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RESUMEN

La empresa Soporte S.P.l., C.A, brinda un servicio de atencién de soporte
técnico a diversas empresas, una de las principales es Banesco Banco Universal,
C.A., utilizando una serie de equipos informaticos que en ocasione presentas fallas,
las cuales deben ser reparados y llevar un control de inventario que se encuentran en
el almacén del cliente-empresa. El servicio se maneja por solicitudes de soporte
técnico de equipos electrénicos, atendidos por analistas y especialistas de soporte
técnico las cuales son llevadas de manera automatizada pero que requieren muchos
procesos para realizar una solucién inmediata, logrando una serie de deficiencias en
cuanto a rapidez y servicio a los clientes que solicitan la ayuda. Para dar solucion a
esta problematica se desarroll6 una aplicacién web para la atencién de solicitudes de
soporte técnico (service desk) y control de inventario de equipos informaticos de la
empresa Banesco Banco Universal, C.A., por otra parte se considera que el tipo de
investigacion realizada es factible, basado en UPEL (1998), con un disefio



documental segun Hurtado (2000) y de campo segun Tamayo, M (2001). La
P.P

aplicacion se desarrollo bajo la metodologia ingenieria web basada en UML (UWE)
propuesta por Koch (2000), en ambiente web haciendo uso del lenguaje de
programacion PHP 5.6 y la base de datos fue manejada por el manejador de base de
datos MySQL version 5.6.21.

Descriptores: Aplicacion web, Soporte S.P.I, C.A., Banesco Banco Universal,

soporte técnico, inventario, Nora Koch UML (UWE), PHP, XAMPP, Sublimetext 3,
MySQL.

INDICE GENERAL

Vi



DEDICATORIA. ..., i

AGRADECIMIENTO. ... .ttt e v
RESUMEN . ... e v
LISTA DE CUADROS. . ...t viii
LISTA DE GRAFICOS......uuiiiiiii e Xi
INTRODUCCION. ...ttt 1
CAPITULO |
DELIMITACION DEL CONTEXTO DE ESTUDIO..........ceceuvevun.... 4
Resena HiStOriCa. .....oouviitiiii i, 4
Identificacion de la Estructura Organizacional.............................. )
1A T3 L) D 7
VT3 16 ) s T PP 7
Definicion del Problema..............cooiiiiiiiiii e, 7
Identificacion de Los Recursos Técnicos.........c.oovvviiiiiiiiininnnnn... 16
Inteligencia de NegoCIOS. .. .uouuiuiiniii e 19
Indicadores de GeStiON..........oviiiiiitiii i 21
Innovacion Tecnoldgica..........ooeiiiiiii i 23
CAPITULO Il
ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA.........oiviiiiiiiiiiiiiieie, 26
Metodologia de la Investigacion..............oeeeviiiiiiiniiiiiiiinnennnn. 26
Metodologia de Desarrollo............ooiuiiiiiiiiiii 29
Propuesta de un modelo de Inteligencia de Negocios.......cco.evvviennnnnn. 101
Fase de Prueba........ ..o 104
CAPITULO 111
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........ccoiiiiiiiiiiian, 106
CONCIUSIONES . ...ttt et e e e eaeaas 106
Recomendaciones. ... .....ouviiuiiii i 107
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS......ooueeeiie e 108
ANEXOS
A. Ubicacion de Soporte S.P.I, C.A, Caracas-Venezuela..................... 111
B. Organigrama de Soporte S P.LLC. Ao 112
C. Portal de Solicitudes Soporte Técnico de los empleados.................. 113
D. Aplicaciones ¥ ServiCIOS. ......ueutintiitieii e 114
E. Enlaces de INteres.........ccovniiiiiiiiiii e 115
F. Portal de Peticiones de Servicios y Soporte............cooevveiiiiiiannnn.. 116
G. Menu Principal Portal de Peticiones de Servicios y Soporte............. 117
H. Servicios de Negocios y Tecnologia-Soporte..............ccovvvininennnn.. 118
I. Solicitar Soporte para Validadora................c.ooviiiiiiiiiiiiiennn. .. 119
J. Enviar Solicitar Soporte para Validadora......................ocoveiiinnn. 120
K. Inicio de Sesion de Usuario de los Analistas de Soporte Técnico....... 121
L. Solicitudes Pendientes. ............coeviiiiiiiiiiiieii e 122
M. Inventario en Excel compartido. ...........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiie, 123
N. Service Desk Centralizado.............oooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiea . 127

Vii



APENDICE: MANUAL DE USUARIO

viii



LISTA DE CUADROS

Cuadro
1. Caracteristicas de los equipos que seran utilizados para realizar la
LN o2 Tor ) o
2. Caracteristicas minimas del computador donde se implementara el
SISTEIMA PrOPUESTO. ... vttt ittt ettt et et et
. Costos de otros materiales. ...........oooviiiii i
Indicadores de gestion............ovuiieiiiii e,
. Especificacion del caso de uso iniciar SeSion...............ccoovivviiininiiinnn,
. Especificacion del caso de uso crear solicitud......................oceine.
. Especificacion del caso de uso visualizar solicitudes de usuario banesco...
. Especificacion del caso de uso visualizar solicitudes de usuario técnico...
. Especificacion del caso de uso extension de editar solicitud de usuario
1010 1] oo PRSP
10. Especificacion del caso de uso registrar equipos de usuario técnico y
AdmINISradOr.... ..o
11. Especificacion del caso de uso ver listado de equipos de usuario técnico
YV adminiStrador..... ..o e
12. Especificacion del caso de uso listar de equipos de usuario técnico y
AdmINISTradOr.... ..o
13. Especificacion del caso de uso de extension buscar equipo de usuario
téenico y adminiStrador. ... ...oueiuie e
14. Especificacion del caso de uso de extension editar equipo de usuario
técnico y administrador..........oouiiuiiii i
15. Especificacion del caso de uso de extension desactivar/activar equipo de
usuario técnico y administrador. ..........oveviuiiiiie i
16. Especificacion del caso de uso de extension asignar equipo de usuario
técnico Yy adminiStrador..........o.ovinie i
17. Especificacion del caso de uso de extension buscar equipo por agencia
de usuario técnico y administrador.............covviviiieieiiniii e,
18. Especificacion del caso de uso de extension almacenar equipo de
usuario tcnico y administrador...........oveiviniiiiie e,
19. Especificacion del caso de uso equipos por agencia de usuario técnico y
AdMINISTIAOT. ...\ e
20. Especificacion del caso de uso equipos en puestos por agencia de
usuario técnico y administrador...........o.ouieiiiieiii i
21. Especificacion del caso de uso equipos dafiados de usuario técnico y
AdMINISTIAOT ...\t
22. Especificacion del caso de uso registrar usuario de administrador..........
23. Especificacion del caso de uso registrar agencia de administrador.........
24. Especificacion del caso de uso registrar puesto de administrador...........
25. Especificacion del caso de uso registrar tipo de equipo de administrador.

O 00 NO O bW

P.P
17
18
19
22
42
43
43
44
45
46
46
47
47
48
48
49
49
50
51
51
52
54
54

55
55



26. Especificacion del caso de uso registrar marca de administrador...........
27. Especificacion del caso de uso registrar modelo de administrador.........
28. Especificacion del caso de uso registrar region de administrador...........
29. Especificacion del caso de uso registrar municipio de administrador......

30. Especificacion del caso de uso de extension buscar usuario de

AdMINISITAOT. . ..ottt

31. Especificacion del caso de uso de extension buscar agencia de

AdMINISITAOT ..ottt

32. Especificacion del caso de uso de extension buscar puesto de

AAMINISITAOT . . ..o oottt e

33. Especificacion del caso de uso de extension buscar tipo de equipo de

AdMINISITAOT. . ..ottt

34. Especificacion del caso de uso de extension buscar marca de

AAMINISITAOT . . ..o ettt e

35. Especificacion del caso de uso de extension buscar modelo de

AdMINISITAOT. . ..ottt

36. Especificacion del caso de uso de extension buscar region de

AAMINISITAOT . . ..o oottt s

37. Especificacion del caso de uso de extension buscar municipio de

AAMINISITAOT . . ..o ettt s

38. Especificacion del caso de uso extension de editar usuario de

AAMINISITAOT . . ..o ettt s

39. Especificacion del caso de uso extension de editar agencia de

AAMINISITATOT . . . ..ottt

40. Especificacion del caso de uso extension de editar puesto de

AAMINISTIAAOT . . . .ottt e e

41. Especificacion del caso de uso extension de editar tipo de equipo de

AAMINISTIAOT . . oottt

42. Especificacion del caso de uso extension de editar marca de

AAMINISITATO . . . .o e

43. Especificacion del caso de uso extension de editar modelo de

AAMINISITATO . . . .o e

44. Especificacion del caso de uso extension de editar region de

AAMINISITATO . . . .ot e

45. Especificacion del caso de uso extension de editar municipio de

AAMINISITATOT . . . .ot

46. Especificacion del caso de uso desactivar/activar usuario de

AAMINISITATOT . . . .ot

47. Especificacion del caso de uso desactivar/activar agencia de

AAMINISITATOT . . . .ot

48. Especificacion del caso de uso desactivar/activar puesto de

AAMINISITATOT . . .. et

49. Especificacion del caso de uso desactivar/activar tipo de equipo de

56
56
57
57
58
58
59
59
60
60
61
61
62
62
63
63
64
64
65
65
66
66

67



AAMINISITATON . . . . oottt e

50. Especificacion del caso de uso desactivar/activar marca de

AAMINISTTAOT . . oottt et e e

51. Especificacion del caso de uso desactivar/activar modelo de

AAMINISITATOT . . . ..t

52. Especificacion del caso de uso desactivar/activar region de

AAMINISITATON . . . ..ottt e e,

53. Especificacion del caso de uso desactivar/activar municipio de

AAMINISITATON . . . ..ot

54. Especificacion del caso de uso porcentaje de equipos operativos en

Banesco de administrador. . ........ovveee e

55. Especificacion del caso de uso porcentaje de equipos operativos y

dafiados en el almacén de administrador...........ccovvveeee i,

56. Especificacion del caso de uso porcentaje de solicitudes cerradas por

técnicos de adminiStrador. . .....oove e

57. Especificacion del caso de uso porcentaje de solicitudes abiertas y

cerradas de adminiStrador. ........ooeree e,

58. Especificacion del caso de uso porcentaje de solicitudes cerradas por

tipo de administrador........ ..o

59. Especificacion del caso de uso usuarios activos e inactivos de

AAMINISIFATO . . . ..ottt e e,

60. Especificacion del caso de uso agencias por region y municipio de

AAMINISIEATO . . . ..ot e e

61. Especificacion del caso de uso equipos por marca y modelo de

AAMINISIEATO . . . ..ottt e e

Xi

67

68

68

69

69

70

71

71

72

72

73

74

74



LISTA DE GRAFICOS
Gréfico
1. Simbologia usada en caso de

2. Representacion de una claseen UML...........ooooiiiiiiiiiiiiiiiiiinnn,
3. Representacion clase navegacion...........oouvvviiviiiiiiieiieiiieaineennnn.

4. Representacion de disefio de estructura de
Navegacion...........cceeeveennn...

5. A) Clase visita guiada y B) su notacion
taquigrafica...............ooeeienl.

6. A) Clase consulta y B) Sus notaciones
taquigraficas...............ooeeinenn.

7. A) Clase menu y B) Su
taquigrafia. ...

8. Clase de presentacion, con elementos del disefio de
presentacion............

9. Diagrama de identificacion de
101 10) (<1 N

10. Diagrama de caso de uso
general.........o.oo

11. Diagrama de caso de uso detalles de paquete gestionar solicitudes de
soporte técnico de usuario banesco y administrador...........................

12. Diagrama de caso de uso detalles de paquete gestionar solicitudes de
soporte técnico de usuario tECNICO. .. ..uuuutrne et e e eeanee,

13. Diagrama de caso de uso detalles del paquete gestionar inventario de
10 V] oL TP

14. Diagrama de caso de uso detalles del paquete reportes de inventario de
los actores técnico y administrador.............cooooiiiiiiiiiiii i

15. Diagrama de caso de uso detalles del paquete gestionar registros de
usuario adminiStrador. ...........oiiinii i

16. Diagrama de caso de uso del paquete emitir indicadores para el actor
administrador.

17. Diagrama de caso de uso del paquete emitir reportes para el actor
AAMINISTIAdOr . ...

18. Disefio del modelo conceptual de la aplicacion web..........................

19. Detalles del diagrama
conceptual.........oooiiiiiiiii

20. Modelo de espacio de navegacion del actor usuario
banesco................

21. Modelo de espacio de navegacion del actor
tECNICO. ..uvierieiiiiiienanns

xii

P.P
31

33
34
35
36
36
37
38
40

41

42

44

45

50

53

70

73

75

76

77

77



22. Modelo de espacio de navegacion del actor administrador..................
23. Modelo de estructura de navegacion del actor usuario
banesco.............
24. Modelo de estructura  de navegacion del actor
tECNICO. ..vvieiiieeiieaannn
25. Modelo de estructura de navegacion del actor administrador...............
26. Diagrama de presentacion iniciar SeSI0N.........o.vvvueerreennieeineennennn.
27. Diagrama de presentacion pégina inicial de usuario banesco.. .
28. Diagrama de presentacion crear solicitud visualizada por Ios usuarios
DANESCO. ..ttt ettt e
29. Diagrama de presentacion visualizar solicitud visualizada por el usuario
DANESCO. ettt ettt e
30. Diagrama de presentacion pagina inicial de
tECNICO. .ouvitiiiiieieenann
31. Diagrama de presentacion visualizar solicitudes visualizada por el
usuario
11163 1 1T TSN
32. Diagrama de presentacion accion visualizar visualizada por el usuario
(1513 1 1110 S
33. Diagrama de presentacion registrar equipo visualizada por el usuario
técnico y adminiStrador. .......oiuiieii e
34. Diagrama de presentacion agregar cpu visualizada por el usuario técnico
y
AdMINISTrAdOT. ... e
35. Diagrama de presentacion listado de equipos visualizada por el usuario
técnico y adminiStrador. . ....eee i e
36. Diagrama de presentacion accion editar equipo visualizada por el
usuario técnico y
administrador.........o.oiiiii e
37. Diagrama de presentacion accion desactivar/activar visualizada por el
usuario técnico y administrador. ..........ooviiiiiiiii i
38. Diagrama de presentacion accion asignar visualizada por el usuario
tECNICO Y adMINIStradOr.... ... vt
39. Diagrama de presentaciéon reportes de inventario visualizada por el
usuario técnico y administrador.............oooiiiiiiiiii i
40. Diagrama de presentacion pagina inicial de
administrador..................
41. Diagrama de presentacion gestionar registros visualizada por el usuario
AdMINISTrAdOT. ... e e
42. Diagrama de presentacion listado de usuarios visualizada por el usuario
admINIStrador. ...t
43. Diagrama de presentacion accion nuevo usuario visualizada por el
usuario

xiii

78
78

79
79
80
81
81
82
82
83

83

84

84

85

85

86

86

87

87

88

88

89



AdMINIStradOr. ... e
44. Diagrama de presentacion accion editar usuario visualizada por el
usuario
AdMINIStradOr. ...
45. Diagrama de presentacion listado de agencia visualizada por el usuario
AAMINISTrAdOr. ...
46. Diagrama de presentacion accion editar agencia visualizada por el
usuario
admMINIStradOr. . ...
47. Diagrama de presentacion listado de puesto visualizada por el usuario
admInIStrador. . . ... i
48. Diagrama de presentacion nuevo puesto visualizada por el usuario
admIniStrador.. . ...
49. Diagrama de presentacion accion editar puesto visualizada por el
usuario
AdMINIStrador. .. ...
50. Diagrama de presentacion listado de tipo de equipo visualizada por el
usuario administrador..........oouiii i e
51. Diagrama de presentacion crear tipo de equipo visualizada por el
usuario
admIniStrador. ... ..o
52. Diagrama de presentacion accion editar tipo de equipo visualizada por el
usuario administrador. . ........o.oiii i
53. Diagrama de presentacion listado de marcas visualizada por el usuario
admINIStrador. ... e
54. Diagrama de presentacion accion crear marca visualizada por el usuario
admINIStrador. ... e
55. Diagrama de presentacion accion editar marca visualizada por el usuario
admINIStrador. ..o e
56. Diagrama de presentacion listado de modelos visualizada por el usuario
admINIStrador. ... e
57. Diagrama de presentacion accion crear modelo visualizada por el
usuario
AdMINISTIAdOT. ...
58. Diagrama de presentacion accion editar modelo visualizada por el
usuario
AdmMINIStrador. . ..o
59. Diagrama de presentacion listado de regiones visualizada por el usuario
AAMINISTrAdOr. ...
60. Diagrama de presentacion accion crear region visualizada por el usuario
AAMINISTrAdOr. ... e
61. Diagrama de presentacion accion editar region visualizada por el
usuario

Xiv

89

90

90

91

91

92

92

93

93

94

94

95

95

96

96

97

97

98



AAMINISTTATON . ... e
62. Diagrama de presentacion listado de municipios visualizada por el
usuario administrador. ...........oiiii i
63. Diagrama de presentacion crear municipio visualizada por el usuario
admINIStrador. ... e
64. Diagrama de presentacion editar municipio visualizada por el usuario
admINIStrador. .. .o e
65. Diagrama de presentacion accion Desactivar/Activar Usuario
visualizada por el usuario
AdmINIStrador. .........ooiiii
66. Diagrama de presentacion Emitir Reportes visualizada por el usuario
AdmInisStrador.. . ...
67. Diagrama de presentacion Gestionar Indicadores visualizada por el
usuario
AdMINIStrador. .. ..o
68. Propuesta de Modelo Integral de Negocios Banesco Banco Universal,

XV

98

99

99

100

100

101



INTRODUCCION

A medida que avanza la tecnologia, el Internet sigue siendo el principal precursor
hacia la innovacion tecnoldgica, desde sus inicios logro establecer la interconexion a
grandes distancias de un punto geografico a otro y marco la diferencia con mostrar
resultados de informacidn en un corto tiempo, sin mencionar que todo este avance se
logro en principio con la creacion de las computadoras; en una manera de valorar la
unién de las computadoras con el Internet, cabe mencionar que cualquier rama de la
ciencia, educacion o carrera académica se encuentra relacionada al uso de las
computadoras, asi, resulta ser una herramienta de gran utilidad en cuanto a
informacion se refiere.

El uso adecuado de las aplicaciones web ha logrado generar un sinfin de paginas
web con propdsitos informativos y se ha prestado para que los millones de usuarios
que accedan a ellas cumplan con la funcién principal, la cual es ser informados; esto
requiere que dichas aplicaciones contengan diversos procesos para que se realice
perfectamente, ya sea una base de datos que guarde los registros, una conexion a
internet y un usuario dispuesto a navegar en las red.

Al respecto Lujan (2010) expresa que una aplicacion web “es un tipo especial de
aplicacion cliente / servidor, donde tanto el cliente (navegador) como el servidor
(servidor web) y el protocolo mediante el que se comunican (HTTP) estan
estandarizados y no son creados por el programador de aplicaciones” (p. 47).

El area de Servicios de Tecnologia estd evolucionando, un nuevo concepto entra
en el escenario y estd siendo adoptado por las empresas mas competitivas del
mercado Nacional e Internacional. El Service Desk (Servicio de atencion al cliente)
“es la practica de prestacion de servicios a clientes de tecnologia que estd marcando
la pauta, por manejar de una forma planificada y metddica el servicio”. (Soporte S.P.I,

C.A., 2000).



La empresa Soporte S.P.1., C.A., posee una numerosa variedad de clientes a nivel
nacional y regional, uno de sus principales clientes con mayor demanda en el
territorio venezolano es Banesco Banco Universal C.A., la cual posee a nivel nacional
cuatrocientos cuarenta y seis (446) sucursales, por esta razén y a peticion de Soporte
S.P.I. C.A., serd considerada como caso de estudio para el desarrollo de esta
investigacion.

Por medio de entrevista no estructurada al Coordinador de Soporte Técnico de
Oriente, Angel Pinto (Pinto, A., Enero 2017), expreso que la implementacion de una
aplicacion web para el control de mensajeria de eventos de solicitudes de soporte
técnico (Service Desk) y control de inventario de los equipos y dispositivos
informaticos para dar soporte técnico a Banesco Banco Universal C.A. sede 4 de
mayo, region de Oriente, ubicada en la ciudad de Porlamar, Estado Nueva Esparta -
Venezuela por medio de la empresa Soporte S.P.1., C.A. se constituye un proyecto de
prioridad para la empresa en virtud de buscar mejoras en los procedimientos de
comunicacion con sus clientes al momento de atender un evento o requerimiento de
soporte técnico y también por la necesidad de llevar de forma automatizada el control
del inventario de equipos informaticos.

A través de esta investigacion se desarrollé una aplicacion Web que permite
sistematizar los procesos operativos de la empresa Soporte S.P.l., C.A., dicha
aplicacion se disefid utilizando la metodologia Ingenieria Web basada en UML
(UWE), propuesta por Koch en el afio 2000, la cual es una herramienta para modelar
aplicaciones web basada en las herramientas UML, con un enfoque sobre el disefio
sistematico, personalizacion y generacidén semiautomatica.

Para abordar la tematica, este trabajo de investigacion se constituyo en tres (03)
capitulos, los cuales son:

Capitulo I. Delimitacion del Contexto de estudio: es un marco introductorio que
destaca el planteamiento general de un proyecto de investigacion que necesita ser
solucionado, indicando que acciones tomar y qué ideas pueden ayudar a mejorarlo,

con un objetivo principal, diversos objetivos especificos y los objetivos que



corresponden para disefiar correctamente la aplicacion a desarrollar, y demostrar una
justificacion del por qué es necesario elaborar su estudio y explicar a qué conlleva su
realizacion como también qué beneficios se obtendran al finalizar el proyecto de
investigacion. Identificacion de los recursos tecnoldgicos (hardware y software),
inteligencia de negocios, identificacion de los indicadores de gestion en los niveles
operativo, tactico y estratégico, e innovacion tecnoldgica.

Capitulo I1. Analisis y Disefio del Sistema, es un marco teorico referencial donde
se abordan las bases tedricas que tienen que ver con la tematica en estudio y el
proyecto en desarrollo, se establecen los lineamientos de la metodologia a usar para el
desarrollo y disefio de la aplicacion web, partiendo de los puntos metodoldgicos
especificos: (1) tipo de investigacion a utilizar, (2) estrategias o disefios empleados,
(3) técnicas de recoleccion de datos y (4) la metodologia de desarrollo (descripcion de
la metodologia elegida y se presentan los resultados obtenidos al aplicar la
metodologia de desarrollo en la aplicacion web). Finalizando con una propuesta
integral de inteligencia de negocios segun el caso de estudio.

Capitulo HI. Conclusiones y Recomendaciones: este capitulo permite describir
todas las experiencias y conocimientos obtenidos al realizar este trabajo de
investigacion y segun los objetivos, algunos consejos para los usuarios a tomar en

cuenta al momento de utilizar la aplicacion web.



CAPITULO |

DELIMITACION DEL CONTEXTO DE ESTUDIO

Resefia Historica

Soporte S.P.1., C.A., reconociendo la necesidad de un Sistema de Gestion de la
Calidad como parte de sus operaciones, estd comprometida a suministrar servicios de
calidad cada vez superior, no riesgosos al ser humano ni al ambiente, que alcancen o
excedan los estandares especificos e implicitos de calidad, confiabilidad y
desempefio, a fin de superar consistentemente las expectativas de sus clientes.

Todo esto a través de la implementacion de planes de mejoras continuas, medicion
constante de la satisfaccion de nuestros clientes y capacitacion de sus colaboradores y
asi mantener un ambiente de cooperacidn que fomente la calidad y la excelencia en
toda la organizacion. (Soporte S.P.1., C.A., 2000).

En una entrevista no estructurada al Coordinador de Soporte Técnico de Oriente,
Angel Pinto (Pinto, A., enero 2017) se dio a conocer que la empresa Soporte S.P.1.,
C.A., es una organizacioén privada que labora a nivel nacional con sede principal en la
Av. Ppal. de los Cortijos de Lourdes, Centro Empresarial Senderos, Piso 5, Oficina
502-A, Apartado 62261 Caracas — Venezuela (ver Anexo A), tiene la mision de hacer
posible un modelo de alcance tecnolégico y productivo, por ello tiene la
responsabilidad de conformar y mantener, buscando siempre la pertinencia a los
problemas e incidentes que afectan a la sociedad en el ambito informatico.

Soporte S.P.1., C.A., es una empresa que ofrece su servicio en todos los estados de
Venezuela, fue fundada por el sefior Jesus Silva el 12 de enero de 2000, esta dedicada

a dar atencion y soporte técnico a sus clientes a gran escala y aungque no posee tantas



sucursales a nivel nacional, ésta se encuentra vinculada por medio de un contrato con
el Banesco Banco Universal C.A., en el sentido de que utiliza sus espacios fisicos
para la permanencia de sus empleados, facilitando la ubicacion de éstos al momento
de trasladarse para cumplir con su labor, ya que por ser un banco privado nacional se
encuentran funcionando sus sucursales en todo el territorio de Venezuela.

Aparte de la asociacion entre Soporte S.P.l., C.A., y Banesco Banco Universal,
C.A., la primera ofrece servicios de atencion y soporte técnico a nivel local tanto al
banco como también a las siguientes empresas: Empresas Polar, Farmatodo, Cerveza
Regional, Colgate-Palmolive, Carabobo, Super Eventos, Litografia Marlit de
Venezuela, Avon, Siemens, Eizmendi Impresures, Pepsi, PepsiCo, Merck, Movistar,
Pernod Ricard, Sanofi, Basf The Chemigal Company, Tabacalera Nacional, Abbott

Laboratorios y Duncan.

Identificacion de la Estructura Organizacional

Segin Robbins (2009) la estructura organizacional se define como “la distribucion
formal de los empleos dentro de una organizacion, proceso que involucra decisiones
sobre especializacion del trabajo, departamentalizacidn, cadena de mando, amplitud
de control, centralizacion y formalizacion”. En virtud de lo antes expuesto, cada
organizacion debe estar regida por cargos o rangos para hacer cumplir los deberes en
funcidn a su posicion en la jerarquia de la estructura organizacional.

Entre los diferentes tipos de estructura organizacional se encuentra la vertical que
segiin Benjamin (s/f), “son aquellas que presentan las unidades ramificadas de arriba
hacia abajo a partir del titular, en la parte superior, y desagregan los diferentes niveles
jerarquicos en forma escalonada”. La estructura organizativa de la empresa cuenta
con una estructura definida (ver Anexo B).

Como se visualiza en el Anexo B, la estructura organizacional de la Empresa
Soporte S.P.I., C.A., se puede comprobar que esta representada por un organigrama

de estructura vertical, especificando que en el primer nivel de la jerarquia se



encuentra por la Asamblea de Socios y la Junta Directiva, en el segundo nivel
Negocios Internacionales, en el tercer nivel el Director Principal, en el cuarto nivel la
Gerencia de la Calidad, en el quinto nivel se encuentra el Director LOB Service Desk
/ Vertical o Sectores y la Gerencia y Coordinaciones de Proyectos, en el sexto nivel
se encuentra el Director LOB Call Center / Vertical o Sectores y las Coordinaciones
Lineas de Negocios (LOB), en el séptimo nivel el Director LOB Consultoria /
Vertical o Sectores y los Consultores & Especialistas Técnicos, en el nivel 8 se
encuentran los Directores de Servicios Compartidos: Gerencia de Gestion Humana,
Gerencia de Administracion, Gerencia de Mercadeo y Ventas y Gerencia de
Tecnologia de Informacién y en el nivel 9 se encuentra el Comité de Auditoria, TI,
Finanzas, Gestion Humana, Comerciales y Operaciones.

