoja de la lista el que se requiera para generar el reporte, por otro lado, si se
requiere un reporte basado en los Casos que los usuarios han introducido al sistema
utilizando el Modulo de Reportar Casos seleccione la opcién: “Via WEB” del Combo

de Operador.
1.5 Cargo: Todos o alguno es especifico

Igual que las opciones anteriores, si queremos filtrar el reporte en base a algin
cargo en especifico, solo debemos seleccionarlo de la lista, o en su defecto si
queremos el reporte basado en todos los cargos (que es la opcidn por defecto) dejar en
el combo la opcion “todos” seleccionada.

1.6. Coordinacion: Todas o alguno es especifico

Aplica las mismas condiciones que la opcion de Cargo, en otras palabras
podemos generar un reporte que contenga a todos los casos de todas las
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coordinaciones o se puede especificar una en particular.
Para Seleccionar una Coordinacion en Especifico haga clic en el combo de

Coordinacion y escoja de la lista el que se requiera para generar el reporte.

Figura E-32. Pantalla del médulo Generador de Reportes

i Fye] Venezuela
aeﬂb\ﬁmDBOllVﬂﬂanO Ministerio del Poder Popular
de Venezuela para la Educacion Suparior o AR
A UBV )
BETA UBV
Blenvenido{a): Juan RamA'n Figuera Valdez figuera) Sabado, 3 de Octubre de 2009, alas 12:54:01
Generador de Reportes: Casos
 Operador
} Usuarios
¥ A Mda
b Sal ‘
Usuarie  Todos... jTEmco Todos... j
Operador Todos j Cargo Todos... jCoordmaci:‘m Todas... j
|
Desde (zazz-mm-0d) hasta (aaze-mm-dd)
Estado  Todos... 7| Fecha - -
} Reasignacidn
b Casos Tipo
Fala SelettmneFaHa___j CateglFalla j Ordenar Casos DeMenuraMaynrj
W oo
Anexar estos Campos al Reporte: - Wy W isgningio el Tenio
oordinaciin
] Descripcidn de la Falla ] Soluccidn a a Fala
Sistema sisaubv 2008, Version 0.1.0

1.7. Fecha de Reportado

Este campo permite especificar el limite inferior y superior de de un rango de
fecha, aplicable para la fecha en que el caso se reporto, con la finalidad de seleccionar
el conjunto de casos Reportados por los usuarios en ese periodo.
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Al hacer clic a la imagen en forma de calendario, emergera una pantalla que
permite seleccionar la fecha, se puede cambiar el afio y/o mes si queremos ir a otro
periodo diferente al actual, con solo seleccionar de los combos disponibles para tales
efectos en la ventana emergente, el afio y mes que necesitemos para nuestro reporte;
ademas de poder seleccionar el dia basado en el mes y afio que se nos muestra.

Esa misma pantalla emerge tanto para el campo “desde” como en el campo
“hasta”, la finalidad de utilizar esta pantalla es evitar los errores de tipeo al momento
de escribir las fechas.

El formato de la fecha viene dado por la nomenclatura:

“aaaa-mm-dd”, en donde;
.- aaaa Representa el Afo.
.- mm Representa el Mes.

.- dd Representa el dia

< Cerrar Calendario =

ﬂ«ﬁDEIII[IEi ¥ | Mes Enero M

(oun Tiar Tvie T 3ue T vie T sab Toon
1 Z 3 4

2 f 7 = £ i 11
12 13 14 15 16 I7 18
19 20 21 d2 0 23 24 25
20 27 28 29 30 3 |

2008

1.8 Fecha de Atendido

1.9 Fecha de Diferido
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1.10 Fecha de Cerrado

Aplican las mismas condiciones que el campo fecha de Reportado, pero para
cada uno de estos casos se referird a cuando fue atendido el caso, diferido y/o

Cerrado.

1.11 Tipo de Falla

Este Combo permite especificar que casos queremos mostrar en el reporte en
base al tipo de falla reportada, no olvidemos que por defecto el reporte se generara en
base a todas las fallas.

Para Seleccionar un Tipo de Falla en Especifico haga clic en el combo de Tipo

de Falla y escoja de la lista la que se requiera para generar el reporte.

1.12 Categoria/Falla

Si activamos algunas de las opciones del combo tipo falla, debemos de
seleccionar que categoria de este tipo de falla queremos reflejar en el reporte.

Para Seleccionar una Categoria de Falla en Especifica haga clic en el combo de
Categoria de Falla, (abreviado en Categ/Falla por cuestiones de espacio) y escoja de
la lista la que se requiera para generar el reporte.

1.13 Evaluacion
Podemos especificar que casos queremos incluir en el reporte en base a la
evaluacion aplicada por los usuario de como se le resolvio el caso.

Para Seleccionar una Evaluacion en Especifico haga clic en el combo de

Evaluacién y escoja de la lista la que se requiera para generar el reporte.
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1.14 Estado

Si deseamos solo mostrar los casos en base a un estado especifico, lo podemos
hacer seleccionando algunas de las incluidas en este combo, de lo contrario si
queremos que sean incluidos todos los estados, dejar activo en valor de “todos”.

1.15 Prioridad

Si necesitamos solo mostrar los casos en base a una prioridad, lo podemos hacer
seleccionando algunas de las incluidas en este combo, de lo contrario si queremos que

sean incluidos todas las prioridades, dejar activo en valor de “todos”.

1.16 Ordenar Casos

El orden en que se muestren los casos en el reporte, puede ser de dos (2)
maneras: de mayor a menor 6 de menor a mayor, en cualquiera de las dos opciones,

se ordenaran los casos en base al nimero asignado a cada uno.

