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Resumen

La presente investigacion centra su estudio en la implementacion de un sistema de
gestion de incidencias para un servicedesk en la Clinica ABC que actualmente posee 50
computadoras, 12 impresoras Yy diversos sistemas de informacidon dispersos en

diferentes areas.

Los problemas existentes en el proceso de gestion de incidencias en el Area de
Informatica se aprecian en el seguimiento de las incidencias atendidas y en la generacion
de los informes. El problema en el seguimiento de las incidencias es que no se sigue un
control adecuado de estas, ya que no se puede dar el seguimiento correspondiente para
poder saber su estado de las mismas. Por otro lado, el problema en la generacién de los
informes es su demora, ya que se realiza a partir de la guia de servicio técnico que han
sido llenadas a mano por los técnicos de soporte del area y usando hojas de célculo
Microsoft Excel. Ante esta problemaética dicha area se ve en la necesidad de mejorar los
procesos mencionados, y una alternativa propuesta es el desarrollo y la implementacion

de un sistema de informacion en el area.



Abstract

This research focuses on the implementation of an incident management system for a
service in the ABC Clinic that currently has 50 computers, 12 printers and diverse

information systems scattered in different areas.

The problems in the process of incident management in the IT area were appreciated in
the follow-up of the incidents dealt with and in the generation of the reports. The
problem in the follow-up of the incidents is that they do not follow an adequate control
of these, since it is not possible to give the corresponding follow-up to be able to know
their state of the same ones. On the other hand, the problem in generating reports is its
delay as it is done from the technical service guide which have been filled out by hand
by area support technicians and using Microsoft Excel spreadsheets. Faced with this
problem, this area is seen in the need to improve the mentioned processes, and a
proposed alternative is the development and implementation of an information system in

the area.
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INTRODUCCION

La presente investigacion centra su estudio en la implementacion de un sistema de
gestion de incidencias para un servicedesk en la Clinica ABC que actualmente posee 50
computadoras, 12 impresoras Yy diversos sistemas de informacion dispersos en
diferentes areas.

Los problemas existentes en el proceso de gestion de incidencias en el Area de
Informatica se aprecian en el seguimiento de las incidencias atendidas y en la generacion
de los informes. El problema en el seguimiento de las incidencias es que no se sigue un
control adecuado de estas, ya que no se puede dar el seguimiento correspondiente para
poder saber su estado de las mismas. Por otro lado, el problema en la generacién de los
informes es su demora, ya que se realiza a partir de la guia de servicio técnico que han
sido llenadas a mano por los técnicos de soporte del area y usando hojas de calculo
Microsoft Excel. Ante esta problematica dicha area se ve en la necesidad de mejorar los
procesos mencionados, y una alternativa propuesta es el desarrollo y la implementacion
de un sistema de informacion en el &rea.



I. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema

Actualmente los sistemas de informacion para la ejecucion de sus procesos
organizacionales, tienen un Area de Informatica que vela por su correcto y
adecuado funcionamiento.

El manual de organizacion y funciones de la oficina de estadistica e
informatica de la Clinica ABC (2013) indica que las funciones del &rea de
informatica son identificar y proponer al Ministerio de Salud, a traves de las
instancias pertinentes, las necesidades de disefio y mejoramiento de los
sistemas integrados de informacion que se establezcan; identificar y proponer
nuevas oportunidades de aplicacién de tecnologias de informacién; lograr la
provision de servicios informaticos, sistemas de informacion,
telecomunicaciones, informéatica y telematica en el dmbito institucional a
través de las instancias pertinentes; establecer y mantener la seguridad,
integracion y operatividad de las redes de informacion y bases de datos
institucionales necesarias; lograr y mantener interconectividad de las redes y
bases de datos institucionales con las de nivel regional y nacional; lograr que
los usuarios internos y externos tengan la disponibilidad de asesoria y
asistencia técnica disponible en el uso de aplicaciones informaticas,
telecomunicaciones y nuevas tecnologias de informacion.

Segun una entrevista realizada al jefe de Informatica, Ing. Luis Villar Moya,
de fecha 01 de Septiembre del 2013, la Clinica ABC posee alrededor de 150
computadoras y 60 impresoras ubicadas en las diferentes areas de la Clinica.
El problema que manifiesta el Jefe de Informéatica es la falta de un
seguimiento de las incidencias que son atendidas por los técnicos de soporte
diariamente, existen incidencias que no son resueltas acabando la jornada
laboral diaria sin saber el motivo, ni el nimero exacto de ellas para poder
corregirlas a tiempo, ocasionando un bajo nivel de atencién al usuario y una
deficiente toma de decisiones.

En la Figura N° 1 se muestra graficamente las mediciones del estudio con
respecto al indicador tasa promedio de incidencias atendidas. En el eje
horizontal se especifica el porcentaje de cada grupo de incidencias atendidas,
de un total de 10 grupos de incidencias diarias durante dos semanas,
mencionadas en el parrafo anterior, y en el eje vertical se ubica la tasa de
incidencias atendidas en porcentaje



Figura N° 1

Tasa pr dio de incid ias atendid
Poblacién: 10 grupos de incidencias diarias
Periodo: 01/04/2013 - 12/04/2013
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En dicha area también realiz6 una investigacion sobre el tiempo promedio de
generacion de informes durante el mes de septiembre del 2013 y el tiempo
promedio hallado fue de treinta y siete minutos equivalente a dos mil
doscientos veinte segundos por informe.

En la Figura N° 2 se muestra graficamente las mediciones del estudio con
respecto al indicador tiempo promedio de generacion de informes. En el eje
horizontal se especifica el nimero de informe, que en total fueron cuatro los
informes generados en el mes mencionado en el parrafo anterior, y en el eje
vertical se ubica el tiempo de generacion en segundos de cada uno de los
cuatro informes.

Figura N° 2

Tiempo promedio de generacion de informes
Poblacién: 4 informes
Periodo: 26/09/2012 - 29/09/2013
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1.2. Problema principal
¢De qué manera influye un Sistema de Informacién en la gestion de
incidencias en el Area de Informética de la Clinica ABC?

1.3. Justificacion

Justificacion Institucional: Los sistemas de informacion cambian la manera
en que operan las organizaciones, mediante su uso se logran importantes
mejoras, automatizando los procesos de la empresa, facilitando el logro de
ventajas competitivas a través de su implementacion (Karen y Lares, 2005,
p.5). El Area de informatica de la Clinica ABC esta destinada a brindar un
buen servicio mediante herramientas con procesos eficientes, logrando
mantener su imagen como un Area que se preocupa por brindar el mejor
servicio a los usuarios, Yy que estos se sientan satisfechos con la atencion
brindada.

Justificacion Tecnologica: Los sistemas de informacién aportan soluciones
basadas en tecnologias de la informacion, a los retos que se presentan dentro
de la organizacion, debido a que existen diferentes tipos de intereses,
especialidades y niveles, existen diferentes retos por cada nivel, que se ven
reflejadas en diferentes tipos de sistemas de informacion. La investigacion
busco disefiar y mejorar un sistema de informacion que se adapte a la
forma de trabajar de la empresa, logrando la automatizacion de sus procesos
con respecto a la gestion de incidencias en el Area de Informatica,
permitiendo minimizar los tiempos y aumentar sus porcentajes.

1.4. Objetivo General

Determinar de qué manera influye un Sistema de Informacién en la
gestion de incidencias en el Area de Informética de la Clinica ABC .



Il. MARCO TEORICO

Metodologia de desarrollo del Sistema de Informacion.

Para determinar la metodologia de desarrollo del sistema de informacién que se
usé en esta tesis se compararon dos metodologias que son RUP (Proceso
Unificado de Rational) y XP (Programacién Extrema) (Ver TablaN° 1). Esta
comparacion se aplico en la validacion de expertos que hace referencia a la
metodologia mencionada (ver Anexo N° 10 y Anexo N° 11).

TablaN® 1- Comparacion de metodologias RUP y XP

RUP

XP

Basada en normas provenientes de
estandares seguidos por el entorno
de desarrollo

Basada en heuristicas provenientes
de la préctica de produccion de
cédigo

La arquitectura del software es
esencial y se expresa mediante
modelos

Menos énfasis en la arquitectura del
Software

Procesos muchos mas controlados,
con
numerosas politicas externas

Procesos menos controlados, con
pOCOs principios

Existe un contrato prefijado

No existe contrato tradicional o al
menos es bastante flexible

El cliente interact(a con el equipo de
desarrollo mediante reuniones

El cliente es parte del equipo de
desarrollo

Grupos grandes y posiblemente
Distribuidos

Grupos pequefios (< 10 integrantes)
y trabajando en el mismo sitio

Mas artefactos (modelos, | Pocos artefactos
documentos)
Mas roles Pocos roles

Fuente: Elaboracién propia

De la Tabla N° 1 expuesta previamente se decide emplear la metodologia RUP
para el desarrollo del sistema de informacion porque pone énfasis en la
arquitectura del software, en la toma de requerimientos, en su analisis y disefio,
ya que se usan mas artefactos (modelos, documentos), lo que permite una mejor
comprension del sistema de informacion que se va a desarrollar e implementar.

Otra de las razones a utilizar el proceso unificado (Metodologia RUP), es debido
a que en el Area de Informatica de la Clinica ABC trabajan con dicha
metodologia.



Herramientas usadas en el desarrollo del sistema de informacion

A. Rational Rose

B. PHP

Para Matsukawa (2004) es una de las mas poderosas herramientas del
modelado visual para el analisis y disefio de sistemas basados en objetos.
Se utiliza para modelar un sistema antes de proceder a construirlo. Un
modelo construido en Rational rose es la representacion de un sistema
desde varias perspectivas ya que incluye todos los diagramas UML,
describiendo con detalle cada una de las partes del sistema y como el
sistema funcionaria (p. 65).

Este lenguaje de programacion fue evaluado mediante dos expertos, los
cuales lo calificaron de forma positiva.

Para Minera (2011, p.16) es un lenguaje de programacion que se utiliza
en la mayoria de los casos para el desarrollo de sitios Web, pero que para
muchos es un lenguaje de propdsito general y el uso que se le dé
dependeréa en gran parte de las necesidades que posea el programador.
Entre las caracteristicas que hacen de PHP un lenguaje popular y muy
poderoso para desarrollar aplicaciones, se pueden citar las siguientes:

- Programacion de paginas dindmicas en servidores
- Soporte para trabajar con multiples bases de datos
- Soporte para multiples plataformas

- Soporte para maltiples servidores

- Facilidad de aprendizaje

- Portabilidad de codigo entre varias plataformas

- Total libertad para distribuir las aplicaciones

C. Base de datos MySQL

La base de datos MySQL fue evaluada mediante dos trabajadores
conocedores de la problemaética de la Clinica.



I11. MARCO METODOLOGICO
3.1. Desarrollo de Metodologia
e Modelado del Negocio

El primer diagrama a realizarse es el diagrama de vision, mision, objetivos y
metas del negocio.

Diagrama de Vision, mision, objetivos y metas del Negocio

A continuacion se muestra graficamente las relaciones entre la vision, mision,
objetivos y las metas del Area de Informatica de la Clinica ABC (ver Figura N°
4).

FiguraN° 4

Contar con una atencion personalizada a los usuarios
7
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Mejorar en un 70% la implementacién de nuevas tecnologias de la informacién

Diagrama de Vision, objetivos y metas del Negocio




Alcance del Modelado del Negocio

El alcance del modelado del negocio es el Area de Informética de la Clinica
ABC (ver Figura N° 5).

Figura N° 5

Area de
InNformatica

Alcance del Modelado del Negocio

Trabajadores del Negocio

Segun el alcance del modelado del negocio, que es el Area de Informatica, los
trabajadores del negocio identificados son el Jefe de Informatica, personal de
informatica y el Técnico de Soporte (ver Figura N° 6).

Figura N° 6
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Actor del Negocio

Segun el alcance del modelado del negocio, que es el Area de Informatica, el
actor del negocio identificado es un empleado que trabaja dentro del Clinica (ver
Figura N° 7).

Figura N° 7

Persona que ha sido
contratada por el Hospital
para realizar ciertas
funciones de acuerdo al
cargo que estas posean.

Empleado

Actor del Negocio
Casos de Uso del Negocio

Existen tres procesos de negocio identificados del Area de informatica, estos son:
(ver Figura N° 8).