El Departamento de la Gerencia y Coordinaciones de Proyectos esta conformado
por un jefe de departamento y los Consultores & Especialistas Técnicos esta
conformado por 4 analistas y especialistas de soporte técnico, a continuacion se
describen sus funciones:

1. Jefe de departamento: es responsable de la operacion del grupo de analistas.
Supervisa a los integrantes de soporte técnico, identificando los recursos necesarios y
participando en la resolucién de conflictos. Se asegura que el personal asignado
disponga de las habilidades necesarias, reconociendo los requerimientos de formacion
del personal y propio en caso necesario. Entre sus responsabilidades se encuentran:
asignacion de turnos, distribucion de casos, manejo de ausencias programadas
(vacaciones, permisos) y no programadas (notificacion de ausencias), desarrollo de
competencias (cursos), manejo de relacién con agentes solucionadores, medicién de
desempefio y atencion entre otros.

2. Analistas y especialistas de soporte técnico: atienden las llamadas de los
usuarios y registran incidentes, peticiones y consultas que llegan por los canales
establecidos. Resuelven consultas sencillas, tramitan peticiones y mantienen
informado al cliente que solicita de sus servicios. En el caso de disponer de la

capacidad necesaria, solucionan incidentes en primer nivel.



Mision

(Soporte S.P.I., C.A., 2000), certifica que su mision es:Servir al mundo

empresarial a través de soluciones innovadoras para contribuir a su éxito”.

Vision

(Soporte S.P.I., C.A., 2000), indica que su vision es: “Transformarnos en una
empresa sostenible, de servicios integrales en Tecnologia de Informacién y de
alcance internacional, que aporte valor a sus interesados con su experiencia, calidad e
innovacion”.

Definicion del Problema

Las aplicaciones web juegan un papel fundamental en la sociedad, sobre todo en el
contexto de la competitividad de las distintas empresas que operan en un determinado
mercado, sea cual sea su razon social.

La dindmica de las gestiones informaticas exige la disponibilidad de Ila
informacién en todo momento y ademas requiere que ésta sea a la vez veridica e
integra. Gracias a los distintos productos de software orientados a cubrir procesos
criticos de las organizaciones han alcanzado niveles superiores de ejecucion, debido a
que la automatizacion de un gran conjunto de actividades que incrementan la
velocidad y la calidad de los procesos.

Las grandes empresas cuentan con una infraestructura tecnoldgica que soporta
todas las actividades operacionales y administrativas inherentes al objetivo, ademas
de esto cuentan con aplicaciones web que enmarcan todas las areas de trabajo.

Soporte S.P.I, C.A, es una empresa privada, que tiene como funcion principal
ofrecer un servicio de soporte técnico a las diversas empresas que soliciten sus
servicios, esta dedicada a las necesidades que presentan las organizaciones en el

ambito tecnoldgico, permitiendo garantizar a los empleados la operatividad con el uso



de equipos informéticos. En efecto, la ciencia, la tecnologia y la innovacion son,
precisamente, los protagonistas del cambio en la era de la tecnologia.

En el estado Nueva Esparta, Soporte S.P.I, C.A., se encuentra operando en
Banesco Banco Universal, C.A., sede 4 de mayo; en donde laboran y desde donde
salen a cumplir sus funciones en otras sucursales o empresas que atienden los
analistas y especialistas de Soporte S.P.l. C.A., quienes dan el soporte técnico
solicitado por el cliente que requiere de sus servicios, vale destacar que la peticion del
servicio puede provenir de cualquiera sucursal de Banesco Banco Universal, C.A., en
la region de oriente. EI como se efectia la atencion de solicitudes soporte técnico a
los usuarios de Banesco, se obtuvo mediante una entrevista no estructurada al Sr.
Angel Pinto, (Pinto, A., enero de 2017).

En el marco de la relacion laboral entre Soporte Técnico S.P.l, C.A. y su cliente
Banesco Banco Universal C.A., los empleados del banco tienen acceso a la Intranet
de Banesco con el propdsito de cargar las solicitudes de soporte técnico suscitadas,
por ser una Intranet su arquitectura es aplicada a la tecnologia de redes LAN, lo cual
permite dentro de una empresa que se enlacen a todos los miembros de una
organizacion proporcionandoles facil acceso a la informacién, funciona en linea con
el siguiente URL.: http://tiempobanesco2.com (ver Anexo C).

Una vez ingresado en la pagina principal de la Intranet, se accede al link de
Aplicaciones y Servicios de solicitudes de servicio, donde se encuentran las
aplicaciones web que usan los empleados de Banesco y los servicios para hacer
solicitudes de eventos, para poder acceder a dichas solicitudes se debe dar clic en el
link llamado Service Desk (ver Anexo D).

Luego muestra un despliegue con varios enlaces, en seguida se ingresa en el link
Enlaces de Interés en la opcion de Autogestion Portal de Peticiones (ver Anexo E).

Donde se abre una pestafia llamada Portal de Peticiones de Servicios y Soporte que le
permitira al usuario colocar sus datos para iniciar su sesion de usuario; los empleados
de Banesco utilizan un usuario asignado que le permite ingresar tanto al sistema

operativo de la computadora como a la pagina interna del banco (ver Anexo F).



Una vez ingresado a la cuenta del usuario del empleado, se muestra la interfaz de
navegacion para acceder a un menu principal que contiene varias opciones que
detallan ciertos registros de solicitudes de soporte técnico previamente resueltos,
donde se puede verificar cuantas solicitudes se crearon y cuales fueron aprobadas
para ser resueltas (ver Anexo G).

El usuario para gestionar una solicitud de soporte técnico, debe ingresar en el link
de Servicios para hacer la peticion, en la cual se despliega un subment Ilamado
Servicios de Negocios y Tecnologia-Soporte que contiene los diferentes tipos de
solicitudes que se pueden generar como un evento (ver Anexo H).

El usuario verificard en el subment a qué solicitud de Soporte Técnico se
relaciona su problema, por ejemplo, en el caso de que se escoja la opcion de
Validadoras, se mostrara los posibles errores que presenta dicha validadora,
solicitando la descripcion de la peticion (ver Anexo ).

Luego el usuario seleccionara el destinatario de soporte y el tiempo estimado de
entrega (la solucion) y un archivo adjunto con una imagen del problema (en la
mayoria de los casos no es necesaria), una vez procesada Y registrada es enviada la
solicitud soporte a la bandeja de entrada del Portal de Peticiones, lo cual da como
resultado un email dirigido al coordinador de soporte (ver Anexo J).

Luego de ser enviada la solicitud de soporte técnico, el coordinador de soporte
técnico de cada region, en este caso la region oriental, recibe en su bandeja de entrada
un correo con la descripcion de la solicitud y se encarga de canalizar la informacion
recibida a los especialistas o analistas de soporte técnico correspondiente, donde ellos
también reciben en su portal de trabajo el mismo correo. En el caso del portal de los
Analistas y Especialistas de soporte técnico que utilizan para recibir las solicitudes de
soporte técnico, estd ubicado dentro de las instalaciones de Banesco Banco Universal,
C.A., que es donde ellos laboran, el portal es usado por medio de una Intranet, el cual
les da acceso usando la direccion URL.: servicemanager/sm/index.do, que contiene un

formulario de inicio de sesién de usuario (ver Anexo K).



El portal contiene una bandeja de entrada con las solicitudes correspondientes a
dicha region, donde se detallan las solicitudes Pendientes al coordinador encargado
con descripciones del evento, a quien va dirigido, la fecha pautada y el estatus
(pendiente, en progreso o finalizado), es decir, estan registrados los eventos de la
region oriente, para visualizar la descripcion completa de cada evento se debe hacer
clic en el nimero del identificador ID, el coordinador lo revisa y renvia al analista de
soporte técnico asignado por el cliente que hace la solicitud (ver Anexo L).

Una vez recibida la solicitud, al analista de soporte técnico se le asigna dicho
evento, éste lo verifica y visualiza en las solicitudes Pendientes qué usuario presenta
el problema y si éste puede ser resuelto via remota o tiene que ser "en sitio" (on-site).
Si es remota se procede a llamar al solicitante con el niUmero de contacto que se dejo
en el evento, se llama al usuario previamente para indicarle que se conecte de
inmediato con el computador y asi resolver el evento; si el problema es de otro nivel,
el analista se tendrd que dirigir al sitio y solventar. Como dichas solicitudes son
asignadas y se atiende cada solicitud de soporte técnico por prioridad de orden de
llegada a la bandeja de entrada, las solicitudes entran en cola, si el coordinador de la
region no la asigna en el tiempo estimado, hace que se pierdan de uno (01) a dos (02)
dias para solventar la solicitud de soporte técnico, haciendo que el cliente no pueda
ejercer las operaciones diarias que su empresa necesite.

En cuanto a la atencion de soporte técnico, se debe tomar en cuenta que los
analistas al momento de atender el evento solicitado en caso de acudir al sitio (on-
site), deben tener en cuenta con cuéles herramientas 0 equipos utilizaran para poder
cumplir su funcion, los equipos o bienes son propiedad del banco Banesco, antes de
acudir a dar el soporte técnico, el analista debe generar un registro del equipo o
herramienta con los datos que lo identifican, cada equipo o herramienta contiene un
serial que lo diferencia de los demas, que se utilizara para constatar hacia donde va
dirigido o donde se encontrara posteriormente, en este proceso utilizan actualmente
un formulario creado en Microsoft Excel 2016, el cual es llenado por el analista,

indicando las descripciones del equipo a reparar asi como las herramientas a utilizar,
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esto es para verificar donde se encuentran los bienes del banco Banesco y controlar si
se les estd dando el uso apropiado ( ver Anexo M).

Por otra parte, para conocer el proceso de control de inventario de los bienes
referidos a equipos informaticos dentro de la empresa Banesco Banco Universal C.A,
se hizo una entrevista no estructurada dirigida al Coordinador de Soporte Técnico, Sr.
Angel Pinto, (Pinto, A., enero de 2017) en la cual respondié a las preguntas
formuladas respecto al proceso de la realizacion de inventario que realizan
actualmente, indicando:
¢Existen fallas en el control de inventario que poseen actualmente?

e Existen fallas recurrentes con el control de inventario.

e Se presenta duplicidad de informacién, no existe la manera de validar de
forma automatica la informacion que se esté ingresando al inventario al ser
comparada con la informacion de las 6rdenes de entrega.

e No se tiene un medio automatizado para el control de las 6rdenes de salida o
movilizacion de equipos.

e No se cuenta con un medio que permita mantener un histérico de los
movimientos de equipos en el inventario.

e Se necesita un medio para llevar el control de las bitacoras de atenciones para
cada equipo.

e Se necesita un sistema de informacion automatizado que brinde la seguridad
necesaria de la informacidn, esto con el fin de evitar la manipulacion indebida
de la informacion contenida en los inventarios.

¢ Es necesario actualizarlo?

Es necesario actualizar el sistema actual basado en hoja de Excel compartida, por
un sistema automatizado via Web, el cual facilite la administracion y control de las
actividades referentes al inventario de activos tecnoldgicos y que de igual manera

garantice la seguridad de la informacion contenida en dicho sistema.
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¢ Qué beneficio traeria consigo la implementacion de un sistema automatizado para el
control de inventario?

e Facilidad de uso.

e Disponibilidad de informacion de manera online.

e Manejo de informacion actualizada.

e Control en el manejo de la informacion de los activos almacenados y los

asignados.

e Mayor seguridad de la informacion de los equipos informaticos.

e Ayuda en las auditorias de equipos informaticos.

e Control en la entrada y salida de equipos al inventario.

e Automatizacion en las asignaciones de equipos.

e Manejo de historial de cambios o reasignaciones de equipos.

e Monitoreo de equipos entregados a proveedor por garantia.
¢Como se realiza el control y manejo de inventario de los equipos del Banco
actualmente?,

Existe una aplicacién llamada IBM Web Reports, el nombre del acceso al link es:
http://smgm050.intra.banesco.com, genera un inventario de los equipos asignados a
los usuarios, esta aplicacion provee de manera online la informacion de los CPU y
ciertos monitores, pero con respecto al resto de los dispositivos no se tiene manera de
disponer de su informacién de manera online. Esta informacion se compara con la
informacién que es llevada en un archivo Excel compartido, al cual tienen acceso
todos los analistas y que debe ser actualizado con cada movimiento que ocurra con el
inventario de activos.
¢ Cuales son las personas encargadas para llevar el control y manejo de inventario de
los equipos del Banco actualmente?,

Todos los analistas, Coordinador y Supervisor Banesco tienen acceso a la
informacion compartida. La informacion puede ser incluida, actualizada o eliminada

por cualquiera de ellos.
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¢Qué pasa luego de haber realizado de forma manual el inventario (la planilla fisica
con que registran el inventario) y donde se archiva?,

La informacion fisica no se almacena, ésta es vaciada a un archivo en Excel
Compartido.
¢Cada cuénto tiempo se realiza el inventario?

Se realiza su revision de manera trimestral.

Con la informacion obtenida con el Coordinador de Soporte Técnico de Oriente, el
sefior Angel Pinto (Pinto, A, enero de 2017) claramente se refleja una cierta cantidad
de problemas con respecto a las solicitudes de soporte técnico, el sistema actual a
pesar de que cumple con las funciones principales de prestar el servicio de soporte
técnico a los usuarios de Banesco Banco Universal C.A, actualmente se le presenta
fallas al sistema actual en cuanto al mal disefio de interfaz de las solicitudes, el
usuario de Banesco no entiende la aplicacion y se pierde en el proceso, cuando crea la
solicitud tiende a tardar las solucién a las solicitudes, simplemente por el hecho de
pasar por varios procesos para la aprobacion y el reenvio de las solicitudes a los
especialistas y técnicos de soporte técnico. El sistema actual no posee un proceso de
inventario para llevar el control y registros de los equipos informaticos pertenecientes
al banco, por lo que no se puede generar reportes de su ubicacion o funcionalidad.

Para el desarrollo de esta investigacion primero que nada hay que mencionar que
dicho proyecto nace de una necesidad manifestada por el Coordinador de Soporte
Técnico de Oriente, el sefior Angel Pinto, mediante comunicacion personal, (Pinto,
A., enero de 2017) por medio de entrevista no estructurada, se pudo conocer la
intencion de desarrollar una aplicacion web que permita la automatizacion de un
banco informativo que contenga todos los datos estratégicos para conformar una
mensajeria de eventos correspondiente a la region de oriente para ofrecer el Service
Desk (Servicio de atencion al cliente) y a su vez un control de inventario de los
equipos, dispositivos y herramientas que son requeridos para realizar el servicio

correcto de soporte técnico en cada una de las empresas donde solicitan dicho evento,
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logrando asi un manejo preciso de los bienes o recursos del area informética con que
cuenta el cliente, tal es el caso de Banesco Banco Universal, C.A.

La aplicacion web, se implementara en Banesco Banco Universal; dependiendo de
su funcionalidad y rendimiento podrd ser tomado en cuenta en otras regiones para
seguir ofreciendo un buen servicio por parte de la empresa Soporte S.P.I, C.A. La
aplicacion estard conformada por dos (02) diferentes procesos relacionados entre si,
que servirdn de ayuda a las necesidades que requieren abastecer a Banesco Banco
Universal C.A., cada proceso sera manipulado por los administradores en este caso
los analistas o especialistas en soporte técnico para asi valorar, llevar control y medir
estadisticas en cuanto a los datos suministrados por los usuarios referidos a los
diversos eventos; esta aplicacion web impulsara a la empresa a expandir su capacidad
de ofrecer servicios acorde a las necesidades de sus clientes, ya sea generar
solicitudes de soporte técnico, mostrar reportes o registrar un mayor nimero de
informacion.

Actualmente el proceso de solicitudes de soporte técnico conlleva a manejar
ciertas aplicaciones web diferentes, cada una de ellas funcionando por medio de una
Intranet, contienen métodos o protocolos que necesitan de la aprobacion de
coordinadores o administradores de las aplicaciones, haciendo que el proceso de
solicitudes se aplace un periodo prolongado y no se lleve a cabo la tarea principal que
es prestar el servicio de soporte técnico oportuno, cabe mencionar que el Service
Desk funciona de forma centralizada (ver Anexo N).

Vargas (2012), explica que en “el Service Desk todo el contacto con los usuarios
se canaliza a través de una estructura central”.

Sus ventajas principales son reducir los costos, optimizar los recursos y simplificar
la gestion.

Sin embargo surgen importantes inconvenientes cuando:

e Los usuarios se encuentran en diversos emplazamientos geograficos,

productos y servicios.
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e Se necesita dar mantenimientos de servicios “on-site”.

Las Intranets son redes privadas que se han creado utilizando las normas y
protocolos de Internet. Aportan la interfaz de exploracion del World Wide Web
(www) a la informacion y servicios almacenados en una red de area local (LAN)
corporativa. Las intranets son atractivas porque disminuyen el costo de
mantenimiento de una red interna y, al mismo tiempo aumentan la productividad, ya
que ofrece a los usuarios acceso mas eficaz a la informacion y a los servicios que
necesitan (Gestiopolis, 2014).

La realizacion de la aplicacién web permitird acortar el proceso de solicitudes ya
que a través de ésta los clientes se comunicaran directamente con Soporte S.P.l.,
C.A., y no dependerdn de otras aplicaciones web o aprobaciones de solicitudes de
soporte técnico. La aplicacion web serd mejor al proceso actual ya que reduciria
tiempo en dar respuestas a las solicitudes ya que no pasara por aprobaciones de otros
usuarios para llegar a la bandeja del especialista y técnico de soporte, mejor uso para
los usuarios de Banesco a la hora de crear una solicitud, generara reportes y
estadisticas al servicio prestado.

En caso de no desarrollarse esta herramienta propuesta en la investigacion, se
podrian desperdiciar una cantidad considerable de recursos econdémicos y horas
hombre trabajadas, y se estaria condenando a los clientes de Soporte S.P.I, C.A. a un
fuerte retraso que entorpeceria su tiempo de avanzar en su labor cotidiana, el cual es

manejar y hacer uso adecuado de los equipos o dispositivos informaticos.

Objetivos

Objetivo General:

Desarrollar una aplicacion web para la atencién de solicitudes de Soporte Técnico
(Service Desk) y control de inventario de equipos informaticos de Banesco Banco
Universal, C.A.
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Objetivos Especificos:

1.

Analizar los procesos de solicitudes de soporte técnico y de control de inventario
en Banesco Banco Universal, C.A.

Disenar la aplicacion web siguiendo las fases de la metodologia UWE propuesta
por Nora Kock en el afio 2000.

Codificar la aplicacion web utilizando el lenguaje PHP version 5.6, el manejador
de base de datos MySQL version 5.6.21 y el Framework Bootstrap version 3.37.
Verificar el correcto funcionamiento de la aplicacion web a través de pruebas

alfa.

Objetivos de la Aplicacion

Gestionar usuarios Banesco, técnicos y administradores.

Gestionar las solicitudes de Soporte Técnico.

Gestionar las Agencias, Puestos, Equipos, Marcas, Modelos, Regiones y
Municipios

Emitir los reportes: inventarios de los equipos por agencia, solicitudes de soporte
segun el estado (Abierto, En Progreso y Cerrado), solicitudes asignadas a un
técnico, usuarios activos e inactivos, agencias por regién y municipio, equipos
por marca y modelo.

Generar los indicadores de gestion: Porcentaje de equipos en uso, Porcentaje de
eventos por cargo en un periodo, Porcentaje de eventos por tipo de equipo,

Porcentaje de eventos atendido por semana y Porcentaje de eventos por agencia.

Identificacion de los Recursos Técnicos

Para la elaboracion de la aplicacion web para el control de solicitudes de Soporte

Técnico (Service Desk) y control de inventario de equipos informaticos de clientes de
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la empresa Soporte S.P.l., C.A., se cuenta con dos (02) equipos computacionales
pertenecientes a los investigadores, ademas de la impresora necesaria para la
investigacion. Se muestra en el siguiente cuadro, donde se mencionan las

caracteristicas de los equipos (ver Cuadro 1).

Cuadro 1. Caracteristicas de los equipos que seran utilizados para realizar la

investigacion.

Equipo Hardware Software
Procesador Intel ® Sistema Operativo Windows
L Centrino Pro. 7 64 bits.
aptop 1 Gigabytes de memoria Manejador de Base de Datos:
Hp RAM. MySQL version 5.6.21.
Notebook Disco Duro de 100 Intérprete de Manejador de
Compag Gigabytes. Base de Datos, servidor web
Lector y Grabador DVD. y Lenguaje de Programacion:
2510p Monitor 15 PHP version5.6
Teclado 101 teclas version MyAdmin XAMPP version
latinoamericano. 5.6.3.
Touchpad mouse. Navegador Web: Google
Chrome Version
57.0.2987.133.
Editor web: Sublimetext 3
Herramientas Ofimaéticas:
Microsoft Office 2013.
Procesador 1.35 GHz AMD Sistema Operativo Windows
L ap Dual-Core E1-6010 APU. 10 64 bits.
aptop 4 Gigabytes de memoria Manejador de Base de Datos:
15 RAM. MySQL version 5.6.21.
15-GO70NR Disco duro de 500 Intérprete de Manejador de
Gigabytes. Base de Datos, servidor web
Lector y Grabador DVD. y Lenguaje de Programacion:
Teclado 101 teclas version PHP version 5.6
latinoamericano. MyAdmin XAMPP version
Touchpad mouse. 5.6.3.
Navegador Web: Google
Chrome Version
57.0.2987.133
Editor web: Sublimetext 3
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e Herramientas Ofimaticas:
Microsoft Office 2013.

Impresora HP Deskjet 2050.
HP

Para el alojamiento de la aplicacion Web para el control de los procesos operativos
se hard uso de la intranet de Banesco Banco Universal C.A., por lo que no sera
necesario el uso de un hosting.

La aplicacion web propuesta se implantara en un computador, propiedad de la
empresa Banesco Banco Universal, C.A., al cual sélo tiene acceso los analistas y
especialistas de soporte técnico cuyas caracteristicas se expresan en el siguiente
cuadro (ver Cuadro 2).

Cuadro 2. Caracteristicas minimas del computador donde se implementara el
sistema propuesto:

Equipo Hardware Software

e Procesador Intel Pentium 4 (2.0 | e Sistema Operativo
PC GHz.) Windows XP (32 bits).

e 4 Gigabytes de memoria RAM. e Navegador Web: Mozilla
Desktop | e Disco duro de 80 Gigabytes. Firefox version 42.0.

e Fuente de Poder Cooler Master de | ® Herramientas Ofimaticas:

500w. Microsoft office 2007.

e Quemadora de DVD-RW LG.

e Combo Mouse y Teclado Compag.

e Monitor LCD AOC 177S-1de 17”.

De acuerdo a las caracteristicas del recurso tecnolégico perteneciente a la empresa,
se considera que esta apto para la implementacion de la aplicacion Web, por lo que
no es necesario afiadir, ni instalar herramientas auxiliares.

Ademéas de esto, se requiere de otros materiales para el desarrollo de la
investigacion los cuales seran cubiertos por los investigadores, tal como se muestra
en el siguiente cuadro (ver Cuadro 3).
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Cuadro 3. Costos de otros materiales.

Descripcion Cantidad | Costo Unitario (Bs.) | Costo (Bs.)

Resma de papel 3 13.500,00 40.500,00
Carpeta 6 500,00 3.000,00
Caja de lapiceros 1 5.000,00 5.000,00
Sobre Manila 6 500,00 3.000,00
CD 6 1.000,00 6.000,00
Cartucho Tinta Negra 2 47.000,00 94.000,00
Cartuchos de Tinta Color 2 120.000,00 240.000,00
Recarga de Cartuchos Negro 6 25.000,00 150.000,00
Recarga de Cartuchos Color 4 55.000,00 220.000,00
Empastados 3 8.000,00 24.000,00

Total (Bs.) 785.500,00

Los equipos necesarios para el desarrollo del sistema propuesto pertenecen a los
investigadores y los equipos necesarios para la puesta en funcionamiento del mismo
son propiedad de la organizacion, de forma tal que es factible técnicamente la
elaboracion de esta investigacion. Igualmente, es importante destacar que los gastos de
consumibles y demas articulos de oficina necesarios, serdn cubiertos por los
investigadores, 1o que permite concluir que se cuenta con los recursos necesarios para
llevar a cabo la propuesta.

Inteligencia de Negocios

Basado en Caralt (2010), la Inteligencia de Negocios “es el conjunto de
metodologias, aplicaciones, practicas y capacidades enfocadas a la creacion y
administracion de informacion que permite tomar mejores decisiones a los usuarios

de una organizacion” (p.18).
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Actualmente la inteligencia de negocios suele asociarse a las tecnologias de la
informacién, aunque en realidad incluyen un campo mucho mas amplio. La
tecnologia es simplemente una forma de facilitar esta funcion. De hecho todas las
empresas e instituciones cuentan con un sistema de inteligencia de negocios, muchas
veces manual, aungue puede que no sean totalmente conscientes de este hecho.

Un sistema de inteligencia de negocios se compone de fuentes de informacion,
modelos, usuarios y medios técnicos. La funcién principal del sistema es recopilar
informacidén de todas las fuentes relevantes, validarla, procesarla y entregarla en el
formato adecuado a los usuarios que la necesiten. EI modelo de datos nos define la
forma de procesarlos para convertirlos en informacion. La eficacia de un sistema de
inteligencia de negocios, se puede medir en base a varios parametros:

* Rapidez: es la capacidad del sistema para ofrecer la informacion
solicitada en el menor tiempo posible. No hay que olvidar que el valor de
la informacidn depende muchas veces de su momento de consumo. La
informacion ha de estar disponible en el momento en que se necesita,
tenerla mas tarde muchas veces le quita todo su valor.

* Fiabilidad: se refiere a la calidad de la informacién. Un sistema que no
ofrezca informacion fiable puede conducirnos a tomar decisiones
erroneas.

* Nivel de abstraccion: es la capacidad de dar respuesta a preguntas
complejas en base al procesamiento de unidades mas pequefias de
informacién. Ej. Para saber la media de pedidos devueltos por semana,
hay que localizar todos pedidos devueltos en los registros de la empresa
de un afios y dividirlo por el nimero de semanas. En la medida en que el
sistema pueda realizar méas tareas de este tipo, mas trabajo evitara a los
usuarios.

* Navegacion en profundidad: es la capacidad de pasar de cuestiones mas
globales 0 a otras méas concretas. Por citar un ejemplo, podemos estar
consultando las ventas globales de la compafiia por meses, si desde ese
informe podemos acceder mediante un enlace sobre las ventas de ese mes
por clientes, entonces decimos que tiene profundidad, ya que nos permite
navegar por los datos de manera relacionada conforme nos van surgiendo
inquietudes.

* Presentacion de la informacion: cuanto menos esfuerzo necesite el
usuario para interpretar la informacion, mejor serd el rendimiento del
sistema en este aspecto. En este apartado es clave el esfuerzo hecho en el
disefio visual de los informes, cuadros de mandos y otros elementos de
visualizacion. No solamente se trata de conseguir que los informes
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tengan un buen aspecto, lo que se busca es que la estructura visual
facilite la interpretacion. (Golive, 2017).

Por otra parte Joomla (s/f), define los niveles operativo, tactico y estratégico de la
inteligencia de negocios como:

* Nivel Estratégico: permite que la alta direccion de las empresas pueda
analizar y monitorear tendencias, patrones, metas y objetivos estratégicos
de la organizacion.

* Nivel Tactico: permite que los analistas de datos y la gerencia media de la
empresa utilicen herramientas de andlisis y consulta con el propdsito de
tener acceso a la informacion sin intervencion de terceros.

* Nivel Operativo: permite que los empleados que trabajan con la
informacidn operativa puedan recibir la misma de una manera oportuna,
exacta y adecuada y se componen basicamente de herramientas de reportes
u hojas de célculo con un formato fijo cuya informacion se actualiza
frecuentemente.

Se puede decir que, el objetivo fundamental en una organizacion es desarrollar y
llevar a cabo actividades que conlleven a la construccion de un modelo de sistema de
inteligencia de negocios en el cual se tomen en cuenta importantes aspectos tales
como: medios técnicos, fuentes de informacion y usuarios que sean capaces de
procesar y validar la informacion en el momento que sea requerida. Sin embargo la
realidad es otra, pues en las organizaciones no se aplica la inteligencia de negocios
debido a que en ellas no saben implantar métodos capaces de generar informacion

fidedigna que ayuden en la toma de decisiones.

