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RESUMEN

El trabajo en cuestion trata de un software desarrollado para administrar y gestionar los
problemas o incidentes que aparezcan en la municipalidad de san juan de Miraflores durante su
funcionamiento. Se incluye el analisis del negocio, el modelado y desarrollo del programa que
también permite la posibilidad de recopilar informacion sobre las incidencias y los usuarios al

interactuar con el mismo.

Palabras clave: software, mesa de ayuda, gestion, analisis, modelado.
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ABSTRACT

The work in question is a software developed to manage and manage the problems or incidents
that appear in the municipality of San Juan de Miraflores during its operations. It includes
business analysis, modeling and development of the program that also allows the possibility of
gathering information about incidents and users when interacting with it

Keywords: software, analysis, program, modelling.
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INTRODUCCION

A diferencia del albor de los tiempos, las organizaciones dependen cada vez mas de las
tecnologias de la informacion en dar servicio confiable, de calidad excelsa y a un coste barato por
lo que se deberia afiadir herramientas informaticas que permitan la continua mejora de sus
procesos.

No prescindible es la informacién como recurso para cualquier ente u organismo, las tecnologias
de la informacion son ofrecedoras de la posibilidad de procrear, reprocesar, esclavizar, repartir y
guardar susodicha informacion.

Debido a la avalancha de demandas de solicitudes solicitadas por el usuario final de la
Municipalidad de San Juan de Miraflores se ha procreado el sistema de Mesa de Ayuda la cual es
una herramienta que hara realidad la posibilidad de mejorar la congestién de incidencias tanto en
hardware como en software, dicho sistema esta disefiado para soportar a la Gerencia de
Tecnologias de la Informacién y Estadistica a hacer las solicitudes de soporte técnico a la
velocidad de la luz y para acrecentar por mucho la eficiencia de atencidn al atribulado usuario
final.

Un registro detallado llevara el sistema con las solicitudes de los que tengan problemas trabajando
como nobles operarios en la entidad. El egregio y curtido poderio del soporte técnico dara
respuesta y/o solucion a la brevedad posible, o en su defecto si el problema es de proporciones
herculeas, gestionara una solucién con la persona idénea.

De igual manera, este sistema posibilitara el cargar con el seguimiento de lo ocurrido sobre cada
uno de ellos, tratando por siempre de optimizar la dimension espacio-tiempo al dar respuesta a
las inquietudes mas comunes que atribulan las cabezas de los usuarios.
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ANTECEDENTES

La mesa de ayuda funcionando en modo azaroso desde su nacimiento siempre estuvo. El personal
encargado, escasamente especializado, siempre ha tratado una coyuntura sorpresiva cada tiempo.
Un mini host era sobre donde trotaba el sistema por la descomunal carestia de ordenadores
personales con un destino contundentemente inconsecuente. El destacamento de humanos
seleccionado para operar los terminales tontos apenas frecuentaba hacer uso de nuestros
servidores de sostén contra problematicas de naturaleza técnica-informatica. Un lugar en el futuro
no muy lejano le esperaba a la organizacion solamente si la inteligencia de Gerencia de Sistemas
giraba 360 grados e incrementaba el performance de los patéticos resultados obtenidos.
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Capitulo I: Analisis empresarial

1.1.  Descripcion

La colectividad del arrabal de San Juan de Miraflores estaba en las garras de los encargados
quienes, como todo abanderado asignado a un territorio supeditado al gobierno central,
habrian de cargar con ser un ente vinculante vecinal en jurisdiccion publica operando a su
antojo a través de los intereses de sus paisanos.

En esencia, era como un motor a reaccion del mejoramiento futuro de la localidad. Contando
con operarios duchos en cada tematica necesaria, despabilados y afilados como el cuchillo
mas cortante para atravesar lo que se oponga hasta alcanzar el objetivo.

1.1.1. Resefa historica

Con una trama que inici6 luego del amanecer de las principales ciudades del Per.
Con las origenes en parte en las “invasiones” de ilegales trepando cerros mas
importantes del Sur de Lima en los afios 1950 en la &rea izquierda de la anciana
pista de Atocongo, en el 1960 y 1970 (Pamplona), los paneles 80 (Pampas de San
Juan, Maria Auxiliadora y Panamericana Sur) realizadas por miles de seres débiles
econdmicamente de Lima pero con ganas de comerse al mundo; y por otro lado en
los pensamientos expansionistas urbanos alentados desde el Estado de este Pais (La
Junta Nacional de la Vivienda creada en 1963 por un ser intrascendente) como el
de la Urbanizacién “San Juan” para entes de bolsillo medianamente pudiente de
los trabajadores estatales de algunos Ministerios de por alli, asi como para sectores
del personal de las Fuerzas Armadas y Policiales (La recién formada FAP, Ejército
de a pie y Policia); y luego otras invasiones de cerros jovenes mas nuevas a través
del tiempo y por Mafias, Asociaciones y Cooperativas de Vivienda que en la época
disco de los 90 han ido poniendo sus casas en cualquier lugar de manera no
ordenada y sin gracia en los Gltimos espacios escasos como piedras preciosas,
creando alto nivel de entropia en el actual Distrito de San Juan de Miraflores.

1.1.2. Origen del distrito

Los acontecimientos inician el 24/12/1954 en la vispera de Noche Buena cuando
miles de marginados y olvidados por el sistema comenzaron a instalar sus centros
de comando y barracas en las entonces desoladas pampas de San Juan con sus
pocos recursos econdmicos. Llegandose asi a conformar lo que después se llamaria
Ciudad de Dios (el de los cristianos) por ser fundada durante el cumpleafios del
hijo de Dios Jesus Cristo, el redentor amo y sefior de los reinos en los cielos. Al dia
siguiente estos arenales aparecieron cubiertos de edificaciones fortificadas anti
desalojo. A la brevedad posible y ante la necesidad de consolidar su posicion se
autodefinan "ASOCIACION DE POBLADORES UNIDOS DE CIUDAD DE
DIOS", el nacimiento de este pueblo se produjo el 09 de septiembre de 1956, afios
luego desde la apresurada invasion. Se mejoro el lugar con plata del fondo nacional
de salud y bienestar social, quien continuaria y construiria las actuales
edificaciones, regalando parte de ellos a los originales incursores y otra parte a
familias que fueron reubicados de otros lares. Por los 60, se levant6 la urbanizacion
San Juan. La Junta Nacional de la Vivienda finaliza la obra de urbanizacién y
sorted lotes a grupos de familias agradecidas los cuales en forma galante y con
préstamos recibidos construyeron un mejor futuro para sus seres queridos.
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1.1.3. Origen del nombre del distrito

San Juan de Miraflores era una buena zona agropecuaria, particularmente las partes
no escarpadas y tenia como punto importante de no divergencia la anciana Casa
Hacienda “San Juan” que se remonta a la época de la desgraciada invasion
espafiola, orbitando alrededor modestos montones de casas esparcidas al azar.

1.1.4. Fundadores del distrito

Todo hecho un desastre y una desgracia cadtica, ademas de la accién no regular de
los lideres ocasionaron la convocatoria de una asamblea general de gente de los
tres sectores que ahora son la “Asociacion de Pobladores Unidos de Ciudad De
Dios”. Un tal Jorge Quiroz Amayo con Segundo Castillo, Fernando Sierra,
Bernandino Panana y otros los primeros entes que hicieron la fusion de la invasion.
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1.1.5. Ubicacion
El Censo Nacional de 2007 dice que en San Juan de Miraflores hay una Poblacion
de 362,643 Habitantes mas o menos.
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A .
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Figura 1.1 Ubicacidn geografica de la municipalidad de San Juan de Miraflores
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La Municipalidad de San Juan de Miraflores brinda servicios publicos para evitar que su
pueblo no perezca ni pierda el honor de los habitantes de sus planicies. Eternamente en la
busqueda de un mafiana mejor, ellos tratan de hacer cada dia mas productivo que el anterior.

1.3.  Vision

Promover la evolucion de su pueblo como parte de la especie humana para lograr crear un
super hombre sin recurrir a modificaciones genéticas sino con esfuerzo y trabajo duro para
conquistar todo obstaculo que se oponga al avanzar de su pueblo.

1.4.  Organigrama

##w, ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

i 3
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L
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TRANSPARENC
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Figura 1.2 Organigrama municipal
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FORTALEZAS
1. No se necesesita de mayores
recursos.

2. Realizacion de actividad fisica.

3. Socializacidn, integracion e
interaccion.

4. Promueve la creatividad.

5. Brinda un ambiente amigable y
seguro.

6. Promueve la seguridad vecinal.

7. Experiencia.

OPORTUNIDADES
1. Apoyo de entidades externas
para el desarrollo de proyectos.
2. Espacios publicos aptos para su
intervencion.

DEBILIDADES
1. Presupuesto limitado.
2. Mantenimiento de espacios.
3. Personal no capacitado.

AMENAZAS
1. Factores climaticos.
2. Uso inadecuado de los espacios.

Tabla 1.1 Analisis FODA

1.6. Cadena de valor
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Figura 1.3 Cadena de Valor de la municipalidad de San Juan de Miraflores
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Capitulo I1: Plan de Proyecto

2.1. ldentificacion de los interesados

Se han identificado a los siguientes interesados del proyecto:
Director del proyecto: Gerente de TI.
Comité del proyecto.
Patrocinador del proyecto sera el Gerente Municipal.

Equipo del proyecto.

2.2.  Acta de constitucion del proyecto.

Proyecto: Analisis y desarrollo de un sistema de mesa
de ayuda.

Preparado por: Danny Omar Revilla Galvez

Iniciacion: Permitir la gestion de solicitudes de
incidencia, con el fin de mejorar la calidad de
Servicio.

Sinopsis: No tener control de las solicitudes para la

atencion de incidencias de las diversa areas
dela municipalidad de San Juan de
Miraflores.

Se propone el desarrollo de un sistema de
mesa de ayuda el cual permitira sistematizar
y facilitar informacion que permitira una
mejor toma de decisiones en el proceso de
gestion de incidencias.

Proposito/Necesidad del negocio: Permitir registrar, controlar y hacer
seguimiento de todas las solicitudes que
recibe la gerencia de Tl y estadisticas de las
diferentes areas de la Municipalidad de San
Juan de Miraflores reduciendo los tiempos de
atencion.

Descripcién del producto: El sistema de mesa de ayuda permitira fia
reduccion del tiempo de atencién de las
necesidades de los usuarios debido a que
automaticamente las incidenciasseran
asignadas a los técnicos disponibles.
Aumentar la productividad de los usuarios,
ahorrando tiempos improductivos.

Gestion del proyecto: Danny Omar Revilla Galvez
Giuseppe Emilio Rojas Hoyos
Recursos: Recurso Humano

v' 01 Jefe de proyecto
v" 02 Analista programador
Software
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(\

Microsoft SQL Server 2012
Enterprise
Visual studio 2012 Shell
Microsoft Offcie 2013
Bizagi Process Modeler
IBM Rational Rose Enterprise
Edition 7.0
Erwin Data Modeler 9
Adobe Reader
Windows 7 Profesional
Recurso Fisico
v" 02 Computadoras Core i5
v 01 Equipo Multifuncional
v" 02 Escritorios de oficina
v" Material de oficina

ANANENEN

ANANEN

Propuesta: 4 mese (15 Agosto al 15 de diciembre del
2014)

Comunicacion y Reporte: Gerente Municipal Abog. Marcelino Huamén

Aprobacion: Gerente Municipal Abog. Marcelino Huamén

Aprobaciones: -
Tabla 2.1 Acta de constitucion del proyecto

2.3.  Objetivo del Proyecto
2.3.1. Objetivo General

Un acrecentamiento de la calafia del servicio sobre la confeccion de un sistema de
mesa de ayuda en donde la gobernanza, diligencia y arbitraje de accidentes
informaticos serd procedida. Portando la destruccion a los problemas que se
oponen a San Juan de Miraflores por la mano de nuestros campeones informaticos
cuando el momento apremie con la eficiencia digna de un ser superior.

2.3.2. Objetivos Especificos

-Atender raudamente cuando los usuarios demanden asistencia.

-Aquellas situaciones que repercutan o agobien la entidad deberan ser
distinguidas para luego perfilarlas.

-La dimensién de tiempo consumido para las incidencias debe menguar.

2.4.  Alcance del proyecto

Tratando de evitar una colosal envergadura se hace una somera lista de las categorias
coligadas acorde a la actividad. Con el sistema de mesa de ayuda se podréa gestionar
todas las incidencias solicitadas por los usuarios de la municipalidad de San Juan de
Miraflores tanto en su sede principal como en sus locales anexos de acuerdo a los
medios establecidos como Ilamadas telefénicas, correo electrénico, visitas a la
Gerencia de Tecnologia de la informacién y estadistica.

El sistema de mesa de ayuda permitira realizar el registro de los siguientes problemas:



Gestion

Internet

Impresoras
Sistemas

v

AN N NI N Y U N N

AN

Pagina web

Sistema de contabilidad
Sistema de huellas

Sistema de licencias

Sistema de recursos humanos
Sistema de rentas

Sistema de seguridad
Sistema de tesoreria

Sistema de tramite documentario
Sistema SIAF

Sistema SIAG

Computadora
Programas
Telefonia

Registro de incidencias
Visualizacién de incidencias
Estado de incidencias
Busquedas

Anulacion de incidencias
Reportes

Estadisticas

Auditoria

Anulaciones de incidencias
Accesos al sistema

Limitantes

De evidente importancia es hacer la aclaracién que durante la implementacion se
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realizaran las pruebas del sistema utilizando los navegadores de internet recomendados,

no se van a prestar los servicios de instalaciones adicionales, actualizaciones de

software o parches, mantenimientos de equipos.

La municipalidad de San Juan de Miraflores podra solicitar mejoras en el sistema de
mesa de ayuda cada vez que lo requiera y debera cubrir el costo adicional.

A continuacidn, se mencionan los alcances que no estan incluidos dentro del servicio:

v

AN NEANEAN

Realizacidn de inventario de dispositivos o equipos informaticos
Actualizaciones de sistemas operativos, ni aplicaciones

Instalacion de licencias
Cambio de cableado estructurado

Mantenimiento o cambios de elementos de red



v Mantenimiento a equipos informaticos

Organizacion del proyecto

Uno de los principales factores que permiten obtener el excitante éxito deseado en la
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confeccion del proyecto es la organizacion que posee, en lo que corresponde tanto a la

labor de direccion como a la de ejecucion, por tal motivo se presenta en el grafico
debajo de este texto la organizacion que ha estado en posesion de este proyecto tan

licido y robusto.

Duefio del proyecto

Gerente Municipal

Lider del proyecto

Danny Revilla

Lider del proyecto

Danny Revilla

Lider del proyecto

Danny Revilla

Figura 2.1 Representacion grdfica de los roles del equipo
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Rol

Conocimientos

Experiencia

Competencias

Analista Senior

v" Bachiller en
ingenieria de
sistemas

v" Conocimiento
en
modelamiento
RUP.

v' Manejo de
IBM Rational
Rose, IBM
Architect.

v' Manejo de
SQL Server
2008 o
superior.

Minma 1 afio.
Plataforma
Windows

Trabajo en equipo.
Responsabilidad
Facilidad de
comunicacion.
Proactividad.

Analista
Programador

v" Bachiller en
ingenieria de
Sistemas.

v" Conocimiento
en
programacion
Visual Basic
6.0, Web
ASP, Visual
Studio 2010 o
superior.

v Manegjoy
administracion
de SQL Server
2008 o
superior.

v' Manejo de
Business
Intelligence.

v" Reporting
services,
Analysis
Services con
SQL Server
2008 o
superior.

v' Manejo de
IBM Rational
Rose, IBM
Architect.

v" Excel
Avanzado

Minima 5 afios.

Plataforma
Windows.

Trabajo en equipo.
Responsabilidad.
Proactividad.
Facilidad de
comunicacion.

Tabla 2.2 Perfil de recursos requeridos

En las proximas lineas usted presenciara los perfiles convocados para cubrir las egregias
y muy disputadas posiciones de analista senior y analista programador para el
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formidable proyecto de andlisis y desarrollo de mesa de ayuda para la municipalidad de
san juan Miraflores.

2.5. Factores criticos de éxito

«  Suministrar un Unico puente de contacto donde los usuarios podran registrar incidencias.

« Se proporcionara una administracion centralizada de todas las incidencias informaticas.

» Disponibilidad constante de soporte.

» Acrecentar la productividad de los usuarios, ahorrando tiempos improductivos y
resolviendo en tiempos cortos un alto porcentaje de incidencias.

« Disminuye la constante demanda a la Gerencia de Tecnologia de la Informacion y
Estadistica, permitiendo que se dediquen a su actividad troncal.

« Provee periddicamente informacion y recomendaciones para tomar acciones de
mejoramiento continuo.

2.6.  Funcionalidad requerida

De acuerdo a la toma de datos sustraida a los usuarios de la municipalidad de San
Juan de Miraflores se presenta a continuacion las siguientes funcionalidades que
debe tener el sistema:

v

ANRNIN

Gestion de incidencias

Generacion de reportes en tiempo real

Estadisticas en tiempo real

Interaccion de todas las areas y locales de la entidad

2.7.  Estructura del proyecto EDT

Se presenta el grafico mostrando la estructura descompuesta del trabajo — EDT,
también conocida con las siglas en anglosajon Work Breakdown Structure — WBS.
Esto nos permite observar la descomposicién jerarquica orientada al entregable del
trabajo a ser ejecutado por el ilustre equipo con el fin Gltimo de acabar con los
objetivos.
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1. Proyecto Sistema de Mesa de Ayuda
MuniSIJM [V 1.0]

1.1 Etapa 1 — Inicio

1.1.1 Modelado de Negocio

1.1.1.1 Revision de Antecedentes,
Obijetivos, Alcances, Supuestos

1.1.1.2 Revision de Reglas del Negocio

1.1.1.3 Revision de Modelo de Casos de
Uso del Negocio.

1.1.1.4 Elaboracién de Actores,
Entidades, Trabajadores del

Negocio.