Figura N° 8

Este proceso consiste en maximizar la AN
— disponibilidad y el rendimiento de sus

/ senvicios, optimizar la eficiencia de su
| personal de operaciéon y administracion, y
facilitar la consolidacién de las

operaciones

Este proceso consiste en el inicio, la AN
gt T~ planificion, el control y el cierre de los
/ proyectos de TIC dentro de la
organizacion.

— Proceso que consiste en el registro, AN

@ analisis, resolucion de incidencias.

Gestionar las incidencias

Casos de Uso del Negocio
Diagrama de Casos de Uso del Negocio

El diagrama de casos de uso del negocio muestra las relaciones entre el actor del
negocio, que es el empleado, y los trabajadores del negocio, que son el jefe de
informatica, el personal de informatica y el técnico de soporte, y los casos de uso
del negocio identificados, que son gestionar las incidencias, gestionar la
infraestructura de TIC y gestionar los proyectos de TIC (ver Figura N° 9).
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Figura N° 9

Gestionar infraestructura de TIC
Jefe de Informatica
|
@ | | 1
/Gestionar proyecto de TIC @ \

Gestionar las incidencias
Empleado

Personal de Informatica

Técnico de Soporte

Diagrama de Casos de Uso del Negocio
Realizaciones de los Casos de Uso del Negocio

Las realizaciones de los casos de uso del negocio identificados detallan como se
llevan a cabo los procesos del negocio. Para cada caso de uso del negocio
identificado se asigna su realizacion. A continuacion se representan las
realizaciones de los casos de uso del negocio, que son gestionar la infraestructura
de TIC, gestionar los proyectos de TIC y gestionar las incidencias (ver Figura N°
10).

H o
Figura N° 10
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P ~
@ — / j
N ~
Gestionar infraestructura de TIC Realizacidn de gestionar la infraestructura de
TIC
— p - T T ~ -
N ~
Gestionar proyecto de TIC Realizacion de gestionar los proyectos de TIC
- — T T =
P ~
@ — / j
N ~
Gestionar las incidencias Realizacion de gestionar las incidencias

Realizaciones de los casos de uso del negocio
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Tabla N° 4 - Especificacion de Caso de Uso del negocio “Seguimiento de incidencias”

Fuente: Elaboracion propia

Especificacion de Caso de Uso del Negocio
<SEGUIMIENTO DE INCIDENCIAS>

1. Breve Descripcion

En este caso de uso el jefe de Informatica con ayuda del técnico de soporte es el
encargado de dar seguimiento a las incidencias.

2. Metas

Mejorar el proceso de seguimiento de las incidencias.

3. Objetivos de Desemperio

Ninguno

4. Flujo de Eventos

4.1  Flujo Basico

Este caso de uso inicia cuando el jefe de Informética se apersona a soporte técnico.
El jefe de Informaética solicita incidencias atendidas al técnico de soporte.

El técnico de soporte informa sobre las incidencias atendidas al jefe de Informatica.
El jefe de Informatica revisa el detalle de las incidencias.

4.2  Flujos Alternos

Ninguno

5. Reglas de Negocio

RN1. <El estado de las incidencias pueden ser pendientes o atendidas>

6. Riesgos

El técnico de soporte debe tener registrado todas las incidencias, para poder ver cuales
estan pendientes y cuéles han sido ya atendidas.

7. Duefio del Proceso

Jefe de Informética.
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Tabla N° 5 - Especificacion de Caso de Uso del negocio “Generar un informe”
Fuente: Elaboracién propia

Especificacion de Caso de Uso del Negocio
<GENERAR UN INFORME>

1. Breve Descripcion

En este caso de uso el jefe de Informatica solicita generar un informe.

2. Metas

Mejorar el proceso de generacion de informes.

3. Objetivos de Desempefiio
Ninguno
4. Flujo de Eventos

4.1  Flujo Basico

Este caso de uso inicia cuando el jefe de Informatica solicita generar un informe al
técnico de soporte.

El técnico de soporte ordena y realiza el conteo de las guias de servicio técnico, segun
sea el caso del informe.

El técnico de soporte genera el informe en una hoja de calculo Excel.

El técnico de soporte entrega el informe al jefe de Informaética

El jefe de Informaética recibe el informe.

4.2  Flujos Alternos

Ninguno

5. Reglas de Negocio

Ninguno.

6. Riesgos

El técnico de soporte debe tener registradas todas las incidencias en la guia de servicio
técnico para poder realizar los informes.

7. Duefio del Proceso

Jefe de Informética.
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Diagramas de Actividades de la Realizacion del Caso de Uso del Negocio
“Gestionar las incidencias”

Para cada realizacion de caso de uso del negocio identificado se hace su
respectivo diagrama de actividades, que muestra el flujo de actividades que se
lleva a cabo en la realizacion del caso de uso del negocio. A continuacion, se
muestran los diagramas de actividades de la realizacion del caso de uso del
negocio “Gestionar las incidencias” (ver Figura N° 11 y Figura N° 12).

Figura N° 11
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Diagrama de Actividades “Seguimiento de incidencias” de la Realizacion de “Gestionar
las incidencias”



Figura N° 12
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Diagrama de Clases de la Realizacion del Caso de Uso del Negocio
“Gestionar las incidencias”

Para cada realizacion de caso de uso del negocio identificado se hace su
respectivo diagrama de clases del negocio, que muestra como el trabajador del
negocio (el técnico de soporte) manipula las entidades del negocio (Guia de
servicio técnico e informe de incidencias). A continuacion, se muestra el
diagrama de clases de negocio de la realizacion del caso de uso del negocio
“Gestionar las incidencias” (ver Figura N° 13).

Figura N° 13

Separa

=

@ — Archiva Guia de senicio técnico
TT—__ Elabora —
__E -

— Revisa -
Técnico de Soporte — _— .
— - Jefe de Informatica
— -

= ; ; =

Informe de incidencias

Diagrama de Clases de la Realizacion de “Gestionar las incidencias”

Diagramas de Secuencia de la Realizacién del Caso de Uso del Negocio
“Gestionar las incidencias”

Para cada realizacién de caso de uso del negocio identificado se hace su
respectivo diagrama de secuencia del negocio, que muestra como el trabajador
del negocio (el técnico de soporte) interactta con las entidades del negocio (Guia
de servicio técnico e informe de incidencias). A continuacion, se muestra los
diagramas de secuencia de negocio de la realizacion del caso de uso del negocio
“Gestionar las incidencias” (ver Figura N° 14 y Figura N° 15).

Figura N° 14

R . . _Jefe de informatica
| |
| |
| Solicita incidencias atendidas |
m D Revisa namero de incidencias atendidas
| =
|
; [ [
| Informa namero de incidencias |
0 i
Revisa detalle de incidencia i
= |
|
|
|
|
| |

Diagrama de Secuencia “Seguimiento de incidencias” de la Realizacion de
“Gestionar las incidencias”
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Figura N° 15

@ @ : Guia de senicio técnico : Informe de incidencias
L : Técnico de Soporte
_: Jefe de Informatica I |

D Solicita Informe
Clasifica guia de senvcio técnico
Guia de senvcio técnico ordenada

D Elabora iuorme

Datos ordeiﬁados correctamente
H:li

Informe terminado

Entrega informe U D

r D

Diagrama de Secuencia “generar un informe” de la Realizacion de “Gestionar las
incidencias”

Diagramas de Colaboracion de la Realizacion del Caso de Uso del Negocio
“Gestionar las incidencias”

Para cada realizacién de caso de uso del negocio identificado se hace su
respectivo diagrama de colaboracion del negocio, que muestra como el trabajador
del negocio (el técnico de soporte) interacttia con las entidades del negocio (Guia
de servicio técnico e informe de incidencias). A continuacion, se muestra los
diagramas de colaboracion de negocio de la realizacion del caso de uso del
negocio “Gestionar las incidencias” (ver Figuras N° 16 y Figura N° 17).
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Figura N° 16

7: Entrega informe
—

<
1: Solicita Informe

: Técnico de Soporte : Jefe de Informatica

ifica guia de senicio técnico

3: Guia de seniicio técnico o

4

" Iebgda informe
6: Informe tei ado

ordenados correctamente : Guia de senvicio técnico

: Informe de incidencias

Diagrama de Colaboracion “Seguimiento de incidencias” de la Realizacion de
“Gestionar las incidencias”

Figura N° 17

4: Entrega informe
—

1: Solicita Informe

: Técnico de Soporte : Jefe de Informética

2: Clasifica guia de senicio técnico
3 E a%/ora informe

Y,

: Informe de incidencias

: Guia de senvicio técnico

Diagrama de Colaboracion “Generar un informe” de la Realizacion de
“Gestionar las incidencias”




Modelo de Casos de Uso del Sistema de Informacion
Requerimientos funcionales: Los requerimientos funcionales del sistema de
informacion se muestran en la Tabla N° 6.

Tabla N° 6 - Requerimientos Funcionales
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Cddigo Requerimiento Funcional Prioridad
El sistema de informacidn debe mostrar una pantalla de inicio de
RF1 g . . . Alta
sesion para que valide al usuario en el sistema.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF2 - . . Alta
soporte técnico realice el registro del reporte.
El sistema de informacion debe permitir que el encargado de
RF3 - - - Alta
soporte técnico realice la consulta y gestion del reporte.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF4 - : ) s . Alta
soporte técnico realice la consulta y registro de la incidencia.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF5 . . . Alta
soporte técnico realice el mantenimiento del departamento.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF6 . : - ; Alta
soporte técnico realice el mantenimiento del area.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF7 . . . L Alta
soporte técnico realice el mantenimiento del técnico.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF8 O ) . . : Alta
soporte técnico realice el mantenimiento de la incidencia.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF9 L . L ; Alta
soporte técnico realice el mantenimiento del usuario.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF10 soporte técnico genere un informe de las incidencias por Alta
departamento.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF11 - . S . . Alta
soporte técnico genere un informe de las incidencias por area.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF12 . : 1 . s Alta
soporte técnico genere un informe de las incidencias por técnico.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF13 L . . . . Alta
soporte técnico genere un informe por incidencias atendidas.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF14 o S . Alta
soporte técnico consulte las incidencias por departamento.
El sistema de informacion debe permitir que el encargado de
RF15 L L . . Alta
soporte técnico consulte las incidencias por area.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF16 - L X - Alta
soporte técnico consulte las incidencias por técnico.
El sistema de informacion debe permitir que el encargado de
RF17 L o . . Alta
soporte técnico consulte por incidencias atendidas.
El sistema de informacidn debe permitir que el encargado de
RF18 soporte técnico y el jefe de informatica realicen el seguimiento Alta

de las incidencias.

Fuente: Elaboracién propia
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Requerimientos no funcionales.
A. Arquitectura

La solucién debe operar de manera independiente del navegador que se utilice.

La solucion debe tener interfaces graficas de administracion y de operacion en
idioma espafiol y en ambiente 100% Web, para permitir su utilizacion a través de
exploradores o navegadores de Internet.

La informacion de los formularios que corresponda a listas de seleccion debera
ser parametrizada y administrable.

B. Backups

El sistema de informacion debera proveer mecanismos para generar backups
periddicamente de la informacion que se mantiene en elsistema.

C. Seguridad

El acceso al Sistema de informacidn debe estar restringido por el uso de claves
asignadas a cada uno de los usuarios. Solo podran ingresar al Sistema los
usuarios que estén registrados.

Respecto a la confidencialidad, el sistema de informacién debe estar en
capacidad de rechazar accesos y modificaciones indebidos (no autorizados) a la
informacién y proveer los servicios requeridos por los usuarios legitimos del
sistema.

D. Escalabilidad:

El sistema de informacion debe ser construido sobre la base de un desarrollo
evolutivo e incremental, de manera tal que nuevas funcionalidades y
requerimientos relacionados puedan ser incorporados afectando el cddigo
existente de la menor manera posible.

El sistema de informacidn debe estar en capacidad de permitir en el futuro el
desarrollo de nuevas funcionalidades, modificar o eliminar funcionalidades
después de su construccién y puesta en marcha inicial.



Actores del Sistema

Figura N° 18

N

Usuario encargado de realizar los
mantenimientos, registros,
consultas ydar seguimiento a las

Encargado de soporte técnico

(from sistema)

incidencias.