Indicadores de Gestion

Lorino (2009) expresa que:

Los indicadores de gestion, se entienden como la expresion cuantitativa
del comportamiento o el desempefio de toda una organizacion o una de
sus partes: gerencia, departamento, unidad u persona cuya magnitud al
ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una
desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas 0 preventivas
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segun el caso. Son un subconjunto de los indicadores, porque sus
mediciones estan relacionadas con el modo en que los servicio o
productos son generados por la institucion. El valor del indicador es el
resultado de la medicion del indicador y constituye un valor de
comparacion, referido a su meta asociada. (p. 194).

Los indicadores de gestion son usados en las organizaciones teniendo en cuenta
los siguientes tres (03) niveles: estratégico, tactico y operativo. Con respecto a los

niveles de la organizacion, (Lorino, 2009) indica lo siguiente:
Aunque a medida que transcurre el tiempo la tendencia es ir hacia una
gestion de tipo participativo, la administracion en una organizacion,
generalmente, se lleva a cabo en los tres, los cuales se describen a
continuacion:
« Estratégico: es el nivel mas elevado dentro de la empresa y se ocupa del
proposito y la misién general de la organizacion, determinando la vision.
* Téactico: es el nivel intermedio y esta relacionado con la aplicacion de
estrategias a corto y mediano alcance. Para algunos autores es donde mas
se involucra la gerencia publica.
* Operativo: es el nivel mas bajo e incluye la ejecucion cotidiana de los
objetivos.

Para la obtencion de los indicadores de gestion de la empresa Soporte S.P.1., C.A.,
se tomo en cuenta la informacién obtenida a través de la entrevista no estructurada
realizada al sefior Angel Pinto, Coordinador de Soporte de Oriente (enero, 2017). Los
indicadores de gestién correspondientes a la empresa estan vinculados y se
encuentran dentro del nivel operativo. A continuacion se muestra el cuadro
explicativo de dichos indicadores (ver Cuadro 4).

Cuadro 4. Indicadores de Gestién.

Nombre Formula Descripcion
Porcentaje de | Equipos en uso en una agencia x 100 | Permite medir los
equipos Total de equipos equipos que estan en
operativos en uso en una agencia
Banesco en en un periodo.
un periodo
Porcentaje Equipos operativos o dafiados x 100 | Permite medir el
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equipos
operativos 'y

danados en el

Total de equipos

total de equipos
operativos y dafiados

en el almacén en un

almacén en periodo.
un periodo
Porcentaje Solicitudes cerradas por técnico x 100 | Permite medir total

de solicitudes

cerradas por

Total de solicitudes cerradas

de solicitudes

cerradas por

(Cont) Cuadro 4.

técnicos en un técnicos en un

periodo. periodo.

Porcentaje de | Total solicitud abierta o cerrada x 100 | Permite medir
solicitudes | Total de solicitudes abiertas y cerradas | cuantas  solicitudes
abiertas y abiertas y cerradas

cerradas en un

periodo.

existen en un periodo.

Porcentaje de
solicitudes
cerradas por
tipo de equipo

en un periodo.

Total solicitudes cerradas por tipo x 100

Total de tipos de equipo

Permite medir

cuantas  solicitudes
cerradas por tipo de
equipo se hicieron en

un periodo.

Los indicadores de gestion presentados en el cuadro anterior, seran usados para la
toma de decisiones, mejorar los procesos realizados en la empresa, y solucionar de
una manera total y eficaz los inconvenientes que puedan generarse, optimizando cual
es la satisfaccion de respuesta de la empresa con respecto a solicitudes de soporte
técnico y el modo de realizar los inventarios, medir la efectividad de los analistas de
soporte técnico, saber cuél o cuales son los equipos mas utilizados y cuales son las
solicitudes de soporte técnico con mas incidencia segun su clasificacion.

Con la ayuda de la aplicacion web propuesta y los indicadores de gestion
mencionados se facilitara el proceso de toma de decisiones de las labores de la
empresa, lo que permitird cumplir las metas y objetivos planteados en tiempos
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optimos asegurando el éxito de la misma.

Innovacién Tecnoldgica
Segln Pavon e Hidalgo (1997), el proceso de innovacién tecnoldgica se define
como:

El conjunto de las etapas técnicas, industriales y comerciales que
conducen al lanzamiento con éxito en el mercado de productos
manufacturados, o la utilizacion comercial de nuevos procesos técnicos.
Las funciones que configuran el proceso de innovacion son multiples y
contribuye una fuerza motriz que impulsa la empresa hacia objetivos a
largo plazo, conduciendo en el marco macroeconémico a la renovacion
de las estructuras industriales y a la aparicion de nuevos sectores de
actividades economicas.

Un concepto que se asocia recurrentemente a la innovacion es el de tecnologia,
definida como la “aplicacion del conocimiento cientifico al propdsito practico de la
vida humana, o a veces, al cambio o manipulacion del ambiente humano”
(Enciclopedia Britanica, 2012). Por lo que la tecnologia se reconoce como un medio
para lograr objetivos estratégicos y, en muchos casos, como sustento para el
desarrollo.

Se asume la innovacion como procesos Yy especificaciones que aportan a la
solucion de un problema a través de la tecnologia; es decir, se trata de un concepto
amplio que abarca un conjunto de técnicas, conocimientos y procesos que sirven para
el disefio, la construccion y la implementacion acertada de sistemas y servicios que
satisfagan las necesidades humanas, en este caso bajo parametros de sostenibilidad,
respeto por el medio ambiente y por las comunidades a las que impactan. Esta se
clasifica segun su aplicacién o su grado de originalidad:

a) Segun su aplicacion:
* Innovacion de producto: comercializacion de un producto tecnoldogicamente distinto
0 mejorado, la innovacion se da cuando las caracteristicas de un producto cambian.

* Innovacion de proceso: cambio significativo en la tecnologia o modelo de
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produccion de un producto o servicio, también se puede decir que es cambios
significativos en el sistema de direccion y/o métodos de organizacion; reingenieria de
procesos, planificacion estratégica, control de calidad, etc.

b) Segun su grado de originalidad:

e Innovacién radical: implica una ruptura con lo ya establecido, nuevos
productos o procesos que no pueden entenderse como una evolucién natural
de los ya existentes.

e Innovacion incremental: pequefios cambios dirigidos a incrementar la
funcionalidad y las prestaciones de la empresa, pero que si se suceden de
forma acumulativa pueden constituir una base importante de progreso.

c) Otra clasificacidn de los tipos de innovacion considera este criterio:

e Innovacién Tecnologica: cuando se utiliza la tecnologia como medio para
introducir el cambio.

¢ Innovacién Organizativa: cambio en la direccion y organizacion bajo la cual

se desarrolla la actividad productiva de la empresa.

Soporte S.P.1., C.A., aplicara la innovacién incremental, debido a que el desarrollo
de la aplicacion web introduce una modificacion significativa en la forma de llevar
sus procesos, mejorando los servicios de soporte técnico prestados por la compafiia
sean eficiente y se aplicara la innovacion tecnoldgica debido a que al automatizar los
procesos actuales, se tendra un control preciso sobre los mismos, lo que llevara a

beneficiar a la empresa.
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CAPITULO Il

ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA

Metodologia de la Investigacion

Segun (Arias 2006, citado por Cervo y Bervian, 1989, p. 41) la investigacion es
“una actividad encaminada a la solucion de problemas. Su objetivo consiste en hallar
respuestas a preguntas mediante el empleo de procesos cientificos™ (p.21).

Por otra parte, también afirma que la investigacion cientifica es un proceso
metodico y sistematico dirigido a la solucién de problemas o preguntas cientificas,
mediante la produccién de nuevos conocimientos, los cuales constituyen la solucién o
respuesta a tales interrogantes.

En la metodologia de la investigacion se detalla de forma especifica el proceso
metodoldgico a emplear en la investigacién, se explica lo relacionado al tipo de

investigacion, el disefio de investigacion y las técnicas usadas en la recoleccion de
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datos en el momento de la toma de decisiones para la proporcion contextual y precisa

para puntualizar el estudio de investigacion.

Tipo de Investigacion.

Basado en la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL, 1998),
define el proyecto factible como un estudio “que consiste en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales” (p.7).

La propuesta que lo define puede referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos, que solo tienen sentido en el ambito de
sus necesidades (UPEL, 1998).

La investigacion es de tipo proyecto factible ya que estuvo orientada a
proporcionar una alternativa de solucién a un problema planteado en la organizacion.
Para llegar a ello se realizé inicialmente un diagndstico de la situacion existente a fin

de determinar las necesidades en la empresa.

Disefio de la Investigacion.

La investigacion se comprende en dos (2) tipos de disefio de investigacion las
cuales son: documental y de campo.

Segun Hurtado (2000) la investigacion documental “es un proceso basado en la
busqueda, recuperacion, analisis, criticas e interpretacion de datos secundarios, es
decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales:
impresas, audiovisuales o electronicas” (p. 27).

Tamayo (2001) sefiala que la investigacion de campo “se realiza con la presencia

del investigador o cientifico en el lugar de ocurrencia del fenomeno” (p.130).
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Conforme con lo expuesto previamente, se puede indicar que la investigacion es
de tipo documental y de campo puesto que para comprender los datos que se
obtuvieron mediante las entrevistas no estructuradas y la observacion directa en la
empresa Computel Margarita CA fue necesario indagar en diversas fuentes como
tesis de grado, libros, publicaciones de internet, entre otros para poder familiarizarnos
con los términos. En este caso los investigadores obtuvieron la informacion

directamente de la fuente, es decir, en el lugar de estudio.

Técnicas de recoleccién de datos.

Segun Arnau (1990), la entrevista no estructurada:

Solo se determina a priori el problema que se estudiara, y los

entrevistadores escogen la estructura y contenido especifico de cada item.

Sus ventajas se centran en que el entrevistador puede explorar en

profundidad aspectos que van surgiendo a lo largo de la entrevista (p.

255).

Asi se entrevisto al sefior Angel Pinto, Coordinador de Oriente (enero de 2017),
sin disponer de una guia en pro de adquirir informacion valiosa de la forma actual de
llevar la atencion de solicitudes de soporte técnico en Banesco Banco Universal, C.A
para la investigacion.

Se hizo una entrevista no estructurada dirigida al Coordinador de Oriente, Sr.
Angel Pinto, (Pinto, A., enero de 2017) se le formuld una serie de preguntas respecto
al proceso de la realizacidn de inventario que utilizan actualmente, las cuales fueron:
¢Existen fallas en el control de inventario que poseen actualmente?, ¢ES necesario
actualizarlo?, ¢Qué beneficio traeria consigo la implementacion de un sistema
automatizado para el control de inventario?, ;Como se realiza el control y manejo de

inventario de los equipos del Banco actualmente?, ¢;Cuales son las personas
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encargadas para llevar el control y manejo de inventario de los equipos del Banco
actualmente?,;Qué pasa luego de haber realizado de forma manual el inventario (la
planilla fisica con que registran el inventario) y donde se archiva?, ;Cada cuanto
tiempo se realiza el inventario?.

Otra técnica utilizada fue la observacion directa que seguin Puente (2008) “consiste
en observar el fenébmeno, hecho o caso, tomar informacion y registrarla para su
posterior analisis. La observacion es un elemento fundamental de todo proceso
investigativo; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de
datos”.

El motivo por el cual se utiliz6 la técnica de observacion directa es por ser una
técnica en la cual se interviene sobre el objeto de investigacion, este puede ser
percibido en su ambiente natural.

También se aplico la revision documental que, segun Arias (2006) “es aquella que
se basa en la obtencion y andlisis de datos provenientes de materiales impresos u
otros tipos de documentos” (p.28).

En base a la definicion anterior, se tomd en cuenta la revision documental como
técnica de recoleccion de datos, debido que la investigacion se apoyd en documentos
escritos, trabajos de investigacion y de grado, entre otros, con el fin de recolectar,

seleccionar, analizar y presentar resultados coherentes para la investigacion.

Metodologia de Desarrollo

La aplicacion web lleva inmerso dos (02) grandes rubros de los sistemas
informaticos que actualmente se disefian, estos son las paginas web y los sistemas de
informacién transaccionales, estos Gltimos son definidos por Mendoza (s/f) como
sistemas que procesan los datos resultantes de las transacciones que ocurren al
realizar un procedimiento, por lo cual, es indispensable el uso de una metodologia
que abarque o modele las dos (02) areas expuestas, bajo este panorama se utilizara la
metodologia Ingenieria Web basada en UML (UWE) propuesta por Koch (2000).
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La propuesta de Ingenieria Web (UWE) basada en UML fue realizada por Nora
Koch en el afio 2000, es una metodologia detallada para el proceso de autoria de
aplicaciones con una definicion exhaustiva del proceso de disefio que debe ser
utilizado. Este proceso, iterativo e incremental, incluye flujos de trabajo y puntos de
control, y sus fases coinciden con las propuestas en el Proceso Unificado de
Modelado. UWE esta especializada en la especificacion de aplicaciones adaptativas,
y por tanto hace especial hincapié en caracteristicas de personalizacion, como es la
definicion de un modelo de usuario 0 una etapa de definicion de caracteristicas
adaptativas de la navegacion en funcién de las preferencias, conocimiento o tareas de
usuario. Otras caracteristicas relevantes del proceso y método de autoria de UWE son
el uso del paradigma orientado a objetos, su orientacion al usuario, la definicion de
una meta-modelo (modelo de referencia) que da soporte al método y el grado de
formalismo que alcanza debido al soporte que proporciona para la definicion de
restricciones sobre los modelos.

Por lo que respecta al proceso de autoria de la aplicacion, UWE hace un uso
exclusivo de estandares reconocidos como UML vy el lenguaje de especificacion de
restricciones asociado OCL. Para simplificar la captura de las necesidades de las
aplicaciones web, UWE propone una extension que se utiliza a lo largo del proceso

de autoria. Este proceso de autoria esta dividido en (04) cuatro pasos o actividades:

+ Andlisis de Requisitos: Fija los requisitos funcionales de la aplicacion Web para
reflejarlos en un modelo de casos de uso.

* Disefio Conceptual: Materializado en un modelo de dominio, considerando los
requisitos reflejados en los casos de uso.

* Disefio Navegacional: Lo podemos subdividir en: modelo del espacio navegacional
y el modelo de la estructura de navegacion que muestra la forma de navegar ante el
espacio de navegacion.

* Diseno de Presentacion: Representa las vistas del interfaz del usuario mediante

modelos estandares de interaccion UML.
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El modelo que propone UWE est4 compuesto por 6 etapas o sub-modelos:

1. Modelo de Casos de Uso: modelo para capturar los requisitos del sistema.

2. Modelo de Contenido: es un modelo conceptual para el desarrollo del contenido.
3. Modelo de Usuario: es modelo de navegacion, en el cual se incluyen modelos
estaticos y modelos dindmicos.

4. Modelo de estructura: en el cual se encuentra la presentacion del sistema y el
modelo de flujo.

5. Modelo Abstracto: incluye el modelo a de interfaz de usuario y el modelo de ciclo
de vida del objeto.

6. Modelo de Adaptacion.

Fase I: Analisis de requerimientos con casos de uso

Para describir los requerimientos funcionales de una aplicacion se puede usar un
modelo de casos de uso. Este modelo describe un trozo de comportamiento de la
aplicacion sin revelar su estructura interna. (Koch, 2000).

El modelo de casos uso estd conformado por dos elementos de modelado
principales, llamados casos de uso y actores. Un caso de uso es una unidad
coherente de funcionalidad provista de aplicaciones que interactdan con uno 0 mas
actores externos de la aplicacion. Un actor, es el rol que un usuario puede
desempefiar con respecto a un sistema o una entidad, tales como otro sistema o una
base de datos.

Para la construccion de los diagramas de caso de uso se debe conocer la
simbologia usada, por lo cual se explicaran brevemente algunos de los simbolos

usados en este tipo de diagramas (ver Grafico 1).
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Gréfico 1. Simbologia usada en caso de uso. Tomado de “El expresivo poder de
UML basado en ingenieria web”, por Koch (2000).

En el Gréfico, es posible apreciar dos (02) figuras: una silueta humana, la cual
representa a los usuarios que interactuaran con el sistema, y un ovalo el cual indica
las funciones o tareas que permite realizar el sistema.

Ademas, existen relaciones entre estos dos elementos, tales como las
asociaciones entre actores y casos de uso, y las dependencias «includes» y
«extends» entre casos de uso. Para la construccion del mismo el autor sugiere seguir
ciertos pasos (ob. cit. p.2):

Encontrar los actores.

Explorar las actividades que ejecutara cada actor.

Agrupar las actividades para los casos de uso.

Establecer las relaciones entre los actores y los casos de uso.

Establecer relaciones de inclusion (include) y extension (extend) entre los
procesos.

Fase 11. Modelo Conceptual
El disefio conceptual esta basado en el andlisis de requerimientos del paso previo.
Incluye a los objetos involucrados en la interaccion entre el usuario y la aplicacion,
especificado en los casos de uso. Apunta a la construccion de modelos de clase
con estos objetos, que intentan ignorar tanto como sea posible los caminos de

navegacion y los pasos de presentacion (Koch, 2000).
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Los principales elementos usados para el modelo conceptual son las clasesy
asociaciones. Sin embargo, el poder del diagrama de clases es dado por una
variedad de caracteristicas adicionales que pueden ser usadas. Entre estas
caracteristicas estan los nombres de asociacion y los nombres de roles de
asociacion, la cardinalidad, diferentes formas de asociaciones soportadas por UML
como agregacion, herencia, composicion y la clase asociacion, todas estas
representadas graficamente utilizando notacion de UML. Una clase es descrita por un
nombre, atributos y operaciones que actian sobre los atributos. La representacion de

una clase en UML es la siguiente (ver Grafico 2).

[ NOMBREDELA |
CLASE

Anbutos

Operaciones

Gréfico 2. Representacion de una clase en UML. Tomado de “El expresivo poder
de UML basado en ingenieria web”, por Koch (2000).

Modelo de clases: los elementos principales de este modelo son las clases,
asociaciones y paquetes. Estos son representados graficamente mediante la notacion
de UML. El método consiste en modelar la situacion utilizando el paradigma
orientado a objetos para construir un modelo de clases, el autor sugiere una serie
de pasos para su elaboracion:

e Encontrar clases.

e Especificacion de los atributos y operaciones mas relevantes. Determinacion
de asociaciones entre las clases.

e Adicion de clases e identificacion de la composicion de clases.

e Definicion de las jerarquias de herencia.

e Definicion de restricciones.
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Fase I11. Disefio de Navegacion

El disefio de navegacion es un paso critico en el disefio de la aplicacion Web. El
modelo de navegacion se comprime en el modelo de espacio de navegacion y el
modelo de estructura de navegacion. El primero especifica qué objetos pueden ser
visitados mediante una navegacion a través de la aplicacion y el segundo define como
estos objetos son alcanzados (Koch, 2000).

Disefio de Espacio de Navegacion: el modelo de espacio de navegacion es
construido con las clases de navegacion y las asociaciones de navegacion, y estan
representadas graficamente por un diagrama de clases de UML (Koch, 2000).

La clase de navegacion modela una clase cuyas instancias son visitadas por
usuarios durante la navegacion. Se les asigna el nombre que se diera a las
correspondientes clases conceptuales. Sin embargo, se diferencia de esta por el
estereotipo <<navigation class>>.Ademas, una clase de navegacion puede contener
atributos de otras clases del modelo conceptual, siempre que la clase de navegacion
tenga alguna asociacion con la clase de la que se presta el o los atributos. Para
diferenciar dichos atributos se coloca una barra inclinada a la derecha (/) antes del
nombre.

La navegacion directa es representada por asociaciones en el modelo de espacio de
navegacion que provienen de la clase de navegacion de origen. Por lo tanto, sus
semanticas son diferentes de las asociaciones usadas en el modelo conceptual. Estas
asociaciones son interpretadas como el enlace o vinculo entre la clase de navegacion
inicial (pagina Web de inicio) y la clase de navegacion final (pagina Web destino). El
estereotipo utilizado para identificar a esta asociacion es <<direct navigability>>. En
la siguiente figura se muestra la representacién de la clase de navegacion (ver Grafico
3).
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<<Ciase navegation=>

NOMBRE DE LA CLASE

Alributos

Operaciones

Vanantes

Gréfico 3. Representacion clase navegacion. Tomado de “El expresivo poder de
UML basado en ingenieria web”, por Koch (2000).
Disefio de Estructura de Navegacion: el modelo de estructura de navegacién describe
cdémo la navegacion es soportada por elementos de acceso tales como indices, visitas
guiadas, preguntas y menus. El resultado es un diagrama de clases UML construido
con estereotipos, los cuales estan definidos segun mecanismos de extensién UML.
Las primitivas de acceso son nodos de navegacién adicionales requeridas para
acceder a objetos de navegacion (Koch, 2000).
Los indices permiten el acceso directo a las instancias de la clase de navegacion.
Cualquier indice es miembro de la clase indice, y utiliza el estereotipo <<index>>
con su icono correspondiente. La siguiente figura muestra la representaciéon del

disefio de estructura de navegacion (ver Grafico 4).

A)
<mneex>> E
indice
Indexliem * , navigation class>> I:]
- C ase Navegacon
Nombre: String g
B)
D — v nawgation class D
B - Clase Navegacion
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Gréfico 4. Representacion de disefio de estructura de navegacion. A) Clase indice
y B) Su notacion taquigréafica. Tomado de “El expresivo poder de UML basado en
ingenieria web”, por Koch (2000).

Las visitas guiadas proveen acceso secuencial a las instancias de una clase
navegacion. Para clases que contienen objetos de visita guiada se usa el estereotipo
<<guided Tour>> y su icono correspondiente. Las visitas guiadas deben ser

controladas por el usuario o por el sistema (ver Gréafico 5).

Al
<<guided Tour
: -
Visita Gurada |:
" Nexlitem . nav/gaton cass> D
iorderedt] NOmbre: String Clase Navegacion
B
* navigaton class I:I
" > Clase Navegacion

Gréfico 5. A) Clase Visita Guiada y B) su notacion taquigréafica. Tomado de “El
expresivo poder de UML basado en ingenieria web”, por Koch (2000).

Una consulta es modelada por una clase que tiene una serie de preguntas como
atributo. Para la clase consulta se utiliza el estereotipo <<query>> y su icono

correspondiente, como se muestra en la siguiente figura (ver Gréfico 6).
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inpulFiela” String

't
(-

Gréfico 6. A) Clase Consulta y B) Sus notaciones taquigraficas. Tomado de “El
expresivo poder de UML basado en ingenieria web”, por Koch (2000).

Un mend es una primitiva de acceso adicional, es un indice de un conjunto de
elementos heterogéneos, tales como indices, visitas guiadas, consultas, una instancia
de una clase navegacién u otro menu. Este es modelado por un objeto compuesto que
contiene un numero fijado de items de mend. Cada item de menu tiene un nombre
constante y posee un enlace, ya sea a una instancia de una clase de navegacién o a un
elemento de acceso. Cualquier menu es una instancia de alguna clase menu que es
estereotipada por <<men(>> con su icono correspondiente, como se muestra en la

siguiente figura (ver Gréfico 7).

37



A) 1 U
<<mens> fxo)
Menu E [
Mendtem % (rr) .
Nombre= “menuliem”
en) {rer)
2
[xor)
1
B)
0
em1 - —
em2
nemd T .
emd
nemd > ’?
Menu

Gréfico 7. A) Clase Menu y B) Su taquigrafia. Tomado de “El expresivo poder de
UML basado en Ingenieria Web”, por Koch (2000).

Fase IV. Disefio de Presentacion

El disefio de presentacion soporta la construccién de un modelo de presentacion
basado en el modelo de estructura de navegacion e informacion adicional que se
recolecta durante el analisis de requerimientos. EI modelo de presentacion consiste en
un conjunto de vistas que muestran el contenido y la estructura de los nodos simples,
es decir cdmo cada nodo es presentado al usuario y como el usuario puede interactuar
con ellos (Koch, 2000).

Las vistas de interfaz de usuario especifican que cada instancia de esta clase es un
contenedor de todos los elementos abstractos de interfaces de usuario los cuales estan
presentados simultaneamente al usuario. Para las vistas de interfaz de usuario se
utiliza el estereotipo <<UI view>>y su respectivo icono.

La clase presentacion es una unidad estructural que permite particionar una vista

de interfaz de usuario dentro de grupos de elementos de interfaz de usuario. Para la
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clase presentacion se utiliza el estereotipo <<presentation class>>.El elemento de
interfaz de usuario es una clase de abstraccion que tiene varias especializaciones
describiendo elementos de interfaz particulares. En la siguiente figura se muestra la

representacion de disefio de presentacion (ver Grafico 8).

<<presentation class>>
Clase Presentacion =

o <<text>> o <<image>>@ *
Texto Imagen
<<button>>%) <<form>> =%

Boton

Forma

<<audio>> [{1))
Audio

<<video>> [F| %

Video

S
<<anchor>>
Ancla

<<collection>> :2|*%

Coleccion

<<anchored collection>>*—| %
Coleccion de Anclas

Gréfico 8. Clase de Presentacion, con elementos del disefio de presentacion.
Tomado de “El expresivo poder de UML basado en Ingenieria Web”, por Koch
(2000).

Aplicacion de la Metodologia de Desarrollo al Caso de Estudio

Fase I. Analisis de Requerimientos del Caso de Estudio

Durante esta primera fase se realiz6 la recoleccion y analisis de la informacion
para determinar los objetivos de la aplicacion web, se identificaron los actores que

haran uso de la aplicacion, asi como también sus funciones especificas permitiendo
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definir el alcance y ambiente del mismo. Los actores identificados en el caso de

estudio son los siguientes:

Usuario Banesco: este actor representa el usuario (empleado) del banco, su
funcién principal es hacer las solicitudes de soporte técnico que puede
presentar cuando se encuentre laborando dentro de las instalaciones de
Banesco Banco Universal, C.A.

Técnico: este actor representa el usuario encargado de gestionar los registros
de usuarios de Banesco, gestionar y resolver las solicitudes de soporte técnico
generadas, gestionar el historial de los equipos, como también emitir reportes
de todos los equipos informaticos dentro de Banesco Banco Universal, C.A.
Administrador: este actor representa el usuario encargado de gestionar todas
las operaciones principales como administrador de la aplicacion web,
gestionar los registros de usuarios de técnicos, agencias, equipos, emitir
reportes, como también emitir los indicadores de las operaciones principales

de la aplicacion web.

Los usuarios que podran interactuar con la aplicacion web, se representan con la

figura de actor (ver Gréafico 9).

Aplicacién web para la atencion de sollcimd&
de soporte técnico (service desk) v control de
mventario de equipos informaticos de Banescg
Banco Universal, C.A

Usuario Banesco Técnico

Administrador

Gréfico 9. Diagrama de identificacidn de actores.
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Una vez identificados los actores de la aplicacién, se presenta a continuacion los
diferentes casos de uso que modelan el comportamiento de la aplicacion web.

En el siguiente grafico (ver Grafico 10) se representa el caso de uso principal, asi
como los accesos permitidos a cada actor dentro de la aplicacion web, por ser un
modelo visualmente extenso, se mostrara el funcionamiento en forma de paquetes.

La especificacion de los flujos alternativos se omitira debido a que no es objetivo

fundamental de la aplicacion el tratamiento de errores y caminos alternativos.
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Gréfico 10. Diagrama de caso de uso general.
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En el Cuadro 5 se muestra la especificacion del caso de uso iniciar sesion.

Cuadro 5. Especificacion del caso de uso iniciar sesion.

Caso de Uso: Iniciar Sesion (ver Grafico 10).
ID: 01
Breve descripcion: permite a los usuarios iniciar sesion para ingresar a la
aplicacion Web.
Actores principales: Técnico, Usuario Banesco, Administrador
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Laaplicacion web solicita el usuario y clave al usuario.
2. El usuario suministra los datos solicitados a la aplicacion y hace clic en
iniciar sesion.
3. La aplicacion verifica los datos, si son correctos da acceso al panel
permitido, sino envia un mensaje de error.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Sesion Iniciada.