1.1.1.5 Elaboracién de Glosario de
Términos

112 HITO1

1.1.2.1 Aprobacion de Modelado de
Negocio

1.1.2.2 Aprobacion de Glosario de
Términos

1.1.3  Analisis Inicial de Requisitos

1.1.3.1 Requerimientos Funcionales

1.1.3.2 Requerimientos no Funcionales

1.1.3.3 Modelos de Casos de Uso

1.1.3.4 Diagrama de Actores

1.1.3.5 Diagrama de Paquetes

1.1.3.6 Diagrama de Casos de Uso por
paquete

1.1.3.7 Diagrama General de Casos de
Uso

1.1.3.8 Especificacion de los Casos de
Uso del sistema

1.1.4 HITO2

1.1.4.1 Aprobacion de Especificacion de
Requerimientos de Software

1.1.5 Plan del Proyecto

1.1.5.1 Identificacion de los interesados

1.1.5.2 Acta de Constitucion del
proyecto

1.1.5.3 Cronograma

1.1.5.4 Presupuesto

1.1.5.5 Financiamiento

1.1.5.6 Plan de comunicaciones

1.1.5.7 Plan de riesgos

116 HITO3

1.1.6.1 Aprobacion de Plan del proyecto

1.2 Etapa 2 — Andlisis y Disefio e

implementacion del sistema

1.2.1  Andlisis de requerimientos
Funcionales

1.2.2 HITO4

1.2.2.1 Aprobacion de Documento de
Arquitectura de Software

1.2.3  Andlisis de Requerimientos No
Funcionales

1.2.3.1 Requerimiento de Plataforma

1.2.6.3 Elaboracion del diagrama de
componentes

1.2.6.4 Elaboracion del diagrama de
despliegue

1.2.6.5 Elaboracion de vista de
implementacion

127 HITO®6

1.2.7.1 Aprobacion del Prototipo del
Sistema de Informacion

1.2.7.2 Aprobacion del Disefio del
Sistema de Informacion

1.3 Etapa 3 — Construccion

1.3.1 Desarrollo de Requerimientos
Funcionales

1.3.1.1 Requerimiento Funcional 1 —
RF-01 - RF-09

1.3.1.1.1  Caso de Uso de Sistema

1.3.1.2 Pruebas Unitarias, Integraciony
Sistema

1.3.1.3 Pruebas de desempefio

1.3.2 Desarrollo de Requerimientos
No Funcionales

1.3.2.1 Requerimientos de Plataformas

1.3.2.2 Requerimiento de Datos

1.3.2.3 Requerimiento de Arquitectura

1.3.2.4 Requerimiento de Funcionalidad

1.3.2.5 Requerimiento de Usabilidad

1.3.2.6 Requerimiento de Rendimiento

1.3.2.7 Requerimiento de Soportabilidad

1.3.3  Generacion de Versiones alfa,
beta

1.3.3.1 Version Alfa, Beta 1

1.3.4 Elaboracion de entregables

1.3.4.1 Elaboracion de Software

Producido

1.3.4.2 Elaboracion de inicializacion de
Datos

1.35 HITO7

1.3.5.1 Aprobacion de Entregables

1.4 Etapa 4 — Pruebas

1.4.1 Elaboracion de Casos de Pruebas
Funcionales y No Funcionales

1.4.1.1 Elaboracion de Especificacion de
Casos de Prueba

1.4.2  Preparacién de version beta 1

1.4.3 Preparacion del entorno de
pruebas

1.4.4  Coordinacion con usuarios

1.4.5 Ejecucion Plan de Gestion de la
Calidad

1.4.5.1 Prueba de Regresion 1

1.45.1.1 Caso de Prueba 1
1.4.5.1.2 Coleccionar resultados
1.4.5.1.3 Analizar resultados
1.45.1.4 Correcciones
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1.2.3.2 Requerimiento de Datos 1.4.6  Elaboracion de informe de
1.2.3.3 Requerimiento de Arquitectura pruebas de usuario
1.2.3.4 Requerimiento de Funcionalidad 1.4.7  Actualizacion de software
1.2.3.5 Requerimiento de Usabilidad producido
1.2.3.6 Requerimiento de Rendimiento 1.4.8 Actualizacion de manuales
1.2.3.7 Requerimiento de Soportabilidad 1.4.9 Elaboracion de manuales
1.2.4  Elaboracion de Analisis de 1.4.9.1 Manual de usuario Perfil
Requerimientos técnicos Administrador
125 HITO5 1.4.9.2 Manual de usuario Perfil Auditor
1.2.5.1 Aprobacion de Andlisis de 1.4.9.3 Manual de usuario Perfil Usuario
Requerimientos Técnicos 1.4.9.4 Manual de usuario Perfil Técnico
1.2.6 Disefio del Software y del 1.4.9.5 Manual de Instalacion y
Sistema Configuracion del sistema
1.2.6.1 Disefio de pantallas principales 1.410 HITOS8
1.2.6.2 Elaboracién del diccionario de 1.4.10.1 Aprobacién de Manuales
datos

1.5 Etapa 5 — Entrenamiento

1.5.1 Prepara entorno de entrenamiento

1.5.2  Preparar cursos de entrenamiento

1.5.3  Ejecucidn del Plan de Gestion de Entrenamiento

1.5.3.1 Curso del Sistema

1.5.4 Elaboracién de Informe de Entrenamiento a los Usuarios

155 HITO9

1.5.5.1 Aprobacion de Entregables

1.6 Etapa 6 — Despliegue

1.6.1 Preparaciéon de ambiente de Produccion

1.6.2 Distribucién del SQ

1.6.3 Coordinacion con usuarios

1.6.4 Puesta en marcha

1.6.5 Primer analisis del nivel de servicio

1.6.6 Elaboracion de Informe de Despliegue

1.6.7 HITO10

1.6.7.1 Conformidad al Informe de Despliegue

1.7 Etapa 7 — Revision Post — Implantacion

1.7.1 Encuesta de satisfaccion del usuario

1.7.2 Recepcién y evaluacion de incidencias

1.7.3 Elaboracion de informe de Revision Post — implantacion

1.8 Etapa 8 — Cierre

1.8.1 Elaboracion de cierre del Proyecto

1.8.2 Elaboracion de Acta de Conformidad Definitiva

1.83 HITO 12
1.8.3.1 Aprobacion de Acta de Conformidad Definitiva
Tabla 2.3 Estructura del proyecto
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Tabla 2.6 Cronograma 3

2.9. Presupuesto

La implementacién del proyecto de analisis y desarrollo del sistema ascendera a 17 000

nuevos soles
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Conceptos

Costo(S/.)

Recursos Humanos
v Analista Programadorl
v Analista Programado?2

S/. 7,775.00
S/. 7,775.00

Bienes
v Material de escritorio
v Tinta para equipo multifuncional

S/. 180.00
S/.50.00

Servicios
v' Empastados y espiralado
v" Movilidad
v' Luzyagua
v’ Legalizacion de documentos

S/. 120.00
S/. 500.00
S/.200.00
S/. 400.00

Costo total del proyecto

S/. 17,000.00

Tabla 2.7 Presupuesto



2.10. Financiamiento

El pago se realizar mediante recursos directamente recaudados de la municipalidad en
2 armadas, al iniciar el proyecto un 60% y al culminarlo lo restante, en otras palabras, el

40%.
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Trascendente es también hacer la cuidadosa mencién de que los emolumentos se
realizaran con la aprobacion de la gerencia de tecnologia de la informacion y estadistica

de la entidad.

2.11.

Plan de comunicaciones

Es presentado en préximas lineas el plan con el que se manejara la informacion que se
transmitira a cada colaborador de la empresa envuelto en el proyecto segun el papel a

interpretar.
REUNIONES

Reunién Frecuencia Participantes | Objetivo A cargo de: | Observacion
General

Reunién Semanal Gerente de Revisar Gerente de

interna de proyecto avance del proyecto

seguimiento Equipo de proyecto,

con el equipo proyecto riesgos,
problemas

Reunién Mensual Gerente de Revisar Gerente de

mensual del Proyecto avance del proyecto

Proyecto Gerencia proyecto

Reunion Mensual Gerente de Revisar Gerente de Dependiendo

interna con el Proyecto actividades proyecto del status del

gerente de Gerencia del proyecto proyecto

sistemas y desempefio puede tener
de los una
procesos que frecuencia
se ejecutan bimensual.
enel
proyecto

Reunion de Semanal Gerente de Revisar Gerente de

seguimiento Proyecto avance de las | proyecto

con el Proveedor actividades y

proveedor entregables

Tabla 2.8 Plan de Comunicaciones
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INFORMES
Documento Frecuencia Enviadoa: | Objetivo A cargo de: | Observaciones
general
Plan del Fin de la Equipo de Informar el Gerente de | Seré enviado
proyecto planificacion | proyecto plan del proyecto por mail y se
proyecto a realizara una
todos los presentacion
involucrados interna a todo
el equipo.
Informe Mensual Comité del | Informar Gerente de
mensual del proyecto avance del proyecto
proyecto proyecto,
actividades,
riesgos y
problemas
criticos, hitos
,COMpromisos
Acta de Mensual Comité del | Informar los | Gerente de
reunion proyecto acuerdos de proyecto
mensual del la reunion
proyecto mensual del
proyecto
Acta de Mensual Comité del | Documentar
reunion proyecto los acuerdos
interna con el tomados en la
gerente de reunién
sistemas interna con el
gerente de
sistemas
Acta de
reunion de
seguimiento
con el
proveedor

Tabla 2.9 Informes




2.12.

Plan de riesgos
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Un solido cuadro presenta los cardinales riesgos identificados y las acciones a efectuar
en caso se vuelvan realidad estas eventualidades.

Matriz de Riesgos

Tipode | Descri | Co | Tie | Alca | Imp | Probab | Sc | Estra | Plan de Due
riesgo pcion | sto | mpo | nce | acto | ilidad ore | tegia | accion fio
del de del
riesgo respu riesg
esta 0
del
riesgo
Riesgo | Que 1 2 1 1 1 2 Mitig | Coordinar | Gius
de falte ar con el eppe
planific | alguien miembro | Emili
acion del del equipo | 0
grupo a la Roja
una recuperaci | s
sesion on del Hoyo
tiempo S
Riesgo | Reducc | 2 2 1 2 2 4 Evitar | Coordinar | Dann
técnico | i6n del con el y
tiempo equipo Oma
estable para r
cido agilizar Revil
para los la
dedicar tiempos Galv
al del ez
proyect proyecto
0
Riesgo | Quese |3 2 2 2 1 3 Acept | Reorganiz | Gius
de retire o ar ar los eppe
planific | falte tiempos Emili
acion alguien deavance | o
del del Roja
equipo proyecto, | s
y Hoyo
reasignar | s
las tareas
funciones
y
responsab
ilidades
del
proyecto.
Riesgo | Destru | 3 2 3 3 1 4 Mitig | Coordinar | Dann
externo | ccion o ar conel y
pérdida equipoel | Oma
del reemplazo | r
hardwa de Revil
re equipos la
usado gue se Galv
para el reemplaza | ez
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desarro ran para
llo del el
proyect desarrollo
0 .
Riesgo | Parte Evitar | Coordinar | Gius
técnico | del con el eppe
desarro equipo las | Emili
lloen herramien | o
diferen tas de Roja
tes softwarea | s
version utilizarse | Hoyo
es S
Riesgo | Fenom Acept | Coordinar | Gius
externo | enos ar con el eppe
natural equipo la | Emili
es realizacié | o
n de Roja
evaluacié | s
n de Hoyo
dafios S
para
reorganiz
ary
adaptar el
proyecto a
las nuevas
circunstan
cias
Riesgo | Incoher Evitar | Desarrolla | Dann
técnico | encia ro y
entre lo verificar | Oma
modela coordinad | r
doen amente la | Revil
los construcci | la
diagra ondelos | Galv
mas y diagramas | ez
la del
aplicac modelado
ion
Riesgo | Que no Mitig | Coordinar | Gius
de se ar con el eppe
planific | planifi equipo Emili
acion queny para 0
realice agilizar Roja
na tiempos S
tiempo de entrega | Hoyo
las S
tareas
del
proyect
0
Riesgo | Cambi Trans | Coordinar | Dann
organiza | o del ferir con la y
cional decano facultad Oma
de la los r




39

faculta
dde
ingenie
ria

lineamien
tos del
proyecto

Revil
la
Galv
ez

Tabla 3 Plan de riesgos
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Capitulo I11: Modelado del negocio

Por estas paginas se explicara el como funciona el negocio:

3.1. Antecedentes

Relevante cuadro mostrando problema del proceso de gestionado de incidencias del
negocio.

El tiempo de atencion de incidencias es muy
El problema duradero por parte de los técnicos de la Gerencia
de Tecnologia de la Informacion y Estadistica.
El todo el personal de la Sede Principal y locales
Afecta a anexos de la Municipalidad de San Juan de
Miraflores.

No resolver a tiempo las incidencias solicitadas
por los usuarios.

Automatizar la solicitud de incidencias mediante
un sistema de mesa de ayuda.

El impacto asociado es

Una adecuada solucién seria

Tabla 4 Antecedentes

3.2. Objetivos
3.2.1. Objetivo General

v Gestionar las atenciones brindadas a los usuarios respecto a los servicios
informaticos tanto hardware, software o sistemas en la sede principal y
locales anexos de la Municipalidad de San Juan de Miraflores.

3.2.2. Objetivos especificos

v" Analizar las atenciones brindadas por personal de la Gerencia de
Tecnologia de la Informacidn y Estadistica de la Municipalidad de San
Juan de Miraflores a los usuarios.

v Gestionar las incidencias que acechen.

v Eludir que usuarios pidan ayuda a aliados de trabajo, generando
tiempos improductivos y resolviendo en plazos de breves minutos un
masivo porcentaje de los requerimientos.

3.3. Alcances

Se detallan:

v El sistema sera aplicable a todos los usuarios que cuenten con un equipo
informatico, telefonia y/o sistema.

v La generacién de reportes de las tablas maestras sera algo dentro de lo
posible.

v/ Observar a simple vista estadisticas de incidencias y usuarios segln la
dimension temporal.

v El sistema solo se encargara del registro de incidencias mas no de las
solicitudes.



3.4.
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Supuestos

Se estd mostrando a continuacion los pre-requisitos que la municipalidad debe cumplir
para el desarrollo no anémalo del sistema:

v
v

3.5.

El personal de debe conocer un minimo de Windows y e internet.

Poseer un servidor de red exclusivo para la instalacion del sistema y la base de
datos.

Contar con licencia de Windows server minimo 2003 y SQL Server 2008 o
superior.

Equipos configurados en red.

Los equipos de los locales anexos deberan contar con internet como minimo de 2mb
de ancho de banda.

Definicion de reglas de negocios

Se identificaron las siguientes reglas regidoras del negocio atrapadas en el siguiente
cuadro:

BRN-001

Toda solicitud de incidencia que se registra
se encuentra pendiente y se designa al técnico
respectivo.

BRN-002

El técnico atiende la solicitud de incidencia y
comunica a la Asistente de T1 sobre el estado
de atencion

BRN-003

La solicitud que no ha sido atendida después
de 72 hora se da como cerrada si el usuario
no insiste

BRN-004

La asistente de T1 se comunica con el usuario
y solicita la confirmacion de atencion de la
incidencia solicitada.

BRN-005

La asistente de T1 cambia de estado a la
solicitud y la cierra

BRN-006

La asistente de TI clasifica la informacion y
la cantidad de incidencia para luego ser
entregada al Gerente de TI en forma
trimestral.

Tabla 5 Reglas del negocio

3.6.

Modelo de casos de uso del negocio

Presente seccion presentara los consecuentes modelos del negocio elaborados segln
sugiere la metodologia RUP:



3.6.1. Relacion y descripcion
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de los actores de negocio

Actor del Negocio

Descripcion

El usuario es el cliente final, sera
beneficiado en el proceso de gestién de
incidencias.

El facilitarle la distribucion de incidencias
por categorias y segun la carga de trabajo
que tenga el técnico de soporte acelerara el
tiempo de servicio que se le brinda.

Gerente Tl

Es el que podra visualizar los procesos,
estadisticos de las incidencias generadas,
esta perspectiva permite ayudar mejorar la
gestion de recursos y toma decisiones.

Tabla 6 Actores del negocio

3.6.2. Relacion y descripcion

de los casos de uso del negocio

Caso de Uso del Negocio

Descripcion

CUNO1

GESTION DE INCIDENCIAS

Segun la categoria de la incidencia este es
asignado automaticamente al técnico de la
Gerencia de Tecnologia de la Informacién vy
Estadistica.

Tabla 7 Caso de uso del negocio

CUNO1 Gestidon de incidencias — Especificacion del caso de uso

Breve descripcion

La asistenta de TI registra las incidencias solicitadas por los usuarios de la entidad
mediante llamada al anexo o cuando se apersonan al area de TI, los cuales solicitan

apoyo técnico de hardware o software.

Objetivo

Reducir el tiempo de atencion en un 50%.

Flujo basico

El usuario ingresa al sistema generando una solicitud de soporte y dependiendo de su
posicion en la lista de espera de incidencias sera atendido.

v’ El sistema solicita datos al usuario quien sera atendido, categoria de incidencia,

destruccion de la incidencia.

v’ El sistema genera un numero de solicitud de atencion.
v El sistema asigna a un técnico segun la categoria
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v" El técnico procede a solucionar la incidencia.

v" Si el usuario esta de acuerdo el técnico cierra la incidencia y automaticamente
le llega un correo con una encuesta al usuario.

v El usuario llena la encuesta y procede a cerrar la incidencia.

v Si la encuesta no es completada el sistema automaticamente cerrara la
incidencia al as 72 horas aceptando la atencién de forma correcta.

Encargado del proceso es el personal técnico de la gerencia de tecnologia de la
informacidn y estadistica.

3.6.3. Diagrama de Caso de Uso de Negocio

\ -

GESTION DE INCIDEMCIAS

USURARIO ffom CASDS BE Us0 b HEREHFE DEL AREA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMAGION Y ESTADISTICAS
(from ACTORES DE NEGOCIO) from ACTORES DE NEGOCIO)

Figura 3.1 Diagrama de caso de uso de negocio

3.6.4. Relacion y descripcion de los objetos del negocio

Obijetivo del Negocio Descripcién

La informacion generada por los reportes y
estadisticas del sistema sera ayuda valiosa en

la toma de decisiones
MEJORAR LA GESTION DE INCIDENCIAS

Al automatizar la asignacién de incidentes se
reduce el tiempo muerto entre los periodos de

REDUCIR TIEMPO DE ATENCION DE INCIDEMCIAS ENM.. aCtIVIdad del tecnlco

Llevar un control riguroso de las incidencias
generadas por los usuarios de la entidad a fin
de mejorar la calidad de atencion desde una
REALIZAR SEGUIMIENTO DE INCIDENCIAS perspectiva  estratégica  facilitando la
categorizacion y asignacion de las solicitudes
de soporte técnico.

Tabla 8 Objetivos del negocio



3.6.5. Diagrama de objetivos del negocio
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MEJORAR LA GESTION DE INCIDEMCIAS
A w
N

/ N
/ h

REALIZAR SEGUIMIENTO DE INCIDEMCIAS
RECUCIRTIEMPC DE ATEMCION DE INCIDEM CIAS EM.20 %

Figura 3.2 Diagrama de objetivos del negocio

3.6.6. Diagrama de casos de uso del negocio vs objetivos del
negocio

~ O

REDUCIR EL TIEMPO DE ATENCION EN 50% REALIZAR SEGUIMIENTO DE INCIDENCIAS

S
(from OBJETIVOS DE NEGOCIO) (from OBJETIVOS DE NEGOCIO)

i

GESTION DE INCIDENCIAS
(from CASOS DE USO DE NEGOCIO)

Figura 3.3 Diagrama de casos de uso vs objetivos del negocio

3.7. Modelo de analisis del negocio

REALIZACIONES DE
NEGOCIO

TRABAJADORES DE NEGOCIO ENTIDADES DE NEGOCIO.

Figura 4 Andlisis del negocio
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3.7.1. Realizacién de casos de uso de negocio

7, %

GESTION DE INCIDENCIAS
(from CASOS DE USO DE NEGOCIO)

RN:GESTION DE INCIDENCIAS

Figura 5 Realizacion de casos de uso de negocio

3.7.2. Lista de trabajadores de negocio

Trabajadores del Negocio Descripcion

Puede realizar el
mantenimiento a las tablas
maestras, registro de
incidencias, generacion de

reportes, estadisticas.

ASISTENTE DE TI

Encargado de atender las
incidencias

TECNICO
Tabla 9 Lista de trabajadores

3.7.3. Lista de Entidades de negocio

Entidades del Negocio Descripcién
Es el registro donde se almacena la
TN informacion de cada incidencia solicitada
/ N\ por el usuario.
[ /1
'.\\ /
\____,_/
INCIDENCIA
Entidad generada por el software para el
TN gerente o encargado de sistemas.
/ \\
[ /1
'.\\ /
\____,_/
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REPORTE
Oficina donde trabaja el usuario que esta
AN presentando inconvenientes.
N
\
| /
AREA
Tipos en los que se agrupan las incidencias.
VN
\
|I
CATEGORIA
Es el puesto de trabajo del usuario en la
AN organizacion.
7N
\
|I
CARGO
Persona que brinda atencién a la incidencia
s solicitada por el usuario.
N
\
|I
TECNICO
Persona quien reporta un problema tanto de
TN hardware como software.
/7N
\
| /
USUARIO

Tabla 10 Lista de entidades del negocio
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3.8.  Glosario de terminos del negocio

Término Descripcion

TI Tecnologia de la informacion.

Incidencia Evento no cotidiano relacionado a los
recursos informaticos que interrumpe parcial
o totalmente las actividades de los usuarios.

Licencias Contrato entre el licenciante y el licenciatario
del programa informatico.

MB El megabyte es una unidad de medida de

cantidad de datos informaticos.

Sistematizar

Organizar un conjunto de elementos de
manera que formen un sistema.

Sponsor Patrocinador del proyecto.

SQL Server Sistema para la gestion de bases de datos
producido por Microsoft.

Técnico Personal de la Gerencia de Tecnologia de la
Informacion y Estadistica quien atiende las
incidencias solicitadas por los usuario.