Usuario encargado de dar
seguimiento a las incidencias.

Jefe de informatica

(from sistema)

Relacidon entre los requerimientos funcionales y los casos de uso del sistema

Actores del sistema
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Los casos de uso del sistema de informacion se hallan a partir de los
requerimientos funcionales (ver Tabla N° 7).

Tabla N° 7 - Casos de uso del sistema de informacién

- Nombre del caso de uso del | Requerimiento
Cadigo : .
sistema funcional
T

CUl T RF1
Iniciar sesion

Cu2 T RF2

Registrar reporte

‘“\\, 7//‘

CuU3 T RF3

Consultar y gestionar reporte




Nombre del caso de uso del

Requerimiento

Cddigo : )
g sistema funcional
SN
Cu4 T RF4
Consultar yregistrar incidencia
SN
Cu5 T RF5
Mantenimiento del departamento
‘\\\ //‘
Cu6 e RF6
Mantenimiento de area
SN
cu7 T RF7
Mantenimiento de técnico
SN
cus T RF8
Mantenimiento de incidencia
CuU9 T RF9
Mantenimiento de usuario
TN
CU10 ,7, RF10
Generar informe de incidencias por
departamento
TN
CUll o RF11
Generar informe de incidencias por
area
TN
CuU12 o RF12

Generar informe de incidencias por
técnico

21
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- Nombre del caso de uso del | Requerimiento
Cadigo : .
sistema funcional
SN
cu13 T RF13
Generar informe por incidencia
Cu14 o RF14
Consultar incidencias por
departamento
SN
CU15 o RF15
Consultar incidencias por area
“‘\\, 7//‘
CU16 R RF16
Consultar incidencias por técnico
SN
cu17 T RF17
Cosultar por incidencia
‘/—\V‘
cu18 — RF18
Seguimiento de incidencias

Diagrama de Casos de Uso del Sistema de Informacion

El diagrama de casos de uso del sistema de informacion muestra las relaciones
entre los actores del sistema (encargado de soporte técnico y jefe de informatica)
y los casos de uso de requerimientos identificados (ver Figura N° 19).



Figura N° 19
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P Y,
_— Iniciar sesion Jefe de informatica
I T |«<ind lude>> e
— TR dinciudes>
E dod — v -
ncargado de <<include>> = p .
soporte técnigo =
<<include>> 7 Registrar reporte Consultar y gestionar reporte
<<include>> -
<<include>> -
L >
v
N Seguimiento de incidencias
) < , <<include>>
Mantenimientos
<< >>
7 A NN Consultar y registrar incidencia N < extend
-extend: = <
<<extend>> <<include>> <
! - <<extend>>
Consultas
N
<<extend>> Mantenimiento de usuario
<<extend>> N // <<extend>>
-extend: -
Mantenimiento del departamento Generar informes ’
<<extend>>
A NN
T extend
\\;7// <<extend>>
i . ) Mantenimiento de incidencia Informe por incidencia
Mantenimiento de area xend xend

Mantenimiento de técnico

Informe por departamento
Informe por técnico

Informe por area

N

Por departamento

Por técnico

Diagrama de Casos de Uso del Sistema de Informacion

Especificaciones de los Casos de Uso del Sistema de Informacién

Las especificaciones de los casos de uso del sistema de informacion se detallan

desde la tabla N° 8 hasta la tabla N° 22.

En la Tabla N° 8 se muestra la especificacion del caso de uso “Iniciar sesion”, en
la que se presenta una breve descripcién, el flujo de eventos, los requerimientos

especiales, las pre -condiciones y las post-condiciones.

Tabla N° 8 - CASO N° 1 - Especificacion de Caso de Uso “Iniciar sesion”

Item Descripcion

con las diferentes opciones del sistema.

Breve Descripcion | ElI sistema de informacion permitird a cualquier
usuario registrado (encargado de soporte técnico o
jefe de informatica), iniciar sesion para interactuar

Flujo de Eventos

password para ingresar al sistema.
Flujo basico

Evento disparador.- El caso de uso comienza
cuando el usuario (encargado de soporte técnico o
jefe de informatica) ingresa su nombre de usuario y
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item

Descripcion
e El sistema de informacion muestra pantalla de
inicio de sesion.
e EI wusuario ingresa su nombre de usuario y
password.
e El usuario presiona el boton “Ingresar”.
e El sistema de informacién muestra la interfaz del
Menu principal.
Flujos alternativos
<Nombre de usuario o contrasefia Incorrectos>
Si el usuario (encargado de soporte técnico o jefe de
informética) ingresa un nombre de usuario o
password incorrectos, se mostrara un mensaje de
error informandole que alguno de los datos
ingresados es incorrecto.

<Faltan Datos>

Si el usuario (encargado de soporte técnico o jefe de
informatica) no selecciona e ingresa algin dato
necesario para el inicio de sesion, el sistema mostrara
un mensaje de alerta indicando que falta ingresar
datos para proseguir con el inicio de sesion.

Requerimientos
Especiales

Ninguno.

Pre-condiciones

El usuario (encargado de soporte técnico o jefe de
informatica) tiene que estar registrado en la base de
datos para iniciar sesion.

Post-condiciones

Se mostrara la interfaz de mend a los usuarios
(encargado de soporte técnico o jefe de informatica).

En la Tabla N°9 se muestra la especificacion del caso de uso “Registrar reporte”,
en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de eventos, los
requerimientos especiales, las pre - condiciones y las post-condiciones.

Tabla N°9. CASO N° 2 - Especificacion de Caso de Uso “Registrar reporte”

Item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte técnico registre el reporte de las
incidencias.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Registrar
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Item Descripcion
reporte” de la opcidén “Incidencias” en el menu
principal.
Flujo basico

e El sistema de informacion muestra la interfaz del
“Ment Principal”

e EIl encargado de soportetécnico selecciona del
Menu Principal la opcion “Incidencias™.

e EI encargado de soportetécnico registra y
selecciona los datos del reporte de incidencia.

e El encargado de soporte técnico después de
verificar los datos del reporte presiona el botén
“Guardar” para que el reporte de incidencia se
registre en la base de datos.

Flujos alternativos

<Faltan Datos>

e Si el encargado de soporte técnico no selecciona e
ingresa algun dato necesario para el registro, el
sistema mostrara un mensaje de alerta indicando
que faltan ingresar datos para proseguir con el
registro.

<No encuentra técnico o incidencia>

e Si el encargado de soporte técnico no encuentra
ninguna incidencia o técnico, debe seleccionar el
icono (+) para agregar cualquiera de las dos
opciones mencionadas.

Requerimientos Ninguno.
Especiales

Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber iniciado
sesion en el sistema.

Post-condiciones | Se registraran en la base de datos, los datos del reporte
de incidencia.

En la Tabla N°10 se muestra la especificacion del caso de uso “Consultar y
gestionar reporte”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de
eventos, los requerimientos especiales, las pre -condiciones y las post-
condiciones.
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Tabla N°10. CASO N° 5 - Especificacion de Caso de Uso “Consultar y gestionar

Item
Breve Descripcion

Flujo de Eventos

reporte”

Descripcion

El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte técnico consulte y gestione el reporte de
incidencia.

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Consultar y
gestionar reporte” de la opcion “Incidencias” del
Menu Principal.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
con las fechas actuales.

e El encargado de soporte técnico presiona el botén
“Buscar”.

e El sistema de informacion muestra los datos del
reporte segun la fecha en una tabla.

Flujos alternativos

<Fila de datos del reporte (color rojo) >

o El encargado de soporte técnico debe seleccionar
la fila color rojo de la tabla, para poder actualizar
el reporte, ingresando los datos faltantes, para
poder generar el reporte.

<Fila de datos del reporte (color verde) >

o El encargado de soporte técnico debe seleccionar
la fila color verde de la tabla, para poder generar el
reporte en formato pdf.

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber
registrado el reporte.

Post-condiciones

Ninguno

En la Tabla N°11 se muestra la especificacion del caso de uso “Consultar y
registrar incidencia”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de
eventos, los requerimientos especiales, las pre - condiciones y las post-

condiciones.
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Tabla N°11. CASO N° 6 - Especificacion de Caso de Uso “Consultar y registrar

Flujo de Eventos

incidencia”
Item Descripcion
Breve El sistema de informacion permitird que el encargado
Descripcion de soporte técnico consulte y registre la incidencia.

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando el
encargado de soporte técnico solicita “Consultar y
registrar incidencia” de la opcion “Incidencias” del
Menu Principal.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte consulte el nimero
del reporte.

e El encargado de soporte técnico ingresa el nimero
del reporte y presiona el boton “Buscar”.

e El sistema de informacion autocompleta los datos
en las cajas de texto del formulario.

e El encargado de soporte técnico ingresa y
selecciona los datos faltantes de la incidencia del
reporte.

e El encargado de soporte técnico presiona el boton

“Guardar”.

El sistema de informacion muestra un mensaje de
datos ingresados correctamente.

Flujos alternativos

<NUmero de reporte no existe>

El sistema de informacion informara al encargado de

soporte técnico cuando el numero del reporte no

corresponda con el ingresado.

<Faltan datos>

e Si el encargado de soporte técnico no ingresa los
datos obligatorios el sistema de informacién
mostrara un mensaje indicando que dato falta
ingresar para completar el registro.

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber registrado
el reporte.

Post-condiciones

En el sistema de informacion queda agregada la
incidencia.
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En la TablaN°12 se muestra la especificacion del caso de uso “Mantenimiento
del departamento”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de
eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones.
Tabla N°12. CASO N° 7 - Especificacion de Caso de Uso
“Mantenimiento del departamento”
Item Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte técnico agregue o modifiqgue un
departamento.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico  solicita
“Departamento” de la opcion“Mantenimiento” del
MenlU de Mantenimiento, que se encuentra en el
“Menu principal”.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte técnico seleccione
y agregue el departamento.

e El encargado de soporte técnico ingresa el dato del
departamento y presiona el boton “Enviar” para
registrar el departamento.

e EIl sistema de informacion muestra mensaje de
datos agregados correctamente.

e El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte técnico seleccione
y modifique el departamento.

e El encargado de soporte técnico ingresa el dato a
modificar y presiona el boton “Enviar” para
modificar departamento.

e El sistema de informacion muestra mensaje de
datos actualizados correctamente.

Flujos alternativos

<Falta dato>

e Si el encargado de soporte técnico no ingresa el
dato obligatorio, el sistema de informacion mostrara
un mensaje indicando que debe ingresar dato
obligatorio para completar registro.

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber iniciado
sesion en el sistema.

Post-condiciones

En el sistema de informacion queda agregado o
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item

Descripcion
modificado el departamento.

En la Tabla N° 13 se muestra la especificacion del caso de uso “Mantenimiento
de area”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de eventos, los
requerimientos especiales, las pre -condiciones y las post-condiciones.

Tabla N° 13. CASO N° 8 - Especificacion de Caso de Uso “Mantenimiento de

area”

item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte técnico agregue o modifique un area.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Area” de la
opcidn “Mantenimiento” del Menu de Mantenimiento,
que se encuentra en el “Menu principal”.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte técnico seleccione
y agregue el area.

e El encargado de soporte técnico ingresa el dato del
area y presiona el boton “Enviar” para registrar el
area.

e EIl sistema de informacion muestra mensaje de
datos agregados correctamente.

e El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte técnico seleccione
y modifique el &rea.

e El encargado de soporte técnico ingresa el dato a
modificar y presiona el botén “Enviar” para
modificar area.

e EIl sistema de informacion muestra mensaje de
datos actualizados correctamente.

Flujos alternativos

<Falta dato>

e Si el encargado de soporte técnico no ingresa el
dato obligatorio, el sistema de informacion mostrara
un mensaje indicando que debe ingresar dato
obligatorio para completar registro.

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber iniciado
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item

Post-condiciones

Descripcion
sesion en el sistema.
En el sistema de informacion queda agregado o
modificado el area.

En la TablaN® 14 se muestra la especificacion del caso de uso “Mantenimiento
de técnico”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de eventos, los
requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones.