En el Gréafico 11 se detallan las operaciones permitidas en el paquete Crear
Solicitudes de Soporte Técnico para el actor Usuario Banesco y Administrador y en

los Cuadros 6 y 7 la especificacion de los casos de uso.

|

Gestionar solicitudes de Soporte Técnico del Usuario

Crear Solicitud
@lizar Solic@

Gréfico 11. Diagrama de caso de uso detalles del paquete gestionar solicitudes de
soporte técnico de usuario banesco y administrador.
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Cuadro 6. Especificacion del caso de uso crear solicitud de usuario banesco y
administrador.

Caso de Uso: crear solicitud (ver Grafico 11).

ID: 02

Breve descripcion: permite a los usuarios del banco crear las solicitudes de
soporte técnico para enviarlas a los técnicos.

Actores principales: Usuario Banesco, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. El actor hace clic en Crear Solicitud.

3. La aplicacion web muestra el nombre del usuario, el cargo, el correo, el
nombre de la agencia, el puesto en donde se encuentra el tipo de equipo y
el teléfono del puesto y solicita los datos de la solicitud.

4. El usuario suministra el tipo de equipo que presenta la falla y la
descripcion del problema y hace clic en crear la solicitud.

5. La aplicacion web verifica que los datos solicitados sean agregados, si son
correctos se envia la solicitud sino envia un mensaje de aviso

Flujos Alternativos: Datos requeridos.
Postcondiciones: Sesion Iniciada.

Cuadro 7. Especificacion del caso de uso visualizar solicitudes de usuario
banesco y administrador.

Caso de Uso: visualizar solicitudes (ver Grafico 11).

ID: 03

Breve descripcion: permite al usuario visualizar las solicitudes de soporte técnico
realizadas.

Actores principales: Usuario Banesco, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En laseccion de visualizar solicitudes, el actor hace clic en Visualizar
Solicitudes y la aplicacion web muestra el listado de las solicitudes
procesadas.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Sesion Iniciada.
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En el Gréfico 12 se detallan las operaciones permitidas en el paquete Gestionar
Solicitudes de Soporte Técnico para el actor Técnico y en los Cuadros 8 y 9 la

especificacion de los casos de uso.

|

Gestionar Solicitudes de Soporte Técnico

Visualizar Solicitudes «extend»
<

Gréfico 12. Diagrama de caso de uso detalles de paquete gestionar solicitudes de
soporte técnico de usuario técnico y administrador.

Cuadro 8. Especificacién del caso de uso visualizar solicitudes del usuario técnico
y administrador.

Caso de Uso: Visualizar solicitudes (ver Gréfico 12).

ID: 04

Breve descripcion: permite al usuario visualizar las solicitudes de soporte técnico
recibidas.

Actores principales: Técnico, administrador

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Debe haber una solicitud registrada.

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la seccion de Gestionar Solicitudes, el actor hace clic en Visualizar
Solicitudes y la aplicacion web muestra el listado de las solicitudes
registradas por un filtrar (abiertas, cerradas y en progreso).

Punto de extension: el Técnico hace clic en Visualizar.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Sesion Iniciada.
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Cuadro 9. Especificacion del caso de uso extension de visualizar del usuario
técnico y administrador.
Caso de Uso: Visualizar (ver Grafico 12).
ID: 05
Breve descripcion: permite al usuario visualizar las solicitudes de soporte
técnico escogida.
Actores principales: Técnico y administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Debe haber una solicitud registrada.
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. En la seccion de visualizar solicitudes, el actor hace clic en Visualizar
y la aplicacion web muestra la solicitud escogida para visualizar los
datos del solicitante, el actor asigna la solicitud al analista y
especialista de soporte técnico, el estatus de la solicitud e inserta la
solucion del problema cuando el estatus sea Cerrada.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Sesion Iniciada.

En el Grafico 13 se detallan las opciones permitidas en el modulo Gestionar
Inventario de Equipos para el actor técnico y administrador, y en los Cuadros del 10
al 18 las especificaciones.

Gestionar Inventario de Equipos

B Equipo
P "'<-<;3‘x‘t_e_r]g3>_ Editar Equipo

Desactivar
Activar
Equipo

Asignar Equipo
Listar Equipo <--- .(i?)ft.e.rjfi_»_
<-.. ""7°(_ Buscar Equipo

«extents . “i

Almacenar Equipo

Graéfico 13. Diagrama de caso de uso detalles del paquete gestionar inventario de
equipo del usuario técnico y administrador.

Ver Listado de
Equipos

" «extend»
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Cuadro 10. Especificacion del caso de uso registrar equipos del usuario técnico y
administrador.

Caso de Uso: Registrar Equipo (ver Grafico 13).

ID: 06

Breve descripcion: proceso que permite agregar equipos al inventario.

Actores principales: Técnico, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la seccion Inventario de Equipos, la aplicacion web muestra todos los
equipos que estan registrados en la aplicacion.

3. Para registrar un equipo en la seccion Inventario de Equipos, se hace clic
en Registrar Equipo, se activa una pantalla con dieciseis (16) imagenes
identificadas (los equipos que utilizan en las agencias), se selecciona el
equipo a registrar en el inventario haciendo clic en la imagén y se activa la
pantalla para registrar los datos del equipo.

4. Se abre un formulario donde el Técnico llena los datos requeridos para
completar el registro, hace clic en guardar y se almacenan los datos.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 11. Especificacion del caso de uso ver listado de equipos del usuario
técnico y administrador.

Caso de Uso: Listado de Equipos (ver Grafico 13).

ID: 07

Breve descripcion: proceso que permite ver el listado de equipos en el almacén.

Actores principales: Técnico, Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la seccion Inventario de Equipos, se hace clic en Listado de Equipos la
aplicacion web muestra un listado de los equipos registrados en el
almacén.

Punto de extension: el actor hace clic en Buscar equipo.

Punto de extension: el actor hace clic en Editar equipo.

Punto de extension: el actor hace clic en Desactivar/activar equipo.
Punto de extension: el actor hace clic en Asignar equipo.

Flujos Alternativos: Ninguno.

Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 12. Especificacion del caso de uso listar de equipos del usuario técnico y
administrador.
Caso de Uso: Listar equipo (ver Grafico 13).
ID: 08
Breve descripcion: proceso que permite ver el listado de equipos asignados por
agencia.
Actores principales: Técnico, Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. En la seccion Inventario de Equipos, el actor selecciona la agencia a listar
y hace clic en Listar, la aplicacion web muestra un listado de los equipos
asignados a la agencia seleccionada.
Punto de extension: el actor hace clic en Buscar equipo.
Punto de extension: el actor hace clic en Almacenar equipo.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 13. Especificacion del caso de uso de extension buscar equipo del usuario
técnico y administrador.
Caso de Uso: Buscar equipo (ver Grafico 13).
ID: 09
Breve descripcion: Proceso que permite buscar un equipo en especifico en el
almaceén.
Actores principales: Técnico, administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. El actor ingresa el nombre del equipo en la seccion de buscar y hace clic al
boton buscar.
3. La aplicacion muestra el registro en particular, en caso contrario no
muestra resultados.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 14. Especificacion del caso de uso de extension editar equipo del usuario
técnico y administrador.

Caso de Uso: Editar Equipo (ver Grafico 13).

ID: 10

Breve descripcion: Proceso que permite editar los datos del equipo registrado.
Actores principales: Técnico, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la seccion de Registro de Equipos, el actor ingresa el nombre del
equipo en el buscador, se hace clic en Buscar aparece el equipo buscado y
hace clic en la accion de editar.

3. El actor edita los datos de la marca, el modelo y activo. Le hace clic en
Guardar y se actualizan los datos del equipo. En caso contrario hace clic
en Cancelar.

Flujos Alternativos: Ninguno.

Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 15. Especificacion del caso de uso de extension desactivar/activar equipo
del usuario técnico y administrador.

Caso de Uso: Desactivar/Activar (ver Gréfico 13).

ID: 11

Breve descripcion: Proceso que permite desactivar o activar un equipo
registrado.

Actores principales: Técnico, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la secciéon de Inventario de Equipos, el actor ingresa el nombre del
equipo en el buscador, se hace clic en Buscar y la aplicacién web muestra
el registrado el equipo buscado, en caso contrario no muestra resultados.

3. Elactor hace clic en el boton de desactivar/activar el registro.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 16. Especificacion del caso de uso de extension asignar equipo del
usuario técnico y administrador.

Caso de Uso: Asignar Equipo (ver Grafico 13).

ID: 12

Breve descripcion: Proceso que permite asignar un equipo registrado a un puesto
de trabajo.

Actores principales: Técnico, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la seccién de Inventario de Equipos, el actor hace clic en Listado de
Equipos e ingresa el nombre del equipo en el buscador, se hace clic en
Buscar y la aplicacion web muestra el equipo buscado, en caso contrario
no muestra resultados.

3. El Técnico hace clic en el botdn Asignar ubicado en las Acciones.

4. Se activa una pantalla del equipo a asignar, mostrando los datos del
equipo, el actor selecciona la agencia y el puesto de trabajo a asignar.

5. El usuario hace clic en Guardar y se asigna el puesto.

Flujos Alternativos: Ninguno.

Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 17. Especificacién del caso de uso de extension buscar equipo por
agencia del usuario técnico y administrador.

Caso de Uso: Buscar equipo (ver Grafico 13).

ID: 13

Breve descripcion: Proceso que permite buscar un equipo en especifico en una
agencia.

Actores principales: Técnico, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la seccion de Listado de Equipos, el actor selecciona la agencia y hace
clic en Listar, la aplicacion muestra un listado de los equipos asignados, el
actor ingresa el nombre del equipo en la seccion de buscar y le da clic al
boton buscar.

3. La aplicaciébn web muestra el equipo buscado, en caso contrario no
muestra resultados.

Flujos Alternativos: Ninguno.
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| Postcondiciones: Ninguna. |
Cuadro 18. Especificacion del caso de uso de extension almacenar equipo del
usuario técnico y administrador.

Caso de Uso: Almacenar equipo (ver Grafico 13).

ID: 14

Breve descripcion: Proceso que permite almacenar un equipo asignado en
especifico en el almacén.

Actores principales: Técnico, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la seccion de Inventario de Equipos, el actor hace clic en Listado de
Equipos y selecciona la agencia y hace clic en Listar, la aplicacién
muestra un listado de los equipos asignados e ingresa el nombre del
equipo en la seccion de buscar y le da clic al boton buscar.

3. La aplicacion muestra el registro en particular y en las acciones de la
seccion, el actor hace clic en Almacenar para almacenar el equipo en el
almaceén.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

En el Gréfico 14 se detallan las opciones permitidas en el modulo reportes de
inventario de equipos para el actor Técnico y Administrador, y en los Cuadros 19 al
24 las especificaciones.

Reportes de Inventario

Ver Equipos por
Agencia

<.._«extend»

Ver Equipos en
Puesto por
Agencia

Ver Equipos
Danados

Gréfico 14. Diagrama de caso de uso detalles del paquete reportes de inventario
de los actores técnico y administrador.
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Cuadro 19. Especificacion del caso de uso equipos por agencia del usuario
técnico y administrador.

Caso de Uso: Equipos por agencia (ver Grafico 14).

ID: 15

Breve descripcion: Proceso que genera reporte de equipos por agencia en archivo
pdf

Actores principales: Técnico, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la seccion de Reportes de Inventario, el actor selecciona el reporte
equipos por agencia. Hace clic en el boton Buscar y se genera un archivo
en .pdf que contiene el reporte que escogio.

3. El actor visualiza o imprime el reporte.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 20. Especificacién del caso de uso equipos en puestos por agencia del
usuario técnico y administrador.

Caso de Uso: Equipos en puestos por agencia (ver Gréafico 14).

ID: 16

Breve descripcion: Proceso que genera reporte de equipos en puestos por agencia
en archivo .pdf

Actores principales: Técnico, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la seccién de Reportes de Inventario, el actor selecciona el reporte
equipos en puestos por agencia. Hace clic en el boton Buscar y se genera
un archivo en .pdf que contiene el reporte que escogio.

3. El actor visualiza o imprime el reporte.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 21. Especificacion del caso de uso equipos dafiados del usuario técnico y
administrador.

Caso de Uso: equipos dafiados (ver Gréfico 14).

ID: 17

Breve descripcion: Proceso que genera reporte de equipos dafiados en archivo
pdf

Actores principales: Técnico, Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include Iniciar Sesion.

2. En la seccion de Reportes de Inventario, el actor selecciona el reporte
equipos dafiados en el almacén. Hace clic en el boton Buscar y se genera
un archivo en .pdf que contiene el reporte que escogio.

3. El actor visualiza o imprime el reporte.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

En el Grafico 15 se detallan las opciones permitidas en el modulo Gestionar

Registros para el actor administrador, y en los Cuadros 22 al 53 las especificaciones.
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Gréfico 15. Diagrama de caso de uso detalles del paquete gestionar registros de
usuario administrador.



Cuadro 22. Especificacion del caso de uso registrar usuario de administrador.

Caso de Uso: Registrar Usuario (ver Grafico 15).

ID: 18

Breve descripcion: Proceso que permite registrar un usuario.

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. Enlaseccion Gestionar Registros, la aplicacion web muestra un listado de
iméagenes con los distintos registros que puede gestionar, el actor hara clic
en la imagen de Usuarios.

3. Se abre una seccion donde el actor le da clic en nuevo técnico y aparece
un formulario para llenar los datos requeridos para completar el registro,
hace clic en guardar y se almacenan los datos.

Flujos Alternativos: Ninguno.

Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 23. Especificacion del caso de uso registrar agencia de administrador.

Caso de Uso: Registrar Agencia (ver Grafico 15).

ID: 19

Breve descripcion: Proceso que permite registrar una agencia.

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. Enla seccion Gestionar Registros, la aplicacion web muestra un listado de
iméagenes con los distintos registros que puede gestionar, el actor hara clic
en la imagen de Agencias.

3. Se abre una seccion donde el actor le da clic en nueva agencia y aparece
un formulario para llenar los datos requeridos para completar el registro,
hace clic en guardar y se almacenan los datos.

Flujos Alternativos: Ninguno.

Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 24. Especificacion del caso de uso registrar puesto de administrador.

Caso de Uso: Registrar Puesto (ver Grafico 15).

ID: 20

Breve descripcion: Proceso que permite registrar un puesto de trabajo.
Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. Enla seccion Gestionar Registros, la aplicacion web muestra un listado de
iméagenes con los distintos registros que puede gestionar, el actor hara clic
en la imagen de Puesto.

3. Se abre una seccion donde el actor le da clic en nuevo puesto y aparece un
formulario para llenar los datos requeridos para completar el registro, hace
clic en guardar y se almacenan los datos.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 25. Especificacion del caso de uso registrar tipo de equipo de
administrador.

Caso de Uso: Registrar Tipo de Equipo (ver Gréfico 15).

ID: 21

Breve descripcion: Proceso que permite registrar un tipo de equipo.

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. Enla seccion Gestionar Registros, la aplicacion web muestra un listado de
iméagenes con los distintos registros que puede gestionar, el actor hara clic
en la imagen de Tipo de Equipo.

3. Se abre una seccion donde el actor le da clic en nuevo tipo de equipo y
aparece un formulario para llenar los datos requeridos para completar el
registro, hace clic en guardar y se almacenan los datos.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 26. Especificacion del caso de uso registrar marca de administrador.

Caso de Uso: Registrar Marca (ver Gréfico 15).

ID: 22

Breve descripcion: Proceso que permite registrar una marca.
Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. En la seccién Gestionar Registros, la aplicacién web muestra un listado de
iméagenes con los distintos registros que puede gestionar, el actor hara clic
en la imagen de Marca.

3. Se abre una seccién donde el actor le da clic en nueva marca y aparece un
formulario para llenar los datos requeridos para completar el registro, hace
clic en guardar y se almacenan los datos.

Flujos Alternativos: Ninguno.

Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 27. Especificacion del caso de uso registrar modelo de administrador.

Caso de Uso: Registrar Modelo (ver Gréfico 15).

ID: 23

Breve descripcion: Proceso que permite registrar un modelo.

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. En la seccién Gestionar Registros, la aplicacién web muestra un listado de
iméagenes con los distintos registros que puede gestionar, el actor hara clic
en la imagen de Modelo.

3. Se abre una seccion donde el actor le da clic en nuevo modelo y aparece
un formulario para llenar los datos requeridos para completar el registro,
hace clic en guardar y se almacenan los datos.

Flujos Alternativos: Ninguno.

Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 28. Especificacion del caso de uso registrar region de administrador.

Caso de Uso: Registrar Region (ver Gréfico 15).

ID: 24

Breve descripcion: Proceso que permite registrar una region.

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. En la seccién Gestionar Registros, la aplicacién web muestra un listado de
iméagenes con los distintos registros que puede gestionar, el actor hara clic
en la imagen de Regidn.

3. Se abre una seccion donde el actor le da clic en nueva region y aparece un
formulario para llenar los datos requeridos para completar el registro, hace
clic en guardar y se almacenan los datos.

Flujos Alternativos: Ninguno.

Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 29. Especificacion del caso de uso registrar municipio de administrador.

Caso de Uso: Registrar Municipio (ver Grafico 15).

ID: 25

Breve descripcion: Proceso que permite registrar un municipio.

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. En la seccién Gestionar Registros, la aplicacién web muestra un listado de
iméagenes con los distintos registros que puede gestionar, el actor hara clic
en la imagen de Municipio.

3. Se abre una seccién donde el actor le da clic en nuevo municipio y aparece
un formulario para llenar los datos requeridos para completar el registro,
hace clic en guardar y se almacenan los datos.

Flujos Alternativos: Ninguno.

Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 30. Especificacion del caso de uso de extensién buscar usuario de
administrador.
Caso de Uso: Buscar Usuario (ver Grafico 15).
ID: 26
Breve descripcion: Proceso que permite buscar un usuario en particular.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. El actor ingresa el nombre del usuario en la seccién de buscar y hace clic
al botdn buscar.
3. La aplicacién muestra el registro en particular, en caso contrario no
muestra resultados.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 31. Especificacion del caso de uso de extension buscar agencia de
administrador.
Caso de Uso: Buscar Agencia (ver Grafico 15).
ID: 27
Breve descripcion: Proceso que permite buscar una agencia en particular.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. El actor ingresa el nombre de la agencia en la seccion de buscar y hace
clic al boton buscar.
3. La aplicacion muestra el registro en particular, en caso contrario no
muestra resultados.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 32. Especificacion del caso de uso de extension buscar puesto de
administrador.
Caso de Uso: Buscar Puesto (ver Grafico 15).
ID: 28
Breve descripcion: Proceso que permite buscar una puesto en particular.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. El actor ingresa el nombre del puesto en la seccion de buscar y hace clic al
bot6n buscar.
3. La aplicacién muestra el registro en particular, en caso contrario no
muestra resultados.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 33. Especificacion del caso de uso de extension buscar tipo de equipo de
administrador.
Caso de Uso: Buscar Tipo de Equipo (ver Gréfico 15).
ID: 29
Breve descripcion: Proceso que permite buscar un tipo de equipo en particular.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. El actor ingresa el nombre del tipo de equipo en la seccion de buscar y
hace clic al boton buscar.
3. La aplicacion muestra el registro en particular, en caso contrario no
muestra resultados.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 34. Especificacion del caso de uso de extension buscar marca de
administrador.
Caso de Uso: Buscar Marca (ver Grafico 15).
ID: 30
Breve descripcion: Proceso que permite buscar una marca en particular.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. El actor ingresa el nombre de la marca en la seccién de buscar y hace clic
al botdn buscar.
3. La aplicacién muestra el registro en particular, en caso contrario no
muestra resultados.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 35. Especificacion del caso de uso de extensién buscar modelo de
administrador.
Caso de Uso: Buscar Modelo (ver Gréfico 15).
ID: 31
Breve descripcion: Proceso que permite buscar un modelo en particular.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. El actor ingresa el nombre del modelo en la seccion de buscar y hace clic
al boton buscar.
3. La aplicacion muestra el registro en particular, en caso contrario no
muestra resultados.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 36. Especificacion del caso de uso de extension buscar region de
administrador.
Caso de Uso: Buscar Region (ver Grafico 15).
ID: 32
Breve descripcion: Proceso que permite buscar una agencia en particular.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. El actor ingresa el nombre de la agencia en la seccidon de buscar y hace
clic al boton buscar.
3. La aplicacién muestra el registro en particular, en caso contrario no
muestra resultados.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 37. Especificacion del caso de uso de extensién buscar municipio de
administrador.
Caso de Uso: Buscar Municipio (ver Grafico 15).
ID: 33
Breve descripcion: Proceso que permite buscar una agencia en particular.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include Iniciar Sesion.
2. El actor ingresa el nombre de la agencia en la seccion de buscar y hace
clic al boton buscar.
3. La aplicacion muestra el registro en particular, en caso contrario no
muestra resultados.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 38. Especificacion del caso de uso extension de editar usuario de
administrador.
Caso de Uso: Editar Usuario (ver Grafico 15).
ID: 34
Breve descripcion: Proceso que permite editar los datos de un usuario registrado.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccion Gestionar Registros, el actor escribe el nombre del usuario a
modificar en el buscador.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton “Editar”.
4. La aplicacion muestra un formulario editable con los datos que se pueden
modificar.
5. El actor modifica los datos deseados, hace clic en el botdn guardar y se
almacenaran los cambios.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 39. Especificacion del caso de uso extension de editar agencia de
administrador.
Caso de Uso: Editar Agencia (ver Grafico 15).
ID: 35
Breve descripcion: Proceso que permite editar los datos de una agencia
registrada.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccion Gestionar Registros, el actor escribe el nombre de la agencia
a modificar en el buscador.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton “Editar”.
4. La aplicacion muestra un formulario editable con los datos que se pueden
modificar.
5. EIl actor modifica los datos deseados, hace clic en el boton guardar y se
almacenaran los cambios.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 40. Especificacion del caso de uso extension de editar puesto de
administrador.
Caso de Uso: Editar Puesto (ver Grafico 15).
ID: 36
Breve descripcion: Proceso que permite editar los datos de un puesto registrado.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccidn Gestionar Registros, el actor escribe el nombre del puesto a
modificar en el buscador.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton “Editar”.
4. La aplicacion muestra un formulario editable con los datos que se pueden
modificar.
El actor modifica los datos deseados, hace clic en el botdén guardar y se
almacenaran los cambios.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 41. Especificacidon del caso de uso extension de editar tipo de equipo de
administrador.
Caso de Uso: Editar Tipo de Equipo (ver Grafico 15).
ID: 37
Breve descripcion: Proceso que permite editar los datos de un tipo de equipo
registrado.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccidn Gestionar Registros, el actor escribe el nombre del tipo de
equipo a modificar en el buscador.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton “Editar”.
4. La aplicacion muestra un formulario editable con los datos que se pueden
modificar.
5. EIl actor modifica los datos deseados, hace clic en el botén guardar y se
almacenaran los cambios.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 42. Especificacion del caso de uso extension de editar marca de
administrador.
Caso de Uso: Editar Marca (ver Grafico 15).
ID: 38
Breve descripcion: Proceso que permite editar los datos de una marca registrada.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccién Gestionar Registros, el actor escribe el nombre de la marca a
modificar en el buscador.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton “Editar”.
4. La aplicacion muestra un formulario editable con los datos que se pueden
modificar.
5. El actor modifica los datos deseados, hace clic en el botdn guardar y se
almacenaran los cambios.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 43. Especificacion del caso de uso extensién de editar modelo de
administrador.
Caso de Uso: Editar Modelo (ver Gréfico 15).
ID: 39
Breve descripcion: Proceso que permite editar los datos de un modelo registrado.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesién).
2. En la seccidon Gestionar Registros, el actor escribe el nombre del modelo a
modificar en el buscador.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton “Editar”.
4. La aplicacion muestra un formulario editable con los datos que se pueden
modificar.
5. EIl actor modifica los datos deseados, hace clic en el boton guardar y se
almacenaran los cambios.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 44. Especificacion del caso de uso extension de editar region de
administrador.
Caso de Uso: Editar Region (ver Grafico 15).
ID: 40
Breve descripcion: Proceso que permite editar los datos de una region registrada.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccidn Gestionar Registros, el actor escribe el nombre de la region
a modificar en el buscador.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton “Editar”.
4. La aplicacion muestra un formulario editable con los datos que se pueden
modificar.
5. El actor modifica los datos deseados, hace clic en el botdn guardar y se
almacenaran los cambios.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 45. Especificacion del caso de uso extension de editar municipio de
administrador.
Caso de Uso: Editar Municipio (ver Gréafico 15).
ID: 41
Breve descripcion: Proceso que permite editar los datos de un municipio
registrado.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccion Gestionar Registros, el actor escribe el nombre del
municipio a modificar en el buscador.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton “Editar”.
4. La aplicacion muestra un formulario editable con los datos que se pueden
modificar.
5. EIl actor modifica los datos deseados, hace clic en el boton guardar y se
almacenaran los cambios.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 46. Especificacion del caso de uso desactivar/activar usuario de
administrador.
Caso de Uso: Desactivar/Activar Usuario (ver Gréfico 15).
ID: 42
Breve descripcion: Proceso que permite Desactivar o Activar un usuario
registrado.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccion Gestionar Registros, el actor escribe el nombre del usuario
en la seccion del buscador y hace clic en buscar
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton Desactivar, en caso
contrario presiona el boton Activar.
4. Laaplicacion web muestra un aviso de confirmacion si desea Desactivar o
Activar el usuario.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 47. Especificacion del caso de uso desactivar/activar agencia de
administrador.
Caso de Uso: Desactivar/Activar Agencia (ver Grafico 15).
ID: 43
Breve descripcion: Proceso que permite Desactivar o Activar una agencia
registrada.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccidn Gestionar Registros, el actor escribe el nombre de la agencia
en la seccion del buscador y hace clic en buscar.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el botdn Desactivar, en caso
contrario presiona el boton Activar.
4. La aplicacion web muestra un aviso de confirmacion si desea Desactivar o
Activar la agencia.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 48. Especificacion del caso de uso desactivar/activar puesto de
administrador.
Caso de Uso: Desactivar/Activar Puesto (ver Gréfico 15).
ID: 44
Breve descripcion: Proceso que permite Desactivar o Activar un puesto
registrado.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccion Gestionar Registros, el actor escribe el nombre del puesto en
la seccidn del buscador y hace clic en buscar.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton Desactivar, en caso
contrario presiona el boton Activar.
4. Laaplicacion web muestra un aviso de confirmacion si desea Desactivar o
Activar el puesto.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 49. Especificacion del caso de uso desactivar/activar tipo de equipo de
administrador.
Caso de Uso: Desactivar/Activar Tipo de Equipo (ver Gréfico 15).
ID: 45
Breve descripcion: Proceso que permite Desactivar o Activar un tipo de equipo
registrado.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccion Gestionar Registros, el actor escribe el nombre del tipo de
equipo en la seccién del buscador y hace clic en buscar.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el botdén Desactivar, en caso
contrario presiona el boton Activar.
4. La aplicacion web muestra un aviso de confirmacion si desea Desactivar o
Activar el tipo de equipo.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 50. Especificacion del caso de uso desactivar/activar marca de
administrador.

Caso de Uso: Desactivar/Activar Marca (ver Gréfico 15).

ID: 46

Breve descripcion: Proceso que permite Desactivar o Activar una marca
registrada.

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguna.

Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccidn Gestionar Registros, el actor escribe el nombre de la marca
en la seccion del buscador y hace clic en buscar.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton Desactivar, en caso
contrario presiona el boton Activar.
4. La aplicacion web muestra un aviso de confirmacion si desea Desactivar o

Activar la marca.

Flujos Alternativos: Ninguno.

Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 51. Especificacion del caso de uso desactivar/activar modelo de
administrador.
Caso de Uso: Desactivar/Activar Modelo (ver Grafico 15).
ID: 47
Breve descripcion: Proceso que permite Desactivar o Activar un modelo
registrado.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccion Gestionar Registros, el actor escribe el nombre del modelo
en la seccion del buscador y hace clic en buscar.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el botdn Desactivar, en caso
contrario presiona el boton Activar.
4. La aplicacion web muestra un aviso de confirmacion si desea Desactivar o
Activar el modelo.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 52. Especificacion del caso de uso desactivar/activar region de
administrador.
Caso de Uso: Desactivar/Activar Region (ver Gréfico 15).
ID: 48
Breve descripcion: Proceso que permite Desactivar o Activar una region
registrada.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccion Gestionar Registros, el actor escribe el nombre de la region
en la seccion del buscador y hace clic en buscar.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el boton Desactivar, en caso
contrario presiona el boton Activar.
4. Laaplicacion web muestra un aviso de confirmacion si desea Desactivar o
Activar la region.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 53. Especificacion del caso de uso desactivar/activar municipio de
administrador.
Caso de Uso: Desactivar/Activar Municipio (ver Gréfico 15).
ID: 49
Breve descripcion: Proceso que permite Desactivar o Activar un municipio
registrado.
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguna.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccion Gestionar Registros, el actor escribe el nombre del
municipio en la seccion del buscador y hace clic en buscar.
3. El actor selecciona el registro y hace clic en el botdén Desactivar, en caso
contrario presiona el boton Activar.
4. La aplicacion web muestra un aviso de confirmacion si desea Desactivar o
Activar el municipio.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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En el Gréafico 16 se detallan las opciones permitidas en el mddulo emitir
indicadores para el actor Administrador, y en los Cuadros del 54 al 58 las

especificaciones.

Emitir Indicadores

Generar porcentaje de equipos
operativos en banesco

Generar porcentaje de
equipos operativos
danados en el almacen

Generar porcentaje de
solicitudes cerradas por
tecnicos

Generar Eorcentaje de

solicitudes abiertas y cerradas

Generar porcentaje de

( solicitudes cerradas por tipo de
equipo

Gréfico 16. Diagrama de caso de uso del paquete emitir indicadores para el actor
administrador.

Cuadro 54. Especificacion del caso de uso porcentaje de equipos operativos en
banesco de administrador.
Caso de Uso: porcentaje de equipos operativos en Banesco (ver Grafico 16).
ID: 50
Breve descripcion: Proceso que emite el indicador del porcentaje de equipos
operativos en Banesco en archivo .pdf
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la seccion de Emitir Indicadores, el actor selecciona el indicador
porcentaje de equipos operativos en Banesco, selecciona la fecha inicial y
la fecha final y oprime el boton Generar y se genera un archivo en .pdf
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que contiene el indicador que escogi6 en el periodo especifico.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
Cuadro 55. Especificacion del caso de uso porcentaje de equipos operativos y
dafados en el almacén de Administrador.

Caso de Uso: porcentaje de equipos operativos y dafiados en el almacén (ver
Gréfico 16).

ID: 51

Breve descripcion: Proceso que emite el indicador del porcentaje de equipos
operativos y dafiados en el almacén en archivo .pdf

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguno.

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. En la seccion de emitir indicadores, el usuario Administrador selecciona el
indicador porcentaje de equipos operativos y dafiados en el almacén,
selecciona la fecha inicial y la fecha final y oprime el boton Generar y se
genera un archivo en .pdf que contiene el indicador que escogio en el
periodo especifico.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 56. Especificacion del caso de uso porcentaje de solicitudes cerradas por
técnicos de administrador.

Caso de Uso: porcentaje de solicitudes cerradas por técnicos (ver Gréfico
16).

ID: 52

Breve descripcion: Proceso que emite el indicador del porcentaje de solicitudes
cerradas por técnicos en archivo .pdf

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Haber seleccionado el indicador.

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. En la seccién de emitir indicadores, el usuario Administrador selecciona el
indicador porcentaje de solicitudes cerradas por técnicos, selecciona la
fecha inicial y la fecha final y oprime el botén Generar y se genera un
archivo en .pdf que contiene el indicador que escogio en el periodo
especifico.
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Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 57. Especificacion del caso de uso porcentaje de solicitudes abiertas y
cerradas de administrador.

Caso de Uso: porcentaje de solicitudes abiertas y cerradas (ver Grafico 16).
ID: 53

Breve descripcion: Proceso que emite el indicador del porcentaje de solicitudes
abiertas y cerradas en archivo .pdf

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguno.

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. Enlaseccion de emitir indicadores, el usuario Administrador selecciona el
indicador porcentaje de solicitudes abiertas y cerradas, selecciona la fecha
inicial y la fecha final y oprime el boton Generar y se genera un archivo en
.pdf que contiene el indicador que escogio en el periodo especifico.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 58. Especificacion del caso de uso porcentaje de solicitudes cerradas por
tipo de equipo de administrador.

Caso de Uso: porcentaje de solicitudes cerradas por tipo de equipo (ver
Grafico 16).

ID: 54

Breve descripcion: Proceso que emite el indicador del porcentaje de solicitudes
cerradas por tipo en archivo .pdf

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguno.

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. En la seccion de emitir indicadores, el usuario Administrador selecciona el
indicador porcentaje de solicitudes cerradas por tipo, selecciona la fecha
inicial y la fecha final y oprime el boton Generar y se genera un archivo en
.pdf que contiene el indicador que escogid en el periodo especifico.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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En el grafico 17 se detallan las opciones permitidas en el modulo Emitir Reportes

para el actor Administrador, y en los cuadros 59 al 61 las especificaciones.

Emitir Reportes

@r Usuarios activos e inaD
@erar Agencias por Region y MunicD
@erar Equipos por Marcas y ModD

Gréfico 17. Diagrama de caso de uso del paquete emitir reportes para el actor
administrador.

Cuadro 59. Especificacion del caso de uso usuarios activos e inactivos de
administrador.

Caso de Uso: Usuarios Activos e Inactivos (ver Grafico 17).

ID: 55

Breve descripcion: Proceso que emite el reporte de Usuarios Activos e Inactivos
en un archivo .pdf

Actores principales: Administrador.

Actores secundarios: Ninguno.

Precondiciones: Ninguno.

Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).

2. En la seccion de Emitir Reportes, el usuario Administrador selecciona el
reporte Usuarios Activos e Inactivos, selecciona el periodo (fecha inicial y
fecha final) y oprime el botdn Generar y se genera un archivo en .pdf que
contiene el reporte que escogio.

Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Cuadro 60. Especificacion del caso de uso agencias por regién y municipio de
administrador.
Caso de Uso: Agencias por region y municipio (ver Gréfico 17).
ID: 56
Breve descripcion: Proceso que emite el reporte de Agencias por region y
municipio en un archivo .pdf
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:

1. Include (Iniciar Sesion).
En la seccion de Emitir Reportes, el usuario Administrador selecciona el reporte
Agencias por region y municipio, selecciona el periodo (fecha inicial y fecha
final) y oprime el boton Generar y se genera un archivo en .pdf que contiene el
reporte que escogio.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.

Cuadro 61. Especificacion del caso de uso equipos por marca y modelo de
administrador.
Caso de Uso: Equipos por Marca y Modelo (ver Grafico 17).
ID: 57
Breve descripcion: Proceso que emite el reporte de Equipos por Marca y Modelo
en un archivo .pdf
Actores principales: Administrador.
Actores secundarios: Ninguno.
Precondiciones: Ninguno.
Flujo principal:
1. Include (Iniciar Sesion).
2. En la secciéon de Emitir Reportes, el usuario Administrador selecciona el
reporte Equipos por Marca y Modelo, selecciona el periodo (fecha inicial
y fecha final) y oprime el boton Generar y se genera un archivo en .pdf
que contiene el reporte que escogio.
Flujos Alternativos: Ninguno.
Postcondiciones: Ninguna.
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Fase 11. Modelo Conceptual del Caso de Estudio

Una vez analizado los actores y detallado las funciones que realizan dentro de la
aplicacion web se procedio a la segunda fase de la metodologia UWE propuesta por
la autora Nora Koch en el afio 2000, donde se visualizan los objetos que interactian
para el correcto funcionamiento de la aplicacion web, consta de un modelo de clases,
de la cual resulto trece (13) clases (ver Grafico 18), indicando la cardinalidades
demostrando la interaccion entre las mismas. En el Gréfico 19 se puede observar el
disefio del modelo conceptual, se realiz6 de esta manera con la finalidad poder

observar de forma maés detallada sus elementos.

Region Municipso Agencia
0 1 0 1
1
Puesto
Tipo
S |:| .
0.1
s Historial
o [ e
Modelo : i
_‘_\_‘_\_'_‘——\. El‘l“'l-"ﬂ
0. 1 1
1
j_;_,f"/
Marca 1 L
Salseitud 5r.'||.||:|r|'¢
0.* Estado
1
Cargo Usuanio
. 1

Gréfico 18. Disefio del modelo conceptual de la aplicacién web.
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Region Municipio Agencia Usuario Solicitud Soporte
+D: int {id} +D: int {id} +D: int {id} +ID: int {id} +D: int {id}
+Mombre: varchar +|D_region: int +Codigo: int +|D_nivel: int +5Solicitud: varchar
+Crear() +Mombre: varchar | | +Rif: varchar +Mame: varchar {id} +|D_Equipo: varchar
+Buscar() +Crear() +Mombre: varchar || +Pass: varchar +Descripcion: varchar
+Edit B +Direccion: varchar | | +5tatus: varchar +Status: int
il il +Teléfono: int +Cedula: int {id} e
esactivar() itar() PR rear()
+Desactivar() +Crear() S +Editar()
Tipo +Buscarl() T ldosSeoeio +Visualizar()
P M +Edit +Correo: varchar
+D: int {ld} ki +De!53r{;{i]iuar(:| +Teléfono: int Hi ial
+Mombre: varchar +|D: int {id} +Crear() it
+Crear() +MNombre: varchar +Buscar() ::g iSn;r?;clj}varchar
+Buscar() +Crear() C +Editar() e
+Editar() +Buscar() : :_:\rgo +Desactivar() +Fecha: date
+Desactivar() +Editar() +ID: int {id} +Comentario: varchar
+Desactivar() +Nombre: varchar ——— +Estado: int

Equipo +Crear() — +Visualizar()
=ID: int id} Modelo || +Buscar) A .
+Activo: varchar +1D: int {id} +Editar() +N0—rﬁE?;c\|f2-nI:?1ar Estatus
+Serial: varchar +|D_marca: int *Desactivar() i +Fecha_creacion: date

+Fecha_ingreso: date

+MNombre: varchar

+Crear()
+Buscar()
+Editar()
+Desactivar()

+Crear()
+Buscar()
+Editar()
+Desactivar()

+Crear()
+Buscar()
+Editar()
+Desactivar()

+Fecha_ cierre: date
+Estatus: int

+Visualizar()
+Editar()

Grafico 19. Detalles del diagrama conceptual.

Luego de haber detallado las clases del modelo conceptual, se precisé la
estructura en la que seran almacenados los datos de la aplicacion web, teniendo en
cuenta las fases planteadas en la metodologia UWE, el siguiente proceso es la
tercera fase, la cual propone realizar los modelos de espacio y estructura de
navegacion los cuales seran desglosados siguiendo la metodologia propuesta en la

siguiente etapa.

Fase I11. Disefio de Navegacion del Caso de Estudio

En la tercera fase de la metodologia UWE propuesta por Koch en el afio 2000 se

detalla y explica el espacio navegacion por el cual los usuarios podrian movilizarse
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dentro de la aplicacién web, este modelo de espacio de navegacion se dividio en seis
(06) espacios diferentes, uno por cada usuario que interactta con la aplicacion.
En el grafico 20 se puede detallar el espacio de navegacion del usuario Banesco

para crear y visualizar las solicitudes de soporte técnico.

Men [:] 1 Crear <<Class Navigation>> C]
Usuario Banesco ' Solicitudes Soporte

1 Visualizar

Gréfico 20. Modelo de espacio de navegacion del actor usuario banesco.

En el grafico 21 se aprecia el recorrido del técnico por sus respectivos méodulos
donde puede gestionar a los usuarios de Banesco, ver las solicitudes de soporte
técnico recibidas, gestionar el inventario de equipos y emitir los reportes de

inventario con sus funciones en cada uno de sus modulos.

Crear “ <<Class Navigation=> =
Editar N Inventario Equipo
Buscar .
Menu 1 Desactivar/Activar «
Usuario Técnico CJ 1
1
1
1
<=Class Mavigation==
1
1 Visualizar . Salicitudes Soporte .
Generar Editar %y
*

<<(Class Navigation==
Reporte Inventario :]

Gréfico 21. Modelo de espacio de navegacion del actor técnico.

En el grafico 22 se aprecia el recorrido del administrador por sus respectivos

modulos donde puede gestionar los registros de técnico, agencia, equipo, marca,
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modelo, region y municipio, emitir los reportes de registros y emitir los indicadores

de gestion de la aplicacién web con sus funciones en cada uno de sus modulos.

<<(Class Navigationz= <<Class Navigation=» <<(lass Navigation=>
Marca O Solicitudes Soporte CJ Regidn D
= [* + * g
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* = Eid
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M ] [ i »
- - [
Editar TIT S a Buscar *
n £
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<<Class Navigation>> gl of 4 gt —
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Indicadores de gestidn OJ 1 ) Mend K it 3 gn O
Usuario Administrador 1 MItr Repartes
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1
1
T
TN  Buscar R R ER
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*Desactivar/Activar Editar HEEE Desactivar/Activar
Crear a|94E
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Q‘ N MEIE] 9
<<Class Navigation=» O <<Class Navigation=> [:] Generar H <<(Class Navigation=> D
Tipo de Equipo Puesto <<Class Navigation>> O Emitir Reportes Inventario
Agencia

Gréfico 22. Modelo de espacio de navegacion del actor administrador.

Luego de haber determinado el espacio de navegacion de cada usuario fue
necesario determinar cdmo seria la dinamica de interaccion, y esta se definid
haciendo uso de los diagramas de estructura de navegacion los cuales fueron
realizados para cada uno de los actores, por lo tanto existen tres (03) diagramas,

en el grafico 23 se detalla la estructura de navegacion del usuario Banesco.
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<<Class Navigation==
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— Visualizar

Gréfico 23. Modelo de estructura de navegacion del actor usuario banesco.

En el grafico 24 se detalla la estructura navegacional del actor Técnico.

4.@ Crear » <<Class Navigation== C]
Buscar = Inventario de Equipo
[+ |
> 2 *
1
> Editar
Menu =
Técnico :] 1 BN Desactivar/Activar
1 = *
<<Class Navigation==
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> Editar =
1 1=
1 1
=1 Visualizar .
=1

<<(lass Navigation=>

Reportes C]

Generar ®
—p] -

Gréfico 24. Modelo de estructura de navegacion del actor técnico.

En el grafico 25 se detalla la estructura navegacional del actor administrador.
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Graéfico 25. Modelo de estructura de navegacion del actor administrador.

Fase 1VV. Modelo de Presentacion del caso de estudio

En los siguientes resultados se mostrardn la realizacion de los modelos

presentacion de la aplicacion web, en los gréaficos se visualizaran la ubicacion de los

diferentes elementos utilizados donde se reflejan las vistas disponibles para los tres

(03) tipos de usuarios (Usuario Banesco, Técnico y Administrador) que acceden a la

aplicacion web.

En el grafico 26 se puede observar el modelo de iniciar sesion, los datos

solicitados son iguales tanto para los usuarios Banesco, los técnicos y el

administrador.
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- AN
<=clase presentacion=>
Iniciar Sesién

logo [®

:imagen ®

il

:imagen @
‘ ‘usuario ‘
‘ :clave ‘

ANICIAr SESION -

Gréfico 26. Diagrama de presentacion iniciar sesion.

En los gréaficos del 27 al 29 se muestran los diagramas de presentacién del actor
Usuario Banesco.
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<clase presentacion™> R
Pagina Imcial de Usuario Banesco
bienvenido: usuaric == || malir - |

| :zolicitedes da soporte técnice

‘inicie

crear solicimad

wvisualizar soliciiud e

:imagen ®

Grafico 27. Diagrama de presentacion pagina inicial de usuario banesco.

<<clase presentacion=> AN
Crear Solicitud Usuano Banesco
Jdogo Q ‘ bienvenido: usnaric == |

solicitudes de soporte técnico === |

salir - ‘

-crear solicitudes de soporte técnico === E |

crear solicitud Wil
svisnalizar solicitud s

| agencia = || teléfone === || cofren === |

‘cargo == |

puesto =

:solicitud® ==

| equipo que presenta fallas® === ‘

o] [ = %

:descripcion del problema™ ==

| ‘erear I| ‘ :cancelar e

Gréfico 28. Diagrama de presentacion crear solicitud visualizada por el usuario
banesco y administrador.
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<=<clase presentacion=> A
Visualizar Solicitud
:].ogo ﬂ bienvenido: vsuaric ==
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ccrear solicitud e

salir -- |
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I
Il

I
b
b

| D = | :solicitud == | descripcion  F= | -estatus = | “técnico == |
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= = = |

i
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I

i

|
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-anterior -| | | bl || ziguisnts @ |

Gréafico 29. Diagrama de presentacion visualizar solicitud visualizada por el
usuario banesco y administrador.

En los gréaficos del 30 al 36 se muestran los diagramas de presentacién del actor
Técnico y Administrador.

=<clase presentacion=> AN
Pagina Inicial de Técnico

bienvenido: téenico == H -salir -|

logo [®

wavario téenico = |

‘inicio

cvisualizar solicitudes - |

rinventaric de equipos - |

reportes de inventario - |

:imagen @
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Gréfico 30. Diagrama de presentacion pagina inicial de técnico.

<<clase presentacion>> AN
Visvalizar Solicitudes

bienvenido: téenico == H -salir -|

loga @

|:u3uarictécuicc = |

HnICID -

vispalizar solicitudes - |

| solicitudes == || %|

‘bandeja de selicitudes |

| inventario de equipos e | | 1D == || solicitud %| -descripcién %‘ ‘técnico == estatus == ‘ acciones == ‘
reportes de inventario - | ‘ === = == == == ‘ | visnalizar -‘
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| = = = == == | [ visuaticar wm]

= — — = =] [ ]

| :anlerior.| | E | | siguiente & |

Grafico 31. Diagrama de presentacion visualizar solicitudes visualizada por el
usuario técnico y administrador.

<<clase presentacion== AN
Visualizar

logo @ bienvenido: técnico £

ssalir -|
‘ ‘usvario técnico == |
inicio -
" — cerear solicitudes de soporte técnice === E |
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- — - | usparic = | equipo == ‘ agencia = H ‘puesto == ‘
linventario de equipos -

i i | solicitud® = H :descripeion del problema™ ==
‘reportes de inventario -

| técnicoasignar G, |

“estatus %|

‘ :solucién |

‘ ‘todos los campos son obligatorios™ == ‘

‘ guardar -l cancelar e

Gréfico 32. Diagrama de presentacién accion visualizar visualizada por el
usuario técnico y administrador.
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<=clase presentacion=> LN
PRegistrar Equipo

Jdoge O bienvenido: ticnico == || szalir -|

| uzuaric técnico : |

“inicio -

| visnalizar zolicitudes - |

inventario ds equipo: - | . _ . - - - - -
| P || imagen[§] P| H imagenfi] |.‘ H ‘imagenfi] P‘ H :imagenfi] P‘

| selaccionar al squipo para registrar wm |

[TEEISITar equipo e

listado de equip

| :imagenf§] P‘ || ‘imagenfi] |.‘ H imagen(§] |-‘ || ‘imagen(§] P|
“ rimagenfi P‘ “ imagen§ P| “ rimagenfi |.‘ “ imagenf§ |.‘
(== [==F] [==F [==H

| reportes de inventario e |

Gréfico 33. Diagrama de presentacion registrar equipo visualizada por el
usuario técnico y administrador.

<<clase presentacion=> AN
Inventario de Equipos Agregar CPU
| bienvenido: thonice == || cmalir e |

| usnario técnice 3 |

| agTegar cpu
“inicio -
«
- : ‘modele®
visualizar solicitudes -

| rinventario de equipo: e |

| rreportes de inventario '-'|

| -guardar W | cancelar -l

Gréfico 34. Diagrama de presentacién agregar cpu visualizada por el usuario
técnico y administrador.

De esta forma los diagramas de presentacion de: monitor, teléfono, validadora,
impresora, digitalizadora, metrologic, mouse, teclado, scanner, servidor, router,
switch, laptop, zebra y cintas de zebra se hace la misma operacion del usuario
Técnico y Administrador.
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<clase presentacion™> AN
Inventario de Equipos Listado de Equipos
doge ® bienvenido: ticnico = || zalir .

| usuario onico : |

” rimagen(§] |-| | :almacén |
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:I | buscador 2 | | | abl | | |:b'1'=:ar -l
“TEEIstrar equipo e
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= === e = =
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Grafico 35. Diagrama de presentacion Listado de Equipos visualizada por el
usuario Técnico y Administrador.

<=clase presentacion=> AN
Inventario de Equipos Editar Equipe

logo ® |b'.en'.'er.t:'c-.técu'.c:: = || szalir -|

| uznarie técnico : | - ~
| editar equipo e |
‘inicio -
| marcs® || modalo® || activo fijo® || ‘marial® |
| wisnalizar soliciudes - |

= G, 2 s 2
| dnventario de equipos - | | _ || s || El ” |

‘Tegistrar equipo e | Jmarcs actual i || modelo sctaal e |

| Teporte: de inventarip —s— |

| :guardar ® | “cancelar s

Gréfico 36. Diagrama de presentacion accion Editar Equipo visualizada por el
usuario Técnico y Administrador.

De esta forma los diagramas de presentacion de: monitor, teléfono, validadora,
impresora, digitalizadora, metrologic, mouse, teclado, scanner, servidor, router,

switch, laptop, zebra y cintas de zebra se hace la misma operacion del usuario
Técnico y Administrador.
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<<clase presentacion=>
Inventario de Equipos Listado de Equipos

doge @

bienvenido: técnico =i || czalit we.
| nzuario técnice
— ” imagen(i] |-| | :almacin
:
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[ o] C
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- - | :!dit!rq| :de;a:ﬁ'\m’q| :ssigns:-|
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Gréfico 37. Diagrama de presentacion accion desactivar/activar visualizada por
el usuario técnico y administrador.

De esta forma los diagramas de presentacion accion desactivar/activar los
registros: monitor, teléfono, validadora, impresora, digitalizadora, metrologic, mouse,
teclado, scanner, servidor, router, switch, laptop, zebra y cintas de zebra se hace la
misma operacion con el usuario Técnico y Administrador.

<<clase presentacion=>
Asignar Equipo

doge
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o: thenico = || -zalir -|
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| ‘guardar -| | :cancelar |

Gréfico 38. Diagrama de presentacion accion asignar visualizada por el usuario
técnico y administrador.
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<<clase presentacion=> )
Reportes de Inventaric
bienvenido: ticnice == || szalir -|

| usuaric téenico : |

‘inicio -

| wisnalizar solicitudes - |

seleccionar reports

8]

]
| dnventario de equipos - | Jll

| reportes de inventario - | {' . .
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Equipos en puestos por agencia.
Equipos dafiados.

Gréfico 39. Diagrama de presentacion reportes de inventario visualizada por el
usuario técnico y administrador.

<<clase presentacion=> AN
Pagina Inicial de Administrador

saliy - |

dogo @ bienvenido: admin a:_,|

sinicio -

:gestionar solicitudes -|
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| reportes de inventario -

-emitir reportes - K
magen @
| gestionar indicadores - | =

| soporte técnico administrador ﬁ‘

Gréfico 40. Diagrama de presentacion pagina inicial de administrador.
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<<clase presentacion== AN
Gestionar Registros
logo @ bienvenido: admin == || ssalir -‘

| :gestionar solicitudes  w-— |

| :zeleccionar el registro que desea gestionar == |

| nventaric de equipos e |

‘gestionar registros — | - _ — -
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Gréafico 41. Diagrama de presentacion gestionar registros visualizada por el
usuario administrador.

<<elase presentacion™> NS
Listado de Usnarios

loge @ bienvenido: admin | =2 || -salir -|
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Gréfico 42. Diagrama de presentacion listado de usuarios visualizada por el
usuario administrador.
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“=iclase presentacion’=>
Agregar nuevo usuario
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Gréfico 43. Diagrama de presentacion accion nuevo usuario visualizada por el

usuario administrador.

=<<clase presentacion>>
Editar Usuaric

logo @ bienvenido: admin == || csalir . |
sinicio -
| :gestionar solicitudes - |
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Gréfico 44. Diagrama de presentacion accion editar usuario visualizada por el

usuario administrador.
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=<clase presentacion==
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Grafico 45. Diagrama de presentacion
usuario administrador.

listado

de agencia visualizada por el
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Gréfico 46. Diagrama de presentacion accion editar agencia visualizada por el

usuario administrador.
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=<<clase presentacion>=
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Gréafico 47. Diagrama de

usuario administrador.

presentacion listado de

puesto visualizada por el
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Gréfico 48. Diagrama de presentacion nuevo puesto visualizada por el usuario

administrador.
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<=clase presentacidon>> AN
Editar Puesto

dogo @ bienvenido: admin = == | | -salir - |

‘inicio
| ‘gestionar solicitudes  w— | ‘editar puesto = ===
| :nventarie de equipos -|
=|
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Gréfico 49. Diagrama de presentacion accion editar puesto visualizada por el
usuario administrador.

<<clase presentacion== AN
Listado de tipe de Equipo
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Gréfico 50. Diagrama de presentacion listado de tipo de equipo visualizada por
el usuario administrador.
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=<<clase presentacion>=
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Gréfico 51. Diagrama de presentacion crear tipo de equipo visualizada por el

usuario administrador.
==clase presentacion=> AN
Editar Tipo de Equipo
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Gréfico 52. Diagrama de presentacion accion editar tipo de equipo visualizada
por el usuario administrador.
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=<clase presentacion=> (AN
Listado de Marcas
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Gréfico 53. Diagrama de presentacion listado de marcas visualizada por el
usuario administrador.
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Crear Marca
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Gréfico 54. Diagrama de presentacion accion crear marca visualizada por el
usuario administrador.
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=<clase presentacion== AN
Editar Marca
dogo @ bienvenido: admin === | | salir - |

| :gestionar solicitudes  w— | -editar marca ===

| nventzric de equipos e |

0

-gestionar registros - |

%] | (=] |

Teportes de Mventario se— |

‘emitir reportes -— |

| :gestionar indicadores - |

| :guardz.r-| | -cancelar am- |

Gréfico 55. Diagrama de presentacion accion editar marca visualizada por el

usuario administrador.
<<claze prezentacion=>
Listado de Modelos
doge @ bienvenido: admin == || salir -|

gestionar solicimde: e |

| mventatio de equipo:  w— | lizta de modeloz
‘gestionar registroz -— |
- - | nombre || | abl | | | Jruzcar -l
| Teportes de inventario w— |
| ‘emitir reportes - | | ID == ;aquipo SSss marca =Es === modelo aCciones e |

gestionar indicadores - | = = = === === :desactivan
p— —— P — ceditar @ || desactivaries
— — — — editar g || desactivard

| editar -H .de;a::i'{ar.|

-editar -|| .desa::i'\‘ar.|

| :ar.ter'.iar-H =E||| ‘siguiente® |

Gréafico 56. Diagrama de presentacion listado de modelos visualizada por el
usuario administrador.
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<<clase presentacion=> iy
Crear Modelo
Jlogo O bienvenido: admin == || “salir -|
imicie -

gestionar solicindz: e |

| inventario de equipos - | crear modele

| ‘gestionar registroz — | E
Teportes de inventario - | tpo || Ll || marca || . o || norbre W " | shl | |
Emtir reporte: —

| gestionar indicadores - |

Gréfico 57. Diagrama de presentacion accion crear modelo visualizada por el
usuario administrador.

<<rlase presentacions=> AN
Editar Modelo
bienvenido: admin == || -salir '|
‘micia -

gestionar solicimda: - |

| imventario de aquipos  w— | sditar modele
‘Zestionar regisiTo: e | =
| Teporte: de inventarip - | | e || h ” -marca ” 2 @ || T — " | sbl | |

| ‘emitir reportes — |

:gestionar indicadores - |

| :gus.rdar-l | cancalar |

Gréfico 58. Diagrama de presentacion accion editar modelo visualizada por el
usuario administrador.
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<<claze prezentacion=> S
Listado de Regiones
-logo ® bienvenido: admin == || salic - |

| gestionar solicimdaz -|

— imas Lista de regiones -
| mwentario de equipos -| = MUSTA Tegicn -

‘gestionar registros -— |
- - | nombre || | abl | | |:t:'J.'=:ar -|
| aeporte: de inventarip w— |
| ‘emitir reportes - | | ID nombra == acciones = |

editar @ || cdesactivaris
=== p— ceditar g (| -dezactivaress
editar W || -desactivarsm
=== e editar  ww| | cdesactivaress|

| :a::terior-” =|E||| “signients® |

:gestionar indicadore: - | ===

Gréafico 59. Diagrama de presentacion listado de regiones visualizada por el
usuario administrador.