Usuario Persona quien solicita atencion técnica.

Visual Studio Entorno de desarrollo integrado para sistemas

operativos Windows.

Tabla 11 Glosario de términos
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Capitulo IV: Requerimientos

En esta seccion sefialaremos con precision las necesidades, atributos, caracteristicas, cualidades
que es obligado a cumplir el sistema para que tenga un valor plus y utilidad préctica para quien
le dé uso.

4.1.  Requisitos funcionales

Proceso

Caddigo Descripcion de
Negocio
REO1 Se podra acceder al sistema mostrando los médulos segun el tipo de [CUNO1]

perfil del usuario.

RF02 | El usuario podra registrar los datos de la incidencia. [CUNO1]

REO3 !EI sistema podréd generar un nimero unico para identificar a cada [CUNO1]
incidencia generada grabada.

RF04 | El sistema permitira el registro de la incidencia. [CUNO1]

El sistema asignard automaticamente al técnico quien brindara el

RFO5 g y [CUNO1]
servicio de atencion.

RE06 E_I sistema permitira al usuario con perfil geren,te: administrador y [CUNO1]
sistemas visualizar el mddulo de reportes y estadisticas.

REO7 La |_nC|den_C|_a podra ser denvada a otro técnico con el usuario con [CUNO1]
perfil administrador, gerente o sistemas.

REO8 !EI \usuario, gerente, sistemas o administrador puede anular su [CUNO1]
incidencia registrada.

RE09 El sistema tendré la posibilidad que el técnico registre la solucién y el [CUNO1]
usuario pueda responder.

RE10 El sistema permitira exportar los reportes y estadisticas en formato [CUNO1]

Excel.

Tabla 12 Requisitos funcionales

4.2.  Requisitos no funcionales

v’ El sistema operativo para el servidor | Plataforma
de aplicacion y motor de base de
datos Windows 2008 Server o
superior.

v’ Las estaciones de trabajo Windows
XP, Vista, 7, 8.

v" SQL Server 2012, Reporting Motor de Bases de Datos
Services y Analysis Services.

v ASP seréa desarrollado desde Block Lenguaje de Programacién
de Notas y Visual Studio 2010 para
los reportes y estadisticas.

Tabla 13 Requisitos no funcionales

4.3.  Modelo de casos de uso

La seccion presente desplegara el modelo de sistema, se listaran los actores del sistema, la
arquitectura de sistema organizada en paquetes y la relacién de casos de uso del sistema.
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4.3.1. Lista y descripcién de actores

Actores

Descripcion

A

A_Adrministrador

Es el que administra el sistema, las tablas maestras, reportes,
estadisticas, reasignacion de técnicos, anulacion, registra
incidencias.

N

Puede reasignar técnicos, registro de incidencias, reportes,
estadisticas, podra dar mantenimiento a las tablas.

A Gestar del
Sisterma
S Encargado de atender las incidencias.
A_Techico
;{ ): Solo puede acceder a los modulos de auditoria, puede
_ visualizar movimiento de tablas.
A_Auditar

Tabla 14 Lista y descripcion de actores

4.3.2. Diagrama de actores

A_Gestar del
Sisterma

A_Administrador

\ /A_Tecnim
/f_muar?\

A_Auditar

Figura 61 Diagrama de actores




4.3.3. Diagrama de paquetes

" REGISTRAR
INCIDENCIA

MANTENIMIENT
(0]

Figura 7 Diagrama de paquetes

4.3.4. Diagrama de casos de uso por paquete

P02 Paquete Auditoria

-

CUS010 LISTAR INGRESOS AL

2—2_

A_Auditor A_Llsuario

(from ACTORES DEL 5.3 (from ACTORES DEL 51..) ©

CLUS011 LISTAR AMULACIONES DE
INCIDEMNCIAS

Figura P02 Paquete auditoria.

Figura 8 Paquete auditoria
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P04: Paquete Estadistica

D R e D

CLIS006 GEMERAR ESTADISTICAS

A_Gestar del A_Usuario N CIDEMGCIA

Sisterma

(from ACTOR ES DEL S1STEMS)
frmomACTORES DEL 5..)

Figura PO4 Paquete estadistica.
Figura 9 Paquete estadistica

P05: Paquete Mantenimiento
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-

CUs001 MANMTEMNER AREAS

-

CUS004 MANTEMNER CARGOS

-

CUSDDB MAMTEMER CATEGORIAS

A_Administrador A Usuarm
¢from ACTORES DEL $...) (from ACTORES DEL $I15TEMA)

02 MANTEMER TECHIC OS5

-

ZUS005 MANTEMER LISUARIOS

O

CUS014 MANTEMER LOCAL

Figura 10 Paquete mantenimiento

P06: Paquete Mis Incidencias

D

CUSD09LISTAR MIS IMNCIDEMCIAS
A_Ulsuario

(from ACTORES DEL 5...)

Figura 11 Paquete Mis Incidencias
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PO7: Paquete Registrar Incidencia

/ZCUSEH JINGRESAR AL SISTEMA

A_Ulsuario
(from ACTORES DEL §...)

CUS007 REGISTRAR INCIDEMCIA

Figura 12 Paquete registrar incidencia

P08: Paquete Reportes

D e —— D

CLE008 GEMERAR REFORTE

A_Gestar del A_Ulsuario
Sisterma

(from ACTOR ES DEL S1STEMA)
frmomACTORES DEL 5..)

Figura 13 Paquete reportes



PO1: Paquete Anular Incidencia
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A Lsuario GENERAR LISTADD DE MIS INCIDENCIAS
- [From BIS INCIDENCLAS)
(from ACTOR ES DEL S1STEMA)

Figura 14 Paquete Anular Incidencia

4.3.5. Diagrama general de casos de uso

AL SISTEMA

LISTAR MIS. rom
om MIS INCIDENCIAS)

ATENDER INCIDENCIA _— MANTENER AREAS

| Fom MANTENIMENTO)
5 . g MANTENER CARGOS
{'\"' \/_ ———— ] == e Tom MANTENMIENTO)

LISTAR ANULACIONES DE ~" Ausuato S
::2‘0“&?“ 7 e AR T~ MANTENER CATEGORIAS
5, ‘ . g .mum:mmol

LISTAR HORESOS AL SISTEMA | \ “u MANTENER TECNICOS
S ATOAN ‘ [ \ - (e MANTENIMENTO)

/r" [ — MANTENER USUARICS

/ (Prom MANTENIMIENTO)
/ ‘ MANTENER LOCAL
.‘ ‘ (om MANTENIMIENTO)
\
GENERAR REPORTE ‘
oom SAS
INCIDENCIA
Orom ESTADISTICA)
Figura 15 Diagrama general de casos de uso
Casos de uso del sistema
Caso de Uso del Sistema Descripcion

o

CUS001 MAMTEMER AREAS

(from MANTENIMIENTO)

Crea, actualiza y cambia estado de las areas.
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C

CLIS002 MAMTEMNER TECMICOS

(from MANTENIMIENTO)

Crea, actualiza, cambia categorias y cambia estado
de los técnicos.

C

CLUS5003 MAMNTEMER CATEGORIAS

(from MANTENIMIENTO)

Crea, actualiza y cambia de estado de las
categorias.

C

CUS5004 MANTEMER CARGOS

(from MANTENIMIENTO)

Crea, actualiza y cambia de estado de los cargos.

C

CLIS005 MANMTENER USUARIOS

(from MANTENIMIENTO)

Crea, actualiza, seleccionar perfil y cambia el
estado de los usuarios.

0

CUS006 GEMERAR ESTADISTICAS
IMCIDEMCA
(from ESTADISTICA)

Se elige un tipo predefinido de estadistica para que
el sistema muestre dicha informacion.

0

CUS00T REGISTRAR INCIDEMCIA

(from REGISTRAR INCIDENCIA)

Se registra el incidente técnico mediante el sistema
seleccionando la persona, categoria e indicando el
problema.

C

CLU5008 GEMERAR REPORTE

ifrem REPOR TES)

Genera reporte de incidencias

seleccionado.

segun el

C

CLS009 LISTAR MIS INCIDEMCIAS

(from MIS INCIDENCIAS)

Muestra un listado de incidencias del usuario que
se encuentra en la sesion actual.

0

CUSOMOLISTAR IMGRESOS AL
SISTEMA
(fram ALUDITORLA)

Muestra todos los accesos al sistema.

0

CLS011 LISTAR ANULACIOMNES DE
IMNCIDEMCIAS
(fram ALUDITORIA

Muestra todas las incidencias anuladas.
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-

CLIS0M1 2 ATEMDER IMNCIDEMCIA

El técnico selecciona cambia el estado de la
incidencia antes de dirigirse a atenderla

0

CLIS013 INGRESAR AL SISTEMA

Permite o deniega el ingreso al sistema mediante
credenciales de usuario y clave

-

CUS014 MAMTEMER LOCAL

Crea, actualiza y cambia el estado de los locales.

Tabla 15 Casos de uso del sistema

4.4. Especificacion de los casos de uso del sistema

Caso de uso CUS001 — Mantener areas
Actor(es): Administrador
Propdsito: Brindar al administrador la capacidad de crear, actualizar y

eliminar areas

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El administrador podré realizar acciones de mantenimiento a
areas

Clasificacion

baja

Requisitos

RFO0

abla 16 Mantener areas

Caso de uso CUS002 — Mantener técnicos
Actor(es): Administrador
Proposito: Brindar al administrador la capacidad de crear, actualizar y

eliminar técnicos

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El administrador podré realizar acciones de mantenimiento a
técnicos

Clasificacion

baja

Requisitos

RF00

Tabla 17 Mantener técnicos

Caso de uso CUS003 — Mantener categorias
Actor(es): Administrador
Proposito: Brindar al administrador la capacidad de crear, actualizar y

eliminar categorias

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El administrador podré realizar acciones de mantenimiento a
categorias

Clasificacion

baja
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| Requisitos

RFO0

Tabla 18 Mantener categorias

—

Caso de uso CUS004 — Mantener cargos
Actor(es): Administrador
Propdsito: Brindar al administrador la capacidad de crear, actualizar y

eliminar cargos

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El administrador podra realizar acciones de mantenimiento a
cargos

Clasificacion

baja

Requisitos

RFO0

abla 19 Mantener cargos

Caso de uso CUSO005 — Mantener usuarios
Actor(es): Administrador
Propésito: Brindar al administrador la capacidad de crear, actualizar y

eliminar usuarios

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El administrador podra realizar acciones de mantenimiento a
usuarios

Clasificacion

baja

Requisitos

RFO0

abla 20 Mantener usuarios
Caso de uso CUS006 — Generar estadistica de incidencias
Actor(es): Gestor del Sistema
Proposito: Brindar al gestor la capacidad de crear estadisticas de

incidencias

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El gestor elegira el tipo de estadisticas y el rango de fechas que
el sistema creara

Clasificacion

baja

Requisitos

RFO3

Tabla 21 Generar estadistica de incidencias

Caso de uso CUSO007 - Registrar incidencia
Actor(es): Usuario
. Registrar las incidencias en el sistema para proceder a su
Propasito:

atencién por el técnico

Caso de Uso Asociado

No aplica

El usuario registrara la incidencia con la que el mismo u otro

Resumen .
usuario haya tropezado
Clasificacion Alta
Requisitos RF02
Tabla 22 Registrar incidencia
Caso de uso CUS008 — Generar reporte de incidencias
Actor(es): Gestor del Sistema
Proposito: Brindar al gestor la capacidad de crear reportes de incidencias

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El gestor elegira el tipo de reporte y el rango de fechas para que
el sistema cree el reporte
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Clasificacion

baja

Requisitos

RFO0

Tabla 23 Generar reporte de incidencias

Caso de uso CUSO009 — Listar mis incidencias
Actor(es): Administrador
Propdsito: Brindar al usuario la capacidad de ver un listado de las

incidencias a su nombre

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El usuario podré visualizar un listado de las incidencias a su
nombre

Clasificacion baja
Requisitos RFO0
Tabla 24 Listar mis incidencias
Caso de uso CUSO010 - Listar ingresos al sistema
Actor(es): Auditor
Propdsito: Brindar al auditor un listado de ingresos al sistema en el que

podra filtrarlas segun criterio(s) de busqueda

Caso de Uso Asociado No aplica

Resumen El auditor filtrara los ingresos de usuarios segun fecha y hora
Clasificacion Baja

Requisitos RF02

Tabla 25 Listar ingresos al sistema
Caso de uso CUSO011 - Listar anulaciones de incidencias
Actor(es): Auditor
Proposito: Brindar al auditor un listado de incidencias anuladas en el que

podra filtrarlas segun criterio(s) de busqueda

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El auditor filtrara las anulaciones de incidencias segin los
atributos de la incidencia

Clasificacion Baja
Requisitos RF01
Tabla 26 Listar anulaciones de incidencias
Caso de uso CUS012 — Atender Incidencia
Actor(es): Técnico
Proposito: Brindar al usuario el servicio de atencién de soporte técnico

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El usuario podra recibir acciones de soporte técnico.

Clasificacion

baja

Requisitos

RF00

Tabla 27 Atender Incidencia

Caso de uso CUSO013 — Ingresar al Sistema
Actor(es): Usuario
Proposito: Brindar al usuario la capacidad de ingresar al sistema

mendicante credenciales de seguridad

Caso de Uso Asociado

No aplica

Resumen

El usuario podra ingresar al sistema y acceder a sus
funcionalidades segun su perfil

Clasificacion

baja

Requisitos

RF00
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Tabla 28 Ingresar al sistema

Caso de uso CUS014 — Mantener Local

Actor(es): Administrador

Propdsito: Brindar al administrador la capacidad de crear, actualizar y
eliminar locales

Caso de Uso Asociado No aplica

Resumen El administrador podré realizar acciones de mantenimiento a los
locales

Clasificacion baja

Requisitos RFO0

Tabla 29 Mantener local

CUSO007 — Registrar Incidencia
Actores Usuario
Proposito Registrar incidente técnico que le ocurren al usuario.
Breve Descripcion
» La gran cantidad de incidentes que ocurren en el transcurso del dia deben ser
registrados para gque personal técnico proceder a resolverlos.
Flujo de Eventos
» El caso inicia cuando el actor selecciona la opcion “Registro de Incidencia”
en la interfaz del mena principal
Flujo Bésico
» Muestra la interface Registrar incidencia con los siguientes datos: usuario
afectado, categoria, estado, prioridad y fecha.
» Datos del incidente: Resumen del incidente, descripcion de incidentes.
» Ademas, incluye las opciones: Guardar, Restablecer y cancelar
» El sistema muestra los datos de usuario y asigna un numero identificador a la
incidencia
» El sistema asigna la incidencia un técnico disponible 5. El sistema muestra lista
historial de incidencias registradas por el usuario y finaliza el caso de uso.
Flujos Alternativos
Técnicos no disponibles
En el paso 4 si el sistema detecta que no hay técnicos disponibles enviara la
incidencia a la cola.

Sub-flujos No aplica

Flujos Alternos No aplica

Precondiciones El usuario esta registrado en el sistema
Post-condiciones Seré registrada la incidencia

Puntos Extension No aplica

Requisitos Funcionales Asociados  No aplica
11. Requerimientos Especiales No aplica
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Figura 16 Prototipo

CUSO011 - Listar Anulaciones de incidencias

Actores Usuario

Propésito Listar y filtrar anulaciones de incidencias.

Breve Descripcién
Se listan todas las anulaciones de incidentes que han sido registradas permitiendo
al auditor filtrar incidentes por rango de fechas como criterio.

Flujo de Eventos
El caso inicia cuando el actor selecciona el modulo “Auditoria” en la interfaz del
menu principal

Flujo Basico
El sistema muestra la interface de Auditoria con las siguientes opciones:
Listar Anulaciones de Incidencias
Listar Ingresos al Sistema
El auditor selecciona la primera opcion.
El sistema muestra una lista de todas las anulaciones de incidencias

Flujos Alternativos
Filtrado de Anulaciones
En el paso 3 el auditor puede ingresar un rango de fechas para filtrar las

incidencias

Sub-flujos No aplica

Flujos Alternos No aplica

Precondiciones El auditor esta registrado en el sistema
Post-condiciones No aplica

Puntos Extensidn No aplica

Requisitos Funcionales Asociados  No aplica
Requerimientos Especiales No aplica

CUSO010 - Listar ingresos al sistema

Actores Auditor

Proposito Listar y filtrar ingresos al sistema.

Breve Descripcion
Se listan todos los ingresos al sistema que han sido registradas permitiendo al
auditor filtrar incidentes por fecha, usuario o estado como criterio.

Flujo de Eventos
El caso inicia cuando el actor selecciona el modulo “Auditoria” en la interfaz del
menu principal
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Flujo Basico
El sistema muestra la interface de Auditoria con las siguientes opciones:
Listar Anulaciones de Incidencias
Listar Ingresos al Sistema
El auditor selecciona la primera opcién.
El sistema muestra una lista de todas las anulaciones de incidencias
Flujos Alternativos
Filtrado de Anulaciones
En el paso 3 el auditor puede ingresar un rango de fechas para filtrar las

incidencias.
Sub-flujos No aplica
Flujos Alternos No aplica
Precondiciones El auditor esta registrado en el sistema
Post-condiciones No aplica
Puntos Extensién No aplica
Requisitos Funcionales Asociado No aplica
Requerimientos Especiales No aplica

CUS006 — Generar estadistica de incidencias
Actores Gestor del sistema
Propésito Generar arreglos estadisticos en base a las incidencias registradas en la
base de datos.

Breve Descripcién
Se genera un arreglo de datos estadisticos por tipo, cantidad y fecha de las
incidencias ingresada, permitiendo al gestor obtener informacién con valor
agregado.

Flujo de Eventos
El caso inicia cuando el gestor selecciona el modulo “Estadisticas” en la interfaz
del menu principal

Flujo Bésico
El sistema muestra la interface de Estadisticas con las siguientes opciones:
Estadisticas de usuario

Flujos Alternativos
Estadisticas de usuario
En el paso 4.1 el auditor selecciona la opcion “Estadisticas” y el sistema generara
y mostraréa el arreglo.

Sub-flujos No aplica

Flujos Alternos No aplica

Precondiciones El auditor esta registrado en el sistema
Post-condiciones No aplica

Puntos Extension No aplica

Requisitos Funcionales Asociados  No aplica
Requerimientos Especiales No aplica

CUS001 — Mantener area
Actores Administrador
Proposito Registrar a las areas nuevas en el sistema.
Breve Descripcién
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El caso de uso permite mantener actualizado el registro de los &reas que se
encuentran en el sistema. De acuerdo a su necesidad e el personal de calidad de
servicio puede agregar, modificar y eliminar la informacién del &rea.

Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el administrador selecciona el modulo
“Mantenimiento” en la interfaz del ment principal. Dentro del modulo el
administrador selecciona la opcion “mantener area”.

Flujo Basico
El sistema muestra la interfaz “mantener area” con un campo que le permitira
filtrar las areas segun nombre del area.
Si el administrador elige un area:
Si elige el boton editar ver el sub-flujo “Modificar Area”
Si elige el bot6n eliminar se borra (deberia salir mensaje de confirmacion, se vera
después)
El sistema muestra la interfaz “mantener area” con la lista del drea: nombre de
area, nombre, DNI, Fecha de Creacion de cuenta, documento de referencia, perfil
de area, area de trabajo, area de area, correo electronico y estado. Incluye las
opciones: Agregar Area, Modificar Area, Eliminar Area y Salir.