Tabla N° 14. CASO N° 9 - Especificacion de Caso de Uso “Mantenimiento de

técnico”

Item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte técnico agregue o modifique un técnico.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Tecnico” de
la  opcidbn “Mantenimiento” del Mend de
Mantenimiento, que se encuentra en el “Menu
principal”.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte técnico seleccione
y agregue el técnico.

e El encargado de soporte técnico ingresa el dato
del técnico y presiona el boton “Enviar” para
registrar el técnico.

e EIl sistema de informacién muestra mensaje de
datos agregados correctamente.

e El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte técnico seleccione
y modifique el técnico.

e El encargado de soporte técnico ingresa el dato a
modificar y presiona el boton “Enviar” para
modificar técnico.

e EIl sistema de informacion muestra mensaje de
datos actualizados correctamente.

Flujos alternativos

<Falta dato>

e Si el encargado de soporte técnico no ingresa el
dato obligatorio, el sistema de informacion
mostrara un mensaje indicando que debe ingresar
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Item

Requerimientos
Especiales

Descripcion

dato obligatorio para completar registro.

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber iniciado
sesion en el sistema.

Post-condiciones

En el sistema de informacion queda agregado o
modificado el técnico.

En la Tabla N° 15 se muestra la especificacion del caso de uso “Mantenimiento
de incidencia”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de eventos,
los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones.

Tabla N° 15. CASO N° 10 - Especificacion de Caso de Uso “Mantenimiento de

incidencia”

Item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacion permitird que el encargado
de soporte técnico agregue o modifique una
incidencia.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Incidencia”

de

la opcion “Mantenimiento” del Menl de

Mantenimiento, que se encuentra en el “Menu
principal”.

Flujo basico

El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte técnico
seleccione y agregue la incidencia.

El encargado de soporte técnico ingresa el dato
de la incidencia y presiona el boton “Enviar” para
registrar la incidencia.

El sistema de informacion muestra mensaje de
datos agregados correctamente.

El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte técnico
seleccione y modifique la incidencia.

El encargado de soporte técnico ingresa el dato a
modificar y presiona el boton “Enviar” para
modificar la incidencia.

El sistema de informacion muestra mensaje de
datos actualizados correctamente.

Flujos alternativos
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item

Requerimientos
Especiales

Descripcion
<Falta dato>
e Si el encargado de soporte técnico no ingresa el
dato obligatorio, el sistema de informacion
mostrara un mensaje indicando que debe ingresar
dato obligatorio para completar registro.
Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber iniciado
sesion en el sistema.

Post-condiciones

En el sistema de informacion queda agregada o
modificada la incidencia.

En la Tabla N° 16 se muestra la especificacion del caso de uso “Mantenimiento
de usuario”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de eventos, los
requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones.

Tabla N° 16. CASO N° 11 - Especificacion de Caso de Uso “Mantenimiento de

usuario”

item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacion permitird que el encargado
de soporte técnico agregue o modifique un usuario.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Usuario” de
la  opcion  “Mantenimiento” del Menu de
Mantenimiento, que se encuentra en el “Menu
principal”.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte técnico
seleccione y agregue el usuario.

e El encargado de soporte técnico ingresa los datos
del usuario y presiona el botén “Enviar” para
registrar al usuario.

e El sistema de informacién muestra mensaje de
datos agregados correctamente.

e El sistema de informacion muestra un formulario
para que el encargado de soporte técnico
seleccione y modifique al usuario.

e El encargado de soporte técnico ingresa el dato a
modificar y presiona el boton “Enviar” para
modificar al usuario.

e El sistema de informacién muestra mensaje de
datos actualizados correctamente.
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item

Requerimientos
Especiales
Pre-condiciones

Descripcion

Flujos alternativos

<Falta dato>

e Si el encargado de soporte técnico no ingresa el
dato obligatorio, el sistema de informacion
mostrara un mensaje indicando que debe ingresar
dato obligatorio para completar registro.

Ninguno

El encargado de soporte técnico debe haber iniciado
sesion en el sistema.

Post-condiciones

En el sistema de informacion queda agregado o
modificado el usuario.

En la Tabla N° 17se muestra la especificacion del caso de uso “Generar informe
de incidencias por departamento”, en la que se presenta una breve descripcion, el
flujo de eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones.

Tabla N° 17. CASO N° 12 - Especificacion de Caso de Uso “Generar informe de
incidencias por departamento”

Item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte técnico genere un informe de incidencias
por departamento.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando

el encargado de soporte técnico solicita “Generar

informe” de la opcion “Informes” del Menu

Principal.

Flujo basico

e EI encargado de soporte técnico selecciona

“Informe por departamento”.

e El sistema de informacién muestra una ventana
donde se selecciona la fecha inicial y final que
abarcara el informe por departamento.

e EIl encargado de soporte selecciona las fechas
inicial y final, y presiona el botéon “Generar
informe”.

e El sistema de informacion muestra el informe de
incidencias por departamento en el periodo
comprendido entre las fechas ingresadas.

Flujos alternativos

<Datos incompletos>

e Si el encargado de soporte técnico no selecciona
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Item Descripcion
las dos fechas el botén de “Generar informe”
estara inactivo.

Requerimientos Ninguno
Especiales
Pre-condiciones El encargado de soporte técnico debe haber

registrado la incidencia.
Post-condiciones Ninguno.

En la Tabla N° 18 se muestra la especificacion del caso de uso “Generar informe
de incidencias por area”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de
eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-
condiciones.

Tabla N° 18. CASO N° 13 - Especificacion de Caso de Uso “Generar informe de
incidencias por area”

Item Descripcion

Breve Descripcion | El sistema de informacidn permitird que el encargado
de soporte técnico genere un informe de incidencias
por area.

Flujo de Eventos Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Generar
informe” de la opciéon “Informes” del Mend
Principal.

Flujo basico

e El encargado de soporte técnico selecciona
“Informe por area”.

e El sistema de informacion muestra una ventana
donde se selecciona la fecha inicial y final que
abarcara el informe por area.

e EIl encargado de soporte selecciona las fechas
inicial y final, y presiona el boton “Generar
informe”.

e El sistema de informacion muestra el informe de
incidencias por area en el periodo comprendido
entre las fechas ingresadas.

Flujos alternativos

<Datos incompletos>

e Si el encargado de soporte técnico no selecciona
las dos fechas el boton de “Generar informe” estara
inactivo”.
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Item
Requerimientos
Especiales

Descripcion
Ninguno

Pre-condiciones

Post-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber
registrado la incidencia.
Ninguno.

En la Tabla N° 19 se muestra la especificacion del caso de uso “Generar informe
de incidencias por técnico”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo
de eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones.

Tabla N° 19. CASO N° 14 - Especificacion de Caso de Uso “Generar informe de

incidencias por técnico”

item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacién permitira que el encargado
de soporte técnico genere un informe de incidencias
por técnico.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Generar
informe” de la opcion “Informes” del Mend
Principal.

Flujo basico
e EI encargado de soporte técnico selecciona
“Informe por técnico”.

e El sistema de informacion muestra una ventana
donde se selecciona la fecha inicial y final que
abarcara el informe por técnico.

e El encargado de soporte selecciona las fechas
inicial y final, y presiona el boton “Generar
informe”.

e El sistema de informacién muestra el informe de
incidencias por técnico en el periodo comprendido
entre las fechas ingresadas.

[ J

Flujos alternativos

<Datos incompletos>

e Si el encargado de soporte técnico no selecciona
las dos fechas el boton de “Generar informe” estara
inactivo”.

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber

registrado la incidencia.
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item
Post-condiciones

Descripcion
Ninguno.

En la TablaN°® 20 se muestra la especificacion del caso de uso “Generar informe
por incidencia”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de eventos,
los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones.

Tabla N° 20. CASO N° 15 - Especificacion de Caso de Uso “Generar informe

por incidencia”

item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte técnico genere un informe por incidencias.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Generar
informe” de la opcion “Informes” del Menu
Principal.

Flujo basico
e El encargado de soporte técnico selecciona
“Informe por incidencia”.

e El sistema de informacién muestra una ventana
donde se selecciona la fecha inicial y final que
abarcara el informe por incidencia.

e EIl encargado de soporte selecciona las fechas
inicial y final, y presiona el boton “Generar
informe”.

e El sistema de informacion muestra el informe por
incidencias en el periodo comprendido entre las
fechas ingresadas.

[ ]

Flujos alternativos

<Datos incompletos>

e Si el encargado de soporte técnico no selecciona
las dos fechas el boton de “Generar informe™ estara
inactivo”.

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber registrado
la incidencia.

Post-condiciones

Ninguno.

En la Tabla N° 21 se muestra la especificacion del caso de uso “Consultar
incidencias por departamento”, en la que se presenta una breve descripcion, el
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flujo de eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones.

Tabla N° 21. CASO N° 16 - Especificacion de Caso de Uso “Consultar
incidencias por departamento”

Item
Breve Descripcion

Descripcion
El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte consulte las incidencias por departamento.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Consultar
por departamento” de la opcion “Consultas” del
Menu Principal.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
donde se selecciona la fecha inicial, la fecha final y
el departamento que se desea consultar.

e EI encargado de soporte presiona el boton
“Buscar”.

e El sistema de informacién muestra en una tabla
las incidencias por departamento seleccionado y en
el periodo comprendido entre las fechas ingresadas.

Flujos alternativos

<Faltan datos>

e Si el encargado de soporte técnico no selecciona
la fecha inicio, fecha fin y departamento, el sistema
de informacion mostrara un mensaje que dato falta
ingresar.

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber registrado
la incidencia.

Post-condiciones

Ninguno.

En la Tabla N° 22 se muestra la especificacion del caso de uso “Consultar
incidencias por area”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de
eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones.
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Tabla N° 22. CASO N° 17 - Especificacion de Caso de Uso “Consultar

Item
Breve Descripcion

incidencias por area”

Descripcion
El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte consulte las incidencias por area.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Consultar
por area” de la opcion “Consultas” del Menu
Principal.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
donde se selecciona la fecha inicial, la fecha final y
el area que se desea consultar.

e EI encargado de soporte presiona el boton
“Buscar”.

e El sistema de informacion muestra en una tabla
las incidencias por éarea seleccionada y en el
periodo comprendido entre las fechas ingresadas.

Flujos alternativos

<Faltan datos>

e Si el encargado de soporte técnico no selecciona
la fecha inicio, fecha fin y area, el sistema de
informacién mostrarda un mensaje que dato falta
ingresar.

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber registrado
la incidencia.

Post-condiciones

Ninguno.

En la Tabla N° 23 se muestra la especificacion del caso de uso “Consultar
incidencias por técnico”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de
eventos, los requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-

condiciones.

Tabla N° 23. CASO NP° 18 - Especificacion de Caso de Uso “Consultar

incidencias por técnico”

item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte consulte las incidencias por técnico.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
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item

Descripcion
el encargado de soporte técnico solicita “Consultar
por técnico” de la opcion “Consultas” del Mend
Principal.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
donde se selecciona la fecha inicial, la fecha final y
el técnico que se desea consultar.

e EI encargado de soporte presiona el boton
“Buscar”.

e El sistema de informacion muestra en una tabla
las incidencias por técnico seleccionada y en el
periodo comprendido entre las fechas ingresadas.

Flujos alternativos

<Faltan datos>

e Si el encargado de soporte técnico no selecciona
la fecha inicio, fecha fin y técnico, el sistema de
informacién mostrara un mensaje que dato falta
ingresar.

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber registrado
la incidencia.

Post-condiciones

Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla N° 24 se muestra la especificacion del caso de uso “Consultar por
incidencia”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de eventos, los
requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones.

Tabla N° 24. CASO N° 19 - Especificacion de Caso de Uso “Consultar por

incidencia”

item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacion permitira que el encargado
de soporte consulte por incidencias.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el encargado de soporte técnico solicita “Consultar
por incidencia” de la opcion “Consultas” del Menu
Principal.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
donde se selecciona la fecha inicial, la fecha final y
la incidencia que se desea consultar.
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item

Requerimientos
Especiales

Descripcion

e El encargado de soporte presiona el botén
“Buscar”.

e El sistema de informacion muestra en una tabla la
incidencia seleccionada en el periodo comprendido
entre las fechas ingresadas.

Flujos alternativos

<Faltan datos>

e Si el encargado de soporte técnico no selecciona
la fecha inicio, fecha fin e incidencia, el sistema de
informacion mostrard un mensaje que dato falta
ingresar.

Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber registrado
la incidencia.

Post-condiciones

Ninguno.

En la Tabla N° 25 se muestra la especificacion del caso de uso “Seguimiento de
incidencias”, en la que se presenta una breve descripcion, el flujo de eventos, los
requerimientos especiales, las pre-condiciones y las post-condiciones.

Tabla N° 25. CASO N° 20 - Especificacion de Caso de Uso “Seguimiento de

incidencias”

Item

Descripcion

Breve Descripcion

El sistema de informacidn permitira que el usuario
(jefe de informatica o encargado de soporte técnico)
realice el seguimiento de las incidencias.

Flujo de Eventos

Evento disparador.- El caso de uso comienza cuando
el usuario (jefe de informatica o encargado de soporte
técnico) solicita “Seguimiento de incidencias” de la
opcion “Seguimiento” del Menu Principal.

Flujo basico

e El sistema de informacion muestra un formulario
para seleccionar la f echa.

e El usuario (jefe de informatica o encargado de
soporte técnico) selecciona fecha y presiona el
boton “Buscar”.

e El sistema de informacion muestra en una tabla el
estado de las incidencias.

Flujos alternativos

<Faltan datos>

e Si el usuario (jefe de informatica o encargado de
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item

Requerimientos
Especiales

Descripcion
soporte técnico) no selecciona la fecha, el sistema
de informacion mostrard un mensaje que dato falta
ingresar.
Ninguno

Pre-condiciones

El encargado de soporte técnico debe haber registrado
la incidencia.

Post-condiciones

Ninguno.

Modelo de Analisis

Realizaciones de los Casos de Uso del Sistema de Informacion

Las realizaciones de los casos de uso del sistema de informacion identificados
detallan como se llevan a cabo dichos casos de uso. Para cada caso de uso del
sistema de informacion se asigna su realizacion. A continuacion se representan
las realizaciones de los casos de uso del sistema de informacion (ver Figura N°

20 y Figura N° 21).

Figura N° 20
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Realizaciones de los casos de uso del sistema de informacidn (primera parte)

H o
Figura N° 21
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Realizaciones de los casos de uso del sistema de informacion (segunda parte)

Diagramas de Actividades de las realizaciones de los Casos de Uso del
Sistema de Informacion

Para cada realizacion de caso de uso del sistema de informacién identificado se
hace su respectivo diagrama de actividades, que muestra el orden en que las
clases de andlisis ejecutan las acciones para realizar el caso de uso
correspondiente.

En la Figura N° 22, el usuario (encargado de soporte técnico o jefe de
informatica) solicita la interfaz “Iniciar sesion”, luego el sistema de informacion
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procesa el inicio de sesion, previa verificacion y validacion del usuario y

password.

Figura N° 22
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En la Figura N° 23, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Registrar
reporte” de la opcidon “incidencias” del ment principal, luego el sistema de
informacion procesa el registro del reporte, finalmente se registra el reporte.

Figura N° 23
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En la Figura N° 24, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
y gestionar reporte” de la opcion “Incidencias” del menu principal, luego el

sistema de informacidn procesa la consulta y gestion del reporte, finalmente se
consulta y gestiona el reporte.

Figura N° 24
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En la Figura N° 25, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
y registrar incidencia” de la opcidon “Incidencias” del menu principal, luego el
sistema de informacion procesa la consulta y registro de la incidencia, finalmente
se registra la incidencia.

Figura N° 25
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En la Figura N° 26 y Figura N° 27, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento del departamento” de la opcién “Departamento” del
mend de mantenimiento, que se encuentra en el mend principal
“Mantenimiento”, luego el sistema de informacion procesa el mantenimiento del
departamento, finalmente se agrega o actualiza el dato del departamento.

Figura N° 26
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Figura N° 27

: Encargado de soporte técnico

1 "Editar
ento"

- 1U_Mend principal :IU_Mend mantenimientos : IU_Mantenimiento del departamento : CC_Mantenimiento departam...

“hrg interface >

~interface >

\bre del
nto

Presiona boton \

| )

:departamento

; )
¢Campo lleno? 3

"Enviar"

$<> Actualiza
departamento

w

Muestra mensaje
deerror

Muestradato

actualiado />

Diagrama de Actividades “Actualizar departamento” para la Realizacion de

“Mantenimiento del departamento”




49

En la Figura N° 28 y Figura N° 29, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento de 4rea” de la opcién “Area” del ment de
mantenimiento, que se encuentra en el menu principal “Mantenimiento”, luego el
sistema de informacion procesa el mantenimiento del area, finalmente se agregan
0 actualizan los datos del &rea.

Figura N° 28
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En las Figura N° 30 y Figura N° 31, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento de técnico” de la opcion “Técnico” del ment de
mantenimiento, que se encuentra en el menu principal “Mantenimiento”, luego el

sistema de informaciéon procesa el mantenimiento del técnico, finalmente se
agregan o actualizan los datos del técnico.

Figura N° 30
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Diagrama de Actividades “Agregar técnico” para la Realizacion de
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Figura N° 31

52

 Encargado de soporte técnico

‘tenimiento

ge \

|

‘iona
nico"

Ingresanombre

1U_Mend mantenimientos

" interface

TN

del técnico

Presiona botgn \

"Enviar"

)

:IU_Mantenimiento de técnico

¢Campolleno?

>
$ no
Muestra mensaje
deerror

Mugstra dato
actualizado

;

: CC_Mantenimiento técnico

. tecnlqo

Actualiza
% téenico

Diagrama de Actividades “Actualizar técnico” para la Realizacion de “Mantenimiento

de técnico”




53

En la Figura 32 y Figura N° 33, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento de incidencia” de la opcioén “Incidencia” del menu de
mantenimiento, que se encuentra en el menu principal “Mantenimiento”, luego el
sistema de informacidn procesa el mantenimiento de las incidencias, finalmente
se agregan o actualizan los datos de la incidencia.

Figura N° 32
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Figura N° 33
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En la Figura N° 34 y Figura N° 35, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento de usuario” de la opcion “Usuario” del ment de

mantenimiento, que se encuentra en el ment principal “Mantenimiento”, luego el

sistema de informacion procesa el mantenimiento de usuario, finalmente se
agregan o actualizan los datos del usuario.
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Figura N° 35
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En la Figura N° 36, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe por departamento” de la opcion “Informes” del ment principal, a

continuacion se ingresa el periodo del informe, luego el sistema de informacion
procesa el informe, finalmente se muestra el informe.

Figura N° 36
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En la Figura N° 37, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe por area” de la opcion “Informes” del menu principal, a continuacion se

ingresa el periodo del informe, luego el sistema de informacion procesa el
informe, finalmente se muestra el informe.

Figura N° 37
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En la Figura N° 38, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe por técnico” de la opcioén “Informes” del ment principal, a continuacion

se ingresa el periodo del informe, luego el sistema de informacion procesa el
informe, finalmente se muestra el informe.

Figura N° 38
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En la Figura N° 39, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe por incidencia” de la opcion “Informes” del menu principal, a

continuacion se ingresa el periodo del informe, luego el sistema de informacion
procesa el informe, finalmente se muestra el informe.

Figura N° 39
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En la Figura N° 40, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar

por departamento” del menu principal, luego el sistema de informacion procesa
la consulta, finalmente se muestra los resultados.

Figura N° 40
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En la Figura N° 41, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
por area” del menu principal, luego el sistema de informacion procesa la
consulta, finalmente se muestra los resultados.

Figura N° 41
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En la Figura N° 42, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
por técnico” del menu principal, luego el sistema de informacién procesa la
consulta, finalmente se muestra los resultados.

Figura N° 42
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En la Figura N° 43, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
por incidencia” del menu principal, luego el sistema de informacion procesa la

consulta, finalmente se muestra los resultados.
Figura N° 43
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En la Figura N° 44, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Seguimiento de incidencias” de la opcién

“Seguimiento” del Menu principal,
luego el sistema de informacion procesa el seguimiento de la incidencia,
finalmente se muestra los resultados.

Figura N° 44
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Diagramas de Clases de Andlisis de las Realizaciones de los Casos de Uso del
Sistema de Informacion (flujos basicos)

Para cada realizacion de caso de uso del sistema de informaciédn identificado se
hace su respectivo diagrama de clases de andlisis, que muestra como los actores
del sistema (El encargado de soporte y el jefe de informatica) interactian con las
clases de analisis. A continuacion se muestran los diagramas de clases de analisis
de las realizaciones de los casos de uso del sistema de informacién para los flujos
bésicos, segun las especificaciones de los casos de uso.

En la Figura N° 45, El usuario (el encargado de soporte técnico y el jefe de
informatica) solicita la interfaz “Iniciar sesion”, luego el sistema de informacion
procesa el inicio de sesion, previa verificacion del usuario y password.

H o
Figura N° 45
X Q
Usuario IU_Iniciar sesion
(from sistema) (from interfaces)
\l/
CC_Inicio sesién usuarios
(from controles) (from entidad)

Diagrama de Clases de Andlisis para la Realizacion de “Iniciar sesion”

En la Figura N° 46, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Registrar
reporte” de la opcion “Incidencias” del menu principal, luego el sistema de
informacion procesa el registro del reporte, finalmente se registra el reporte.
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Figura N° 46
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Diagrama de Clases de Analisis para la Realizacion de “Registrar reporte”

En la Figura N° 47, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
y gestionar reporte” de la opcion “Incidencias” del menu principal, luego el
sistema de informacion procesa la consulta y gestion del reporte, finalmente el

reporte es consultado y gestionado.

Figura N° 47

OO0

IU_Men( registro IU_Consultar y gestionar reporte

X

Encargado de
soporte tecnico (from interfaces)
(from sistema)

IU_Men principal

(from interfaces) (from interfaces)

|
o O

reporte_incidencia B
CC_Consulta ygestiona reporte
(from controles)

(from entidad)

Diagrama de Clases de Analisis para la Realizacion de “Consultar y gestionar
reporte”
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En la Figura N° 48, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
y registrar incidencia” de la opcidon “Incidencias™ del menu principal, luego el
sistema de informacidn procesa la consulta y registro de la incidencia, finalmente
se consulta y registra la incidencia.

Figura N° 48
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Diagrama de Clases de Analisis para la Realizacion de “Consultar y registrar
incidencia”

En la Figura N° 49, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Mantenimiento del departamento” de la opcién “Departamento” del menu
mantenimiento, que se encuentra en el Menu principal, luego el sistema de
informacidn procesa el mantenimiento del departamento, finalmente se agregan o
actualizan los datos del departamento.

Figura N° 49
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Diagrama de Clases de Analisis para la Realizacion de “Mantenimiento del
departamento”
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En la Figura N° 50, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Mantenimiento de area” de la opcion “Area” del meni mantenimiento, que se
encuentra en el MenG principal, luego el sistema de informacion procesa el
mantenimiento del area, finalmente se agregan o actualizan los datos del area.

Figura N° 50
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Diagrama de Clases de Anélisis para la Realizacion de “Mantenimiento de area”

En la Figura N° 51, el encargado de soporte solicita la interfaz “Mantenimiento
de técnico” de la opcidon “Técnico” del ment mantenimiento, que se encuentra en
el Mend principal, luego el sistema de informacion procesa el mantenimiento del
técnico, finalmente se agregan o actualizan los datos del técnico.

Figura N° 51
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Diagrama de Clases de Analisis para la Realizacion de “Mantenimiento de técnico”
En la Figura N° 52, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Mantenimiento de incidencia” de la opcion “Incidencia” del menu
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mantenimiento, que se encuentra en el Menu principal, luego el sistema de
informacién procesa el mantenimiento de incidencia, finalmente se agregan o
actualizan los datos de la incidencia.

Figura N° 52
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Diagrama de Clases de Analisis para la Realizacion de “Mantenimiento de
incidencia”

En la Figura N° 53, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Mantenimiento de usuario” del ment principal, luego el sistema de informacion
procesa el mantenimiento de usuario, finalmente se agregan o actualizan los
datos del usuario.

Figura N° 53
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Diagrama de Clases de Andlisis para la Realizacion de “Mantenimiento de
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En la Figura N° 54, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe” de la opcion “Informes” del ment principal, a continuacion se ingresa
el periodo del informe, luego el sistema de informacion procesa el informe,
finalmente se muestra el informe.