1.17 Anexar estos campos al reporte

Como es bien sabido, por defecto, el reporte viene con informacion detallada,
entre las que podemos mencionar:

.- Coordinacion: Donde se Desempefia el usuario que reporte el caso.

.- Cargo: Del Empleado que reporte el caso.

.- Descripcion de la falla: Emitida por el usuario al momento de reportar el
caso.

.- Diagnostico del Técnico: Solo contendra informacion relevante cuando el
técnico que atienda el caso asi la suministre, d ellos contrario estara en blanco (vacia).

.- Solucion a la falla: Comprende una breve descripcion emitida por el Técnico

que resolvio el caso.
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Si no necesitamos algunas de las opciones explicitas en este punto las podemos
obviar en el reporte con solo desactivar el boton de “casilla” de verificacion” asociada
a cada una de tales opciones.

Ejemplo de un Reporte de Casos
Si queremos imprimir, hacemos clic en el botén: “Imprimir”, por el contrario y

queremos cerrar esta pantalla solo con hacer clic en la “x” ubicada en la parte

superior-derecha de la pantalla se cerrara.

Flgura E-33. Ejemplo de un Reporte de Casos.

Archio Edbar Ver Hstorel Marcadures Hemamientas Ayt

| jv}‘h-:uw:n:\\e M

(3 GetngSated Lot heanes | FieocPoatluad., -V e, Pt Syt .. § Cotuo . aVite . [} Tepeses-fnds "

" @ A ‘u {locahosssautyrazreortes g1 casos

REPORTES DE CAS05
Viemes, 24 de Abm de 2009, 3 as 11:47:01
Rango de Fchis

WS4yl
I gy

Regtos Encontrados

#0amn Uaro  Tonta  Operador Reporado Mtendido Difeide  Comada Prioidad Estado Evaluacion

Neding

s TN L0 ALY L4100
W i B | m | g T [

jusfna

Tip Fall Sofare Catauri Fall Open Dcee
Coerfnacon Desamalle Estudiant] Carg Coondnade
Descripcin documenta comprimidoyno puedo acceser

Diagniastica | archiv estabarealzads con i aphcacion publicher

Souccien st acio de publicher en el equipo
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Figura E-34. Generador de Reportes de casos Resignados

Ministerlo del Poder Popular

de Venezuela para la Educaclén Superior

ish UBY /}é |

Bienvenido(a): Juan RamAn Figuera Valdez (ffiguera) Sébado, 3 de Octubre de 2009, a las 12:34:32

Gobiemo Bolivariano Venszusla
& |

Generador de Reportes: Casos Reasignados
¥ Operador
¥ Usuarios
¥ Ayuda
> Salir
Casos Reasignados ® Todos O Por Rango Desde Hasta
Tecn. Asignade Todos.. j Tecn. Reasignade Todos... j
Meni Reportes Operador Todos.. h|
¥ Reasignacié Reasig. desde (aaaa-mm-dd) hasta (aasa-mm-dd)
easignacion _ ] I
» Casos Fecha Reasignado j
Ordenar Casos De Menor a Mayor 7|
h Sistema sisaubv 2008, Version 0.1.0

Los Casos Reasignados son todos aquellos que por algun motivo se le ha
cambiado el técnico originalmente asignado para su solucion; por lo cual existe un
historial donde se registran todos estos cambios.

2.1 Casos Reasignados: Todos

La primera condicion aplicable al momento de filtrar los Casos Reasignados es
en base a la numeracion de los mismos; se pueden mostrar Todos los casos
reasignados, para lo cual solo hay de dejar el botdn de radio “todos” activado.

2.2 Técnico Asignado: Todos o de alguno en especifico

Por medio de este campo existe la posibilidad de escoger los casos asignados a

un técnico en especifico o en su defecto, los casos asignados a todos los técnicos
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registrados en el sistema.

2.3 Técnico Reasignado: Todos o de alguno en especifico

Por medio de este campo existe la posibilidad de escoger los casos reasignados
a un técnico en especifico o en su defecto, los casos reasignados a todos los técnicos

registrados en el sistema.

2.4 Operador: Todos o de alguno en especifico

Esta opcidn permite especificar solo los casos incluidos en el sistema por un

operador en particular, o en su defecto “todos”.

Si se requiere un reporte basado en los Casos Reasignados, que originalmente
han sido introducido al sistema utilizando el Modulo de Reportar Casos seleccione la
opcion: “Via WEB”.

2.5 Fecha de Reasignado

Este campo permite especificar el limite inferior y superior de de un rango de
fecha, aplicable para la fecha en que el caso se reasigno a otro Técnico, con la
finalidad de seleccionar el conjunto de casos reasignados en ese periodo.

Al hacer clic a la imagen en forma de calendario, emergera una pantalla (figura
E-35), que permite seleccionar la fecha, se puede cambiar el afio y/o mes si queremos
ir a otro periodo diferente al actual.

Esa misma pantalla emerge tanto para el campo “desde” como en el campo
“hasta”, la finalidad de utilizar esta pantalla es evitar los errores de tipeo al momento

de escribir las fechas.
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Figura E-35. Pantalla con ejemplo de fecha.
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2.6 Ordenar Casos

El orden en que se muestren los casos reasignados en el reporte, puede ser de
dos (2) maneras: de mayor a menor 6 de menor a mayor, en cualquiera de las dos

opciones, se ordenaran los casos en base al nimero asignado a cada uno.
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