Sub-flujos
Agregar Area
EL administrador ingresa los datos del area.
EL administrador elige la opcion guardar
El sistema valida los datos ingresados del area
EL sistema graba al area y muestra el mensaje “area creado”. El sistema muestra
la interfaz “mantener 4rea” con la lista actualizada de areas.
Modificar Area
El sistema muestra los datos del area seleccionado.
El administrador modifica los datos del area
El administrador selecciona la opcion aceptar
El sistema valida los datos ingresados del area
EL sistema actualiza el registro de area y muestra el mensaje “Area actualizado
satisfactoriamente” y muestra un listado actualizado de areas.
Eliminar Area
El sistema muestra el mensaje “;Esta seguro que desea eliminar el area
seleccionado?”
El administrador selecciona la opcion “si” para confirmar la eliminacion
El sistema actualiza el registro del area en estado eliminado

Flujos Alternos
Cancelar
En los sub-flujos Agregar y Modificar area si el administrador solicita cancelar,
el sistema cierra la interfaz y termina el sub-flujo.
Datos del area Invalidos
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar area, si los datos ingresados
del area son nulos o invalidos el sistema muestra el mensaje “datos invalidos”.
Area ya Existe
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar area, si el sistema detecta que
el area ya existe muestra el mensaje: “Area ya existe” y el sub-flujo finaliza.
Area ya esta Eliminado
En el paso 3 de los sub-flujos Eliminar Area, si el sistema detecta que el area se
encuentra eliminada muestra el mensaje “Area se encuentra eliminado” y el sub-
flujo finaliza.

Precondiciones
El administrador esta registrado en el sistema
Lista de area disponible

Post-condiciones
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En el sistema queda registrada la nueva éarea
En el sistema queda actualizado el registro del &rea.
En el sistema queda eliminada el area

Puntos de Extensién No aplica
Requisitos Funcionales Asociados  No aplica
Requerimientos Especiales No aplica

CUSO005 — Mantener usuario

Actores Administrador

Propésito Registrar a los usuarios nuevos en el sistema.

Breve Descripcién
El caso de uso permite mantener actualizado el registro de los usuarios que se
encuentran en el sistema. De acuerdo a su necesidad e el personal de calidad de
servicio puede agregar, modificar y eliminar la informacién del usuario.

Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el administrador selecciona el modulo
“Mantenimiento” en la interfaz del ment principal. Dentro del modulo el
administrador selecciona la opcion “mantener usuario”.

Flujo Basico
El sistema muestra la interfaz “mantener usuario” con un campo que le permitira
filtrar los usuarios segiin nombre del usuario.
Si el administrador elige un usuario:
Si elige el boton editar ver el sub-flujo “Modificar Usuario”
Si elige el bot6n eliminar se borra (deberia salir mensaje de confirmacion, se vera
después)
El sistema muestra la interfaz “mantener usuario” con la lista del usuario: nombre
de usuario, nombre, DNI, Fecha de Creacion de cuenta, documento de referencia,
perfil de usuario, area de trabajo, cargo de usuario, correo electronico y estado.
Incluye las opciones: Agregar Usuario, Modificar Usuario, Eliminar Usuario y
Salir.

Sub-flujos
Agregar Usuario
EL administrador ingresa los datos del usuario.
EL administrador elige la opcion guardar
El sistema valida los datos ingresados del usuario
EL sistema graba al usuario y muestra el mensaje “usuario creado”. El sistema
muestra la interfaz “mantener usuario” con la lista actualizada de usuarios.
Modificar Usuario
El sistema muestra los datos del usuario seleccionado.
El administrador modifica los datos del usuario
El administrador selecciona la opcion aceptar
El sistema valida los datos ingresados del usuario
EL sistema actualiza el registro de usuario y muestra el mensaje “Usuario
actualizado satisfactoriamente” y muestra un listado actualizado de usuarios.
Eliminar Usuario
El sistema muestra el mensaje
seleccionado?”
El administrador selecciona la opcion “si” para confirmar la eliminacion
El sistema actualiza el registro del usuario en estado eliminado

Flujos Alternos
Cancelar
En los sub-flujos Agregar y Modificar usuario si el administrador solicita
cancelar, el sistema cierra la interfaz y termina el sub-flujo.
Datos del usuario Invalidos

13

(Esta seguro que desea eliminar el usuario
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En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar usuario, si los datos ingresados
del usuario son nulos o invalidos el sistema muestra el mensaje “datos invalidos”.
Usuario ya Existe
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar usuario, si el sistema detecta
gue el usuario ya existe muestra el mensaje: “Usuario ya existe” y el sub-flujo
finaliza.
Usuario ya esta Eliminado
En el paso 3 de los sub-flujos Eliminar Usuario, si el sistema detecta que el
usuario se encuentra eliminado muestra el mensaje “Usuario se encuentra
eliminado” y el sub-flujo finaliza.

Precondiciones
El administrador esta registrado en el sistema
Lista de usuario disponible

Post-condiciones
En el sistema queda registrado el nuevo usuario
En el sistema queda actualizado el registro del usuario.
En el sistema queda eliminado el usuario

Puntos de Extensién No aplica
Requisitos Funcionales Asociados  No aplica
Requerimientos Especiales No aplica

CUS004 — Mantener cargo

Actores Administrador

Proposito Registrar a los cargos nuevos en el sistema.

Breve Descripcion
El caso de uso permite mantener actualizado el registro de los cargos que se
encuentran en el sistema. De acuerdo a su necesidad e el personal de calidad de
servicio puede agregar, modificar y eliminar la informaciéon del cargo.

Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el administrador selecciona el modulo
“Mantenimiento” en la interfaz del menu principal. Dentro del mddulo el
administrador selecciona la opcion “mantener cargo”.

Flujo Bésico
El sistema muestra la interfaz “mantener cargo” con un campo que le permitird
filtrar los cargos segin nombre del cargo.
Si el administrador elige un cargo:
a. Si elige el boton editar ver el sub-flujo “Modificar Cargo”
Si elige el botdn eliminar se borra (deberia salir mensaje de confirmacién, se vera
después)
El sistema muestra la interfaz “mantener cargo” con la lista del cargo: nombre de
cargo, nombre, DNI, Fecha de Creacion de cuenta, documento de referencia,
perfil de cargo, area de trabajo, cargo de cargo, correo electrénico y estado.
Incluye las opciones: Agregar Cargo, Modificar Cargo, Eliminar Cargo y Salir.

Sub-flujos
Agregar Cargo
EL administrador ingresa los datos del cargo.
EL administrador elige la opcién guardar
El sistema valida los datos ingresados del cargo
EL sistema graba al cargo y muestra el mensaje “cargo creado”. El sistema
muestra la interfaz “mantener cargo” con la lista actualizada de cargos.
Modificar Cargo
El sistema muestra los datos del cargo seleccionado.
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El administrador modifica los datos del cargo
El administrador selecciona la opcion aceptar
El sistema valida los datos ingresados del cargo
EL sistema actualiza el registro de cargo y muestra el mensaje “Cargo actualizado
satisfactoriamente” y muestra un listado actualizado de cargos.
Eliminar Cargo
El sistema muestra el mensaje “;Esta seguro que desea eliminar el cargo
seleccionado?”
El administrador selecciona la opcion “si” para confirmar la eliminacion
El sistema actualiza el registro del cargo en estado eliminado

Flujos Alternos
Cancelar
En los sub-flujos Agregar y Modificar cargo si el administrador solicita cancelar,
el sistema cierra la interfaz y termina el sub-flujo.
Datos del cargo Invalidos
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Madificar cargo, si los datos ingresados
del cargo son nulos o invalidos el sistema muestra el mensaje “datos invalidos”.
Cargo ya Existe
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar cargo, si el sistema detecta
que el cargo ya existe muestra el mensaje: “Cargo ya existe” y el sub-flujo
finaliza.
Cargo ya esté Eliminado
En el paso 3 de los sub-flujos Eliminar Cargo, si el sistema detecta que el cargo
se encuentra eliminado muestra el mensaje “Cargo se encuentra eliminado” y el
sub-flujo finaliza.

Precondiciones
El administrador esta registrado en el sistema
Lista de cargo disponible

Post-condiciones
En el sistema queda registrado el nuevo cargo
En el sistema queda actualizado el registro del cargo.
En el sistema queda eliminado el cargo

Puntos de Extension No aplica
Requisitos Funcionales Asociados  No aplica
Requerimientos Especiales No aplica

CUS003 — Mantener categoria

Actores Administrador

Proposito Registrar a las categorias nuevas en el sistema.

Breve Descripcion
El caso de uso permite mantener actualizado el registro de las categorias que se
encuentran en el sistema. De acuerdo a su necesidad e el personal de calidad de
servicio puede agregar, modificar y eliminar la informacidn de la categoria.

Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el administrador selecciona el maddulo
“Mantenimiento” en la interfaz del menud principal. Dentro del modulo el
administrador selecciona la opcion “mantener categoria”.

Flujo Basico
El sistema muestra la interfaz “mantener categoria” con un campo que le
permitira filtrar las categorias segiin nombre del categoria.
Si el administrador elige una categoria:
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Si elige el boton editar ver el sub-flujo “Modificar Categoria”
Si elige el boton eliminar se borra (deberia salir mensaje de confirmacion, se vera
después)
El sistema muestra la interfaz “mantener categoria” con la lista de la categoria:
nombre de categoria, nombre, DNI, Fecha de Creacion de cuenta, documento de
referencia, perfil de categoria, area de trabajo, categoria de categoria, correo
electrénico y estado. Incluye las opciones: Agregar Categoria, Modificar
Categoria, Eliminar Categoria y Salir.

Sub-flujos
Agregar Categoria
EL administrador ingresa los datos de la categoria.
EL administrador elige la opcion guardar
El sistema valida los datos ingresados de la categoria
EL sistema graba a categoria y muestra el mensaje “categoria creado”. El sistema
muestra la interfaz “mantener categoria” con la lista actualizada de categorias.
Modificar Categoria
El sistema muestra los datos de la categoria seleccionado.
El administrador modifica los datos de la categoria
El administrador selecciona la opcion aceptar
El sistema valida los datos ingresados de categoria
EL sistema actualiza el registro de categoria y muestra el mensaje “Categoria
actualizado satisfactoriamente” y muestra un listado actualizado de categorias.
Eliminar Categoria
El sistema muestra el mensaje “;Esta seguro que desea eliminar el categoria
seleccionado?”
El administrador selecciona la opcion “si” para confirmar la eliminacion
El sistema actualiza el registro de categoria en estado eliminado

Flujos Alternos
Cancelar
En los sub-flujos Agregar y Modificar categoria si el administrador solicita
cancelar, el sistema cierra la interfaz y termina el sub-flujo.
Datos de la categoria Invéalidos
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar categoria, si los datos
ingresados de la categoria son nulos o invalidos el sistema muestra el mensaje
“datos invalidos”.
Categoria ya Existe
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar categoria, si el sistema detecta
que la categoria ya existe muestra el mensaje: “Categoria ya existe” y el sub-flujo
finaliza.
Categoria ya esta Eliminado
En el paso 3 de los sub-flujos Eliminar Categoria, si el sistema detecta que la
categoria se encuentra eliminado muestra el mensaje “Categoria se encuentra
eliminado” y el sub-flujo finaliza.

Precondiciones
El administrador esta registrado en el sistema
Lista de categoria disponible

Post-condiciones
En el sistema queda registrada la nueva categoria
En el sistema queda actualizado el registro de la categoria.
En el sistema queda eliminada la categoria

Puntos de Extension No aplica

Requisitos Funcionales Asociados  No aplica

Requerimientos Especiales No aplica
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CUS014 — Mantener local

Actores Administrador

Propésito Registrar a los locales nuevos en el sistema.

Breve Descripcién
El caso de uso permite mantener actualizado el registro de los locales que se
encuentran en el sistema. De acuerdo a su necesidad e el personal de calidad de
servicio puede agregar, modificar y eliminar la informacion del local.

Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el administrador selecciona el modulo
“Mantenimiento” en la interfaz del ment principal. Dentro del modulo el
administrador selecciona la opcion “mantener local”.

Flujo Basico
El sistema muestra la interfaz “mantener local” con un campo que le permitira
filtrar los locales segiin nombre del local.
Si el administrador elige un local:
Si elige el boton editar ver el sub-flujo “Modificar Local”
Si elige el bot6n eliminar se borra (deberia salir mensaje de confirmacion, se vera
después)
El sistema muestra la interfaz “mantener local” con la lista del local: nombre de
local, nombre, DNI, Fecha de Creacion de cuenta, documento de referencia, perfil
de local, area de trabajo, local de local, correo electronico y estado. Incluye las
opciones: Agregar Local, Modificar Local, Eliminar Local y Salir.

Sub-flujos
Agregar Local
EL administrador ingresa los datos del local.
EL administrador elige la opcion guardar
El sistema valida los datos ingresados del local
EL sistema graba al local y muestra el mensaje “local creado”. El sistema muestra
la interfaz “mantener local” con la lista actualizada de locales.
Modificar Local
El sistema muestra los datos del local seleccionado.
El administrador modifica los datos del local
El administrador selecciona la opcion aceptar
El sistema valida los datos ingresados del local
EL sistema actualiza el registro de local y muestra el mensaje “Local actualizado
satisfactoriamente” y muestra un listado actualizado de locales.
Eliminar Local
El sistema muestra el mensaje “;Esta seguro que desea eliminar el local
seleccionado?”
El administrador selecciona la opcion “si” para confirmar la eliminacion
El sistema actualiza el registro del local en estado eliminado

Flujos Alternos
Cancelar
En los sub-flujos Agregar y Modificar local si el administrador solicita cancelar,
el sistema cierra la interfaz y termina el sub-flujo.
Datos del local Invalidos
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Madificar local, si los datos ingresados
del local son nulos o invalidos el sistema muestra el mensaje “datos invalidos”.
Local ya Existe
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar local, si el sistema detecta que
el local ya existe muestra el mensaje: “Local ya existe” y el sub-flujo finaliza.
Local ya esta Eliminado
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En el paso 3 de los sub-flujos Eliminar Local, si el sistema detecta que el local se
encuentra eliminado muestra el mensaje “Local se encuentra eliminado” y el sub-
flujo finaliza.
Precondiciones
El administrador esta registrado en el sistema
Lista de local disponible
Post-condiciones
En el sistema queda registrado el nuevo local
En el sistema queda actualizado el registro del local.
En el sistema queda eliminado el local
Puntos de Extension
No aplica
Requisitos Funcionales Asociados
No aplica
Requerimientos Especiales
No aplica

CUS002 — Mantener técnico

Actores Administrador

Propésito Registrar a los técnicos nuevos en el sistema.

Breve Descripcién
El caso de uso permite mantener actualizado el registro de los técnicos que se
encuentran en el sistema. De acuerdo a su necesidad e el personal de calidad de
servicio puede agregar, modificar y eliminar la informacidon del técnico.

Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el administrador selecciona el modulo
“Mantenimiento” en la interfaz del menu principal. Dentro del modulo el
administrador selecciona la opcion “mantener técnico”.

Flujo Bésico
El sistema muestra la interfaz “mantener técnico” con un campo que le permitira
filtrar los técnicos segiin nombre del técnico.
Si el administrador elige un técnico:
Si elige el boton editar ver el sub-flujo “Modificar Técnico”
Si elige el botdn eliminar se borra (deberia salir mensaje de confirmacion, se vera
después)
El sistema muestra la interfaz “mantener técnico” con la lista del técnico: nombre
de técnico, nombre, DNI, Fecha de Creacion de cuenta, documento de referencia,
perfil de técnico, area de trabajo, técnico de técnico, correo electrénico y estado.
Incluye las opciones: Agregar Técnico, Modificar Técnico, Eliminar Técnico y
Salir.

Sub-flujos
Agregar Técnico
EL administrador ingresa los datos del técnico.
EL administrador elige la opcién guardar
El sistema valida los datos ingresados del técnico
EL sistema graba al técnico y muestra el mensaje “técnico creado”. El sistema
muestra la interfaz “mantener técnico” con la lista actualizada de técnicos.
Modificar Técnico
El sistema muestra los datos del técnico seleccionado.
El administrador modifica los datos del técnico
El administrador selecciona la opcion aceptar
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El sistema valida los datos ingresados del técnico
EL sistema actualiza el registro de técnico y muestra el mensaje “Técnico
actualizado satisfactoriamente” y muestra un listado actualizado de técnicos.
Eliminar Técnico
El sistema muestra el mensaje “;Esta seguro que desea eliminar el técnico
seleccionado?”
El administrador selecciona la opcion “si” para confirmar la eliminacion
El sistema actualiza el registro del técnico en estado eliminado

Flujos Alternos
Cancelar
En los sub-flujos Agregar y Modificar técnico si el administrador solicita
cancelar, el sistema cierra la interfaz y termina el sub-flujo.
Datos del técnico Invalidos
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar técnico, si los datos ingresados
del técnico son nulos o invalidos el sistema muestra el mensaje “datos invalidos”.
Técnico ya Existe
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar técnico, si el sistema detecta
que el técnico ya existe muestra el mensaje: “Técnico ya existe” y el sub-flujo
finaliza.
Técnico ya esta Eliminado
En el paso 3 de los sub-flujos Eliminar Técnico, si el sistema detecta que el
técnico se encuentra eliminado muestra el mensaje “Técnico se encuentra
eliminado” y el sub-flujo finaliza.

Precondiciones
El administrador esta registrado en el sistema
Lista de técnico disponible

Post-condiciones
En el sistema queda registrado el nuevo técnico
En el sistema queda actualizado el registro del técnico.
En el sistema queda eliminado el técnico

Puntos de Extension No aplica
Requisitos Funcionales Asociados  No aplica
Requerimientos Especiales No aplica

CUSO007 — Registrar incidencia

Actores Usuario

Proposito Registrar incidencias en el sistema.

Breve Descripcion
El caso de uso permite registrar incidencias en el sistema. De acuerdo a su
necesidad el personal de calidad de servicio puede agregar, modificar y eliminar
la informacion del técnico.

Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el administrador selecciona el maddulo
“Mantenimiento” en la interfaz del ment principal. Dentro del modulo el
administrador selecciona la opcion “mantener técnico”.

Flujo Basico
El sistema muestra la interfaz “mantener técnico” con un campo que le permitira
filtrar los técnicos segin nombre del técnico.
Si el administrador elige un técnico:
Si elige el boton editar ver el sub-flujo “Modificar Técnico”
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Si elige el boton eliminar se borra (deberia salir mensaje de confirmacion, se vera
después)
El sistema muestra la interfaz “mantener técnico” con la lista del técnico: nombre
de técnico, nombre, DNI, Fecha de Creacion de cuenta, documento de referencia,
perfil de técnico, area de trabajo, técnico de técnico, correo electronico y estado.
Incluye las opciones: Agregar Técnico, Modificar Técnico, Eliminar Técnico y
Salir.

Sub-flujos
Agregar Técnico
EL administrador ingresa los datos del técnico.
EL administrador elige la opcion guardar
El sistema valida los datos ingresados del técnico
EL sistema graba al técnico y muestra el mensaje “técnico creado”. El sistema
muestra la interfaz “mantener técnico” con la lista actualizada de técnicos.
Modificar Técnico
El sistema muestra los datos del técnico seleccionado.
El administrador modifica los datos del técnico
El administrador selecciona la opcion aceptar
El sistema valida los datos ingresados del técnico
EL sistema actualiza el registro de técnico y muestra el mensaje “Técnico
actualizado satisfactoriamente” y muestra un listado actualizado de técnicos.
Eliminar Técnico
El sistema muestra el mensaje
seleccionado?”
El administrador selecciona la opcion “si” para confirmar la eliminacion
El sistema actualiza el registro del técnico en estado eliminado

Flujos Alternos
Cancelar
En los sub-flujos Agregar y Modificar técnico si el administrador solicita
cancelar, el sistema cierra la interfaz y termina el sub-flujo.
Datos del técnico Invalidos
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar técnico, si los datos ingresados
del técnico son nulos o invalidos el sistema muestra el mensaje “datos invalidos”.
Técnico ya Existe
En el paso 4 de los sub-flujos Agregar y Modificar técnico, si el sistema detecta
que el técnico ya existe muestra el mensaje: “Técnico ya existe” y el sub-flujo
finaliza.
Técnico ya esta Eliminado
En el paso 3 de los sub-flujos Eliminar Técnico, si el sistema detecta que el
técnico se encuentra eliminado muestra el mensaje “Técnico se encuentra
eliminado” y el sub-flujo finaliza.

Precondiciones
El administrador esta registrado en el sistema
Lista de técnico disponible

Post-condiciones
En el sistema queda registrado el nuevo técnico
En el sistema queda actualizado el registro del técnico.
En el sistema queda eliminado el técnico

Puntos de Extension No aplica

Requisitos Funcionales Asociados  No aplica

Requerimientos Especiales No aplica

(13

(Esta seguro que desea eliminar el técnico



71

CUSO013 - Ingresar al sistema

Actores Usuario

Proposito Restringir el ingreso al sistema mediante el uso de credenciales.