Figura N° 54
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Diagrama de Clases de Analisis para la Realizacion de “Generar informe de
incidencias por departamento”

En la Figura N° 55, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe” de la opcidon “Informes” del menu principal, a continuacion se ingresa
el periodo del informe, luego el sistema de informacién procesa el informe,
finalmente se muestra el informe.

Figura N° 55
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En la Figura N° 56, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe” de la opcidon “Informes” del menu principal, a continuacion se ingresa
el periodo del informe, luego el sistema de informacion procesa el informe,

finalmente se muestra el informe.

Figura N° 56
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Diagrama de Clases de Analisis para la Realizacion de “Generar informe de

incidencias por técnico”

En la Figura N° 57, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe” de la opcion “Informes” del menu principal, a continuacion se ingresa
el periodo del informe, luego el sistema de informacion procesa el informe,

finalmente se muestra el informe.

Figura N° 57
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En la Figura N° 58, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
por departamento” de la opcion “Consultas” del ment principal, luego el sistema
de informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados.

Figura N° 58
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En la Figura N° 59, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
por area” de la opcion “Consultas” del mena principal, luego el sistema de
informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados.

Figura N° 59
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En la Figura N° 60, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
por técnico” de la opcion “Consultas” del menua principal, luego el sistema de
informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados.

Figura N° 60
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En la Figura N° 61, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
por incidencia” de la opcion “Consultas” del menu principal, luego el sistema de

informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados.

Figura N° 61
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En la Figura N° 62, el usuario (encargado de soporte técnico o jefe de
informatica) solicita la interfaz “Seguimiento de incidencias” del ment principal,
luego el sistema de informacion procesa el seguimiento de incidencia, finalmente
se muestra el estado de las incidencias.

Figura N° 62
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Diagramas de Secuencia de las Realizaciones de los Casos de Uso del
Sistema de Informacion

Para cada realizacion de caso de uso del sistema de informacion identificado se
hace su respectivo diagrama de secuencia, que muestra la secuencia de los
mensajes entre las clases de analisis. A continuacion se muestran los diagramas
de secuencia de las realizaciones de los casos de uso del sistema de informacion,
segun las especificaciones de los casos de uso.

En la Figura N° 63, el usuario (encargado de soporte técnico o el jefe de
informatica) solicita la interfaz “Iniciar sesion”, luego el sistema de informacion
procesa el inicio de sesion, previa verificacion del usuario y password, para luego
mostrar la interfaz del mend principal.

Figura N° 63
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Diagrama de Secuencia para la Realizacion de “Iniciar sesion”

En la Figura N° 64, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Registro
de reporte” de la opcion “Incidencias” del menu principal, luego el sistema de
informacion procesa el registro de la incidencia, finalmente se registra la
incidencia.

Figura N° 64
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En la Figura N° 65, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
y gestionar reporte” de la opcion “Incidencias” del menu principal, luego el
sistema de informacidn procesa la consulta y gestion del reporte, finalmente se
consulta y gestiona el reporte.

Figura N° 65
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En la Figura N° 66, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
y registrar incidencia” de la opcidon “Incidencias” del menu principal, luego el
sistema de informacidn procesa la consulta y registro de la incidencia, finalmente
se consulta y registra la incidencia.

Figura N° 66
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En la Figura N° 67 y Figura N°68, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento del departamento”de la opcion “Departamento” del
mend de mantenimiento, que se encuentra en el mend principal
“Mantenimiento”, luego el sistema de informacidn procesa el mantenimiento del
departamento, finalmente se agrega o actualiza el dato del departamento.

Figura N° 67
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En la Figura N° 69 y Figura N°70, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz  “Mantenimiento  dedrea”de la opcion “Area” del ment de
mantenimiento, que se encuentra en el ment principal “Mantenimiento”, luego el
sistema de informacion procesa el mantenimiento del area, finalmente se agregan
0 actualizan los datos del area.

Figura N° 69
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En la Figura N° 71 y Figura N° 72, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento detécnico” de la opcion “Técnico” del ment de
mantenimiento, que se encuentra en el ment principal “Mantenimiento”, luego el
sistema de informacién procesa el mantenimiento del técnico, finalmente se
agrega o actualiza el dato del técnico.
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Figura N° 72
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En la Figura N° 73y Figura N°74, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento deincidencia” de la opcion “Incidencia” del menu de
mantenimiento, que se encuentra en el ment principal “Mantenimiento”, luego el
sistema de informacion procesa el mantenimiento de la incidencia, finalmente se
agrega o actualiza el dato de la incidencia.

Figura N° 73

£ 0 0 0 00

_Encargado de. 21U_Mend principal 2IU_Mend mantenimientos 1U_Mantenimiento de incidencia 2CC_Mantenimiento.

soporte técnico incidencia

Selecciona opci6n "Mantenimiento"

Uﬂ Abre interface

Muestra interface

H |

Selecciona opcion "Incidencia”

U 1 Abre interface
Muestra interface 3

| ﬂ

Ingresa incidencia

—

Captura y verifica dato

7

Vélida incidencia

o1

Guairda incidencia

[@

| Confirma registro |

Confirma registro U T

Muestra incidencia registrada en abla U D

Diagrama de Secuencia “Agregar incidencia” para la Realizacion de “Mantenimiento de
incidencia”



Figura N° 74

A0 0 0 00

:Encargaldo‘de :1U_Mend principal 1U_Men(i mantenimientos Mantenimiento de incidencia
soporte técnica

Selecciona opcion "Mantenimiento”
i i

N

| Muestra interface
| Selecciona opcion "Incidencia”

Abre interface

; |
D !
|

Muestra interface

Selecciona incidencia

Modifica incidencia

Muestra incidencia actualizada en tabla

Captura y verifica dato

Confirma actualizacion

:CC_Mantenimiento

U Valida incidencia

incidencia

]

|

Confirma actualizacion

_incidencia

Actualiza incidencia

p—

Diagrama de Secuencia “Actualizar incidencia” para la Realizacion de

de incidencia”

86

“Mantenimiento



87

En la Figura N° 75y Figura N°76, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento de usuario” de la opcion “Usuario” del ment de
mantenimiento, que se encuentra en el ment principal “Mantenimiento”, luego el
sistema de informacion procesa el mantenimiento del usuario, finalmente se
agrega o actualiza el dato del usuario.

Figura N° 75
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Figura N° 76
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En la Figura N° 77, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe” de la opcidén “Informes” del menu principal, a continuacion se ingresa
el periodo del informe, luego el sistema de informacion procesa el informe,
finalmente se muestra el informe.

Figura N° 77
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En la Figura N° 78, el encargado de soporte técnico ingresa el periodo del
informe, solicita la interfaz “Generar Informe” de la opcion “Informes™ del menu
principal, luego el sistema de informacion procesa el informe, finalmente se
muestra el informe.

Figura N° 78
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En la Figura N° 79, el encargado de soporte técnico ingresa el periodo del
informe, solicita la interfaz “Generar Informe” de la opcion “Informes™ del menu
principal, luego el sistema de informacion procesa el informe, finalmente se
muestra el informe.

Figura N° 79
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En la Figura N° 80, el encargado de soporte técnico ingresa el periodo del
informe, solicita la interfaz “Generar Informe” de la opcion “Informes™ del menu
principal, luego el sistema de informacion procesa el informe, finalmente se
muestra el informe.

Figura N° 80
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En la Figura N° 81, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
por departamento” de la opcion “consultas” del ment principal, luego el sistema
de informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados en una
tabla.

Figura N° 81
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En la Figura N° 82, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
por area” de la opcion “consultas” del menu principal, luego el sistema de
informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados en una
tabla.

Figura N° 82
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En la Figura N° 83, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consulta
por técnico” de la opcion “consultas” del menu principal, luego el sistema de
informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados en una

tabla.

Figura N° 83

técr hardw: :bios

re interface |

Muestra interface |~_ |:|
D Selecciona fecha inicio, fecha fin y técnico D

/H Caplura y valida datos
Selecciona inci idencia
Filtra guia
=—
Consulta técnico
Fillra técnico
H
Consulta hardw
Filtra hardware
U Consulta network
HAltra network
U Consulta bios
Filta bios
Retorna filtro
Retorna filro |
Retorna filro |
Retora filro
Retorna datos
Retorna resultados
Muestra tabla

Diagrama de Secuencia para la Realizacion de “Consultar incidencias por
técnico”




96

En la Figura N° 84, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
por incidencia” de la opcion “consultas” del menu principal, luego el sistema de
informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados en una

tabla.

Figura N° 84
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En la Figura N° 85, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Seguimiento de incidencias” de la opcion “Seguimiento” del ment principal,
luego el sistema de informacion procesa el seguimiento de la incidencia,
finalmente se muestra los resultados en una tabla.

Figura N° 85
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Diagramas de Colaboracion de las Realizaciones de los Casos de Uso del
Sistema de Informacion

Para cada realizacion de caso de uso del sistema de informaciédn identificado se
hace su respectivo diagrama de colaboracion, que muestra la interaccion entre las
clases de andlisis de manera similar al diagrama de secuencia respectivo. A
continuacion se muestran los diagramas de colaboracion de las realizaciones de
los casos de uso del sistema de informacion, segun las especificaciones de los
casos de uso.

En la Figura N° 86, el usuario (encargado de soporte técnico o el jefe de
informatica) solicita la interfaz “Iniciar sesion”, luego el sistema de informacion
procesa el inicio de sesion, previa verificacion del usuario y password, para luego
mostrar la interfaz del menu principal.

Figura N° 86
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En la Figura N° 87, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Registrar
reporte” de la opcion “Incidencias” del menu principal, luego el sistema de
informacion procesa el registro de la incidencia, finalmente se registra la

incidencia.

Figura N° 87
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En la Figura N° 88, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
y gestionar reporte” de la opcion “Incidencias” del menu principal, luego el
sistema de informacion procesa la consulta y gestion del reporte, finalmente se
consulta y gestiona el reporte.

Figura N° 88
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En la Figura N° 89, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz “Consultar
y registrar incidencia” de la opcion “Incidencias” del menu principal, luego el
sistema de informacion procesa la consulta y registro de la incidencia, finalmente
se consulta y registra la incidencia.

Figura N° 89
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En la Figura N° 90 y Figura N° 91, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento del departamento” de la opcion “Departamento” del
mend de mantenimiento, que se encuentra en el mend principal
“Mantenimiento”, luego el sistema de informacidn procesa el mantenimiento del
departamento, finalmente se agrega o actualiza el dato del departamento.

Figura N° 90
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Figura N° 91
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En la Figura N° 92 y Figura N° 93, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento de area” de la opcién “Area” del ment de
mantenimiento, que se encuentra en el menu principal “Mantenimiento”, luego el
sistema de informacion procesa el mantenimiento del area, finalmente se agregan

0 actualizan los datos del area.

Figura N° 92
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En la Figura N° 94 y Figura N° 95, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento de técnico” de la opcion “Técnico” del menu de
mantenimiento, que se encuentra en el ment principal “Mantenimiento”, luego el
sistema de informacién procesa el mantenimiento del técnico, finalmente se
agrega o actualiza el dato del técnico.

FiguraN ° 94

1: Selecciona opcion "Mantenimiento"
7

2: Abre interface

:IU_Men( principal

4: Selecciona opci6n "Técnico"
—>
<f,
3: Muestra interface

 Encargado de soporte técnico

:1U/Men( mantenimientos

: Ingﬁ técnico
\

6: Muestra interfa
13: Muestra registro de técnicoen fabla

: /s%ime rface

10: Guarda técnico

12: Confirma registro Vantenimiento de cn >
7 :Mantenimiento de técnico i
[
| |
8: Captura y erfica dato 9 Valida téenico |
—
%
11: Confirma registro
- téenico

: CC_Mantenimiento técnico

Diagrama de colaboracion“Agregar técnico” para la Realizacion de “Mantenimiento de
técnico”



107

Figura N° 95
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En la Figura N° 96y Figura N° 97, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento de incidencia” de la opcion “Incidencia del menu de
mantenimiento, que se encuentra en el ment principal “Mantenimiento”, luego el
sistema de informacion procesa el mantenimiento de la incidencia, finalmente se

agrega o actualiza el dato de la incidencia.