“=iclase presentacion’=> ™
Crear Region
Jogo 0 bienvenido: admin == || “salir -|
“imicio -

gestionar solicimds: - |

| mventario de equipos - | Crearregion SR
:Zestionar registros -— =
| O
- - nombr: | | | abl | |
Tepories de inventarip —
[T Teportes —
- — | :g_'us.n:lar-| | cancalar
:gestionar indicadores  w— |

Gréfico 60. Diagrama de presentacion accion crear region visualizada por el
usuario administrador.
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<<glaze presentacion=> A
Editar Region
Jloge ® bienvenido: admin == || salir -|
‘imicio -

gestionar solicimdz: e |

| mventatio de aquipos  w— | editar region =

‘gestionar registros -— |

a0

nombra | | | abl | |
| reportzz de inventarip ee— |

| [emitir reportes — |

| :g'us.niar-l | cancelar

gestionar indicadores . |

Gréafico 61. Diagrama de presentacion accion editar region visualizada por el
usuario administrador.

<<clase presentacion=> oy
Listade de Municipios
bienvenido: admin == || ssalir we |
“inicio -

gestionar solicimds: |

R P lizta de regiones z L
| imventario de aquipos  w— | = nueva regiin e

‘Faztionar regisroz -— |
- - | nombre || | abl | | | ‘buzcar -|
Teportas de inventario -
\emitir reportes - | 1D - Tegidn === nombre === acciones S |

gestionar indicadorey  e—" | = == === ==
p— E— —_— editar g || cdesactivards

editar W || -desactivare|
== = editar | | -desactivaress

| :ar,terisr-” =|I||| siguiente® |

Gréfico 62. Diagrama de presentacion listado de municipios visualizada por el
usuario administrador.
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<<clase presentacion=> B
Crear Municipio
logo D bienvenido: admin == || “salir -|

| Zestionar solicimdez -|

| mventario de equipos  w— | Crear municipia

N

| Zestionar registros — |
| reportes de inventario w—" | remidn 2 || = el || ‘nombre || | abl | |
| ZEﬂJi[LFIEpCHEE — |

| cgestionar indicadores - |
:Euardar w| cancelar .

Grafico 63. Diagrama de presentacion crear municipio visualizada por el usuario
administrador.

<<rlase presentacion=> AN
Editar Municipic
Jdogo O bienvenido: admin == || “zalir -|

| Zestionar solicimdaz -l

| mventario de aquipos  w— | editar municipio

zestionar registros — | =
B B )
| ‘reportas de inventaric w— | T R— | | . % || J— || | abl | |
| :emitir reportes — |

(Eestionar indicadoyey e |
Euardar | cancelar e

Gréafico 64. Diagrama de presentacion editar municipio visualizada por el
usuario administrador.
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<=clase presentacion>> AN
Listado de Usvarios

doge @ bienvenido: admin = == || szalir -|
“Emicie -

gestionar solicimds: -

:gestionar registros -
buscador s

usuario=S== ‘nombre £ acciones ===

]
‘ :édesea desactivar este registro? == ‘
| :ca.ucela.r-| | :desactivar ™ |

editar @) | desactivar
l = l = l = : (Ctrl]'j -dasactivar®®

| :a.uterio«.” # E“ | ‘siguiente & |

Teports: de inventarip w—

Smitir reportes —

:Eestionar indicadores  wi—

i
]
|

N
"
N

Gréfico 65. Diagrama de presentacion accion desactivar/activar usuario
visualizada por el usuario administrador.

De esta forma los diagramas de presentacion accidén desactivar/activar los
registros: usuario, agencia, puesto, tipo de equipo, marca, modelo, regién y municipio
se hace la misma operacion con el usuario Administrador.

<<clase presentacion== AN
Emitir Reportes
logo ® bienvenido: admin == || “salir -|

| :gestionar zolicitudes - |

| ‘Inventario de equipos -| seleccionar reporte | = G || | bl ‘ || | ahl | ” ‘generar w—

\

| -gestionar registros - | }I\

reportes de inventario e |

-Técnicos Activos e Inactivos.
-Agencias por region y mumnicipio.
| -gestionar indicadores wmm- | -Equipos por marca v modelo.

“emitir reportes — |

Gréfico 66. Diagrama de presentacion emitir reportes visualizada por el usuario
administrador.
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<<clase presentacion>> By
Gestionar Indicadores

‘logo O bienvenido: admin == ” ssalir -‘
ancae - |
gestionar solicimde: |
| inventario de equipos | seleccionar i:adl:adc!l s %, | | I —
1
| .esnonar regisros - | }\
Teportes de inventario w— { . N \
-Porcentaje de equipos operativos en Banesco
‘emi rtes — : - = 5
T repane -Porcentaje de equipos operativos v dafiados en el almacén.
| ‘gestionar indicadores s | -Porcentaje de solicitudes cerradas por técnicos.

-Porcentaje de solicitudes abiertas y cerradas.
-Porcentaje de solicitudes cerradas por tipo de equipo.

Gréfico 67. Diagrama de presentacion gestionar indicadores visualizada por el
usuario administrador.

Propuesta de un modelo de Inteligencia de Negocios

Se define la inteligencia de negocios como “conceptos y métodos para mejorar las
decisiones de negocio mediante el uso de sistemas de soporte basados en hechos”
(Dresden, H, 1989).

El mundo de la informacién ha aumentado la necesidad de obtener Gptimos,
rapidos y eficientes métodos para extraer y transformar los datos de una organizacién
en informacion vy distribuirla a lo largo de la cadena de valor (es un modelo teérico
que permite describir las actividades que generan valor en una organizacion).

La Inteligencia de Negocios es una fuente de innovacion por lo tanto es mas
accesible a todo tipo de empresas u organizaciones. En la actualidad cualquier
organizacion se encuentra en condiciones de proveerse de sistemas de almacenar
informacién y analizarla para con ello obtener conocimiento inteligente para su

negocio (Gestiopolis, 2014).
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Segun la definicion, la inteligencia de negocios debe llevar las operaciones de
inteligencia de una organizaciéon (rendimiento empresarial, clientes, informacion
financiera, capital humano, cadena de suministro) al siguiente nivel segun la toma de
decisiones, poniendo la inteligencia en manos del mayor nimero posible de usuarios
expertos, ejecutivos, gerentes y tecn6logos en toda la organizacion, de una forma més
eficaz y a un costo inferior.

La inteligencia de Negocios para la aplicacion web propuesta para Banesco Banco
Universal, C.A. se considera de gran utilidad debido a que se podran capturar y
analizar los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion, extenderse a un
mercado, llevar orden del inventario con el fin de mejorar las operaciones actuales y
trabajar de manera efectiva. Ademas de facilitar la toma de decisiones, en virtud de
que se observara en qué medidas se cumplen los objetivos propuestos, como también
contribuird a minimizar el tiempo de respuestas desde la decision tomada hasta la
accion ejecutada.

Huamantumba (2007) en relacion a las Consultas y reportes (Query and
Reporting): sostiene que:

Las herramientas de consulta al igual que la mayoria de herramientas visuales,
permiten apuntar y dar un clic a los menus y botones para especificar los elementos
de datos, condiciones, criterios de agrupacion y otros atributos de una solicitud de
informacién. La herramienta de consulta genera entonces un llamado a una base de
datos, extrae los datos pertinentes, efectia calculos adicionales, manipula los datos si
es necesario y presentan los resultados en un formato claro.

Se puede almacenar las consultas y los pedidos de reporte para trabajos
subsiguientes, como esta o con modificaciones. El procesamiento estadistico se limita
comunmente a promedios, sumas, desviaciones estandar y otras funciones de analisis
béasicas. Aunque las capacidades varian de un producto a otro.

Las organizaciones se han preocupado por la busqueda de maneras mas eficientes
de hacer uso de la informacion y tener un soporte para la 6ptima toma de decisiones.

Por lo tanto, en la ultima década, las organizaciones han invertido considerables
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sumas de dinero en la implementacion de sistemas ERP (Enterprise Resource
Planning, Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales), gracias a estos
sistemas, las organizaciones pueden operar y realizar actividades propias de su
negocio, asi mismo, este tipo de sistemas generan grandes cantidades de “datos no
aprovechables” mismos que son dificil de hacer uso de ellos para un analisis y una
adecuada toma de decisiones. Es por ello que en el afio de 1993, E.F. Codd &
Associates, en una publicacion titulada “Providing OLAP” afirmaba la importancia
de crear un modelo conceptual multidimensional, eh ahi el surgimiento del término
OLAP.

OLAP (Online Analytical Processing, procesamiento analitico en linea) ofrecia
una solucién a la necesidad de las empresas de recoger, gestionar, procesar y
presentar datos multidimensionalmente para su analisis y gestion.

OLAP (procesamiento analitico en linea) es una solucion utilizada en el campo de
la Inteligencia de Negocios (0 Business Intelligence) cuyo objetivo es agilizar la
consulta de grandes volumenes de informacion, para lograr este objetivo utiliza
estructuras multidimensionales, conocidas como cubos OLAP, los cuales contienen
datos resumidos de grandes bases de datos o Sistemas Transaccionales (OLTP). Un
cubo OLAP es un vector multidimensional, de N dimensiones, en él, la informacién
se almacena en cada una de estas dimensiones, de forma ordenada y jerarquizada, lo
cual ayuda a realizar un andlisis rapido de su contenido. Los usuarios piensan de
forma multidimensional, queriendo analizar la informacion desde diferentes
perspectivas (dimensiones). Por tanto, un cubo OLAP estd estructurado en
dimensiones, que son las diferentes perspectivas desde las que se analiza la
informacién, y en medidas, que son los diferentes hechos con valores concretos que
desea conocer el usuario, asi mismo, el usuario final tiene la capacidad para
especificar diversos criterios que definen cual y de qué forma sera presentada,
acumulada y ordenada la informacién, obteniéndose los resultados a una velocidad
muy superior de la que se obtendria con un sistema de bases de datos relacional o a
objetos (Gestiopolis, 2014).
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Respecto a la aplicacion web de estas herramientas a Banesco Banco Universal,
C.A se tiene un Modelo Integral de Negocios en el que se contempla como un sistema
de procesos operativos que automatizara las actividades rutinarias de la misma, donde
la base de datos de la aplicacion Web sera el repositorio de la informacién (ver

Gréfico 68).
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Graéfico 68. Propuesta de Modelo Integral de Negocios Banesco Banco Universal,
C.A.

Pruebas Alfas

Una vez desarrollada y codificada la aplicacion web, se aplicaran pruebas alfas
que segun Sommerville (2006) “son aquellas que son realizadas por el usuario con el
desarrollador, hasta que se acuerde que el sistema que se va a entregar sea una
implementacion aceptable de los requerimientos del sistema” (p. 25).

Se puede decir que una prueba alfa se lleva a cabo, por un cliente, en el lugar de
desarrollo. Se usa el software de forma natural con el desarrollador como observador
del usuario y registrando los errores y problemas de uso. Las pruebas alfa se llevan a
cabo en un entorno controlado.

Se aplicaron estas pruebas a la aplicacion web con los usuarios, técnicos y

administradores de Banesco Banco Universal, C.A, para verificar fallas o
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inconvenientes al momento del uso, de estas observaciones se hicieron

modificaciones y mejoras para su correcto funcionamiento.

Se autentico la seguridad solicitada y todas las operaciones con las que cuenta la

aplicacion web. Lo que logré cumplir con los requerimientos de la empresa. A traves

de esto se consiguid validar los datos en los siguientes casos:

Los usuarios deben estar registrados para ingresar a la aplicacion web, su
contrasefia debe contener minimo 6 caracteres.

No se puede introducir caracteres tipo cadena en campos numeéricos y
viceversa.

Verificar que todos los campos sean llenados en los mddulos de insercion.

La evaluacion de la aplicacion web resulto de la siguiente manera:

En primera instancia se llevd a cabo con el usuario administrador de la
aplicacion la insercién de una nueva agencia para identificar el lugar de
trabajo asi como el municipio al que pertenece, para los registros de inventario
se anidaron primero los tipos de equipo, su marca y modelo, se asignaron los
puestos y equipos a los usuarios correspondientes ingresando sus datos y
verificando que no exista en la base un registro repetido.

Los empleados de Banesco Banco Universal, C.A., se ofrecieron
voluntariamente para demostrar el correcto funcionamiento de solicitudes de
soporte técnico.

Ingresando con el usuario de técnico se procede a cambiar los diferentes
estatus del equipo ingresado y su ubicacion dentro de la agencia.

Se agregaron nuevos items al inventario, asi como también se visualizo el
listado del inventario disponible previamente cargado en la aplicacion web. Se
procedio a desactivar items exitosamente del inventario.

Se procedié a emitir los reportes de inventario y reportes propuestos por la

empresa.
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e Se procedio a comprobar los indicadores de gestion propuestos por la empresa

para realizar observaciones sobre las operaciones de la aplicacién web.

CAPITULO 111
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Después de haber culminado con el desarrollo de la investigacién bajo los
criterios planteados por Banesco Banco Universal, C.A. en la region de Oriente, se
puede concluir que se obtuvo una mejoria en los procedimientos que ocurren dentro
de la empresa en sus jornadas laborales diarias, demostrando que los objetivos
propuestos fueron alcanzados por los investigadores.

De igual manera, mediante el uso correcto de las técnicas de recoleccion de
datos se pudo obtener la informacién necesaria para descubrir con los requerimientos
de la aplicacion web.

En otro criterio se puede alegar que la metodologia Ingenieria Web basada en
UML (UWE) por la autora Nora Koch en el afio 2000, es una herramienta apropiada
para llevar a cabo el desarrollo de una aplicacion web ya que la misma cubre muy
bien los detalles del desarrollo de este tipo de aplicacion, con el uso de esta
herramienta se permitié construir el proyecto de manera organizada, acortando su
tiempo de ejecucion a la hora del desarrollo del mismo.

En las técnicas de desarrollo, los lenguajes de programacion utilizados (PHP), y
el manejador de base de datos (MySQL version 5.6.21) son lenguajes orientados a
desarrollo de aplicaciones web, y muy flexibles por lo que la codificacion del

proyecto se tornd bastante productiva.
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En cuanto a la aplicacion de la metodologia y culminacion del proyecto, gracias
a las fases ordenadas se permitio concretar el desarrollo completo de la aplicacion
web.

La implementacion de este sistema puede ser ejecutada en cualquier agencia de
Banesco Banco Universal, C.A, como también en otra empresa-cliente que lo
requiera, debido a que la aplicacion desarrollada permite ser adaptada a cualquier
organizacion de esta indole. La misma brinda seguridad, integridad y rapidez al
momento de manejar los datos, por lo tanto la organizacién que haga uso de la misma
brindara la mejor cobertura en el &mbito tecnologico.

Una vez desarrollada la aplicacion, las pruebas alfas permitieron determinar
los errores presentes en la aplicacion web y se hicieron las correcciones pertinentes

para obtener una herramienta estable.

RECOMENDACIONES

La aplicacion web para la atencién de solicitudes de soporte técnico y control de
inventario de equipos informéaticos de Banesco Banco Universal, C.A., de la region
Oriente, cumple con los objetivos planteados en el desarrollo de esta investigacion,
no obstante se pueden aportar algunas recomendaciones que dejen un campo abierto
al momento de hacer uso de la aplicacion y que garantice a futuro el buen
funcionamiento de la misma.

Dar una induccion a los usuarios inexpertos de la aplicacion web asi como el
cuidado de los equipos computacionales.

Implementar la aplicacion web cumpliendo con los requerimientos minimos
necesarios mencionados en el manual de usuario.

Los usuarios que lleven el control administrativo deben ser instruidos para el uso

de la aplicacion web, a través del manual del usuario.
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ANEXOS

[ANEXO A]

Ubicacion de Soporte S.P.1, C.A, Caracas-Venezuela.
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Nota: Tomado de < Google Earth>, (abril 2017)
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[ANEXO B]
Organigrama de Soporte S.P.I, C. A

Asamblea de Socios
Junta Directiva
I ....... | Negocios
Internacionales
Director Principal
............................ Gerencia de
la Calidad

|

. . i 1

Dl&iﬁ&'{gg?;g’:g: Deski 1| Gerencias y Coordinaciones de Proyectos | H

] I

1 i

Director LOB Call Center/ ! H

Vertical o Sectores L Coordinaciones Lineas de Negocios (LOB) !

I

. P ] I

]

Dl&iﬁ:‘%gl'ggf c'?tgrs:;tonw i Consultores & Especialistas Técnicos | E

- i

Director de Servicios Compartidos: Gerencia de Gestién Humana, Gerencia de Administracion,
Gerencia de Mercadeo y Ventas y Gerencla de Tecnologla de Informacién

Comités de Auditoria, Tl, Finanzas, Gestion Humana, Comerciales, Operaciones I

Nota: Tomado de la pagina “www.spi.com.ve/organigrama.php” (marzo 2017).
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[ANEXO C]
Portal de Solicitudes Soporte Técnico de los empleados.

Busque woo AQul
S S
!‘47 3 -
O, Error
acces o =
dene o
] . -
" -
—~——— ; "'""'V""':
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R e
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v . - lmr we bgw—
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Nota: Tomado de la pagina “http://tiempobanesco2.index” (marzo 2017).

[ANEXO D]

Aplicaciones y Servicios.

@ http://tiempobanesco2/Servicios/Paginas/default.aspx @ Aplicaciones, Servicios Gen.., %
Randolpht Tamanaco Salazar Leon * | Misitio | Mis vinculos » | (@)
%
< Banesco
Portales por Direccién Inicio Sitios Lopcymat Aplicaciones y Servicios Biblioteca Virtual Busqueda
Boletines Semanales Imdgenes
Pégina principal > Servicios y Aplicaciones
Aplicaciones, Servicios Generales y Enlaces de Interés
Ver todo el contenido del sitio
® Aplicaciones @ Enlaces de Interés
@ Solicitudes Internacionales ® Banesco.com
o Sistema Automatizacién Créditos Pre-aprobados (SACPA) !
@ Mddulo Consulta Internet Banking o Banesco Sequros
o SAP (SIAF) .
& Portal Metodoldgico Banesco Banca Comunitaria Banesco
o RUPCORB - El Marco Metodolégico
o SirWeb - Administrativo * TodoTickat
o Herramienta de Mogitoreo y Pruebas @ Visa OnLine
@ Plan Médico - HISTORICO
o Plan Médico Web o MasterCard OnLine
© Capacidad de Pago TDC o OltpVolce
u Gestion de Viaticos (SAP CONCUR) “ InterVoice
o IBM
o Lo Mejor de la Prensa
s Correo Corporativo Banesco (Gmail) ™ @ Citas IVR Op. Cambiarias
o Abreviados @ Citas Internet Op. Cambiarias
o Service Desk
o Campafias de Innovacién Abierta o PTESA
o Espacio de Ideas
o Zona de Experiencias
o Centro Integral de Monitoreo
o Comité de Cambios
o Autogestion de Contrasefias (Intra y A5/400)
o Péliza de Sequros
o Administracién de Configuraciones
o Crédito Hipotecario Empleado
@ Historial de Boletines Corporativos
o Historial de Carteleras
u Servicio de Correspondencia
Politicas Biblioteca Virtual Boletines Servicios
: N o)
Nota: Tomado de la pagina “http://tiempobanesco2/Servicios/Paginas/default.aspx”
(marzo 2017).
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[ANEXO E]

Enlaces de Interés.

@ nttp://tiempabanesco/sites/DirEjeTecn/Service_Desk/Paginas/default.aspx P~c & service Desk

L ..J) negocio que satisfaga sus necesidades como =
tnico punto de contacto en |a organizacién a
través de la excelencia de calidad de servicio y
wanguardia tecnoldgica.

Objetivos: Formatos de :
e solicitudes  Poletines
@aﬂyﬁ Brindar apoyo a todos los Clientes de la
ﬂ‘.&j Organizacién, a través de la atencidn a 00 %0
> solicitudes referentes a incidentes (fallas),
requerimientos de tecnologia, requerimientos Q’ i
de servicios de apoyo y consultas tanto de i
tecnologia como de proceso.
e
Nuestro Ho de Atencién de
Llamadas: Proc. Inclusién Guia Rapida de
Nuevos HP Service
De Lunes a Viernes de 7:00 Am a 7:30 Pm. Servicios al SO Manager
Sabados, Feriados Macionales y Bancarios de
8:00 Am a 1:00 Pm. B e .
Los Domingos no prestamos servicio. @ Manejo de la Autogestion HP Service Manager

@ Enlaces de interés

®0 ®0
- | Consulta Consulta Aqui
Q"l": Aqui Como los

> Utilizar la Requisitos y
3 [, Autogestién Autorizaciones
de HP para Tramitar

Service Solicitudes

Requerimientos Autogestion HP Service Manager
(@arga-si) Portal de Peticiones Desk

rganizacion del Service Desk
Siguenos por:
o0
n Banesco Banco Universal

H Palabras para Venezuela

n Baneskin

k& @Banesco

. k  @lescotet

Dpto. Soporte a  Dpto. Gestion Dpto. Soporte = i i
Primer Nivel Service Desk Remoto & @Baneskin

Nota: Tomado de la pagina:
“http://tiempobanesco2/sites/DirEjeTecn/Service Desk/Paginas/default.aspx” (marzo 2017).
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[ANEXO F]

Portal de Peticiones de Servicios y Soporte.

6 < Wht‘tp://pnﬂaldepelicinnsfsvdsecmdmamsp *C|E m&wkekequslc‘i‘lalng X

é’, Portal de Peticiones de Servicios y Soporte

Holay bienvenido. Conéctese. o

Nombre de usuario
Contrasefia

| \

D Recordar Contrasefia

fort

® 2015 Banesco Grupo Financiero Internacional.

Nota: Tomado de la pagina “http://portaldepeticiones/src/secure/main.jsp” (marzo
2017).
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[ANEXO G]
Menu Principal Portal de Peticiones de Servicios y Soporte.

(- = @ http://

lones/src/secure/main.jsp

p-ofa

é‘, Portal de Peticiones de Servicios y Soporte

M Serviclos ~ Soporte

W (estal

@ Peticiones de Senvicio y Sop..

{1 RANDOLPHT TAMANACO SALAZAR LEON

{ Buscar Q

i K it

Panel

Todo lo que deseasaber

Sus aprobaciones

Revise estas patidones.

Aprobaciones pendientes

Sus aprobaciones P

Sus peticiones
Revise aqui el estado de sus peticiones.
Servicio
Pendientes

Aprobadas

Soporte

Ablertas

Cerradas

Sus peticiones P

Asistencia

Getmora task and faature information
here,

Novedades
{Desea solicitar un servicio?
{Desea solicitar soporte?

Portal de ayuda

2017)

Portal de Peticiones de Servicios y Soporte

Servicios y soporte de TI

Panel Micuenta Servicios Soporte

G-

Portal de ayuda ® 2015 Banesco Grupo Financiero Internacional.

Nota: Tomado de la pagina “http://portaldepeticiones/src/secure/main.jsp#dashboard” (marzo
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[ANEXO H]
Servicios de Negocios y Tecnologia-Soporte.

é‘, Portal de Peticiones de Servicios y Soporte W lestaQ  § RANDOLPHT TAMANACO SALAZAR LEON
Panel  Serviclos [ Buscar Q
Gistién T1Sop »
Sarvicios de Negodio y Tecnologia - R
Saparte

—

Portal de Peticiones de Servicios y Soporte }
Sarvicios y soporte de TI -
Panel Micuenta Servicios Soporte
Bortaldo avuda © 2015 Banesco Grupo Financiero Internacional Avisos logales
Nota: Tomado de la pagina

“http://portaldepeticiones/src/secure/main.jsp#services’/home” (marzo 2017)

120



[ANEXO 1]
Solicitar Soporte para Validadora.

2060CMEPjpzbTpAlzn-0Q500M= O v ¢ 3 () Peticiones de Senvcioy Sop... * D

Pulse aqui para realizar su Solicitud

[ Validadora

Validadora no enclende
Validadorano endende

‘ Solicitar |

Validadora no toma los documentos

s Validadorano toma los documentos
- Solietar

Validadora rompe los documentos

s Validadora rompe los documentos
- Solietar

Validadora no imprime completo

s Validadora no imprime completo
| Solictar |

Nota: Tomado de la pagina
“http://portaldepeticiones/src/secure/main.jsp#support/browse/c206QCMSEPjpzbTpAlzw+Oj
Q50DM=" (marzo 2017).
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[ANEXO J]
Enviar Solicitar Soporte para Validadora.

(- &) W it/ portadepeticiones/stc/secure/main,spsupport/browse/c06QCMAP pab TpAlow-0jQS0DM= O~ G I8
&Portalde Peticiones de Servicios y Soporte ¥ Geta0 ) RANDOLPHT TAMANACD SAZARLEON
Panel  Serviclos [ Busaa Q)
Pulse aqui para realizar su Solicitud
Validadora no enciende ¢ Voeralos detales e sport
Descripclon de la paticlon i
i |-
Lsveldaders o ancenda [# Editar | | Permitanos ayudarle
Destinatarlo de soporte i “
20534250, 32 horas da B008 500 [# Edtar
Datos adjuntos
[+ Edtar
Nota: Tomado de la pagina

“http://portaldepeticiones/src/secure/main.jsp#support/browse/c206QCMS8PjpzbTpAl
zw+0jQ50DM=" (marzo 2017).
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[ANEXO K]
Inicio de Sesion de Usuario de los Analistas de Soporte Técnico.

€ C (Y @ Noesseguro | servicemanager/sm/index.do ~+ B
$* Aplicaciones (@) hitps//banesco-ssos G SPICOSMO () HP Service Manager M Correo () 1BM Endpomt Mana- [ SteScope

HP Service Manager

19642014 Hewlett-Packard Development Company, L P, Reservados fodos fos
derechos.

por 1as ey de autor.

Nota: Tomado de la pagina “servicemanager/sm/index.do” (marzo 2017)
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[ANEXO L]
Solicitudes Pendientes.

& C {} | @ servicemanager/s
i Aplicaciones  (B) https://banesco-sso G SPICOSMO () HP Senvice Manager: M Correo () 1BM Endpoint Mana
[  HP Service Manager

findex.do *|

SiteScape

[ Pendiente Cola: Eventos Pendientes de mi Grupo ” Actualice el incidente nimero IM528551 }

« | g Actuaizar | Mas - BE 9
Favoritos y paneles Pendiente
Gestion de Cambios
Gestion de Configuracionss Cola: Pendiente [] vista: Eventos Pendientes de mi Grupo [=]
Gestion d Incidentes
Gestion del Conacimiento [} Médulo Estados « Asignado Fecha prevista Descripeién
Gestion de Peficiones IM529584  Incidente  Trabajo en Progreso  AMAMARTINEZ Activacion de JETFORM (Sidor (806)
Gestién de Problemas IM529431  Incidente  Trabajoen Progress  EDGGONZALEZ Buenos Dias pasa solicitar un revision en una computadora que se queda en blanco, pc pertenece a la
Service Desk IM529642  Incidente  Ablerto Elequipo 3110171 infra banesco.com se ha reiniciado
Jarios IM529387  Incidente  Trabajoen Progreso  GMWARES Inconveniente con impresora
~Grupos de Dias Fesiios™ IM528551  Incidente  Trabajo en Progreso  EDGGONZALEZ Inconvenientes para imprimir con Visual Banker
Buscar en la Base de Conoeimientos IMS29695  Incidente  Abierto La Agencia SATRO19T tiene al menos 84
Cola de aprobacicnes 1M529658 Incidente Abierto La Agencia SATR0396 tiene al menos 29
Correo Service Manager IM529651  Incidente  Ablerto La Agencia SATRO441 tiene al menos 3484
IM529697 Incidente Abierto La Agencia SATR0502 tiene al menos 899
IMS29686 Incidente  Ablerto La Agencia SATROS48 tiene al menos 1804
IM529694  Incidente  Abierlo La Agencia SATROSE3 tiene al menos 854
IMS29657  Incidente  Ablerto La Agencia SATROSET tiene al menos 53
IM529693  Incidente  Abierlo La Agencia SATROTSS tiene al menos 4974
1M529692 Incidente Abierto La Agencia SATR0807 tiene al menos 5829
IMS29655  Incidente  Ablerto La Agencia SATROBES tiene al menos 726
IM529656 Incidente Abierto La Agencia SATR1104 tiene al menos 3961
R324781  Requerimie... infial ANPINTO Se requiere la revision del Punto de Red comepondientes al ATM 2532 COMPLEJD PETROQUIMICO JOSE
IM529290  Incidente  Trabajoen Progreso  DANLIURGONZA 200472017 1200:00  Inconveniente con Servidor Maturin, Catedral (0459)
IM528322  Incidente  Trabajo en Progreso  AMAMARTINEZ 20/0472017 13:10:46  Revision Switch CC Orinokia: Se soiicta asistencia del personal técnico a a localidad dei C.C. ORI
»
1a18de19 4 4 |paginas:1| » ¥l Mostrar 50 registros por pagina v

Nota: Suministrado por el técnico de soporte técnico Randolpth Salazar (marzo
2017).
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[ANEXO M]
Inventario en Excel compartido.