Breve Descripcién
El caso de uso permitird a los usuarios registrados en el sistema ingresar mediante
el uso de un nombre de usuario y contrasefa.

Flujo de Eventos
El caso de uso inicia cuando el usuario intenta acceder al sistema.

Flujo Basico
El sistema muestra la interfaz de acceso al mend principal
El usuario ingresa su nombre de usuario y contrasefia

Sub-flujos No aplica

Flujos Alternos
Datos de Ingreso Validados
En el paso 2, si el sistema valida las credenciales del usuario y muestra el menu
principal con acceso a los médulos segun su perfil de usuario.
Datos de Ingreso Invalidos
En el paso 2, si los datos ingresados son nulos o invalidos el sistema muestra el
mensaje “datos invalidos”.

Precondiciones No aplica

Post-condiciones El usuario accede al sistema

Puntos de Extensién No aplica

Requisitos Funcionales Asociados  No aplica

Requerimientos Especiales No aplica
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Capitulo V: Analisis y disefio e implementacion
del sistema

En este capitulo se detallara a profundidad el andlisis y disefio del sistema propuesto. La
plataforma de desarrollo utilizada seré& Visual Studio 2012 y el gestor de base de datos sera SQL
Server 2012 como gestor de base de datos.

5.1. Proposito

Nacio con el fin de detallar puntualmente los detalles suficientes del sistema de mesa de
ayuda que hara una realidad el manejo de incidencias del usuario.

5.2. Alcance

Se abarcara la conversion a sistema del registro y exterminacion de incidentes
problematicos, ademas de creacion de reportes y estadisticas en linea con lo que necesite la
municipalidad.

5.3.  Definiciones, Acronimos y Abreviaturas

5.3.1. Definiciones

Definicion Descripcion
Conjunto de elementos fisicos 0 componentes que constituyen una
computadora o un sistema informatico.
Conjunto de programas Yy rutinas que permiten a la computadora
realizar determinadas tareas.
Sistema para registrar las incidencias técnicas de parte de los
usuarios.

Hardware

Software

Mesa de ayuda

Tabla30 Definiciones

5.3.2. Acrénimos

Acronimo Descripcion
RUP Proceso racional unificado
UML Lenguaje de moldeamiento unificado
SISMA Sistema de mesa de ayuda
Tabla 31 Acrénimos
5.3.3. Abreviaturas

Abreviaturas Descripcion
SIST El sistema
MANT Mantenimiento

Tabla 32 Abreviaturas

5.4. Referencias

Abreviaturas Descripcion

Web Metodologia para el disefio de sistemas de informacién

http://www.ongei.gob.pe/publica/metodologias/Lib5004/n00.htm
Tabla 33 Referencias
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5.5.  Modelo de Analisis

5.5.1. Arquitectura del Sistema

REGISTRAR INCIDENCIA
(from CASOS DE US0O DEL SISTEMA;
MAMTEMIMIENTO ESTADISTICA
(from CASOS DE USO DEL SISTEMAY (ifrom CASOS DE USQ DEL SISTEMA;

Figura 17 Arquitectura del Sistema

5.6. Modelo Conceptual

5.7.  Modelo de Diseno
5.7.1. Modelo Ldgico
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Figura 18 Modelo Légico
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5.7.2. Modelo Fisico de Datos

5.7.3. Diccionario de datos

Tabla: ACCESO
Descripcion: Contiene datos de la incidencia registrada

Campo Tipo Longitud Descripcion
CODUSUARIO INT 4 Cadigo de usuario
LOGIN VARCHAR 15 Identificador Gnico
CLAVE VARCHAR 15 Clave del usuario
FECHAINICIO DATETIME 8 Fecha y hora de creacion
FECHAFIN DATETIME 8 Fecha y hora de desactivacion
REFERENCIA VARCHAR 50 Documento que solicita acceso
REFERENCIASCAN BINARY 1 Documento digitalizado
CODTIPOPERFIL INT 4 Cadigo del tipo de perfil.
CREADOPOR VARCHAR 15 Cadigo del usuario que graba
CREADOFECHA DATETIME 8 Fecha y hora de creacion
ESTADOACCESO CHAR 1 Estado de acceso
CODSISTEMA INT 4 Cadigo del sistema
CODAREA INT 4 Cadigo del area
CODCARGO INT 4 Cadigo del cargo

Restricciones

El campo LOGIN es Unico.
Los siguientes campos no pueden ser nulos CODUSUARIO,

LOGIN, CLAVE, CODTIPOPERFIL, CODSISTEMA,
CODAREA, CODCARGO.

Llaves Primarias LOGIN

Llaves Secundaria CODUSUARIO, LOGIN, CODTIPOPERFIL, CODAREA,

CODCARGO, CODSISTEMA

Tabla 34 Acceso

—

Tabla: AREA
Descripcién:

Campo Tipo Longitud Descripcion
CODAREA INT 4
NOMBREAREA VARCHAR 80
CODPADRE INT 4
ORDEN INT 4
CREADOPOR VARCHAR 15
CREADOFECHA DATETIME 8
ESTADOAREA VARCHAR 1
ABREVAREA VARCHAR 50
Restricciones El campo CODAREA es Unico.

El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias CODAREA
Llaves Secundaria -

abla 35 Area

Tabla:

--AREAXLOCAL

Descripcion:




—

—

—
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Campo Tipo Longitud Descripcion
CODLOCAL INT 4
CODAREA INT 4

Restricciones

El campo CODLOCAL Y CODAREA son Unico.

Los siguientes campos no pueden ser nulos CODLOCAL,

CODAREA.

Llaves Primarias

CODLOCAL, CODAREA

Llaves Secundaria

abla 36 Area por Local
Tabla: AUDI_ACCESO
Descripcion:
Campo Tipo Longitud Descripcion
LOGINUSUARIO VARCHAR 20
FECHAACCESO DATETIME 8
IP VARCHAR 25

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias

CODAREA

Llaves Secundaria

abla 37 Audi_Acceso
Tabla: AUDI_ANULASOLICITUD
Descripcion:
Campo Tipo Longitud Descripcion

CODSOLICITUD INT 4

FECHAHORASOLICITUD | DATETIME 8

ANULADOPOR VARCHAR 20

IP VARCHAR 25

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias CODAREA
Llaves Secundaria -

abla 38 Audi_Anula Solicitud
Tabla: AUDI_LOCAL
Descripcién:

Campo Tipo Longitud Descripcion
CODLOCAL INT 4
NOMBRELOCAL VARCHAR 60
DIRECCION VARCHAR 100
REFERENCIA VARCHAR 100
CREADOPOR VARCHAR 15
CREADOFECHA DATETIME 8
ESTADOLOCAL CHAR 1
RowCreator NVARCHAR 40
RowCreationDate DATETIME 8
RowModifier NVARCHAR 40
RowModifiedDate DATETIME 8

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias

CODAREA

Llaves Secundaria

Tabla 39 Audi_Local
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Tabla: CARGO
Descripcion:
Campo Tipo Longitud Descripcion
CODCARGO INT 4
NOMBRECARGO VARCHAR 60
CREADOPOR INT 4
CREADOFECHA DATETIME 8
ESTADOCARGO CHAR 1
Restricciones El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.
Llaves Primarias CODAREA
Llaves Secundaria -
abla 40 Cargo
Tabla: CATEGORIA
Descripcion:

Campo Tipo Longitud Descripcion
CODCATEGORIA INT 4
NOMBRECATEGORIA | VARCHAR 50
CREADOPOR VARCHAR 15
CREADOFECHA DATETIME 8
ESTADOCATEGORIA CHAR 1
IMAGENCATEGORIA VARCHAR 250
ENLACECATEGORIA VARCHAR 250

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.

El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias

CODAREA

Llaves Secundaria

abla 41 Categoria

Tabla: CATEGORIAXMODULO
Descripcién:
Campo Tipo Longitud Descripcion
CODTIPOPERFIL INT 4
CODMODULO INT 4
CODCATEGORIA INT 4

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.

El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias CODAREA
Llaves Secundaria -
abla 42 Categoria por Mddulo

Tabla: LOCAL
Descripcién:

Campo Tipo Longitud Descripcion
CODLOCAL INT 4
NOMBRELOCAL VARCHAR 60
DIRECCION VARCHAR 100
REFERENCIA VARCHAR 100
CREADOPOR VARCHAR 15
CREADOFECHA DATETIME 8
ESTADOLOCAL CHAR 1

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.

El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.
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Llaves Primarias CODAREA
Llaves Secundaria -

abla 43 Local
Tabla: MODULO
Descripcion:

Campo Tipo Longitud Descripcion
CODMODULO INT 4
NOMBREMODULO VARCHAR 50
ENLACEMODULO VARCHAR 100
IMAGENMODULO VARCHAR 150
CREADOPOR INT 4
CREADOFECHA DATETIME 8
ESTADOMODULO INT 4

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias CODAREA
Llaves Secundaria -
abla 44 Médulo
Tabla: SISTEMA
Descripcion:
Campo Tipo Longitud Descripcion
CODSISTEMA INT 4
NOMBRESISTEMA VARCHAR 50
ESTADOSISTEMA CHAR 1

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias

CODAREA

Llaves Secundaria

abla 45 Sistema

Tabla: SOLICITUDCABECERA
Descripcién:

Campo Tipo Longitud Descripcion
CODSOLICITUD INT 4
SOLICITADOPOR INT 4
SOLICITADOPARA INT 4
CODCATEGORIA INT 4
CODSUBCATEGORIA INT 4
DESCRIPCION VARCHAR 250
FECHAHORASOLICITUD | DATETIME 8
ESTADOINCIDENCIA CHAR 1

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias

CODAREA

Llaves Secundaria

—

abla 46 Solicitud Cabecera

Tabla: SOLICITUDDETALLE
Descripcion:
Campo Tipo Longitud Descripcion
CODSOLICITUD INT 4

NUMREGISTRO

INT 4
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TECNICOASIGNADO INT 4
ASIGNADOPOR INT 4
ASIGNACIONFECHA DATETIME 8
DESCRIPCIONSOLUCION | VARCHAR 200
ESTADODETALLE CHAR 1

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias

CODAREA

Llaves Secundaria

abla 47 Solicitud Detalle
Tabla: SUBCATEGORIA
Descripcion:

Campo Tipo Longitud Descripcién
CODSUBCATEGORIA INT 4
NOMBRESUBCATEGORIA | VARCHAR 100
CREADOPOR VARCHAR 15
CREADOFECHA DATETIME 8
ESTADOSUBCATEGORIA CHAR 1

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias CODAREA
Llaves Secundaria -
abla 48 Subcategoria
Tabla: SUBCATXCATEG
Descripcion:
Campo Tipo Longitud Descripcion
CODCATEGORIA INT 4
CODSUBCATEGORIA INT 4

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias

CODAREA

Llaves Secundaria

abla 49 Subcategoria por categoria

Tabla: TECNICOXCATEGORIA
Descripcién:
Campo Tipo Longitud Descripcion
CODUSUARIO INT 4
CODCATEGORIA INT 4
ESTADO INT 4

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.

El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias CODAREA
Llaves Secundaria -
abla 50 Técnico por categoria
Tabla: TIPOEQUIPO
Descripcién:
Campo Tipo Longitud Descripcion
CODTIPOEQUIPO INT 4
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NOMBRETIPOEQUIPO | VARCHAR 80
ESTADOTIPOEQUIPO CHAR 1
CREADOPOR INT 4
CREADOFECHA DATETIME 8

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias

CODAREA

Llaves Secundaria

—

abla 51 Tipo equipo

Tabla: TIPOPERFIL
Descripcion:

Campo Tipo Longitud Descripcion
CODTIPOPERFIL INT 4
NOMBRETIPOPERFIL | VARCHAR 20
CREADOPOR VARCHAR 15
CREADOFECHA DATETIME 8
ESTADOTIPOPERFIL CHAR 1
Restricciones El campo CODAREA es Unico.

El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias CODAREA
Llaves Secundaria -

—

abla 52 Tipo perfil

Tabla: USUARIO
Descripcion:

Campo Tipo Longitud Descripcion
CODUSUARIO INT 4
NOMBREUSUARIO VARCHAR 50
PATERNOUSUARIO VARCHAR 50
MATERNOUSUARIO VARCHAR 50
CORREOUSUARIO VARCHAR 50
TELEFONOCELULAR | VARCHAR 50
TELEFONOFIJO VARCHAR 50
DNI VARCHAR 8
FECHANAC DATETIME 8
CREADOPOR VARCHAR 10
CREADOFECHA DATETIME 8
ESTADOUSUARIO CHAR 1

Restricciones

El campo CODAREA es Unico.
El siguiente campo no puede ser nulo CODAREA.

Llaves Primarias

CODAREA

Llaves Secundaria

Tabla 53 Usuario

5.7.4. Vista de Capas y Subsistemas

hodel

Contral Wimy
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Figura 19 Vista de Capas y Subsistemas

5.7.4.1. Capa de presentacion

Los ojos del usuario hacen contacto visual con esta. Asi se le ha adjudicado el
remoquete de “capa de usuario”. Presentando asi tan glorioso sistema al futuro
usador del mismo, comunicandole lo manifiesto y atrapandola, cual ave enjaulada,
en un minimo de procesos. Se puede decir que la Unica amiga de esta capa se
comunica es la de negocio porque ninguna otra le contacta. Otros le ajustan el justo
mote “interfaz grafica” por ser caracteristicamente amistosa, cordial, abierta e
intuitiva para el usuario.

Muestra el listado de incidencias generadas
por el usuario

O

CI_Miis Incidencias_L.istado de Incidencias
(From Interfaz)

Permite al usuario el registro de incidencias,
seleccionando el usuario y la categoria.

O

Cl_Registro de Incidencias
(From Interfaz)

Permite la seleccion del usuario que presenta
inconvenientes.

O

Cl_Seleccionar_Usuario_Afectado
(From Interfaz)

Permite generar en linas las estadiasticas
permitiendo ser exportadas a Excel.

O

CI_Estadisticas de Incidencias
(From Interfaz)

Permite generar reportes en linea de las
tablas maestras del sistema

O

Cl_Reportes
(From Interfaz)

El usuario ingresa su cuenta de acceso y
contrasefia para acceder al sistema.

O

Cl_Ingreso_Sistema
(From Interfaz)

Lista todas las anulaciones de las incidencias
gue se grabaron en el sistema

O

Cl_Aud_Anulaciones de Incidencias
(From Interfaz)
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Lista todos los accesos al sistema mostrando
fechar, hora , equipo, direccion ip.

O

CI_Aud_Ingresos al Sistema
(From Interfaz)

Permite realizar el mantenimiento de los
datos de la tabla area.

O

CI_Areas Mantenimiento
(From Interfaz)

Permite realizar el mantenimiento de los
datos de la tabla usuario.

O

Cl_Usuarios Mantenimiento
(From Interfaz)

Permite realizar el mantenimiento de los
datos de la tabla cargos.

O

Cl_Cargos Mantenimiento
(From Interfaz)

Permite realizar el mantenimiento de los
datos de la tabla categoria.

O

CI_Categorias Mantenimiento
(From Interfaz)

Permite realizar el mantenimiento de los
datos de la tabla técnico.

O

CIl_Tecnicos Mantenimiento

Muestra todos los modulos del sistema y las

I_O categorias.

Cl_Menu_Principal
(From Interfaz)
Tabla 54 Capa de usuario
5.7.4.2.  Capa de Negocio

Conexion
ShowMenu
Cierra

MostrarIncidencia
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CC_Listado_Mislncidencias
(From Controladores)

O

CC_Auditar_Anulaciones
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu

Cierra
MostrarIncidencia

O

CC_Auditar_Ingresos
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu
Cierra
ListarAccesos

O

CC_Cargos_Mantenimientos
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu
Cierra
ListarCargos
GrabarCargos
EditarCargos

O

CC_Categorias_Mantenimiento
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu
Cierra
ListarCargos
GrabarCargos
EditarCargos

O

CC_Registrar_Incidencia
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu

Cierra
ListarUsuarios
UltimoCorrelativo
AsignarTecnico

O

CC_Estadisticas_Incidencias
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu

Cierra
Mostrarlncidencia

O

CC_Areas_Mantenimiento
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu
Cierra
ListarArea
GrabarArea
EditarArea
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O

CC_TecnicosMantenimiento
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu
Cierra
ListarTecnico
GrabarTecnico
EditarTecnico

O

CC_Reportes
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu
Cierra
MostrarReporte

O

CC_Usuarios_Mantenimiento
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu
Cierra
ListarUsuario
GrabarUsuario
EditarUsuario

O

CC_Menu_Principal
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu
MostrarModulo
MostrarCategoria

O

CC_Ingreso_Sistema
(From Controladores)

Conexion
ShowMenu
MostrarUsuario
Cierra

Tabla 55 Capa de Negocio

5.7.4.3. Capa de Datos

Se le llega a considerar que es el nexo por donde penetran los datos con certeza. En
esencia un gestor de bases de datos reservorio de datos, recibidor de peticiones de

avituallamiento o restitucion de informacién habitante de la capa de negocio.



5.7.4.4.

DSO01 Ingresar al sistema

Diagrama de secuencia de disefio
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Figura 20 Diagrama de secuencia — DSO1 Ingresar al sistema
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Figura 21 Diagrama de secuencia DS02 Listar anulaciones de incidencias

DSO03 Listar ingresos al sistema

2 O O O

(Cl Aud Ingresos al Sistema (O Auditar Ingresos : Usuatio

_ A Auditar

1.Ingresa criterio de husgueda

|
\
\
|
|
|
\
2fvoca usuarios ingresados segun criterio de busqu?da

|
|

|

|

|

|

|

|

I |

|

MUESIFaUSLL%HDS u

‘ 4 Obtiene uguarios

BT S

|
|
|
\T‘ 2.3elecciona Buscar
|
|
|
|
|
|
|

e
—

Figura 22 Diagrama de secuencia DS03 Listar ingresos al sistema




DS04 Generar estadisticas de incidencias
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Figura 23 Diagrama de secuencia DS04 Generar estadisticas de incidencias
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DS06 Mantener cargos
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DS07 Mantener Categorias
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Figura 26 Diagrama de secuencia DS07 Mantener Categorias
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DS09 Mantener Usuarios
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DS11 Registrar incidencia
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DS13 Ingresar al sistema

Figura 32 Diagrama de secuencia - DS013 Ingresar al sistema
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Figura 33 Diagrama de secuencia - DS 14 Mantener Local




5.7.5. Diagrama de Componentes
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Diagrama de Componentes — Incidencias
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Diagrama de Componentes — Reporte
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5.8. Diagrama

de despliegue

Es un placer herculeo mostrar el diagrama de despliegue logrado con mucho esmero
cumpliendo el objetivo de darle una forma tal que sea un modelo de vista del hardware

a emplearse en el sistema
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5.9. Vista de Implementacion
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Capitulo VI: Pruebas del sistema

6.1. Introduccion

La famosa fase de pruebas del sistema es para ver con 0jos propios si el sistema de mesa de
ayuda puede soportar la comprobacidn total de las nobles especificaciones de requisitos, casos
de uso, diagramas, el codigo fuente y base de datos.

6.2. Proposito

El proposito de esta seccion es someter al sistema a los posibles escenarios a los que seria
sometido cuando entre en completo funcionamiento

Sometimiento tajante del sistema a los exequibles proscenios en los que actuaria de entrar en
accion.

6.3. Alcance

Todos y cada uno de los componentes de los miembros componedores del proceso de registrar,
modificar las incidencias y registrar las transacciones durante el proceso de hechura del sistema.

6.3.1. Pruebas de Stress
Hace falta ver si el sistema funciona de forma legitima extendiendo sus capacidades hasta
mas alla, para tal fin llegan las pruebas donde se hace uso de la ingeniosa herramienta de
software “Web server Stress Tool 77 de prueba de 30 dias porque la licencia tiene un costo
excepcional. Permitame mostrarsela esta jugosa configuracion y los resultados que obtuvimos
de las 2 pruebas realizadas (Clics y Tiempo)

Configurando el sistema para realizar las pruebas

Antes del segundo paso se pasa a hacer el agregado de la direccion URL para realizar las
pruebas, damos click en URL y digitamos la direccion para realizar las pruebas.