Figura N° 96
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En la Figura N° 98 y Figura N° 99, el encargado de soporte técnico solicita la
interfaz “Mantenimiento de usuario” de la opcion “Usuario” del menu de
mantenimiento, que se encuentra en el ment principal “Mantenimiento”, luego el
sistema de informacion procesa el mantenimiento del usuario, finalmente se
agrega o actualiza el dato del usuario.

Figura N° 98
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En la Figura N° 100, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe” de la opcidon “Informes” del menu principal, a continuacion se ingresa
el periodo del informe, luego el sistema de informacion procesa el informe,
finalmente se muestra el informe.

Figura N° 100

1: Selecciona opcién “Informes”

X : :

: Encargado de| sopo\nstécnico

:1U_Men( principal

- Selecciona "Informe por departamento”

e interface
S—
3: Muestra interface

7: Selecci avih\a inicio yfecha fin
6: Muestr%\e

:1U_Generar informe por departamento

14: Muestra/Fﬁ rme

5: Abre interface

“1U_Periodo de informe

10: Agrupa incidencias

; ptu%{veriﬁca fechas /\
[

9: Vlida incidencias ‘ |
Q

12: Cuenta ncidencias

: CC_Generar informe

11: Valida departamento

: departamento

Diagrama de colaboracion para la Realizacion de “Generar informe por departamento”



113

En la Figura N° 101, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe” de la opcion “Informes” del ment principal, a continuacion se ingresa
el periodo del informe, luego el sistema de informacion procesa el informe,
finalmente se muestra el informe.

Figura N° 101
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En la Figura N° 102, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe” de la opcion “Informes” del ment principal, a continuacion se ingresa
el periodo del informe, luego el sistema de informacion procesa el informe,
finalmente se muestra el informe.

Figura N° 102
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En la Figura N° 103, el encargado de soporte técnico solicita la Interfaz “Generar
informe” de la opcion “Informes” del ment principal, a continuacion se ingresa
el periodo del informe, luego el sistema de informacion procesa el informe,
finalmente se muestra el informe.

Figura N° 103
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En la Figura N° 104, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Consultar por departamento” de la opcidon “Consultas” del mena principal,
luego el sistema de informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los

resultados en una tabla.

Figura N° 104
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En la Figura N° 105, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Consultar por area” de la opcion “Consultas” del menu principal, luego el

sistema de informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados
en una tabla.

Figura N° 105
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En la Figura N° 106, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Consultar por técnico” de la opcion “Consultas” del menu principal, luego el
sistema de informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados
en una tabla.

Figura N° 106
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En la Figura N° 107, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Consultar por incidencia” de la opcion “Consultas” del menu principal, luego el
sistema de informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los resultados

en una tabla.

Figura N° 107

2: Abre interface

1: Selecciona op?ﬂv y

3: Muestra interface

7: Selecciona fecha inicio, fecha fin e incidencia
—>

6: Muestra interface
: Encargado de soporte técnico 25: Muestra tabla :IU_Consultar por incidencia

12: Filtra incidencia

a

|

24: Retorna resultados

: Captu%félida datos

10: Filtra guia

i

11: Consulta incidencia

9: Selecciona incidencias 22: Retorna filtro

—

13; Consulta hardware

% |
23: Retorna datos 21:Retoma fltPy: pyea hardware

: CC_Consulta por incidencia

18: Filtra bios 16: Filtra network ,
20: Retorna filtro -
A a >

—7
,/
J 19: Retorna fltro J ///
— _— 15: Consulta network

- hardware

<—
17: Consulta bios
“bios - network

Diagrama de colaboracion para la Realizacion de “Consultar por incidencia”
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En la Figura N° 108, el encargado de soporte técnico solicita la interfaz
“Seguimiento de incidencias” de la opcion “Seguimiento” del mend principal,
luego el sistema de informacion procesa la consulta, finalmente se muestra los
resultados en una tabla.

Figura N° 108

2: More interface

™

1: Selecciona apeidn "Seguimiento de incidencias”: 1y end principal

4: Selecciona fecha
, —
)i %
3 Muestra interface
:Ustiario 13: Muestra porcentaje yestado de incidencias en tabla

:IU_Seguimiento de incidencias

12: Retoma resultados

: Captura ywerifica fecha

9: Consyilta guia 7. Consulta datos

T 6: Valida datos —
[ :CC_Sequimiento incidencias //\,
“ | 10 R s 1,y “ |
N “RE0Ma Gal0s  11: Retoma datos !
%
8: Vélida datos
“Quia :feporte_incidencia

Diagrama de colaboracion para la Realizacion de “Seguimiento de incidencias”
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Modelo Conceptual

El modelo conceptual contiene las clases de estereotipo entity y muestra las
multiplicidades entre ellas (ver Figura N° 109).

Figura N° 109

<<entity>> Tiene <<entity>>
<<entity>> departamento area_a
incidencia 1 1.%
Contiene 1 Contlene//
11 -
1.* // 1
1.* //
. //
' <<entity>>
Confene reporte_incidencia )
_ Contiene
i 1> T <<entity>>
Contien 1 — ty>
tecnico
1
1.*
<<entity>> 1 Contiene
guia
1.x
* .
Contiétia <<entity>>
usuarios
1
<<entity>> Tiene <<entity>>
hardware bios
1 1
Tlenel
1
<<entity>>
network

Modelo Conceptual




122

Modelo Légico

El modelo légico contiene las clases, muestra las multiplicidades entre ellas y sus
atributos (ver Figura N° 110).

Figura N° 110

Modelo Ldgico
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Modelo Fisico

El modelo fisico contiene las tablas que se van a crear en la base de datos y sus
cardinalidades (ver Figura N° 111).

Figura N° 111

] guia v
¢ INT(1D) | incidencia ¥
resiensa T [ > ‘ndn:l;l;(ellln')ARO-iM(ZES)
incidencia_real INT{11) | R j usuarios ¥
departamento INT(11) B id INT(11)
area INT{11) T user VARCHAR(50)
tecnico_guia INT(11) | pass VARCHAR(50)
reportade VARCHAR(255) I >
fecha_guia DATE |
hora_ingreso VARCHAR(100) B¢l————14 !— —————— q j tacnico v
hora_salida VARCHAR(100) I I INT(LD
hora_fin VARCHAR(100) | | > ombre VARCHAR(155)
patrimonial VARCHAR(255) I I >
descripcion VARCHAR(255) | 1 ¥
m v observacion VARCHAR(255) B——— —-I— ————— [ — mm denda ¥ I
D INTCLD @ mcldenu.a_\.d INT(I.l) I A INT(L1) I
HARDWARE_ID INT(11) @ reporte,_inddenca_id INT(11) I num ero_reporte V ARCHAR( 100) |
TYPE VARCHAR (255) * fardnere 10 INTCD - ———— * usuario CHAR(200) I
SPEED VARCHAR(255) g hora_llamada VARCHAR(40) |
MACADDR. VARCHAR(2SS5) M— — —— ——— —— — — 1 hora_inicid VARCHAR(40) I
IPADDRESS V ARCHAR(255) i fecha DATE JI
IPMASK V ARCHAR(255) P L 9% Estado vaRCHAR (D) S——
IPGATEWAY VARCHAR(255) I } @ tecnico_id INT(11)
¥ hardware_ID INT(11) | | @ area_a_jd INT(11)
> - _;_ ______ _;______|€ @ departamento_id INT(11)
| | | @ incidendia_id INT{11)
| l }
I | | > _] hardware v
' I } | ID INT(11)
I I I I NAME VARCHAR(255)
: + } ___________ 1 OSNAME VARCHAR(255)
I “larea a v } OSCOMMENTS VARCHAR(255)
| id INT(11) | PROCESSORT VARCHAR(255)
I nombre VARCHAR({200) - 4 | “* USERID VARCHAR(255)
| % depariamento_id INT(11) WORKGROUP VARCH AR(255)
| > WINPRODKEY ¥ ARCHAR(255)
i v I bios_HARDWARE_ID INT(11)
| I 1 bios Y I
;l I HARDWARE _ID INT(11) I .
"] departamento ¥ | SMODEL VARCHAR(255) |
id INT(L1) }4 I TYPE VARCHAR (255) __
nombre VARCH AR(200) mm BVERSION VARCHAR(255)
> BDATE VARCHAR(255)
>

Modelo Fisico



124

Modelo de Disefio

En la Figura N° 112 se muestra la navegabilidad de las interfaces de usuario.

Figura N° 112

U 0 O

IU_Genefar Informe por incidencia

1U_Registrar reporte - .
1U_Iniciar sesion

1U_Conultary geaonm v

1U_Men( registro

@ /U_Menu principal
1U_Consultar y registrar incidencia }_Q

1U_Seguimiento de incidencias

1U_Generar Informe por técnico

1U_Pgfiodo de informe

1U_Generar Informe por &rea

1U_Generar informe por departamento

|U_Mend mantenim
\

ientos
|U_Mantenimiento del departamento }_@
: 1U_Meni consultas

|U_Mantenimiento del drea
: 1U_Consultar por incidencia

\
Mantenimiento de técnico }_@
Vv 1U_Consultar incidencias por técnico
|U_Mantenimiento de incidencia }_@

1U_Conultarincidencias por departamento

1U_Conultarincidencias por rea

IU_Mantenimiento de usuario

Navegabilidad de las Interfaces de Usuario
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En la Figura N° 113 se muestra la Interfaz de Usuario “Iniciar sesion”.

Ustario:
soporte_hnch
password:

Ingresar

Interfaz de Usuario “Iniciar sesion”

En la Figura N° 114 se muestra la Interfaz de Usuario “Ment principal”.

@ MESA DE AYUDA - SOPORTE TECNICO

HOSPITAL NACIONAL CAYETANO HEREDIA
Cerrar Bienvenid

INCIDENCIAS

ar reporte, consultar y gestionar reporte, Consultar

ncidencia

M

Informes

Por departamento, rea, técnico, incidencia

_§ Consuttas

Por departamento, area, técnico, incidencia

<& Mantenimiento

Departamento, area, tecnico, incidencia, equipo , usuario

Seguimiento

De Incidencias

Interfaz de Usuario “Ment principal”
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En la Figura N° 115 se muestra la Interfaz de Usuario “Registrar reporte”.

Registrar reporte

(*)Departamento Numero de reporte: 00000001_2013
Seleccione Departamento E|

(*)area
Seleccione Area E|

(")Incidencia inicial: e

(*)Reportado por:

Hora de llamada:

06:09 pm

Tecmco:e

Hora_inicial :

Interfaz de Usuario “Registrar reporte”

En la Figura N° 116 se muestra la Interfaz de Usuario “Consultar y gestionar reporte”.

€

Ir a menu principal

consultar y gestionar reporte

Buscar por:

Fecha:

2013/06/03 2013/06/03

Buscar

N'REPORTE  INCIDENCIA INGIAL DEPARTAENTO AREA  USUARIO  HORADELLAWADA TEQNCO  HORADENCIO  REPORTE

Interfaz de Usuario “Consultar y gestionar reporte”
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En la Figura N° 117 se muestra la Interfaz de Usuario “Consultar y registrar incidencia”.

Consultar y Registrar incidencia

N° de reporie: |

Incidencia: Departamento:
Reportado por: Area:
Hora de llamada: Tecnico:
Fecha:
Hora de inicio:

("Nncidencia real

(*)Hora fin

Nombre de equipo

Zi

(*)Codigo Patrimonial y/o No Inventario:

Descripcion

Observacion

Interfaz de Usuario “Consultar y registrar incidencia”




En la Figura N° 118 se muestra la Interfaz de Usuario “Ment Mantenimiento”.

MANTENIMIENTO:

IR A MENU PRINCIPAL

128

i ») @O
Departamento.  Area Tecnico Incidencia Usuario

Interfaz de Usuario “Ment Mantenimiento”

En la Figura N° 119 se muestra la Interfaz de Usuario “Mantenimiento del

departamento”.