Marca ] a Serial A

pC SerialPC | Activo PC o nitor  Monitor  Monitor  Mon

v

SAIR0520 0520A-CARIPE (RS0) Lenovo 03821INS | WMJXDZWN - Lenovo LEM L171 W2B3933 - Win2003 5.2.379( 3300 MHz Xeon 4064 MB  [+] C:- 32210 MB

WAROOSZ0BCKO1 0520A-CARIPE (RS0) Lenovo T483AVE  MJFLTZ7 - Lenovo [+#]LEN L171  W2C4855 - WinXP 512600 3000 MHz Core 2 Duo 1888 MB  [+] C: - 145039 M|
0S20GERO1 0520A-CARIPE (RSO} Lenovo 8215358 | LKALVT1 - Lenovo [+]LEN L171 W2B3041 - WinXP 5.1.2600 3200 MHz Pentium4 | 2042 MB [+] C:- 31872 MB

WAROS520PRO01 0520A-CARIPE (RS0} Lenovo 8215355  LKALVES - Lenovo [+]LEN L1717  W2B3040 - WinXP 5.1.2600 3200 MHz Pentium4 2048 MB  [+] C: - 31872 MB
0520A-CARIPE (RS0) Lenovo 8215355 | LKALX0M 1070948 | Lenovo [+]LEN L171 | W2B2589 1070940  WinXP 5.1 2800 3200 MHz Pentum 4 2048 MB [+] C:- 31872 MB
0520A-CARIPE (RS0) Lenovo 3588AHZ  MJRGBVB - Lenovo L197 Wide V329651 - Win8 6.2.8200 3300 MHz Core i3-2120 3424 MB  [+] C: - 260790 M
0520A-CARIPE (RSO) Lenovo  HP ProDesk MXLS331YNH - Lenovo LEN L171 W2C4873 - Win8.1 6.3.9600 3000 MHz Core i5-4580 3520 MB | [+] C: - 201733 M|
0520A-CARIPE (RSO} Lenovo  HP ProDesk MXLS3320L9 - Lenovo LEM L171 V2B3090 - Wing.16.3.9600 3000 MHz Core i5-4590 3520 MB  [+] C:- 201733 M
WARDS20WETAQDZ 0520A-CARIPE (RS0) Lenovo  HP ProDesk MXLS33Z1KF | 1345523 Lenovo LEM L174 W3IHTE92Z - Win8.16.3.9600 3000 MHz Core i5-4580 3520 MB | [+] C:- 201733 M
WAROS20WBTAQO3 0520A-CARIPE (RSO) Lenovo HP ProDesk MXL5331YP& - Lenovo LEN L171 V2B3046 - Win8.16.3.9500 3000 MHz Core i5-4580 3520 MB  [+] C: - 201733 M|

Nota: Suministrado por el sefior Angel Pinto (Pinto, A., marzo 2017).

125



(Cont) [ANEXO M]
Inventario en Excel compartido.

Marca serel
Marca Teclad eclado Seria - aria g ad Digitalizado Digitz
Microsoft - - Microsoft - - - - - - - - -
Lenovo - 1048581 Microsoft *821908-017 - - - - Burroughs SmartSource S90015268% 1249665
Lenovo KB1021 591831 Lenove  (Z217HD335U Cisco - SPUC1ES108WE 12177157 - - - -
Lenovo Kuoz22s 2308150 Lenovo 4489081 - - - - - - - -
Lenovo KU0225 516602 Lenove 157384 Cisco - SPUCTE500351 12177151 - - - -
Lenovo - 66904136524 Genius 123-457202874 Cisco - SPUC18500448 12177152 - - - -
Lenovo SK8820 2307432 Genius. 132-457202861 Cisco - SPUC185003R1 12177153 - - - -
Lenovo Sk2025 - Lenove  FCMHHOCJPRIZX1 - - - - Burroughs SmartSource 514520667 1141808
Genius YB4ACTU15620 - Genius YB4ACTU15620 - - - - Burroughs SmariSource SS00351963 1274326
Lenovo Ku0225 1046254 Lenove 4420970 - - - - Burroughs SmartSource 515008344 -

Nota: Suministrado por el sefior Angel Pinto (Pinto, A., marzo 2017).
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(Cont) [ANEXO M]
Inventario en Excel compartido.

AB AC AD AE AF AH Al Al AK AL AM

Marca Model Metrologic  Metrologic ‘ °  Serial

Metrologic Metr Serial A ) Co e Modelo TDD Serial TDD Activo

- - - - Wincor | 4815xe - - - -
- - - - Wincor 4%15xe  SEN54T45T1 - - - - -
- - - - Wincor 4915xe 5505477013 1277807 Zebra zxp1 - -
- - - - Wincor 4915xe | 5505476534 1277304 - - - -
- - - - Wincor 4915xe | 5505474568 - - - - -
- - 0J08380075 1157447 Wincor 4915xe  S605477009 1277805 - - - -
- - 008350098 1157459 Wincor | 4915xe | 5505476736 1277803 - - - -
- - 0Joa3aooia 12128241 Wincor ~ 4915xe  5g0S4TEGTS 1277306 - - - -

Nota: Suministrado por el sefior Angel Pinto (Pinto, A., marzo 2017).
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(Cont) [ANEXO M]
Inventario en Excel compartido.

AN AQ AP AQ AR AS AT AU

Router
Marca

SW Marca SW Modelo SW Serial SW Activo

Cisco  CATALYSTEXPRESS FOC1133Z98L - Cizco 2800 Series PWR2911-AF -

Nota: Suministrado por el sefior Angel Pinto (Pinto, A., marzo 2017).
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[ANEXO N]
Service Desk Centralizado.

b
Ed
Usuario 2 Usuario 3 '
b’ e
Usuario 1 Usuario 4
il
SERVICE DESK
L)
B
Gestion de Niveles Soporte al
de Servicio Servicio

Nota: Tomado de la pagina “https://es.slideshare.net/rubenromer/temas-de-
suficiencia-profesional” (abril 2017).
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APENDICE:

MANUAL DE USUARIO
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b - Soporte Técnico S.P.1, C.A _ Nucleo Nueva Esparta
Banesco Rif: J-31007946-3 Escuela de Ingenieria y Ciencias Aplicadas
Condigo Departamento de Informatica

Manual de Usuario de la Aplicacion Web

MANUAL DE USUARIO:

APLICACION WEB PARA LA ATENCION DE
SOLICITUDES DE SOPORTE TECNICO (SERVICE DESK)
Y CONTROL DE INVENTARIO DE EQUIPOS
INFORMATICOS DE BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A

Autores:
Br. Rosas C, Oscar E. C.1.: 20.534.384
Br. Salazar L, Randolpht T. C.1.: 20.534.250
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Universidad de Oriente
Soporte Técnico S.P.I, C.A _ Nucleo Nueva Esparta
Rif: J-31007946-3 Escuela de Ingenieria y Ciencias Aplicadas
Departamento de Informética

Manual de Usuario de la Aplicacion Web

INDICE GENERAL

P.P
1. Implementacion de la aplicacion. 3
2. Ingreso al sistema. 3
3. Manual de usuario del empleado de Banesco 4

3.1. Iniciar Sesion para los usuarios de Banesco.

3.2. Funcionalidad general del usuario de Banesco 6

3.3. Botones y barras del usuario de Banesco 7

3.4 Mddulos que integran a la aplicacién del usuario Banesco 8
4. Manual de usuario del empleado del Técnico 9

4.1. Iniciar Sesién para los usuarios de Banesco. 9

4.2. Funcionalidad general del usuario de Técnico 10
4.3. Botones y barras del usuario de Técnico 11
4.4. Mddulos que integran a la aplicacion del usuario Técnico 12
5. Manual de usuario del empleado del Administrador 22
5.1. Iniciar Sesion para los usuarios Administrador 22
5.2. Funcionalidad general del usuario Administrador 23
5.3. Botones y barras del usuario Administrador 24
5.4. Mddulos que integran a la aplicacion del usuario Administrador 25



B <
.‘. ) Universidad de Oriente
b - Soporte Técnico S.P.1, C.A _ Nucleo Nueva Esparta
Banesco Rif: J-31007946-3 Escuela de Ingenieria y Ciencias Aplicadas
Condigo Departamento de Informatica

Manual de Usuario de la Aplicacion Web

El proposito de este Manual es facilitar al usuario la operacién de las diferentes pantallas de captura y consulta de la

informacidn que se administra en la aplicacion web.

1- Implementacion de la aplicacion.
a) Requerimientos de hardware
Contar con:
» Computadora de escritorio.
+ Conexion a la Intranet.
b) Requerimientos de software
Contar con:
« Sistema operativo Windows.
* Navegador (Google Chrome, Mozilla Firefox).
2- Ingreso al sistema.
Dentro de su navegador, teclee la siguiente direccion electronica:
http://localhost/sd
Inmediatamente después, el sistema solicita Usuario y Contrasefia, datos que seran proporcionados por el

Administrador o Técnico de la aplicacion web.



-~ <
.‘Q D Universidad de Oriente
Gt Soporte Técnico S.P.1, C.A _ Nucleo Nueva Esparta
Banesco Rif: J-31007946-3 Escuela de Ingenieria y Ciencias Aplicadas
Condtigo Departamento de Informética

Manual de Usuario de la Aplicacion Web

3. Manual de usuario del empleado del Técnico: empleado de la empresa Banesco Banco Universal, C.A

3.1. Iniciar Sesidn para los Usuarios de Banesco: inicio de sesion para ingresar a la aplicacion web.

Atencidn de Solicitudes de Soporte Técnico &
Control de Inventario de Equipos Informaticos

ZONA ORIENTE

Iniciar Sesion

Figura 1. Iniciar Sesion para los Usuarios de Banesco.

En la Figura 1 se muestra el iniciar sesion de los usuarios de Banesco, primero que nada, el usuario debe estar registrado
para ingresar a la aplicacion web, el Usuario Banesco ingresa su Usuario y Contrasefia y accede al inicio principal, en caso
de que el usuario y contrasefia estén incorrectos, la aplicacion muestra un aviso de error.

4



e

Universidad de Oriente
Soporte Técnico S.P.I, C.A _ Nucleo Nueva Esparta
Rif: J-31007946-3 Escuela de Ingenieria y Ciencias Aplicadas
Departamento de Informética

Manual de Usuario de la Aplicacion Web

3.2. Funcionalidad general del usuario de Banesco: Las pantallas del sistema se divid4en en tres zonas:

o2 Bienvenido, ANA
1. Zona de Sesién O

Solicitudes de Soporte Técnico

Inicio

S

Crear Solicitud ‘
Visualizar Solicitudes 2 Zona de Trabalo

Banesco
Cevrfi?o

Figura 2. Inicio Principal del Usuario Banesco

En la Figura 2, el usuario Banesco visualiza el inicio principal, posee tres (03) indices para acceder en el menu: Inicio,
Crear Solicitud y Visualizar Solicitudes.
NOTA: el indice Inicio permite al usuario volver al inicio principal de la aplicacion web.
5
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3.3. Botones y barras del Usuario de Banesco.

La forma de utilizar esta herramienta es la misma que en cualquier aplicacion que use Windows, también puede usar
los comandos del teclado para activar y seleccionar opciones, asi como la funcionalidad a través del raton.

Cabe mencionar que en algunos médulos del sistema, los botones y las barras pueden estar visibles o no, dependiendo
de las acciones a ejecutar.

Los botones principales se encuentran dentro de la zona centro o area de trabajo y son los siguientes:

- o Inicia Sesidn para ingresar a la aplicacion web.
Iniciar Sesion
®;-"- ¢ Guarda o almacena el registro.

Cancela el registro de informacidn que se esta realizando y regresa al inicio principal.

Visualiza la informacion por la seleccion de un catélogo.

1 Despliega un Catalogo. ¢ n » Paginacion

|
Cierra una sesion, este boton lo encontramos Unicamente en el extremo superior derecho de la pantalla del sistema.
NOTA: Los botones y las barras descritas con anterioridad se encuentran en cada uno de los mdédulos, con las
diferentes opciones disponibles para realizar acciones especificas al modulo correspondiente.
6
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3.4. Mddulos que integran a la aplicacion del usuario Banesco: Los médulos que integran el sistema se encuentran en la
zona del indice 0 mend y son los siguientes:

Moédulo Crear Solicitud: Al hacer clic en Crear Solicitud, se visualiza la pantalla de crear una solicitud de soporte

tecnico.
Bienvenido, ANA 0]
Crear Solicitud de Soporte Técnico
Usuario: ana Agencia: 0411 Teléfono: 04168994901 Correo: ana@udone.com
- Cargo: Pyme Puesto: Promotor 24

Inicio
Solicitud * Equipo que presenta fallas *

Crear Solicitud

Revision MONITOR ~
I .

Visualizar Solicitudes

Descripcion del problema *

Falla de |a pantalla, no da video|

JREGISTRO GUARDADO!

Todos los campos son obligatorios()

Crear ess————

Figura 3. Crear Solicitud de Soporte Técnico
En la Figura 3, el usuario hace clic en Crear Solicitud y se activa la pantalla de crear solicitudes de soporte técnico, el

usuario ingresa los datos de la solicitud y selecciona el equipo que presenta la falla, se hace clic en Crear y si es correcto,



el sistema le enviara un mensaje de registro guardado, en caso contrario de que haya faltado un dato muestra un pre-aviso

hasta que ingrese todos los campos del formulario. 7
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Modulo Visualizar Solicitud: Al hacer clic en Visualizar Solicitudes se muestra el listado de las solicitudes creadas por el

usuario.
Bienvenido, ANA
O]
Solicitudes Abiertas »
Abiertas
Cerradas
e e Bandeja de Solicitudes En progreso
Solicitudes de Soporte Técnico
Inicio ID Solicitud Descripcion Estatus Técnico
10 no enciende el monitor no da imagen Abierto Mo Asignado
Crear Solicitud
9 no enciende El menitor no da video En Progreso Oscar Rosas
Visualizar Solicitudes 4 no imprime La validadora no imprime se queda atascada En Progreso Randolpht Salazar
3 tranca cheque Al procesar un deposito de cheque se tranca En Progreso Randolpht Salazar
2 Cpu la pc no enciende Abierto Oscar Rosas
L8 < n » »

Figura 4. Visualizar Solicitudes Usuario Banesco

En la Figura 4, el usuario hace clic en Visualizar Solicitud, se activa una pantalla donde se muestra al usuario la bandeja
de las solicitudes creadas, contiene un selector para filtrar segin el estatus de la solicitud, puede ser Abiertas (cuando es
enviada la solicitud al analista y especialista de soporte técnico), En Progreso (cuando el analista y especialista de soporte
técnico se encuentra solucionando la solicitud) y Cerradas cuando la solicitud esta solucionada.

NOTA: cuando el estatus del Técnico sale No Asignado, es que no se ha asignado aun al analista y especialista de soporte
técnico.
NOTA: el usuario Banesco en caso de salir de la aplicacion hace clic en el botén y cierra la sesion.

8
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4. Manual de usuario del empleado del Técnico: analista y especialista de Soporte Técnico de Soporte S.P.I,
CA

4.1. Iniciar sesién usuario Técnico: inicio de sesidn para ingresar a la aplicacion web.
4 )}~
e srica

Atencion de Solicitudes de Soporte Técnico &
Control de Inventario de Equipos Informaticos

ZONA ORIENTE

o

OEROSAS

Iniciar Sesion

Figura 1. Iniciar sesion usuario Técnico.



En la Figura 1 se muestra el iniciar sesion del usuario Técnico, primero que nada, el usuario debe estar registrado para
ingresar a la aplicacion web, el Usuario Banesco ingresa su Usuario y Contrasefia y accede al inicio principal, en caso de
que el usuario y contrasefia estén incorrectos, la aplicacion muestra un aviso de error.

9
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4.2. Funcionalidad General del Técnico: Las pantallas del sistema se dividen en tres zonas:

= Inicio

= Visualizar Solicitudes

3 Inventario de Equipos

= Reportes inventario

3. Zona de Menu

2. Zona de Trabajo

g

1. Zona de Sesidn

R

Area de Soporte Técnico

Bienvenido, OEROSAS
- 0

Figura 2. Inicio Principal del Usuario Técnico

En la Figura 2, el usuario Técnico visualiza el inicio principal y posee cuatro (04) indices para acceder en el mend:

Inicio, Visualizar Solicitudes, Inventario de Equipos (contiene un submenu) y Reportes de Inventario.

NOTA: el indice Inicio permite al usuario volver al inicio principal de la aplicacion web.

10
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4.3. Botones y barras del Usuario Técnico.

La forma de utilizar esta herramienta es la misma que en cualquier aplicacion que use Windows, también puede usar
los comandos del teclado para activar y seleccionar opciones, asi como la funcionalidad a través del raton.

Cabe mencionar que en algunos médulos del sistema, los botones y las barras pueden estar visibles o no, dependiendo
de las acciones a ejecutar.

Los botones principales se encuentran dentro de la zona centro o area de trabajo y son los siguientes:

Iniciar Sesion Inicia Sesion para ingresar a la aplicacion web. Almacena un equipo en el almacén|

Visualizar - . . .. )
Guarda o almacena el registro. - Visualiza la informacion del registro.

Cancela el registro de informacidn que se esta realizando y regresa al inicio principal.

Visualiza la informacion por la seleccion de un catélogo. Asigna un equipo a un puesto de trabajo
| Modifica un registro. Activa un Registro. Desaclivar Desactiva un Registro.

+ Despliega un Catélogo. i n ~ Paginacion.

|
Cierra una sesion, este botdn lo encontramos Unicamente en el extremo superior derecho de la pantalla del sistema.
NOTA: Los botones y las barras descritas con anterioridad se encuentran en cada uno de los maodulos, con las
diferentes opciones disponibles para realizar acciones especificas al modulo correspondiente.
11
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4.4. Mobdulos que integran a la aplicacion (Usuario Técnico): Los mddulos que integran el sistema se encuentran en la
zona del indice 0 mend y son los siguientes:
Moédulo Visualizar Solicitudes: Al hacer clic en Visualizar Solicitudes, se activa una pantalla con las acciones de la

seccion.

Bienvenido, OEROSAS QJ

Solicitudes Abiertas -

Abiertas
Cerradas
Bandeja de Solicitudes En progreso

(8] Solicitud Descripcion Técnico Estatus Acciones

10 no enciende el monitor no da imagen Abierto

Randolpht Salazar Visualizar

9 ne enciende El monitor no da video Randolpht Salazar En Progreso Visualizar

5 no enciende la pc no enciende ne hace ruido Randolpht Salazar Cerrado Visualizar

4 no imprime La validadora no imprime se queda atascada Oscar Rosas En Progreso Visualizar

3 tranca cheque Al procesar un deposito de cheque se tranca Oscar Rosas En Progreso [

2 Cpu la pc no enciende Oscar Rosas Abierio Visualizar

1 Maonitor el monitor no enciende Randolpht Salazar - Cerrado

“« < - » »

Visualizar

Figura 3. Visualizar solicitudes de usuario Técnico
En la Figura 3, el usuario hace clic en Visualizar Solicitudes, contiene un selector para filtrar segun el estatus de la
solicitud, puede ser Abiertas (cuando es enviada la solicitud al analista y especialista de soporte técnico), En Progreso
(cuando el analista y especialista de soporte técnico se encuentra solucionando la solicitud) y Cerradas cuando la solicitud



esta solucionada. En la bandeja de solicitudes se detalla la solicitud, la descripcion y el técnico que visualizé la solicitud.
Contiene un boton Visualizar para informar informacion de la solicitud e ingresar datos.
12



®e

>
Banesco

=N
) Soporte Técnico S.P.1, C.A

Rif: J-31007946-3

e

Universidad de Oriente

Nucleo Nueva Esparta

Escuela de Ingenieria y Ciencias Aplicadas
Departamento de Informética

Manual de Usuario de la Aplicacion Web

Detalles de la Solicitud: en esta seccion se muestran datos de la solicitud de soporte técnico recibida.

Soporte Técnico

Solicitud: no enciende
3 Inicio

Técnico Asignar

& Gestionar Usuarios Angel Pinto

e Solucién:

3 Inventario de Equipos

& Reportes inventario

Detalles de |a solicitud

Usuario: ana hernandez

se cambio el cable de coriente por uno nueve

Bienvenido, OEROSAS 0

Agencia: 0411 Puesto: Promotor 24

Descripcion: El monitor no da video

jREGISTRO GUARDADO!

Figura 4. Detalles de la Solicitud (Usuario Técnico)

En la figura 4, Una vez seleccionado el registro de la solicitud, el usuario hace clic en Visualizar en la seccion

Visualizar Solicitudes, se activa la pantalla mostrando la informacién de la solicitud, el técnico asigna el analista y

especialista de soporte técnico, se cambia (una vez que el analista y especialista de soporte técnico haya resuelto la falla del

equipo) el estatus de la solicitud y la solucidn que se le realizé al equipo. Hace clic en Guardar y se muestra un aviso de

jRegistro Guardado!, en caso contrario hace clic en el boton Cancelar y vuelve a la bandeja de solicitudes.
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Modulo Inventario de Equipos: Al hacer clic en Inventario de Equipos, se activa una pantalla con las acciones de la

seccion.

= Visualizar Solicitudes
& Inventario de Equipos
Registrar Equipo

Listado de equipo

& Reportes inventario

Cpu
]
Impresoras
Teclado

Switch

E

Monitor
&2

Digitalizadora
o

Scanner

Zebras

[l |

Teléfono

g

Metrologic

Servidores
I Ii 1

Laptops

Bienvenido, OEROSAS )

En esta seccion se registraran los datos de los equipos que pueden ser utilizados en las agencias.

i

Validadora

4

Mouse

4

Routers

Al
!

Cinta de Zebra

Figura 5. Inventario de Equipos “Registrar Equipo” (Usuario Técnico)

En la Figura 5, para registrar un equipo en la seccién Inventario de Equipos, se hace clic en Registrar Equipo, se activa

una pantalla con dieciseis (16) imagenes identificadas (los equipos que se utilizan en las agencias), se selecciona el equipo

a registrar en el inventario haciendo clic en la imagén y se activa la pantalla para registrar los datos del equipo.

14
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Registrar Equipo: en esta seccion se registran los equipos en el almacén.

Bienvenido, OEROSAS

O
Agregar CPU
Marca * Modelo ®
e v de1800 v
& Inicio Activo Fijo * Serial *
& Visualizar Solicitudes BNC254623 | DC25468HP

Todos Ig

I | Inventario de Equipos

Registrar Equipo @

_ JREGISTRO GUARDADO! iError!

Listado de equipo

= Repories inventario

Figura 6. Inventario de Equipos “Agregar CPU” (Usuario Técnico)

En la Figura 6, para registrar un equipo (CPU) en la seccién Inventario de Equipos, se selecciona la marca y el modelo
del equipo, luego se ingresan los datos del equipo y se hace clic en Guardar. La aplicacién una vez registrado el equipo en
el inventario, muestra un aviso de jRegistro Guardado!, luego se hace clic en Aceptar y se direcciona a la pantalla Registrar
Equipo nuevamente, en caso contrario de que haya faltado un dato muestra un pre-aviso o indica con otro aviso que el
equipo ya se encuentra registrado en la aplicacion (validado con el activo fijo y el serial).

NOTA: de esta forma, para registrar cualquier registro en el inventario: monitor, teléfono, validadora, impresora,
digitalizadora, metrologic, mouse, teclado, scanner, servidor, router, switch, laptop, zebra y cintas de zebra se hace

la misma operacion.

15
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Listado de Equipos: en esta seccion se muestra el listado de equipos por almacén y agencia

Bienvenido, OEROSAS

Almacen

Agencias  smacen B E

e Equipos -~ Q Lista de Equipos Nuevos

Registrar Equipo

Buscador: Q, Buscar

Listado de Equipos
Marca Modelo Tipo Activo Serial Fecha Ingreso Acciones

T Reportes inventario TOSHIBA LAPTOSHIBA LAPTOP GF5446054505 201 22:34:17 D
LENOWO LAPNOVO LAPTOP BG458416400 201 33:48 | ‘- = -
LENOWO LAPNOWO10 LAPTOP 437501924604 NOWOS243264 2017-07-21 22:32:53 | ‘
SAMSUNG MASTER SA10 LAPTOR 787676508 TOSHI1234825 2017-07-21 22:39:43 | \-n -
CINTZEBRA czZ10 CINTAS ZEBRAS 5544665545 CZ10454825 20 129:28 | ‘-D -
SAMSUNG 3185 MONITOR 25588 DSTRS85 2017-07-21 20:44:52 | \-n -

Figura 7. Listado de equipo (Usuario Técnico)

En la Figura 7, en la seccién de Inventario de Equipos, se hace clic en Listado de equipo y se activa un listado de los
equipos nuevos que se encuentran en el almacén y que pueden ser asignados a un puesto de trabajo. En la seccion del
Buscador permite buscar un registro en particular. Entre las acciones del equipo ubicados en el almacén se puede Editar,
Desactivar o Asignar. En la accion Almacenar de las agencias se reintegra el equipo al almacén.

NOTA: el boton Buscar permite buscar a los equipos registrados, en caso de no estar registrado muestra jNingun
Resultado!.
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Editar Equipo: en esta seccion se edita un equipo seleccionado.

Bienvenido, OEROSAS

U}
Q, Editar Equipo
Marca Modelo activo Serial:
LENOVO E| E| 3434768835 GF5445054505
Marca Actual: TO SHIBA Modelo Actual: LAPTO SHIBA

Regisirar Equipo

JREGISTRO GUARDADO!

Listado de Equipos

Figura 8. Editar Equipo (Usuario Técnico)

En la Figura 8, en la seccion de Inventario de Equipos, se hace clic en Listado de equipo, se busca el equipo a editar y
luego se hace clic en Editar, se activa una pantalla para editar los datos del equipo, se hace clic en Guardar una vez
completado la modificacion en el formulario y se muestra un aviso de jRegistro Guardado!, en caso contrario hace clic en
el boton Cancelar y vuelve a la seccion del Listado de Equipo.

NOTA: de esta forma, para editar cualquier registro en el inventario: monitor, teléfono, validadora, impresora,
digitalizadora, metrologic, mouse, teclado, scanner, servidor, router, switch, laptop, zebra y cintas de zebra se hace
la misma operacion.

17
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Desactivar Equipo: en esta seccion se desactiva un equipo seleccionado.
%‘ / Almaceén

Q Lista de Equipos Nuevos

Bienvenido, OEROSAS

o vece |7 (D

Buscador: Q, Buscar

Marca Modelo Tipo Activo Serial Acciones

TOSHIBA LARPTOSHIBA LAPT
LENOWO LAPNOWO LAPT
LENOWVO LAPNOVO 1D LAPT
éDesea desactivar este

registro?
CINTZEBRA cZ10 CINTA 7O

SAMSUNG MASTER SA10 LAPT

SAMSUNG V3195 MONI Nesackvar 7-07-21 20:44:52

Figura 9. Desactivar Equipo (Usuario Técnico)

En la Figura 9, en la seccién de Inventario de Equipos, se hace clic en Listado de equipo, luego se selecciona un
registro y se hace clic en Desactivar, se activa un aviso para desactivar el equipo del almacén (;Desea desactivar este
registro?), se hace clic en Desactivar, en caso contrario hace clic en el boton Cancelar y vuelve a la seccidn del Listado de
equipo. De esta misma forma se activa el equipo.