Figura 43 Configurando URL
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Figura 44 Se muestra el URL
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Figura 45 Selecciona el navegador Mozilla 5.0

Configurando las opciones para prueba

Configuracion de prueba de Clics

Esta prueba hace posible la posibilidad de realizar pruebas con carga constante
que cada usuario ha generado una serie de clics especificada. En esta prueba se
configurd 10 clics por cada usuario.

T

= Webserver Stress Tool

Figura 46 Configurando prueba de clics
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Configuracién de prueba de tiempo

En esta prueba se realiza se ejecuta la prueba con cargas constantes durante un
tiempo determinado de 1 minuto por 10 usuarios.

Figura 50 Configurando el tiempo
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Figura 51 Resultados de prueba de tiempo
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6.3.2. Pruebas de Seguridad y Control de Acceso
Las pruebas de seguridad y control de acceso se centran en dos areas claves de seguridad:

» Seguridad del sistema (acceso a datos o funciones de negocios).
» Seguridad del sistema (ingresos y accesos remotos al sistema).

Las probadas pruebas de seguridad del sistema garantizan en lo absoluto que de manera
exclusiva aquellos usuarios autorizados a acceder al sistema sean capaces de ejecutar las
funciones del sistema a través de los mecanismos apropiados acordados.

Se observa si el funcionamiento legitimo de los seguros controles de seguridad del sistema
para convencernos de la integridad y confidencialidad de los datos, invulnerabilidad del
sistema frente a hackers o manipulaciones no autorizadas.

Algunas consideraciones de prueba son:
« Controles de acceso fisico.
» Acceso a estructuras de datos.
» Seguridad en sitios remotos.
» Existencia de datos confidenciales en reportes y pantallas.

» Controles manuales, Autorizacion y aprobacion, formularios, documentacion
numerada, transmision de datos, balances y conversion de datos.

»  Controles automaticos, Edicion de datos, chequeo de maquinas, errores del operador,
acceso a datos elementales y archivos, acceso a funciones, auditoria, entre otros.

6.3.3. Pruebas de Tolerancia a Fallas y Recuperacion
Para lograr la no pérdida de datos o transacciones sistemas que deben mantenerse en pie
eternamente se hacen estas pruebas de tolerancia a fallas.

Las pruebas de recuperacién son distintas a las pruebas en que la aplicacidn o sistema es
sometido como un torturado a condiciones extremas. Los procesos de recuperacion se
invocan y la aplicacién es monitoreada y/o inspeccionada por un inspector para verificar que
estos mecanismos han hecho su parte como se esperaba.

Este test hace legitimo que los procesos de recuperacion (manual/automatica) restauren a
grueso modo la Base de datos, aplicaciones y sistemas, y los llevan a un estado de nirvana
ideal conocido o deseado. Lo siguientes debe probarse por si las dudas aparecen:

» Interrupcion de electricidad en el cliente.
» Interrupcion de electricidad en el servidor

» Interrupcion en la comunicacion hacia el servidor (caidas de red)

Interrupcién en la comunicacion con los controladores de disco.
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* Ciclos incompletos (procesos de consultas interrumpidos, procesos de
sincronizacion de datos interrumpidos)

« Elementos corruptos o invalidos en la base de datos.

6.3.4. Pruebas de Configuracion
Valida y verifica para que al cliente del sistema se la funcione apropiadamente en las
estaciones de trabajo por recomendacion.

Estas pruebas constatan la operacion del sistema en diferentes marcas/modelos de hardware
y software. En la mayoria de los ambientes de produccién, las especificaciones para las
estaciones de trabajo, equipos de red y servidores pueden variar por mucho.

Las estaciones verificadas para el sistema de mesa de ayuda fueron desde procesadores
Pentium 1V hasta Core i7, de Memoria de acceso aleatorio de 512MB a 8GB con disco duro
de 40GB hasta 500GB, con diferentes versiones de sistema operativo.
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Capitulo VII: Manual de Usuario

Objetivo

El presente documento tiene como objetivo guiar al usuario con perfil Auditor para el buen
manejo del sistema.

Alcance

El alcance del manual abarca la administracion del sistema y sus tablas maestras, que incluye
los mddulos de Mantenimiento, Registro de incidencias, Mis Incidencias, Auditoria,
Estadisticas y Reportes.

Acceso al sistema

Para poder acceder al sistema es obligatorio contar con un usuario y contrasefia. Como se
muestra en la Figural-1. De no contar con dicha informacidon por la Gerencia de Tecnologia de

la Informacion y estadistica.

Figura 53 Pantalla de inicio del sistema

Menu Principal
El sistema mostrara el mena principal, como se aprecia en la Figural-2.

Se mostraran los siguientes méddulos

Reportes: Muestra reportes de locales, areas, cargos, categorias, técnicos, usuarios.
Estadistica: Permite visualizar la informacion de forma clasificada.

Auditoria: Permite visualizar los accesos al sistema y movimientos de las entidades
principales.

Mis Incidencias: Permite visualizar todas las incidencias generadas
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Figura 54 Mddulo mantenimiento _

Al dar click en el médulo mantenimineto se mostraran los submédulos como se puede
observar en la figura 7-3.

B R [T [ ][] ]

Figura 55 Sub-Mdédulos de mantenimiento
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Sub Médulo Local: Al hacer click en la figura se visualiza la informacion de los locales de
la Municipalidad de San Juan de Miraflores y se puede realizar el mantenimiento
respectivo, como se muestra en la figura 7-4.

9

| Regreser
@ Mantenimiento de Local

Buscar Local

| Direccion Referencia

' 3 '  BARRETO JR BARRETO 1670 VASO OE LECHE ACTNVO

. UMPIEZA PUBLICA AV SAN JaN 1247 AV HERCES CDRA 15 ACTIVO

3 3 ' MAESTRANZA JR MAESTRANZA 245 PARADEROCT ACTIVO

4 3 *  SEDE PRINCIPAL AV BELISARIO SUAREZ CORA 10 PLAZA DE ARMAS ACTVO

S 3 ¥ SERENAZGO AV HERCES ATOCONGO ACTIVO

» TTDUCGOPAALONA  prsionaaLTA PAMPLONA ALTA ACTVO

de la bo 3

© Muncpalicss Detreal ce Son Juan de Mirsfloces comentarics o ms:n'a:lc.;krru com
10112014 07:3306 p.m SISTEMA MESA DE AYUDA

Figura 56 Listado de locales

Al dar click en el botdon ‘Nuevo Local’ aparece el formulario el cual solicita que se ingrese
el nombre del local, direccion, referencia y estado, al terminar de ingresar los datos haga
click en el boton ‘Grabar’ como se muestra en la figura 7-5.

89
Codigo: 7
Nombre: Ingrese nombre... . - méximo 50 caracteres
Cireccion Ifhjf‘ﬁ\'-f dir ) ‘ma‘nmo 50 caracteres
Referentia: | Ingrese ref | méximo 20 caracteres
Estado ACTIVO ~

Figura 57 Nuevo Local

Al dar click en el boton ‘buscar local” aparece la caja de texto para ingresar el nombre del
local o parte de ella, luego presionar el boton ‘Buscar’, en el caso que desee visaulizar todos
los datos haga click en el enlace ‘Ver Todo’ como se muestra en la figura 7-6.

Nuevo Local | h Buscar Local | Ver Todo

Ingrese texto a buscar:  Buscar

Figura 58 Buscar Local

Al dar click en el boton ‘Editar’ aparece el formulario mostrando la informacion del registro
seleccionado para su respectiva modificacién, para grabar los cambios haga click en el
enlace ’Actualizar’ como se muestra en la figura 7-7.
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Editar Local

Codigo 5

Nombre: SERENAZGO PAMPLONA ALTA miximo 50 caracteres
Direccién PAMPLONA ALTA miximo 50 caracteres
Referenci:  PAMPLONA ALTA miximo 50 caracteres
Estodo ACTIVO ~

Figura 59 Registro a actualizar

Sub Moédulo Area: Al hacer click en la figura ‘Areas’ se visualiza la informacion de las
areas de la Municipalidad de San Juan de Miraflores, como se muestra en la Figura 7-8.

g %l B (e
J -JMnntenlm'mno de Area
°'.' o~ QL-.-.;'—-(V:
N Fdiar | Area T stado
1 > P AT
d GEREICIA OF AOMINESTRACION ¥ FRIANCAS o
¥ 4 GEREICIA OF ASESTRU LMDCA acmo
: g COMB 14 OF DESARROLLO € MICLUBON SO &no
' GERENCLCECESURROULO ECONCISCO wmo
: CERDICIA OF DESIRROULO URBAND acto
4 2 GERDICIA OF GESTION AVBDITAL ACTHO
t 4 GERDCIA OF PLANEASDNTO ¥ PRISUPUESTO AcTrO
v 4 GERENCIA DE RENTAS Ao
_' GERENCIA DE SEGUROAD CAIDACANA ¥ CONTROL MUMCIPAL o
1 4 GERENCIA DE TECNCLOGAS DE LA INFORMACICN ¥ ESTADISTICA ACTRO

Figura 60 Listado de areas

Al dar click en el botdn ‘Nuevo area’ aparece el formulario el cual solicita que se ingrese el
nombre del area y seleccionar la dependencia al a que pertenece, al terminar de ingresar los
datos haga click en el boton como se muestra en la Figura 7-9.

Codigo 45

Dependenca: ALCALDIA ) ]
area Ingrese Nombre del Area méxmo 80 carscteres

Estado ACTIVO ~

Figura 61 Nueva Area
90

Al dar click en el boton ‘Buscar Area’ aparece la caja de texto para ingresar el nombre del
area o parte de ella, luego presionar el boton ‘Buscar’ en el caso que desee visualizar todos
los datos haga click en el enlace ‘Ver Todo’ como se muestra en la Figura 7-10.

Nuevo Area | ! Buscar Area | \Ver Todo

Ingrese texto a buscar: | l

Figura 62 Buscar Area

Al dar click en el boton ‘Editar aparece el formulario mostrando la infrormaciobn del
registro seleccionado para su prespectiva modificacion, para grabar los cambios haga click
en el enlace ‘Actualizar’ como se muestra en la Figura 7-11.
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Cocigo 1
Area ALCALDIA méximo 50 caracteres
Estado ACTVO v

Figura 63 Editar area

Sub Modulo Cargo: Al hacer click en la figura ‘Lupa’ se visualiza la informacion de los
cargos de la Municipalidad de San Juan de Miraflores como se muestra en la figura 7-12.

5| Regream
" Mantenimiento de Cargo
b Nusw Cargol Q Buscar Corgn
! 7 McaLoE ]
2 4 ruzTEITE TR
GERENTE £To
‘ 7 CRAERG o
p OTRCS o
6 7 PROCURADOR 2o
4 SECRETARLA ACTTO
4 SECRETARIA GENERAL €T
4 SOPORTE VO
i 4 SUBGERBNTE T

Figura 64 Listado cargos

Al dar click en el boton ‘Nuevo Cargo’ aparece el formulario el cual solicita que se ingrese
el nombre del cargo y seleccionar el estado, al terminar de ingresar los datos haga click en
el botén ‘Grabar’ como se muestra en la Figura 7-13.

Codigo. 11
Cargo Ingrese carqgo. mixmo 50 caracteres
Estado ACTIVO v

Figura 653 Nuevo cargo

Al dar click en el boton ‘Buscar cargo’ aparece la caja de texto para ingresar el nombre del
cargo o parte de ella, luego presionar el boton ‘Buscar’ en el caso que desee visualizar todos
los datos haga click en el enlace ‘Ver Todo’ como se muestra en la Figura 7-14.

Muevo Areg | Buscar Area | Ver Todo

Ingrese texto a buscar:| § Buscar

Figura 664 Buscar cargo

Al dar click en el boton ‘editar’ aparece el formulario mostrando la informacion del registro
seleccionado para su respectiva modificacién, para grabar los cambios haga click en el
botdn ‘Actualizar’ como se muestra en la Figura 7-15.
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Editar Cargo

Codigo 1
Cargo ALCALDE | méximo 50 caracteres
Estado ACTIVO v

Actualizar

Figura 67 Editar cargo

Sub Mdédulo Categoria: Al hacer click en la figura ‘carpeta’ se visualiza la informacion de
las categoria del sistema de mesa de ayuda de la Municipalidad de San Juan de Miraflores,
como se muestra en la Figura 7-16.

‘ = Rogrsr

Mantenimiento de Categoria

T T——

- Categoria

' AUDTCRA MULACIONES OE NCTENCIAS  ADMASSTRADCR « AUCITORIA - =y

2 : ATORM NGRETOL M SSTEMA  ACUMESTRAOON - MOTORMA « o)

sl e EToeTCA 5T PCOBICAS ATUNESTRACOR - MOTCRIA - GERENCIA - SISTEMAS - e

: [N €57 UtueE SARETRIGON - SO TORA - CERENTIA - SSTEMAS - 2T

s esTaoemca DEDRNCUS 03 AOASNESTRADCA - MOTORA - GERENCIA - SISTEMAS « o

¢ MANTE SETO aness ADUESTRADON - SETEMAS - ™o

7 MANTENAENTO cargos ADUNSTRADOR - SSTEMAS - xme

. ¥ WANTERLETO CATEGORIAS ADARNSTRAOOR - SSTEMAS - sxmo

Ordoe MATERIBTO ook ADUNESTRAOOR - SETEMAS - e
MANTENEDTO TECNCO: ADURESTRADOR - SISTEMAS - ame

Figura 68 Mantenimiento de categoria

Al dar click en el boton *Nueva Categoria’ aparece el formulario el cual solicita que se
ingrese el nombre de la categoria, seleccionar el modulo al que pertenecera dicha categoria
y seleccionar los perfiles que se le activara adicha opcion, al terminar de ingresar los datos
haga click en el boton ‘Grabar’ como se muestra en la Figura 7-17.

Modub: MANTENIMIENTO V.

Categoria Ingrese Categoria...

miximo 50 caracteres

ADMINISTRADOR
TECNICO
GERENCIA
SISTEMAS
AUDITORIA
USUARIO

Estado ACTIVO »

Figura 69 Nueva categoria

Al hacer click en el boton ‘Buscar Categoria’ aparece la caja de texto para ingresar el
nombre de la categoria o parte de ella, luego presionar el boton ‘Buscar’ en el caso que
desee visualizarr todos los datos haga click en el enlacce ‘Ver Todo’ como se muestra en la
Figura 7-18.

Muevo Categoria | Buscar Categoria | VVer Todo

Ingrese texto a buscar: l Buscar

Figura 70 Buscar categoria
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Al dar click en el boton ‘Buscar Categoria’ aparece el formulario mostrando la informacion
del registro seleccionado para su respectiva modificacon, para grabar los cambios haga click
en el boton ‘Actualizar’ como se muestra en la Figura 7-19.

Codigo 32
Modulo AUDITORIA
Categoria ANULACIONES DE INCIDENCIAS mécmo 50 caracteres
¥ ADMINISTRADOR
TECNICO
GERENCIA
Perft SISTEMAS
EXTERNO
¥ AUDITORIA
- USUARIO
Estado ACTIVO

Figura 71 Editar categoria

Sub Modulo Técnico: Al hacer click en la figura ‘técnico’ se visualiza la informacion de
los técnicos de la Gerencia de Tecnologia de la Informacién y Estadistica de la
Municipalidad de San Juan de Miraflores como se muestra en la Figura 7-20.

=
e oo
Mantenimiento de Tecnico
° 1l Q.

Figura 72 Listado de técnicos

Al dar click en el boton nuevo ‘Nuevo técnico’ aparece el formulario el cual solicita
seleccionar el nombre del usuario que va a pertenecer cmo técnico, se seleccionan las
categorias que atendera dico técnico y el estado, al terminar haga click en el boton ‘Grabar’
como se muestra en la Figura 7-21.

Nuevo Tecnico
Usuario [DOMINGUEZ HERNANDEZ, WENDY v
INTERNET
IMPRESORA
SISTEMAS
COMPUTADORA
PROGRAMAS
TELEFONIA
Estado ACTIVO v

Categoria

Figura 73 Nuevo técnico
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Al dar click en el boton ‘Buscar técnico’ aparece la caja de texto para ingresar el nombre de
la categoria o parte de ella, luego presionar el boton ‘Buscar’ en el caso que desee visualizar
todos los datos haga click en el enlace ‘Ver Todo’ como se muestra en la figura 7-22.

Nuevo Tecnico | Buscar Tecnico | Ver Todo

Ingrese texto a buscar: Buscar

Figura 74 Buscar categoria

Al dar click en el boton editar aparece el formulario mostrando la informacipon del registro
seleccionado para su respectiva modificacion, para grabar los cambios haga click en el
botdn ‘Actualizar’ como se muestra en la figura 7-23.

Editar Categorias de Tecnico
Usuario RBRAVO
Nombre BRAVO CARRILLO, RENATO
oI 44528851
Correo. rbravo@munisim.gob.pe
Celular £615-1215
INTERNET
IMPRESORA
<
Categoria SISTEMAS
COMPUTADORA
PROGRAMAS
TELEFONIA
Estado Teenko.  ACTIVO v

Figura 75 Editar Técnico

Sub Mdédulo Usuario: Al hacer click en la figura ‘Una persona’ se visaualiza la
informacion de los usuarios del sistema de mesa de ayuda de la Municipalidad de San Juan
de Miraflores, como se muestra en la figura 7-24.

(@)
‘i. e
ntanimiento de Usuario
o R e on

e sooma

awn WA RDAn nromE e

wom mevzusense roomEEn

sromE

PN WAAEIORADS RS T InSS S en erenne s

Figura 76 Listado de usuarios

Al dar click en el boton ‘Nuevo Usuario’ aparece el formulario el cual solicita ingresar el
nombre del usuario, apellido paterno, apellido materno, nombres, ni correo electronico ,
teléfono fijko, celular , referencia, area , cargo , perfil y estado, al terminar haga click en el
boton ‘Grabar’ como se muestra en la figura 7-25
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TV

7
‘ ‘Mantenimiento de Usuario

IRV | F—

SUB GERENCIA DER PROGRAMA VASO OF LECHE Y PROGRAUAS AUVENTARGS *
o SUBGERENTE .

- USUARIO

[ oo .

Figura 77 Nuevo usuario

Al dar click en el botdn ‘Buscar Usuario’ aparece la caja de texto para ingresar el nombre
de la categoria o parte de ella, luego presionar el botdon ‘Buscar’ en el caso que desee
visualizar todos los datos haga click en el enlace ‘Ver Todo’ como se muestra en la figura 7-

26.

Nuevo Usuario | Buscar Usuario | \er Todo

Ingrese texto a buscar: Buscar

Figura 78 Buscar usuario

Al dar click en el botdn editar ‘Lapiz’ aparece el formulario mostrando la informacion del
registro seleccionado para su respectiva modificacién, para grabar los cambios haga click en

el botdn “Actualizar’ como se muestra en la figura 7-27.
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Moddulo Registro de Incidencia:

Haga click al modulo registro de incidencia tal como se muestra en la figura 7-28.

Figura 79 Mddulo registro de incidencia

Debe seleccionar una de las categorias, tal como se muestra en la pantalla de la figura 7-29

@ = EH R E W

Figura 80 Seleccion de categorias de incidencia

Luego de seleccionar la categoria, debe buscar y seleccionar el nombre o apellido de la
persona que desea ser atendida por el técnico, tal como se puede observar en la figura 7-30.

;ﬁ “"1 Regresec
Registro de Solicitud

OR OR ADMINIS TRADOR

Solieitsdo pars:

@ Inrese Nombee 0 Apetido

ADNENISTRAOOR
ADVIESTRADOR ADMNISTRADCR, e ALCADE  samr@eunam oot pe
ADNSNSTRADOR

Figura 81 Pantalla para buscar y seleccionar persona para atender

Luego debe seleccionar el problema que esta observando y esscribir una breve descripcion
del problema, al terminar de registrar la informacion haga click en el boton ‘Grabar’ tal
como se puede observar en la figura 7-31.