&

IR A MANTENIMIENTO

DIRECCION GENERAL

OFICINA EJECUTIVA DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
QFICINA DE ASESORIA JURIDICA

QFICINA DE EPIDEMIOLOGIA Y SALUD AMBIENTAL
QFICINA DE GESTION DE CALIDAD

QFICINA EJECUTIVA DE ADMINISTRACION

QFICINA EJECUTIVA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
QFICINA DE COMUNICACIONES

QFICINA DE ESTADISTICA E INFORMATICA

QOFICINA DE SEGUROS

CONSULTA EXTERNA

HOSPITALIZACION

ENFERMEDADES INFECCIQSAS, TROPICALES ¥ DERMATOLOGICAS

MANTENIMIENTO DEL DEPARTAMENTO O

NOMBRE DE DEPARTAMENTO

NOMBRE DE DEPARTAMENTO

ENVIAR = CANCELAR

Interfaz de Usuario “Mantenimiento del departamento”



En la Figura N° 120 se muestra la Interfaz de Usuario “Mantenimiento del area”.

E IR A MANTENIMIENTO

DEPARTAMENTO
DIRECCIOMN GENERAL
DIRECCION GENERAL

OFICINA EJECUTIVA DE PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

OFICINA EJECUTIVA DE PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

OFICINA EJECUTIVA DE PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

OFICINA EJECUTIVA DE PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

OFICINA EJECUTIVA DE PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

OFICINA DE ASESORIA JURIDICA

OFICINA DE EPIDEMIOLOGIA Y SALUD AMBIEMTAL

OFICINA DE EPIDEMIOLOGIA ¥ SALUD AMBIENTAL
OFICINA DE EPIDEMIOLOGIA Y SALUD AMBIENTAL

OFICINA DE GESTION DE CALIDAD

OFICINA EIECUTIVA DE ADMINISTRACION

MANTENIMIENTO DE AREA

MNOMBRE DE AREA
ORGANO DE COMNTROL INSTITUCIOMNAL

UNIDAD FUNCIOMAL DE TRAMITE DOCUMENTARIO

UNIDAD DE PRESUPUESTO

UNIDAD DE ORGAMNIZACION

UNIDAD DE COSTOS

UNIDAD DE INVERSIONES

UNIDAD DE PLANEAMIENTO

ASESORIA JURIDICA

UNIDAD DE MEDIO AMBIENTE, SALUD OCUPACIONAL Y
BIOSEGURIDAD

UNIDAD DE VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA ¥ CONTROL DE
BROTES

UNIDAD DE EVALUACION E INVESTIGACION EPIDEMIOLOGICA
GESTIOMN DE CALIDAD

UNIDAD DE VIGILAMCIA

(+

DEPARTAMENTO
SELECCIONAR OPCION ...

NOMBRE DE AREA

ENVIAR  CANCELAR

Interfaz de Usuario “Mantenimiento del area”
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En la Figura N° 121 se muestra la Interfaz de Usuario “Mantenimiento de técnico”.

6 IR A MANTENIMIENTO

MANTENIMIENTO DE TECNICO

NOMBRE DE TECNICO

JUNCO PINARES ANDERSON
ZACARIAS TIPACTI LUIS MIGUEL
RODRIGUEZ CORDOVA MIGUEL
GARCIA LOPEZ MIGUEL ANGEL
CHAVEZ ROJAS TANIA MARIBEL

FUENTES ENRIQUEZ RICARDO ISACC

O

NOMERE DE TECNICO

ENVIAR  CANCELAR

Interfaz de Usuario “Mantenimiento de técnico”
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En la Figura N° 122 se muestra la Interfaz de Usuario “Mantenimiento de incidencia”.

&

IR A MANTENIMIENTO
MANTENIMIENTO DE INCIDENCIA

NOMBRE DE INCIDENCIA
NO ACCESO A CARPETA "G"
ACCESA A CARPETA "G" PERO NO INGRESA A SISTEMA HOSPITALARIO
ACCESA A CARPETA "G" PERO SE DESCONECTA
CAMBIO DE NOMBRE DE USUARIO EN WINDOWS
CAMBIO DE CLAVE EN INICIO DE SESION EN WINDOWS
CONECTAR A UNIDAD DE RED Y/O SERVIDOR
PROBLEMA DE CONECTIVIDAD EN LA RED
PROBLEMA DE CONECTIVIDAD EN EL EQUIPO
PROBLEMA DE INSTALACION DE SOFWARE
CAMBIO INTERNO DE ESTABILIZADOR SOLIDO
CAMBIO DE TECLADO POR OBSOLESCENCIA
CAMBIO DE ESTABILIZADOR PARA REPARACION
CAMBIO DE ESTABILIZADOR POR GARANTIA
CAMBIO DE TECLADO POR TECLAS DESGASTADAS POR DIGITACION
CAMBIO DE TECLADO POR FALLA DE PUERTO

PROBLEMA DE IMPRESION O NO IMPRIME A DAR LA ORDEN

O

NOMBRE DE INCIDENCIA

ENVIAR =~ CANCELAR

Interfaz de Usuario “Mantenimiento de incidencia”

En la Figura N° 123 se muestra la Interfaz de Usuario “Mantenimiento de usuario”.

ENVIAR ~ CANCELAR

IR A MANTENIMIENTO
6 MANTENIMIENTO DE USUARIO O
USUARIO PASSWORD
SOPORTE_HNCH HNCH2013
USUARIO
PASSWORD

Interfaz de Usuario “Mantenimiento de usuario”



En la Figura N° 124 se muestra la Interfaz de Usuario “Generar informe”.

GENERAR INFORME

POR DEPARTAMENTO
POR AREA
POR TECNICO

POR INCIDENCIAS

Interfaz de Usuario “Generar informe”
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En la Figura N° 131 se muestra la Interfaz de Usuario “Consultar incidencias por area”.

s

Ir a menu principal

Consultar por area

Buscar por:
Fecha inicio: Fecha fin Area:
2013-05-01 2013-06-30 SERVICIO DE INMUNO-REUMA

Buscar

INSTALACION DE ~ APAGADO Y REINICIO MEDICINA SERVICIO DE Rodriguez 2013-05-04 ]
SWITCH ENRACK  DE SWITCH POR INMUNO- Cordova
NECESIDAD REUMATOLOGIA Miguel
8 INSTALACIONDE  NOACCESOA MEDICINA SERVICIO DE Rodriguez 2013-05-04 0]
SWITCH EN RACK CARPETA"G" INMUNO- Cordova
REUMATOLOGIA Miguel

Interfaz de Usuario “Consultar incidencias por area”



En la Figura N° 132 se muestra la Interfaz de Usuario “Consultar incidencias por

técnico”.

€

Ir a menu principal

Buscar por:
Fecha inicio:
2013-05-01
id incidencia inicial idencia real
6 INSTALACIONDE  APAGADO Y REINICIO
SWITCHEN RACK  DE SWITCH POR
NECESIDAD
8 INSTALACIONDE NOACCESOA
SWITCHEN RACK  CARPETA"G"

Consultar por técnico

Fecha fin

2013-08-30

Equipo

Departamento  Area

MEDICINA

MEDICINA

SERVICIO DE
INMUNQ-
REUMATOLOGIA

SERVICIO DE
INMUNO-
REUMATOLOGIA

Técnico:

Rodriguez Cordova Miguel

Tecnico Fecha Detalle
Rodriguez
Cordova

Miguel

2013-05-04 @

Rodriguez
Cordova
Miguel

2013-05-04 @

Interfaz de Usuario “Consultar incidencias por técnico”
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En la Figura N° 133 se muestra la Interfaz de Usuario “Consultar por incidencia”.

¢

Ir a menu principa

Buscar por.

Fecha inicio:

2013-05-01

Buscar

id incidencia inicial

6 INSTALACION DE
SWITCH EN RACK

incidencia real

DE SWITCH POR
NECESIDAD

Fecha fin

2013-06-30

Consultar por incidencia

Equipo Departamento Area

APAGADO Y REINICIO

MEDICINA

SERVICIO DE
INMUNO-

REUMATOLOGIA

Incidencia:

APAGADO Y REINICIO DE SWIT
Tecnico Fecha Detalle
Rodriguez 0130504
Cordova
Miguel

Interfaz de Usuario “Consultar por incidencia”
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En la Figura N° 134se muestra la Interfaz de Usuario “Seguimiento de incidencias”.

Regresar a Menu Princiap

HORA DE HORA DE
N* REPORTE INCIDENCIA DEPARTAMENTO USUARIO LLAMADA TECHICO INICIO ESTADO | FECHA

08:28 am 2013-05-01

00000001_2013 ~ CAMBIO DE NOMBRE DE USUARIDEN  DIRECCION GENERAL UNDAD FUNCIONAL DE TRAMITE ROBLEDO GUTERREZ 08:28 am Garcia Lopez
WINDOWS. DOCUMENTARIO CESAREDUARDO Miguel Angel
00000002_2013  INSTALACION DE IMPRESORA EN DIRECCION GENERAL UNIDAD FUNCIONAL DE TRAMTE IPANAQUE FERIA ANDRES ~ 09:12 am Garcia Lopez
WINDOWS. DOCUMENTARIO Miguel Angel
00000003 2013 NO ACCESO A CARPETA"G" OFICINA EJECUTIVA DE UNIDAD DE PRESUPUESTO CASTILLO GUZMAN 09:43 am Garcia Lopez

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

MARLEE EMILY Miguel Angel

09:12 am ® 2013-05-01

09:43 am ® 2013-05-01

Interfaz de Usuario “Seguimiento de incidencias”

Modelo de Implementacion

En la Figura N° 135 se muestra el Diagrama de Componentes, en el que se
representan los archivos fisicos de la implementacion del sistema de informacion
en el Area de Informética de la Clinica ABC .

Figura N° 135

<<Application>>
Interfaz usuario

Servidor Web

Control

= negocio
Manejador de
Base de datos

\2

Base datos

Servidor Base datos

Interfaz con
programas

Gestor Base
Datos

Diagrama de Componentes
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Modelo de Despliegue

En la Figura N° 136 se muestra el Diagrama de Despliegue, en el que se
representan los nodos de la implantacién del sistema de informacion en el Area
de Informética de la Clinica ABC .

Figura N° 136

<<<Sener>>> <<Cliente>>
Senidor APACHE Interfaz de usuario

<<Device>>
Impresora

Diagrama de Despliegue
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V. CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
5.1. Conclusiones

e La tasa promedio de incidencias atendidas sin el uso del sistema de informacién
alcanz6 un 69%, y con el uso del sistema de informacion consiguid un 96%.
Observandose el aumento en un 27% de incidencias atendidas

e De acuerdo al primer objetivo planteado, se puede decir que el sistema de
informacidn, influyd de manera positiva en la tasa promedio de incidencias
atendidas.

e EIl tiempo promedio de la generacién de informes sin el uso del sistema de
informacidn requiere de 2220 segundos, y con el uso del sistema de informacion
requiere de 100 segundos. Consiguiendo la disminucion en un 95.5% en la
generacion de informes.

e De acuerdo al segundo objetivo planteado, se puede decir que el sistema de
informacién, influyé de manera positiva en el tiempo promedio de generacion de
informes.

e Finalmente después de haber obtenido resultados satisfactorios de Is indicadores
del estudio, se concluye que un sistema de informacion mejora la gestion de
incidencias en el Area de Informética de la Clinica ABC .
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5.2. Sugerencias
A continuacion se menciona las sugerencias para futuras investigaciones:

e Se sugiere aplicar la investigacion en otras empresas que posean el Area de
Soporte Técnico con el fin de evaluar la influencia del sistema de
informacion en un rubro diferente al rubro salud.

e Se recomienda aplicar una Gestién de riesgos en cuanto a la prioridad de las
incidencias que se llevan a cabo diariamente, debido a que cada tipo de
prioridad representa un nivel de gravedad de la incidencia, siendo esta un
riesgo si no se organiza de la forma adecuada.

e En el analisis de los datos solo se ha considerado variables cuantitativas
como son la tasa promedio de incidencias atendidas y el tiempo promedio de
generacion de informes. Por ello, esta investigacion podria continuarse
teniendo en cuenta variables cualitativas como el nivel de satisfaccion de los
usuarios con el sistema de informacion.

e Se recomienda realizar capacitaciones a los empleados de la Clinica ABC en
las incidencias comunes que se presentan en sus equipos informéticos para
que los puedan resolver ellos mismos, y en consecuencia disminuyan las
llamadas sobre incidencias al Area de informatica de la Clinica mencionado.
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