& "=
Registro de Solicitud

ADMINISTRADOR
A OR ADMINIS TRADOR

Categona:  IMPRESORA
Posttems:  NO ENCIENDE LA IMPRESORA v

Descripesden: i

Figura 82 Registro de incidencia

El sistema automodticamente derivara la incidenci al técnico con menos atenciones para que
pueda ser atendido y le mostrara la lista de incidencias que tiene pendiente, tal como se
puede observar en la figura 7-32.
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Mis Incidencias

e eece
e
PATAR TUPA B LA WED
critmn s 1o ety oo
e rocoat
0000 DE AR 100 OBt
Resurnsc oo 13 Bineuecs | & ecuminis:

TR

Figura 83 Listado de incidencias pendientes por atender

Médulo Mis Incidencias

Haga click en la imagen Mis Incidencias para acceder al médulo, luego haga click en el
Sub Madulo Listado de Incidencias, tal como se muestra en la Figura 7-33.

| %

b Y
Figura 84 Sub mddulo listado de incidencias

Al dara click el sistema automaticamente le mostrara la lista de incidencias que tiene
pendiente, tal como se puede observar en la figura 7-34.

FALTA R TP B LA WS rocu
frotmras ion els secenrt
. ey

OO0 8 EAROA 10000 smomTe
Resunaos oo ls busoueda (€ ccurencisny

Figura 85 Listado de incidencias pendientes por atender

Al dar click en el boton ‘Nueva Incidencia’ aparece el formulario el cual soliciata
seleccionar la categoria, luego seleccionar el problema y al terminar haga click en el boton
‘Grabar’ como se detalla en el Punto 4.4 Registro de Incidencia.

Al dar Click en el boton ‘Buscar Incidencia’ aparece la caja de texto para ingresar el
nimero de incidencia que deseamos buscar , luego presionar el botén ‘Buscar’ como se
muestra en la figura 7-35.

] o Q

Keeeercn| L5 Buscar incriascn | ENDE0: Pancente Comace Anviess

worese a3 tuscar (537 =]

e mménm

Sallcitds por | Solicitado para

N Tech e
tncidencia Incidencia auces

S OEEN] @0 AumaSTRIOOR AOVBSTRADOR 13110MCTEY memeEsoRA MOENCENOELA o encmnce rece

Resutado oe 12 blaqueda | 1 ccurancialsl)

Figura 86 Buscar incidencia

Al dar click en el boton ‘Estado: Pendiente Cerrado Anulado’ podra realizar un filtro de
acuerdo a la opcion seleccionada, al dar click en el estado Pendiente se visualizara las
incidencias que estan pendientes por atender, al dar click en el estado Cerrado se visualizara
las incidencias que han sido atendidas y cerradas por el administrador, sistemas, técnico,
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usuario o automaticamente cerradas por el sistema si es que no cumple, al dar click en el
estado Cerrado se visualizara las incidencias que estan han sido anuladas por el
administrador, sistemas, técnico o usuario.

Al hacer click en el boton ‘Anular’ se podra anular la incidencia generada tanto por el
usuario con el perfil adminsitrador, sistemas o usuario.

Modulo Auditoria

Haga click en la imagen para acceder al mddulo Auditoria, tal como se muestra en la figura
7-36.

Figura 87 icono de acceso al modulo de auditoria

Sub Modulo Ingresos al Sistema: Haga click en el sub médulo Ingreso al Sistema para
poder visualizar los usuarios que han accedido al sistema, se mostrara el nombre del
usuario, fecha y hora de acceso y el nimero de Ip del equipo, tal como se muestra en la
Figura 7-37.

S s
Auditoria - Reglstro de Accesos

Fovee por techa £ 12192018 FEADI20M

Figura 88 Registro de accesos al sistema

Moédulo Reportes

Haga click en el modulo de Reportes, tal como se muestra en la figura 7-36.

e

Figura 89 Icono del médulo de reportes

Seleccione el reporte que desea visualizar (Reporte de locales, areas, cargos, categorias ,
técnicos, usuarios, incidencias)
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Figura 90 Sub médulo reportes

Podemos visualizar los reportes como se observa en la figura 7-40.

. B T LT 7] -
i o del | rd i i Buscar | Siguiente " X '(':'

Municipalidad de
San Juan de Mirafiores

Listado de locales

[CODGD]  LocAL

1 SEDE PRINCIPAL

2 MAESTRANZA JR. MAESTRANZA 245 PARADERO CT

3 BARRETO JR. BARRETO 1870 VASODE LECHE

4 SERENAZGO AV. HEROES ATOCONGO

5 SERENAZGO PAMPLONA ALTA PAMPLONA ALTA PAMPLONA ALTA

3 LIMPIEZA PUBLICA AV. SAN JUAN 1247 AV, HEROES CORA 15

Figura 91 Vista de reporte generado

Modulo Estadisticas

Haga click en el modulo de Estadisticas, tal como se muestra en la figura 7-36.

Figura 92 Icono del moédulo de estadisticas
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Seleccione Estadistica que desea visualizar (usuarios, incidencias)

pr— e e—t
{ ; RS
EST. USUARIOS EST INCIDENCIAS INCIDENCIAS 03

Figura 93 Sub médulo estadisticas

Podemos visualizar los reportes como se observa en la figura 7-43.

o4 jde1 BB | Busear | Sipuiests v G @ S i s
W@ %
Municipaidad de Sdn
San Juan dz Miraflores Sistema de Mesj

Cantidad de Usuarios por Perfil Cantidad de Usuarios

I ACTIVO - 458
T INACTIVO - 16

Figura 94 Vista de la estadistica generada
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Municipalidad Ditrital de SanJuan de Miraflores

SISTEMA DE MESA DE AYUDA
SISMA

MANUAL DE USUARIO (Perfil Auditor)
Version 1.1

Manual de Usuario — Perfil Auditor
Objetivo

El presente documento tiene como objetivo guiar al usuario con perfil Auditor para el buen
manejo del sistema.

Alcance

El alcance del manual abarca la administracion del sistema y sus tablas maestras, que
incluye los modulos de Mantenimiento, Registro de Incidencias, Mis Incidencias, Auditoria,
Estadisticas y Reportes.

Accesos al sistema

Para poder al sistema es obligatorio conttar con un usuario y contrasefia como se muestra en
la figura 1-1. De no contar con dicha informacion solicitar al administrador del sistema
mediante formato establecido por la Gerencia de Tecnologias de la Informacén y
Estadistica.

S

i f * )

Muni lidad San Juan de

Escribe la cuenta de usuario:
ADMINISTRADOR

Escribe la contrasena de tu cuenta:

AV. BELISARIO SUAREZ S/N CDRA 10
ZONA D - SAN JUAN DE MIRAFLORES

CENTRAL: (01) 276-2757
SISTEMA DE MESA DE AYUDA FAX: (01)27&%1&2135

RPM: =558-938
postmaster@munisjm.gob.ps

Figura 95 Pantalla de inicio del sistema

Menu principal
El sistema mostrara el menu principal, como se aprecia en la figura 1-2

Se mostraran los siguientes médulos:

Reportes: Muestra reporte doe locales, areas, cargos, categorias, técnicos, usuarios.
Estadistica: Permite visualizar la informacion de forma clasificada

Auditoria: Permite visualizar los accesos al sistema y movimientos de las entidades
principales.

ASRNE NN
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/.1\ SISTEMA MESA DE AYUDA 10 de noviembre del 207¢/  Bienvenido ADMESSTRADOR ADMIMISTRADOR ADMINISTRADOR. t’

Figura 96 Pantalla del menu principal

Modulo Auditoria

Haga click en la imagen para acceder al médulo de Auditoria, tal como se muestra en la figura
7-36.

Figura 97 icono de acceso al mddulo de auditoria

Sub Médulo Ingresos al Sistema: Haga click en el sub médulo Ingreso al Sistema para poder
visalizar los usuarios que han accedido al sistemja, se mostrara el nombre del usuario, fecha y
hora de acceso y el nimero ip del equipo, tal como se muestra en la figura 7-37.

a &l Regrezar
. Auditoria - Registro de Accesos X

Fivarportecha FITZTIA0T | FRDAOE

Nomhbre de Usuano

Fecha'de Acceso

Direccion IP

ADMINISTRADOR 121172014 0507:32 pm. 127.001

ZDMINISTR2DOR 1211120140535 D8 pm. 127.001
ADIMINISTRADOR 121112014 0EST42 pm 127.00.1
2DiNISTRADCR TM2014 121126 pm. 127.00.1
ADIENISTRADOR HMR01 111817 am. 127.001
ADWINISTRADOR 101172014 07 1934 prm 127001
ADISINISTRADOR 1071172014 045412 pmm. 127001
ADIMNISTRADOR 1120124041331 pm, 127.00.1
RALVAREZ 101172014 025814 pm. 127001
raheres 10/11/2014 01 2247 pm 127001
abares 101172014 121820 p.m. 127.001
RALVAREZ 1011172014 11 2216 am. 127.00.1
ratvarez 12014 095428 am 127.001
ADMINISTRADOR 1112014 0337:56 a.m. 127.00.1

Figura 98 Registro de accesos al sistema
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Moddulo Reportes

Haga click en el mddulo Reportes, tal como se muestra en la figura 7-36.

Figura 99 icono del médulo de reportes

Seleecione el reporte que desea visualizar (Reporte de locales, areas, cargos, categorias,

técnicos, usuarios, incidencias)

Podemos visualizar los reporte como se observa en la figura 7-40.

Figura 100 Sub modulo reportes

N ded By

Municipalidad de
San Juan de Mirafiores

[ Buscar | Siguients o -

Listado de locales

1 SEDE PRINCIPAL AV. BELISARIO SUAREZ CDRA 10 PLAZA DE ARMAS

2 MAESTRANZA JR. MAESTRANZA 245 PARADERO CT

3 BARRETO JR. BARRETO 1870 VASODE LECHE

4 SERENAZGO AV, HEROES ATOCONGO

5 SEREMAZGO PAMPLONA ALTA PAMPLONA ALTA PAMPLONA ALTA

& LIMPIEZA PUBLICA AV. SAN JUAN 1247 AV, HEROES CORA 15

Figura 101 Vista de reporte generado




Modulo Estadisticas
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Haga click en el modulo de Estadisticas, tal como se muestra en la figura 7-36.

Figura 102 icono del modulo estadisticas

Seleccione Estadistica que desea visualizar (usuarios, incidencias)

f
I % |

EST INCIDENCIAS

EST. USUARIOS

INCIDENCIAS 03

Figura 103 Sub modulo estadisticas

Podemos visualizar los reportes como se observa en la figura 7-43.

Busear | Siguiests - v G D

Municipaidad de
San Juan de Miraflores

Cantidad de Usuarios por Perfil Cantidad de Usuarios

Figura 104 Vista de la estadistica generada
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Municipalidad Ditrital de SanJuan de Miraflores

SISTEMA DE MESA DE AYUDA
SISMA

MANUAL DE USUARIO (Perfil Usuario)

Version 1.1

Moddulo de usuario — perfil Usuario
Objetivo

El presente documento tiene como objetivo guiar al usuario con perfil usuario para el buen
manejo del sistema.

Alcance

El alcance del manual abarca la administracion del sistema y sus tablas maestras, que
incluye los modulos de Mantenimiento, Registro de Incidencias, Mis Incidencias, Auditoria,
Estadisticas y Reportes.

Accesos al sistema

Para poder al sistema es obligatorio conttar con un usuario y contrasefia como se muestra en
la figura 1-1. De no contar con dicha informacion solicitar al administrador del sistema
mediante formato establecido por la Gerencia de Tecnologias de la Informacon y
Estadistica.

ZAP
ok
{ i
Muni d San Juan de

Escribe la cuenta de usuario:
{ADMINISTRADOR
Escribe la contrasena de tu cuenta:
{m..'m....

AV. BELTSARIO SUAREZ S/N CDRA 10
ZONA D - SAN JUAN DE MIRAFLORES
SISTEMA DE MESA DE AYUDA Fax: (o106 008

RPM: =558-938
postmaster@munisjm.gob.pz

Figura 105 Pantalla de inicio del sistema

Menu principal
El sistema mostrara el menu principal, como se aprecia en la figura 1-2

v Se mostraran los siguientes médulos:
v Registros de incidencias: Permite registrar las incidencias de los usuarios.
v' Mis Incidencias: Permite visualizar todas las incidencias generadas.



121

#\ SISTEMAMESADE AYUDA 10 da noviembre del 2014/ | Bienvenido ADIMESSTRADOR ADMINISTRADOR ADMISTRADOR. i,
s 7%0
di=s /J_f N
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AUDITORIA MIS INCIDENCIAS

Figura 106 Pantalla del menu principal

Moddulo Registro de Incidencia:

Haga click al modulo registro de incidencia tal como se muestra en la figura 7-28.

- ——

Figura 107 Modulo registro de incidencia

Debe seleccionar una de las categorias, tal como se muestra en la pantalla de la figura 7-29

= 5 B

COMPUTADORA

Figura 108 Seleccién de categorias de incidencia

Luego de seleccionar la categoria, debe buscar y seleccionar el nombre o apellido de la
persona que desea ser atendida por el técnico, tal como se puede observar en la figura 7-30.
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,i ™
~ 4 Registro de Solicitud

Solicitado por:  ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR

Solicitado para:
-~ S
@~ Ingrese Nombre o Apellido ?,
USian) | NoibiEs ; G
ADMINISTRADOR
ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR, ALC ALCALDE  ecmin@munisim.gob.pe

ADMINISTRADOR

Figura 109 Pantalla para buscar y seleccionar persona para atender

Luego debe seleccionar el problema que esta observando y esscribir una breve descripcion
del problema, al terminar de registrar la informacion haga click en el boton ‘Grabar’ tal
como se puede observar en la figura 7-31.

% @( Regresar
. Registro de Solicitud

Solicitado por:  ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR
Solicitado para: ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR. ADMINISTRADOR

Categoria:  IMPRESORA B
Provers: (NO ENCIENDE LA IWPRESORA +

Ingrese...
Descripcién: .~

Figura 110 Registro de incidencia

El sistema automodticamente derivara la incidenci al técnico con menos atenciones para que
pueda ser atendido y le mostrara la lista de incidencias que tiene pendiente, tal como se
puede observar en la figura 7-32.
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T

SRS * Mis Incidencias

= Cerrado Anulaco

Nusva Insidencis | Q&.sr:r Incrtencm | EStado 7

citado pura lncﬁfl‘e;’:::in Categoria Estado |Detatle
* HEE] et :DMPUSTRADOR ADMINSTRADOR 121120140703 IMPRESORA NOEHCIENDELA o ensience FENDIEITE
' ENER 4% :DMNISTRADOR  CANANDS  OM11C0140310 TELEFONIA MENSAE OEERROR getghatoat FENDIENTE
_* MW et ADMNISTRADOR  RALVAREZ  OX/1170140157  SISTEMAS  PAGINAWER FALTAEL TUPA EN LA WES PEHTIENTE
7 MWEER  +s23 ADuPISTRADOR  RALVAREZ 091120140105  SISTEMAS  SISTEMADE HUELLAS prodiamas con mi husty PENDIENTE
F ENE e :DMINSTRADOR  RALVAREZ  OU/MIR0141227  INTERNET ~HOCARGALAPAGNA ingraze. . PENDIENTE
s 5 :DMMISTRADOR  USUARIO  OIDICOI408D8 INTERKET haicc-MENSAEDE  conigope ERROR 1oooos FENDIENTE
de labu (8
e P TN DE AYUBA

Figura 111 Listado de incidencias pendientes por atender

Maédulo Mis Incidencias

Haga click en la imagen Mis Incidencias para acceder al médulo, luego haga click en el
Sub Médulo Listado de Incidencias, tal como se muestra en la Figura 7-33.

| N

Figura 112 Sub modulo Listado de incidencias

Al dara click el sistema automaticamente le mostrara la lista de incidencias que tiene
pendiente, tal como se puede observar en la figura 7-34.

o .‘gl Ry
~—.— " Mis Incidencias
L P—§
veva | " Buscar | Estado: Pengizntz Cerrado Anulado
? EdilaliAnularEmci:e."d; Solicitado por Solicitado pura; lncrizce:':éiu [ Categoria Problema f Descripcion
* WEE] <41 ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR 1211201407.03 [MPRESORA hopicitit A o enciende FENDIENTE
' IEEE 453 ADMINISTRADOR  CANANDS  08/1120140310 TELEFONIA MENSAJE DE ERROR gaighdfgdf PENDIENTE
J* WEE] 43¢ DMNISTRADOR  RALVAREZ  0S/1172014015S7  SISTEMAS  PAGINAWES FALTAEL TUPAEN LAWES PENDIENTE
¥V 4 4833 ADMIMISTRADOR  RALVAREZ  08/11/201401:08  SISTEMAS  SISTEMADE HUELLAS problemas con mi huella PENDIENTE
P 4 4832 ADMINISTRADOR  RALVAREZ  O0S/1120141227 INTERNET  NOCARGALAPAGINA Ingrase . PENDIENTE
Y 6 ADMINISTRADOR  USUARIO  OWDI20140808 INTERNET ADARECEMENSAEDE  copigopeERROR 100003 PENDIENTE
de la bu (6

Figura 113 Listado de incidencias pendientes por atender

Al dar click en el boton ‘Nueva Incidencia’ aparece el formulario el cual soliciata
seleccionar la categoria, luego seleccionar el problema y al terminar haga click en el boton
‘Grabar’ como se detalla en el Punto 4.4 Registro de Incidencia.
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Al dar Click en el boton ‘Buscar Incidencia’ aparece la caja de texto para ingresar el
numero de incidencia que deseamos buscar , luego presionar el boton ‘Buscar’ como se
muestra en la figura 7-35.

Nueva Incidencia | Buscar Incidencia | Estado: Pendiente Cerrado Anulado

ingrese texto a buscar [4837] | Bisct |

N

N® Fecha

5 X t 2 S | jeEs 2
Ed'u"lA"“Imlncidenda Solicitado powSohcmdu e ancia g Categaria | Problema Descripcion Estado
p 4541 ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR 12/11201407.03 IMPRESORA NOENCENDELA no erciance PENDIENTE

Resultado de la busqueda ( 1 ocurrel|

Figura 114 Buscar incidencia

Al dar click en el botdn ‘Estado: Pendiente Cerrado Anulado’ podra realizar un filtro de
acuerdo a la opcion seleccionada, al dar click en el estado Pendiente se visualizaré las
incidencias que estan pendientes por atender, al dar click en el estado Cerrado se visualizara
las incidencias que han sido atendidas y cerradas por el administrador, sistemas, técnico,
usuario o automaticamente cerradas por el sistema si es que no cumple, al dar click en el
estado Cerrado se visualizara las incidencias que estan han sido anuladas por el
administrador, sistemas, técnico o usuario.

Al hacer click en el boton ‘Anular’ se podra anular la incidencia generada tanto por el
usuario con el perfil adminsitrador, sistemas o usuario.
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Municipalidad Ditrital de SanJuan de Miraflores

SISTEMA DE MESA DE AYUDA
SISMA

MANUAL DE USUARIO (Perfil Técnico)

Version 1.1

Moddulo de usuario — perfil Usuario
Objetivo

El presente documento tiene como objetivo guiar al Técnico con perfil usuario para el buen
manejo del sistema.

Alcance

El alcance del manual abarca la administracion del sistema y sus tablas maestras, que
incluye los modulos de Mantenimiento, Registro de Incidencias, Mis Incidencias, Auditoria,
Estadisticas y Reportes.

Accesos al sistema

Para poder al sistema es obligatorio contar con un usuario y contrasefia como se muestra en
la figura 1-1. De no contar con dicha informacion solicitar al administrador del sistema
mediante formato establecido por la Gerencia de Tecnologias de la Informacon y
Estadistica.

s

Faia
1*4

Muni lidad San Juan de

Escribe la cuenta de usuario:
|ADMINISTRADOR

2 la contrasena de tr cuenta:

AV. BELISARIO SUAREZ S/N CDRA 10
ZONA D - SAN JUAN DE MIRAFLORES
SISTEMA DE MESA DE AYUDA A

RPM: =558-838
postmaster@munisjm.gob.pz

Figura 115 Pantalla de inicio del sistema

Menu principal
El sistema mostrara el menu principal, como se aprecia en la figura 1-2

Se mostraran los siguientes médulos:

Reportes: Muestra reporte de locales, areas, cargos, categorias, técnicos, usuarios.
Registros de incidencias: Permite registrar las incidencias de los usuarios.

Mis Incidencias: Permite visualizar todas las incidencias generadas.

ANENENRN
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#\ SISTEMAMESADE AYUDA 10 da noviembre del 2014/ | Bienvenido ADIMESSTRADOR ADMINISTRADOR ADMISTRADOR. i,
s 7%0
di=s /J_f N
=R 2408

AUDITORIA MIS INCIDENCIAS

Figura 116 Pantalla del menu principal

Moddulo Registro de Incidencia:

Haga click al moédulo registro de incidencia tal como se muestra en la figura 7-28.

s

Figura 117 Modulo de registro de incidencia

Debe seleccionar una de las categorias, tal como se muestra en la pantalla de la figura 7-29

=

COMPUTADOR A}

Figura 118 Seleccién de categorias de incidencia

Luego de seleccionar la categoria, debe buscar y seleccionar el nombre o apellido de la
persona que desea ser atendida por el técnico, tal como se puede observar en la figura 7-30.
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Registro de Solicitud

Solicitado por:  ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR

Solicitado para:
-~ el el
@ Ingrese Nombre o Apellido| E
_ Usuano | Nombres ‘ Area Cargo Email
ADMINISTRADOR
ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR, ALC ALCALDE  edmin@munisim.gob.pe
ADMINISTRADOR

Figura 119 Pantalla para buscar y seleccionar persona para atender

Luego debe seleccionar el problema que esta observando y esscribir una breve descripcion
del problema, al terminar de registrar la informacion haga click en el boton ‘Grabar’ tal
como se puede observar en la figura 7-31.

ux'lRen

Registro de Solicitud

Solicitado por:  ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR
Solicitado para: ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR. ADMINISTRADCR

Categoria: IMPRESORA o
Problema: | NO ENCIENDE LA IMPRESORA

Ingrese...

Descripcién: {

Figura 120 Registro de incidencia

El sistema automoaticamente derivara la incidenci al técnico con menos atenciones para que
pueda ser atendido y le mostrara la lista de incidencias que tiene pendiente, tal como se
puede observar en la figura 7-32.

' Mis Incidencias

o2 Q a .
ueva Incsencis | Buscar Incrtencm | EStad0’ Pendientz Cerrado Anulado
Fecha - i ,
. Categoria Problema Estado Detalle
Incidencia

¥ IEEE]  seet  :DMPUSTRADOR ADMINISTRADOR 1211120140703 IMPRESORA WOENCIENDELA o ensience seNOIENTE

4 4836 ADWUNISTRADOR  CANANDS 0211720140310 TELEFONIA  MENSASE OE ERROR patghaloat FENDIENTE

% EWEN  es3t DMPISTRADOR  RALVAREZ  O1I0140157  SISTEMAS  PAGINAWES FALTAEL TUPA EN LAWES FEHCIENTE

* MEEER 433 ADMMNISTRADOR  RALVAREZ 051120140108  SISTEMAS  SISTEMADEHUELLAS prodlamas con mi husty PENDIENTE

S GEWEf 2 :DMINISTRADOR  RALVAREZ  O0&/1120141227  INTERNET  NOCARGALAPAGNA Ingreze._. PENDIENTE

p 5 ADMNISTRZDOR  USUARIO  OWDION40803 INTERNET AERRECEMENSNEDE  copieopE ERROR 100003 FENDIENTE

de 12 bi (8

€ Muncipalicad Distrial de San Juan de Mrafiores tomentaros & postmast@alitanta com
12112012 670325 p.m SISTEMA MESA DE AYUDA

Figura 121 Listado de incidencias pendientes por atender
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Mdédulo Mis Incidencias

Haga click en la imagen Mis Incidencias para acceder al médulo, luego haga click en el
Sub Modulo Listado de Incidencias, tal como se muestra en la Figura 7-33.

b

— \

Figura 122 Sub mddulo listado de incidencia

Al dara click el sistema automaticamente le mostrara la lista de incidencias que tiene
pendiente, tal como se puede observar en la figura 7-34.

> ‘% | Regresar
Mis Incidencias

Nuevs Incidencis | Q Buscar Incoencis | EStad0; Pendientz Cerrado Anulado

| |

Fecha

P.‘ EdimliAnular}mci:e.ndaj Solicitado por | Solicitado para; licidancea Categoria ' Problema | Descripcion Estado [Detalle
* MENE <41 ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR 12/11201407.03 [MPRESORA h@mRciait A no enciende PENDIENTE
' IEEE 453 ADMINISTRADOR  CANANDS  08/1120140310 TELEFONIA MENSAJE DE ERROR gaighdfgdf PENDIENTE
* IGEEJ <3¢ ADMINISTRADOR  RALVAREZ  08/11201401'S7  SISTEMAS  PAGINAWES FALTAEL TUPAEN LAWES PENDIENTE
* INWER 432  ADMIMISTRADOR  RALVAREZ 01120140108  SISTEMAS  SISTEMADE HUELLAS problamas con mi husta PENDIENTE
" ME <s32  ADMINISTRADOR  RALVAREZ  0S/11/20141227 INTERNET  NO CARGALAPAGINA Ingrese... PENDIENTE
4 §  ADMNISTREDOR  USUARIO 01120140808 INTERNET ACARECEMENSAEDE  ¢onigo pEERROR 100003 PENDIENTE
de la bu (6

Figura 123 Listado de incidencias pendientes por atender

Al dar click en el botén ‘Nueva Incidencia’ aparece el formulario el cual soliciata
seleccionar la categoria, luego seleccionar el problema y al terminar haga click en el boton
‘Grabar’ como se detalla en el Punto 4.4 Registro de Incidencia.

Al dar Click en el boton ‘Buscar Incidencia’ aparece la caja de texto para ingresar el
numero de incidencia que deseamos buscar , luego presionar el boton ‘Buscar’ como se
muestra en la figura 7-35.

Nueva Incidencia | Q Buscar Incidencis | EStado: Pendiente Cerrado Anulado

Ingrese texto a buscar [453'-| ’

|

Nleditar

Fecha fE 2
Categoria Problema Descripcion Estado  Detallel

i ]
Solicitado por | Solicitado P3| cidencin. |

! N
‘A"u'm;lncidencia
¥ 4 4541 ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR 12/11201407.03 IMPRESORA NOENCENDELA no erciance PENDIZNTE

Resultado de la busqueda ( 1 ocurrencia(s))

Figura 124 Buscar incidencia

Al dar click en el boton ‘Estado: Pendiente Cerrado Anulado’ podra realizar un filtro de
acuerdo a la opcion seleccionada, al dar click en el estado Pendiente se visualizara las
incidencias que estan pendientes por atender, al dar click en el estado Cerrado se visualizara
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las incidencias que han sido atendidas y cerradas por el administrador, sistemas, técnico,
usuario o automaticamente cerradas por el sistema si es que no cumple, al dar click en el
estado Cerrado se visualizara las incidencias que estan han sido anuladas por el
administrador, sistemas, técnico o usuario.

Al hacer click en el boton ‘Anular’ se podra anular la incidencia generada tanto por el
usuario con el perfil adminsitrador, sistemas o usuario.

Moddulo Reportes

Haga click en el mddulo de Reportes, tal como se muestra en la figura 7-36.

.,/'

et

Figura 125 icono del modulo de reportes

Seleccione el reporte que desea visualizar (Reporte de locales, areas, cargos, categorias ,
técnicos, usuarios, incidencias)

Figura 126 Sub médulo reportes

Podemos visualizar los reportes como se observa en la figura 7-40.

"I ) | del P Bitscar | Siguients o - & B
= o
Municipalidad de =
San Juan de Miraflores Sistema de Mesa de Ayuda
Listado de locales
1 SEDE PRINCIPAL ) AV. BELISARIOSUAREZ CDRA 10 PLAZADEARMAS
2 MAESTRANZA JR. MAESTRANZA 245 PARADERO CT
3 BARRETO JR. BARRETO 1870 VASO DE LECHE
4 SERENAZGO AV. HEROES ATOCONGO
5  SERENAZGO PAMPLONA ALTA PAMPLONA ALTA PAMPLONA ALTA

& LIMPIEZA PUBLICA

AV, SAN JUAN 1247

AV, HEROES CORA 15

Figura 127 Vista de reporte generado
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Municipalidad Ditrital de SanJuan de Miraflores

SISTEMA DE MESA DE AYUDA
SISMA

MANUAL DE USUARIO (Perfil Gestor)

Version 1.1

Moddulo de usuario — perfil Gestor
Objetivo

El presente documento tiene como objetivo guiar al Usuario con perfil Gestor para el buen
manejo del sistema.

Alcance

El alcance del manual abarca la administracion del sistema y sus tablas maestras, que
incluye los modulos de Mantenimiento, Registro de Incidencias, Mis Incidencias, Auditoria,
Estadisticas y Reportes.

Accesos al sistema

Para poder al sistema es obligatorio contar con un usuario y contrasefia como se muestra en
la figura 1-1. De no contar con dicha informacion solicitar al administrador del sistema
mediante formato establecido por la Gerencia de Tecnologias de la Informacon y
Estadistica.

s

il {*\‘

Municipalidad San Juan de

Escribe Ia cuenta de usuario:
|ADMINISTRADOR
Escribe la contrasena de tr cuenta:

Iniciar sesion

AV. BELISARIO SUAREZ S/N CDRA 10
ZONA D - SAN JUAN DE MIRAFLORES
SISTEMA DE MESA DE AYUDA A

RPM: =558-838
postmaster@munisjm.gob.pz

Figura 128 Pantalla de inicio del sistema
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Menu principal
El sistema mostrara el menu principal, como se aprecia en la figura 1-2

Se mostraran los siguientes modulos:

Reportes: Muestra reporte de locales, areas, cargos, categorias, técnicos, usuarios.
Estadisticas: Permite visualizar la informacién de forma clasificada.

Registros de incidencias: Permite registrar las incidencias de los usuarios.

Mis Incidencias: Permite visualizar todas las incidencias generadas.

AN NI NN

/l\ SISTEMAMESA DE AYUDA 10 de noviembre del 2014/ Bienvenido ADMIEESTRADOR ADMIMISTRADOR ADMIISTRADOR. ”

Figura 129 Pantalla del menu principal

Moddulo Registro de Incidencia:

Haga click al modulo registro de incidencia tal como se muestra en la figura 7-28.

)

- ?

Figura 130 Mddulo registro de incidencia

Debe seleccionar una de las categorias, tal como se muestra en la pantalla de la figura 7-29

= 5 B

COMPUTADORA

Figura 131 Seleccion de categorias de incidencia



132

Luego de seleccionar la categoria, debe buscar y seleccionar el nombre o apellido de la
persona que desea ser atendida por el técnico, tal como se puede observar en la figura 7-30.

e

1‘ C“Iww
~ " Registro de Solicitud

Solicitado por:  ADMINISTRADOR ADMINISTRADCR ADMINISTRADOR

Solicitado para:
~ S— ——
@~ Ingrese Nombre 0 Apellido )
ADMINISTRADOR
ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR, Ac ALCALDE  ecmin@munisim.gob.pe
ADMINISTRADOR

Figura 132 Pantalla para buscar y seleccionar persona para atender

Luego debe seleccionar el problema que esta observando y esscribir una breve descripcion
del problema, al terminar de registrar la informacion haga click en el boton ‘Grabar’ tal
como se puede observar en la figura 7-31.

a @‘Rmm
¥ Registro de Solicitud

Solicitado por:  ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR
Solicitado para: ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR. ADMINISTRADOR
Categoria:  IMPRESORA B o
probiema: | NO ENCIENDE LA IMPRESORA +

Ingrese...
Descripcién: |~

Figura 133 Registro de incidencia

El sistema automodticamente derivara la incidenci al técnico con menos atenciones para que
pueda ser atendido y le mostrara la lista de incidencias que tiene pendiente, tal como se
puede observar en la figura 7-32.
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4

&

——— Mis Incidencias

Fécha

Incidencia | Cotegoria Problema Descripion Estado |Detalle
* MFE] 41 :DMINSTRADOR ADMINISTRADOR 12110140703 IMPRESORA hOEHCIDE LA no enzierce seNOIENTE
o' EEER 4% ADWUNISTREDOR  CANANDS  O2/1120140310 TELEFONIA  MENSAE DEERROR gaighaipat PENDIENTE
* TEWET] <3t ZDMPNSTRADOR  RALVAREZ  O8110140157  SISTEMAS  PAGINAWES FALTAEL TUPA EN LAWES FEHCIENTE
7 MEEER 33 ADuMNISTRADOR  RALVAREZ 051120140108  SISTEMAS — SISTEMADEHUELLAS prodiemas con mi huels PENDIENTE
F EFE s :DMINISTREDOR  RALVAREZ  OIIR0141227  INTERNET  NOCARGALAPAGHA Ingreze._ PENDIENTE
4 5 ADMNISTRZDOR  USUARIO  OWDION40803 INTERNET AERRECEMENSNEDE  copieopE ERROR 100003 FENDIENTE
de 12 bi (8

€ Muncipaicsd Dstrisl de San Juan de Mrafiores tomentaros & postmast@aianta com
121120124 070325 p.m. SISTEMA MESA DE AYUDA

Figura 134 Listado de incidencias pendientes por atender
Moddulo Mis Incidencias

Haga click en la imagen Mis Incidencias para acceder al médulo, luego haga click en el
Sub Madulo Listado de Incidencias, tal como se muestra en la Figura 7-33.

Figura 135 Sub modulo listado de incidencias

Al dar click el sistema automaticamente le mostrara la lista de incidencias que tiene
pendiente, tal como se puede observar en la figura 7-34.

T

AAAAAA Mis Incidencias

1

? Edim'iAnmarilnci:e.nci; Solicitado por | Solicitado pura; Ingizcel::éiu ‘ Categoria ' Problema f Descripcion Estado [Detalle

* WEE] <41 ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR 1211201407.03 [MPRESORA hopicitit A o enciende FENDIENTE
y 4 m 4835 ADMINISTRADOR CANANDS  08/11/201402:10 TELEFONIA MENSAJE DE ERROR gefghdfod! PENDIENTE
J* WEE] 43¢ DMNISTRADOR  RALVAREZ  0S/1172014015S7  SISTEMAS  PAGINAWES FALTAEL TUPAEN LAWES PENDIENTE
7 4833 ADMIMISTRADOR  RALVAREZ  08/11/201401:08  SISTEMAS  SISTEMADE HUELLAS problemas con mi huella PENDIENTE
P 4 4832 ADMINISTRADOR  RALVAREZ  08/11/20141227  INTERNET  NO CARGA LA PAGINA Ingress. . PENDIENTE
P 4 € ZDMNISTREDOR  USUARIO  OW0120140808 INTERNET ACARECEMENSAEDE  coniao pEERROR 100003 PENDIENTE

de la bu (6

Figura 136 Listado de incidencias pendientes por atender

Al dar click en el boton ‘Nueva Incidencia’ aparece el formulario el cual soliciata
seleccionar la categoria, luego seleccionar el problema y al terminar haga click en el botén
‘Grabar’ como se detalla en el Punto 4.4 Registro de Incidencia.

Al dar Click en el boton ‘Buscar Incidencia’ aparece la caja de texto para ingresar el
namero de incidencia que deseamos buscar , luego presionar el boton ‘Buscar’ como se
muestra en la figura 7-35.
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ingrese texto a buscar [4837] | Bisct |

N

Nueva Incidencia | Buscar Incidencia | Estado: Pendiente Cerrado Anulado

N®

Fecha

= : ¢ 2 S | [ 2
Ed'u"lA"“Imlncidenda Solicitado powSohcmdu e ancia g Categaria | Problema Descripcion Estado  Detalle]
p 4541 ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR 12/11201407.03 IMPRESORA NOENCENDELA no erciance PENDIENTE

Resultado de la busqueda ( 1 ocurrencia(s))

Figura 137 Buscar incidencia

Al dar click en el boton ‘Estado: Pendiente Cerrado Anulado’ podra realizar un filtro de
acuerdo a la opcion seleccionada, al dar click en el estado Pendiente se visualizara las
incidencias que estan pendientes por atender, al dar click en el estado Cerrado se visualizara
las incidencias que han sido atendidas y cerradas por el administrador, sistemas, técnico,
usuario o automaticamente cerradas por el sistema si es que no cumple, al dar click en el
estado Cerrado se visualizara las incidencias que estan han sido anuladas por el
administrador, sistemas, técnico o usuario.

Al hacer click en el boton ‘Anular’ se podra anular la incidencia generada tanto por el
usuario con el perfil adminsitrador, sistemas o usuario.

Moddulo Reportes

Haga click en el mddulo de Reportes, tal como se muestra en la figura 7-36.

e

Figura 138 icono del médulo de reportes

Seleccione el reporte que desea visualizar (Reporte de locales, areas, cargos, categorias ,
técnicos, usuarios, incidencias)

Figura 139 Sub médulo reportes

Podemos visualizar los reportes como se observa en la figura 7-40.
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Municipalidad de
San Juan de Mirzafiores

Listado de locales

1 SEDE PRINCIPAL AV. BELISARIO SUAREZ CDRA 10 PLAZA DE ARMAS

2 MAESTRANZA JR. MAESTRANZA 245 PARADEROCT

3 BARRETO JR. BARRETO 1870 VASO DE LECHE

4 SERENAZGO AVY. HEROES ATOCONGO

S5 SEREMNAZGO PAMPLOMA ALTA PAMPLONA ALTA PAMPLONA ALTA

=3 LIMPIEZA PUBLICA AVY. SAN JUAN 1247 AV. HEROES CDRA 15

Figura 140 Vista de reporte generado

Modulo Estadisticas

Haga click en el mddulo de Estadisticas, tal como se muestra en la figura 7-36.

Figura 141 icono del médulo de estadisticas

Seleccione Estadistica que desea visualizar (usuarios, incidencias)

EST. USUARIOS EST INCIDENCIAS INCIDENCIAS 03

Figura 142 Sub médulo estadisticas

Podemos visualizar los reportes como se observa en la figura 7-43.
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Mllnk;nlﬂad de
San Juan dz Miraflores

—

Cantidad de Usuarios por Perfil

Cantidad de Usuarios

Figura 143 Vista de la estadistica generada
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Municipalidad Ditrital de SanJuan de Miraflores

SISTEMA DE MESA DE AYUDA
SISMA

MANUAL DE USUARIO (Perfil Gestor)

Version 1.1

Objetivo

El presente documento tiene como objetivo guiar al Administrador de red realizar la
instalacion del sistema en un servidor de red o una computadora que simule como servidor.
Alcance

El alcance del manual abarca la isntalacién y configuracion del sistema.

Instalacion del servicio de Internet Information Server — 1S

En las instalaciones de Windows los archivos necesarios para funcionar 1IS estan incluidos
en el sistema, aunque no viene instladado el servidor de forma predeterminada. Para instalar
I1S realizar lo siguiente:

v En el panel de control abre “Programas y caracteristicas”.

v En el panel de la izquierda escoge: “Activar o desactivar la s caracteristicas de
Windows”.

v En la lista de funciones de Windows marca la casilla: “Internet Information
Services” y has click en Aceptar.
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Capitulo VIII Conclusiones

A través del analisis y desarrollo del presente proyecto se ha podido visualizar la importancia de
un sistema de mesa de ayuda para la municipalidad de san juan de Miraflores.

En la actualidad la utilizacion de herramientas tecnoldgicas que se implementen en la entidad
asegurara el éxito del mismo el éxito del mismo.

El sistema de mesa de ayuda incrementara la productividad, aumenta la satisfaccion de los
usuarios de la entidad y permite apoyar la labor productiva de los usuarios.

Para terminar, se puede decir que el beneficio que entrega esta herramienta es alto permitiendo a
la entidad generar un registro y seguimiento de incidencias, definir la responsabilidad y
funciones, aumenta la productividad y reduccion de costos
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