NOTA: de esta forma, para desactivar o activar cualquier registro en el inventario: monitor, teléfono, validadora,
impresora, digitalizadora, metrologic, mouse, teclado, scanner, servidor, router, switch, laptop, zebra y cintas de
zebra se hace la misma operacion.

18
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Bienvenido, OEROSAS 0

Modelo: LAPTO SHIBA Activo: 3434768635 Serial: GF5446054505

Puesto Asignar

B Prometor 25

JREGISTRO GUARDADO!

Figura 10. Asignar Equipo (Usuario Técnico)

En la Figura 10, en la seccion de Inventario de Equipos, se hace clic en Listado de equipo, se selecciona el equipo y

luego se hace clic en Asignar, se activa una pantalla para asignar el equipo a la agencia y la ubicacion del puesto de trabajo,

se hace clic en Guardar una vez completado el formulario y se muestra un aviso de jRegistro Guardado!, en caso contrario

hace clic en el boton Cancelar y vuelve a la seccion del Listado de equipo.
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Modulo Reportes Inventario: Al hacer clic en Reportes Inventario, se activa una pantalla con un seleccionador de

opciones de la seccion.

Bienvenido, OERQOSAS (L}

En esta seccion se muestra un listado de los reportes de inventario
de los equipos informaticos de Banesco Banco Universal, CA

2 Inicio
3 Visualizar Solicitudes Q, Seleccione el Reporte a Generar
2 Irvent uipos
Reportes de Inventario,  Equipos por Agencia -
portes inventario E‘FWWW
Equipos en Puesto por Agencia
Equipos Dafados

Ventana 11. Reporte Inventario (Usuario Técnico)
En la Figura 11, para generar un reporte del inventario en la seccion Reportes Inventario, se selecciona en la lista de
reportes de inventario el reporte y se hace clic en Generar.
NOTA: se activard y visualizara un archivo en .pdf detallando la informacidn del reporte, el usuario tendré la opcion de ver
el reporte o imprimirlo.
20
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Reportes en .pdf: muestra el archivo generado mostrando un listado en .pdf.

Documento sin tA tulo

REPORTE DE EQUIPOS POR AGENCIA

Fecha:martes, 01 de agosto de 2017
3 Inicio

Marea Modelo Tipo Activa Serial Fecha Ingreso
LENOVO LAPNOVO LAPTOP 5657638764 BG458416400 2017-07-21 22:33:48
3 Visualiza citudes LENOVO LAPNOVOI10 LAPTOP 487501924604NOVO58432642017-07-21 22:32:53

SAMSUNG MASTER SAIOLAPTOP 787676509  TOSHII2348252017-07-21 22:39:43
CINTZEBRA CZ10 CINTAS ZEBRAS 5544665545 CZ10454825 2017-07-2122:29:28
3 Inventario de Equipos SAMSUNG V3195 MONITOR 25586 DSTRS585 2017-07-21 20:44:52
HP HP123 CPU 1235896 RTFDSE8547 2017-07-21 20:37:03
CINTZEBRA CZEB200 CINTAS ZEBRAS 9854752 redf12541 2017-07-21 20:09:09
3 Reportes inventario P IP2515 TELEFONO 23456723 IP25151314  2017-07-21 18:53:46
LOGIC TRUETRUE0O1 METROLOGIC 234523356  LT00145896 2017-07-21 18:53:17
DIGITAL3000SIN456 DIGITALIZADORA123456777  SIN456123 2017-07-21 18:52:41
EPSON V210 IMPRESORA 12345687 EPV2105896 2017-07-21 18:48:26
WINCOR w2514 VALIDADORA 123456787  W25147895  2017-07-21 22:43:48
SIMPLY SIENP78 VALIDADORA 12345677 SIM123456  2017-07-21 18:47:18
CISCO CISCO456 TELEFONO 2324553333 CISCI123456  2017-07-21 18:46:48
P 1P2515 TELEFONO 23345677 1P25410 2017-07-21 18:45:58
EPSON SCANEP02 SCANNER 78567457 EP SCAN 25252017-07-21 18:45:29
EPSON TL25 IMPRESORA 23455464 EPTL2025 2017-07-21 18:44:44
HP dc1800 CPU 123587 mj8795874h  2017-07-27 09:00:05
SAMSUNG MASTER SAI0MONITOR 5621036 vi8745p 2017-07-21 13:00:47
HP dc1800 CPU 123658745  cpx589647s  2017-07-21 12:26:15
SAMSUNG V3195 MONITOR 3698521 vif68745 2017-07-20 19:20:59
LENOVO LWidel97 MONITOR 9654782 V3x12365 2017-07-20 19:20:59
LENOVO 3598 CPU 98754785 mj87954rc 2017-07-20 19:20:59

HP dc1800 CPU 1203654 mx14785fd 2017-07-20 19:20:59

Figura 12. Reporte Inventario “Equipos por agencia” (Usuario Técnico)

En la Figura 12, se visualiza un archivo en .pdf que contiene el reporte de los equipos de una agencia.
NOTA: de esta misma manera se puede visualizar los reportes de Equipos por Agencia, Equipos por puesto en Agencia,
Equipos dafiados.
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5. Manual de usuario del administrador: Administrador principal de la aplicacion web.

5.1. Iniciar Sesion Usuario Administrador: inicio de sesion para ingresar a la aplicacion web.

Atencién de Solicitudes de Soporte Técnico &
Control de Inventario de Equipos Informaticos

ZONA ORIENTE

x ‘ RTSALAZAR

Iniciar Sesion

Figura 1. Iniciar Sesion Usuario Administrador.

En la Figura 1 se muestra el iniciar sesion de los usuarios de Administrador, primero que nada el usuario debe estar
registrado para ingresar a la aplicacion web, el Usuario Administrador ingresa su Usuario y Contrasefia y accede al inicio
principal, en caso de que el usuario y contrasefia estén incorrectos, la aplicacion muestra un aviso de error.
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5.2. Funcionalidad General del Administrador: Las pantallas del sistema se dividen en tres zonas:

o venido, RTSALAZAR i
1. Zona de Sesidn O

8 Gestionar Solicitudes

3 Inventario de Equipos

2. Zona de Trabajo

T Gestionar Registros

3 Reportes de Inventario

& Emitir Reportes

8 Gestionar Indicadores

3. Zona de Menu

Soporte Técnico Administrador

Ventana 2. Inicio Principal del Usuario Administrador
En la Figura 2, el usuario visualiza el inicio principal del Administrador, posee siete (07) indices para acceder en el
menu: Inicio, Gestionar Solicitudes, Inventario de Equipos, Gestionar Registros, Reportes de Inventario, Emitir Reportes y
Gestionar Indicadores.
NOTA: el indice Inicio permite al usuario volver al inicio principal de la aplicacion web.
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5.3. Botones y barras del usuario Administrador.

A
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La forma de utilizar esta herramienta es la misma que en cualquier aplicacion que use Windows, también puede usar

los comandos del teclado para activar y seleccionar opciones, asi como la funcionalidad a través del raton.

Cabe mencionar que en algunos médulos del sistema, los botones y las barras pueden estar visibles o no, dependiendo

de las acciones a ejecutar. Los botones principales se encuentran dentro de la zona centro o area de trabajo y son los

Iniciar Sesion -
Inicia Sesion para ingresar a la aplicacion web. Almacena un equipo en el almacén.

L‘Etﬂr E a . . - . r
Visualiza la mformacion por la seleccion de un catalogo.
Gardar + Guarda o almacena el registro. P £

Visualiza la informacion del registro. Asigna un equipo a un puesto de trabajo
- . . . Desactivar . .
= Nndifina 1in ranicten Activa un Registro. - Desactiva un Registro.

Despliega un Catélogo. [ - * Paginacion.

Cancela el registro de informacion que se esta realizando y regresa al inicio principal.

Cierra una sesion, este botdn lo encontramos Unicamente en el extremo superior derecho de la pantalla del sistema.

NOTA: Los botones y las barras descritas con anterioridad se encuentran en cada uno de los modulos, con las

diferentes opciones disponibles para realizar acciones especificas al modulo correspondiente.
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5.4. Modulos que integran a la aplicacion (Usuario Administrador): Los modulos que integran el sistema se encuentran

en la zona del indice 0 menu y son los siguientes:

Moédulo Crear Solicitud: Al hacer clic en Crear Solicitud, se visualiza la pantalla de crear una solicitud de soporte

técnico.

= Inicio

3| Gestionar Solicitudes
Crear Solicitud

Visualizar Solicitudes

& Inventario de Equipos
& Gestionar registros

= Reportes de Inventario

& Emitir Reportes

S Gestionar Indicadores

REVISION

Descripcion del problema *

NO PRENDE LA PANTALLA. NO DA VIDEO

Todos los campos son obligatorios(®)

Usuario: rtsalazar Agencia: 0411
Cargo: Analista Soporte Tecnico Puesto: Analista 1
Solicitud * Equipo que presenta fallas *

CPU

Crear

Teléfono: 04267378563

Bienvenido, RTSALAZAR QJ

Crear Solicitud de Soporte Técnico

Correo: rtsalazar@gmail.com

JREGISTRO GUARDADO!

eeee——

Figura 3. Crear Solicitud (Usuario Administrador)

En la Figura 3, en la seccion Gestionar Solicitudes el usuario hace clic en Crear Solicitud y se activa la pantalla de crear

solicitudes de soporte técnico, el usuario ingresa los datos de la solicitud y selecciona el equipo que presenta la falla, se

hace clic en Crear y si es correcto, el sistema le enviard un mensaje de registro creado, en caso contrario de que haya

faltado un dato muestra un pre-aviso hasta que ingrese todos los campos del formulario.
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Modulo Visualizar Solicitud: Al hacer clic en Visualizar Solicitudes se muestra el listado de las solicitudes creadas por el

usuario.

= Gestionar Solicitudes
Crear Solicitud

Visualizar Solicitudes

S Inventario de Equipos
= Gestionar registros

& Reportes de Inventario

S Emitir Reportes

& Gestionar Indicadores

Solicitudes

1D Solicitud

10 no enciende
9 no enciende
5 no enciende
4 no imprime

3) tranca cheque
2 Cpu

1 Monitor

Bandeja de Solicitudes

Abiertas
Abiertas
Cerradas
En progreso

Descripcion

el monitor no da imagen

El monitor no da video

la pc no enciende no hace ruido

La validadora no imprime se queda atascada

Al procesar un deposito de cheque se franca

la pc no enciende

el monitor no enciends

Técnico
Randolpht Salazar
Randolpht Salazar
Randolpht Salazar
Oscar Rosas
Oscar Rosas
Oscar Rosas

Randolpht Salazar

Figura 4. Visualizar Solicitudes de Usuario Administrador

Bienvenido, RTSALAZAR Q)

Estatus Acciones

Abierto
En Progreso
Cerrado
En Progreso
En Progreso
Abierto
Cerrado

' n ’ "

En la Figura 4, el usuario hace clic en Visualizar Solicitudes, contiene un selector para filtrar segin el estatus de la

solicitud, puede ser Abiertas (cuando es enviada la solicitud al analista y especialista de soporte técnico), En Progreso

(cuando el analista y especialista de soporte técnico se encuentra solucionando la solicitud) y Cerradas cuando la solicitud

estéd solucionada. En la bandeja de solicitudes se detalla la solicitud, la descripcion y el técnico que visualizé la solicitud.

Contiene un botdn Visualizar para ingresar datos.
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Accién Visualizar: Al hacer clic en Visualizar se muestra los detalles de las solicitud.

3 Inicio

| Gestionar Solicitudes

Crear Solicitud

Visualizar Solicitudes

= Inventario de Equipos

3 Gestionar registros

= Reportes de Inventario

S Emitir Reportes

& Gestionar Indicadores

Detalles de la solicitud

Usuario: ana hernandez
Solicitud: no enciende

Tecnico Asignar

Oscar Rosas

Solucién:

CABLE DE CORRIENTE DANADO, SE CAMBIO POR UNO NUEVO

Figura 5. Visualizar de Usuario Administrador

Equipo: MONITOR

i
Universidad de Oriente
Nucleo Nueva Esparta

Escuela de Ingenieria y Ciencias Aplicadas

Departamento de Informética

Manual de Usuario de la Aplicacion Web

Agencia: 0411

Descripcion: el monitor no da imagen

Estatus

v Abierto

Bienvenido, RTSALAZAR 0]

Puesto: Promotor 24

En la Figura 5, una vez seleccionado el registro de la solicitud se hace clic en Visualizar en la seccion Visualizar

Solicitudes, se activa la pantalla mostrando la informacion de la solicitud, el técnico asigna el analista y especialista de

soporte técnico, se cambia (una vez que el analista y especialista de soporte técnico haya resuelto la falla del equipo) el

estatus de la solicitud y la solucidn que se le realizé al equipo. Hace clic en Guardar y se muestra un aviso de jRegistro

Guardado!, en caso contrario hace clic en el boton Regresar y vuelve a la bandeja de solicitudes.
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Modulo Inventario de Equipos: Al hacer clic en Inventario de Equipos, se activa una pantalla con las acciones de la

seccion.

3 Inicio
S Gestionar Solicitudes

3| Inventario de Equipos

= Reportes de Inventario

& Emitir Reportes

& Gestionar Indicadores

Cpu
=
Impresoras
Teclado

Switch

:

Monitor

“

Digitalizadora
-

Scanner

Zebras

1|

Teléfono

g

Metrologic

Servidores
I Ii |

Laptops

Bienvenido, RTSALAZAR L')

En esta seccidn se registraran los datos de los equipos que pueden ser utilizados en las agencias.

Validadora

®

Mouse

Routers

Cinta de Zebra

Ventana 6. Inventario de Equipos “Registrar Equipo” (Usuario Administrador)

En la Figura 6, para registrar un equipo en la seccién Inventario de Equipos, se hace clic en Registrar Equipo, se activa

una pantalla con dieciseis (16) imagenes identificadas (los equipos que se utilizan en las agencias), se selecciona el equipo

a registrar en el inventario haciendo clic en la imagén y se activa la pantalla para registrar los datos del equipo.
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Registrar Equipo: en esta seccion se registran los equipos en el almacén.

Bienvenido, RTSALAZAR Q)
Agregar CPU
Marca * Modelo *
HP ~ dc1800 ~
Activo Fijo ™ Serial *
BNC5324662 DC264582|
Registrar Equipo
Todos los cam
Listado de equipo
@
= Gestionar registros
SR |REGISTRO GUARDADO! jError!

Figura 7. Inventario de Equipos “Agregar CPU” (Usuario Técnico)

En la Figura 7, para registrar un equipo (CPU) en la seccién Inventario de Equipos, se selecciona la marca y el modelo
del equipo, luego se ingresan los datos del equipo y se hace clic en Guardar. La aplicacidn una vez registrado el equipo en
el inventario, muestra un aviso de jRegistro Guardado!, luego se hace clic en Aceptar y se direcciona a la pantalla Registrar
Equipo nuevamente, en caso contrario de que haya faltado un dato muestra un pre-aviso o indica con otro aviso que el
equipo ya se encuentra registrado en la aplicacion (validado con el activo fijo y el serial).

NOTA: de esta forma, para registrar cualquier registro en el inventario: monitor, teléfono, validadora, impresora,
digitalizadora, metrologic, mouse, teclado, scanner, servidor, router, switch, laptop, zebra y cintas de zebra se hace la
misma operacion.
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Listado de Equipos: en esta seccion se muestra el listado de equipos por almacén y agencia.

%. : Almacen
"-nﬁv

Qi Lista de Equipos Nuevos

Buscador Cl, Busear

Figura 8. Listado de equipo (Usuario Administrador)

En la Figura 8, en la seccién de Inventario de Equipos, se hace clic en Listado de equipo y se activa un listado de los
equipos nuevos que se encuentran en el almacén y que pueden ser asignados a un puesto de trabajo. En la seccién del
Buscador permite buscar un registro en particular. Entre las acciones del equipo ubicados en el almacén se puede Editar,
Desactivar o Asignar. En la accién Almacenar de las agencias se reintegra el equipo al almacén.

NOTA: el boton Buscar permite buscar a los equipos registrados, en caso de no estar registrado muestra jNingln
Resultado!.
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Editar Equipo: en esta seccion se edita un equipo seleccionado.

Q Editar Equipo

Marca Modelo activo

LENOWO El El 5657638764

Marca Actual: LENOVO Modelo Actual: LAPNOVO
Crear Solicitud

Visualizar Solicitudes Guardar 4

& inventario de Equipos

|REGISTRO GUARDADO!
& Reportes de Inventario

3 Emitir Reportes

& Gestionar Indicadores

Figura 9. Editar Equipo (Usuario Administrador)
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Bienvenido, RTSALAZAR 0}

Serial:

BG458416400

En la Figura 9, en la seccion de Inventario de Equipos, se hace clic en Listado de equipo, se busca el equipo a editar y

luego se hace clic en Editar, se activa una pantalla para editar los datos del equipo, se hace clic en Guardar una vez

completado la modificacion en el formulario y se muestra un aviso de jRegistro Guardado!, en caso contrario hace clic en

el botén Cancelar y vuelve a la seccién del Listado de Equipo.

NOTA: de esta forma, para editar cualquier registro en el inventario: monitor, teléfono, validadora, impresora,

digitalizadora, metrologic, mouse, teclado, scanner, servidor, router, switch, laptop, zebra y cintas de zebra se hace la

misma operacion.
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Desactivar Equipo: en esta seccion se desactiva un equipo seleccionado.

g Almacen

Agencias  Lma e vlu
€} Lisia de Equi LE e
B SO0 QL Bas
Marca Madedn Tipo _ Activo Seral ACCHnES
ros omma e ] oo | - |
E; P AR i = m
iDesea desactivar este l - m
SAMSU ASTER S&1 T . - 4
; registro? |_I==m
INTZEBRA Z10 INT N T=OT 21 222528 | mm
SAMSUNG 3195 [ty m 17-07-21 204452 |_ m
| ]

Figura 10. Desactivar Equipo (Usuario Administrador)

En la Figura 10, en la seccién de Inventario de Equipos, se hace clic en Listado de equipo, luego se selecciona un
registro y se hace clic en Desactivar, se activa un aviso para desactivar el equipo del almacén (¢Desea desactivar este
registro?), se hace clic en Desactivar, en caso contrario hace clic en el boton Cancelar y vuelve a la seccion del Listado de
equipo. De esta misma forma se activa el equipo.

NOTA: de esta forma, para desactivar o activar cualquier registro en el inventario: monitor, teléfono, validadora,
impresora, digitalizadora, metrologic, mouse, teclado, scanner, servidor, router, switch, laptop, zebra y cintas de zebra se
hace la misma operacion.
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Asignacion de Equipo: en esta seccion se asigna un equipo a un puesto de trabajo en una agencia.

 Inicio

& Gestionar Solicitudes
3| Inventario de Equipos
Registrar Equipo

Listado de equipo

& Gestionar registros

& Reportes de Inventario

& Emitir Reportes

& Gestionar Indicadores

QAsignacion de equipo

Tipo: MONITOR Marca: SAMSUNG Modelo: V3195

Agencia Asignar

Almacen

Bienvenido, RTSALAZAR QJ

Activo: 5621036 Serial: vi8745p

Puesto Asignar

Promotor 24 v

Figura 11. Asignar Equipo (Usuario Administrador)

En la Figura 11, en la seccién de Inventario de Equipos, se hace clic en Listado de equipo, se selecciona el equipo y

luego se hace clic en Asignar, se activa una pantalla para asignar el equipo a la agencia y la ubicacion del puesto de trabajo,

se hace clic en Guardar una vez completado el formulario y se muestra un aviso de jRegistro Guardado!, en caso contrario

hace clic en el boton Cancelar y vuelve a la seccion del Listado de equipo.
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Modulo Gestionar Registros: Al hacer clic en Gestionar Registros, se activa una pantalla con las acciones de la seccion.

Bienvenido, RTSALAZAR

o

Selecione el registro que desee gestionar

) |-
- - ‘ e ,‘i';v
yoye O s g
Usuarios Agencia Puesto Tipo de Equipo
: :L ,;_,’, 1} e y ”
Inventario ::': o ::: i"‘;?. . | -
mitir Reportes Municipio
e et Marca Modelo Regién P
3 Gestionar Indicadores

Figura 12. Gestionar Registros (Usuario Administrador)
En la Figura 12, para gestionar un registro en la seccion Gestionar Registros, se hace clic en Gestionar Registros, se
activa una pantalla con ocho (08) imagenes identificadas: Usuarios, Agencia, Puesto, Equipo, Marca, Modelo, Region y

Municipio, se selecciona el registro que se desea gestionar, haciendo clic en la imagén y se activa la pantalla para registrar
los datos que el formulario solicita.
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Crear Nuevo Registro: en esta seccion se permite crear un nuevo registro.

Bienvenido, RTSALAZAR

& Agregar nuevo usuario

Nombre * SHARON
Apellido = GOMNZALEZ
Cédula * V2216245
Cargo ~ Gerente de servicios
Email = SHARONBANESCO@GMAIL COM
Agencia = 0411
Usuario = SHARONBANESCO

Contrasefia = —

Tipo usuario * Usuario S

|REGISTRO GUARDADO! Todos los campos son obligatorios(*) {Error!

Guardar Cancelar

Figura 13. Nuevo Usuario (Usuario Administrador)

En la Figura 13, en la seccion Gestionar Usuarios, el usuario hace clic en Nuevo Usuario, se activa la pantalla Agregar
Nuevo Usuario y se ingresa la informacién del usuario que se va a registrar en un formulario, se hace clic en Guardar y la
aplicacion muestra un aviso de que fue creado el registro, en caso contrario de que haya faltado un dato muestra un pre-
aviso o indica con otro aviso que el usuario ya se encuentra registrado en la aplicacion (verifica la cédula en la base de
datos). Se puede Editar, Desactivar y Activar los registros.

NOTA: de esta forma, para registrar cualquier registro en Gestionar Registros: agencia, puesto, equipo, marca, modelo,
region y municipio se hace la misma operacion.
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Editar Usuario: en esta seccion se edita un usuario seleccionado.

Bienvenido, RTSALAZAR 0

QEditar Usuario
3 Inicio _

Nombre Apellido Cedula
3 Gestionar Soiicitudes . Randelpht Salazar 20534230
3 Inventario de Equipos Cargo Email Agencia

Gerente de servicios E| rtsalazar@gmai.com 0411 E|

3 Gestionar Registros

Usuario Contrasefia Tipo usuario
& Reportes de Inventario rtsalazar " Tecnico E|

3 Gestionar Indicadores

Figura 14. Editar Usuario (Usuario Administrador)

En la Figura 14, en la seccion Gestionar Usuarios para editar la informacion de los usuarios, se hace clic en Editar para
que se active la pantalla de edicion, el usuario modifica el campo en el formulario y hace clic en Guardar, la aplicacién
muestra un aviso jRegistro Guardado. Si hace clic en Cancelar, se direcciona al inicio de la seccidn de Gestionar Usuarios.
NOTA: de esta forma, para Editar cualquier registro en Gestionar Registros: agencia, puesto, equipo, marca, modelo,

region y municipio se hace la misma operacion.
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Desactivar Usuario: en esta seccion se desactiva un equipo seleccionado.

¢ Desea desactivar este
registro?

Figura 15. Desactivar y Activar (Usuario Administrador)

En la Figura 15, en la seccién Gestionar Usuarios para desactivar el registro del usuario de la aplicacion, se hace clic en
Desactivar para que se active la pantalla de ;Desea desactivar este registro? Si hace clic en Desactivar, se desactiva el
registro del usuario, en caso contrario se hace clic en Cancelar para regresar al inicio principal de Gestionar Usuarios.
NOTA: El botdn Activar, permite activar nuevamente el registro desactivado anteriormente.

NOTA: de esta forma, para Desactivar y Activar cualquier registro en Gestionar Registros: agencia, puesto, equipo,
marca, modelo, regiéon y municipio se hace la misma operacion.
37



®e

>
Banesco

e

.,

) Universidad de Oriente
Soporte Técnico S.P.I, C.A _ Nucleo Nueva Esparta

Rif: J-31007946-3 Escuela de Ingenieria y Ciencias Aplicadas

Departamento de Informética

Manual de Usuario de la Aplicacion Web

Modulo Reportes Inventario: Al hacer clic en Reportes Inventario, se activa una pantalla con un seleccionador de

opciones de la seccion.

En esta seccion se muestra un listado de los reportes de inventaro
de los equipos informéticos de Banesco Banco Universal, C A

Q Seleccione el Reporte a Generar

Reportes de Inventario.  Equipos por Agencia v m

Equipos por Agencia
E en Puesto por Agencia
Dafiados

CqQuipos LUanaaos

Figura 16. Reporte Inventario (Usuario Administrador)
En la Figura 16, para generar un reporte del inventario en la seccion Reportes Inventario, se selecciona en la lista de
reportes de inventario el reporte y se hace clic en Generar.
NOTA: se activard y visualizara un archivo en .pdf detallando la informacion del reporte, el usuario tendra la opcion de ver
el reporte, guardar o imprimirlo.
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Reportes en .pdf: muestra el archivo generado mostrando un listado en .pdf.

Documento sin tA tulo

REPORTE DE EQUIPOS POR AGENCIA

Fecha:martes, 01 de agosto de 2017

& Inicio

Marca Modelo Tipo Active Serial Fecha Ingreso

LENOVO ~ LAPNOVO  LAPTOP 5657638764 BG458416400 2017-07-2122:33:48
3 Visualizar Solicitudes LENOVO ~ LAPNOVOI0 LAPTOP 487501924604NOVO58432642017-07-21 22:32:53
SAMSUNG  MASTER SA10LAPTOP 787676509  TOSHI12348252017-07-21 22:39:43
CINTZEBRA CZ10 CINTAS ZEBRAS 5544665545 CZ10454825 2017-07-2122:29:28
3 Inventario de Equipos SAMSUNG V3195 MONITOR 25586 DSTRS85  2017-07-2120:44:52
HP HP123 CcPU 1235896 RTFDSE8347 2017-07-2120:37:03
CINTZEBRA CZEB200  CINTAS ZEBRAS 9854752  redf12541  2017-07-2120:09:09
S Reportes inventario P 1P2515 TELEFONO 23456723 IP25151314  2017-07-21 18:53:46
LOGIC TRUETRUE(01 METROLOGIC ~ 234523356  LT0014589 2017-07-21 18:53:17
DIGITAL3000SIN456 DIGITALIZADORA 123456777 SIN456123  2017-07-21 18:52:41
EPSON V210 IMPRESORA 12345687 EPV2105896 2017-07-21 18:48:26
WINCOR ~ W2514 VALIDADORA 123456787  W25147895  2017-07-21 22:43:48
SIMPLY  SIENPT8 VALIDADORA 12345677  SIMI23456  2017-07-21 18:47:18
CISCO CISCO456  TELEFONO 2324553333 CISCI23456  2017-07-21 18:46:48
P IP2515 TELEFONO 23345677 1P23410 2017-07-21 18:45:58
EPSON SCANEP02  SCANNER 78567457  EP SCAN 25252017-07-21 18:45:29
EPSON TL25 IMPRESORA 23455464 EPTL2025  2017-07-21 18:44:44
HP de1800 cPU 123587 mi8795874h  2017-07-27 09:00:05
SAMSUNG MASTER SA1OMONITOR 5621036 vr8745p 2017-07-21 13:00:47
HP del800 CPU 123658745 opx589647s  2017-07-21 12:26:15
SAMSUNG V3195 MONITOR 3698521 wif68745 2017-07-20 19:20:59
LENOVO ~ LWidel97  MONITOR 0654782 V3x12365  2017-07-20 19:20:59
LENOVO 3598 cPU 98754785 mj87954rc  2017-07-20 19:20:59

HP dcl800 CPU 1203654 mx14785fd 2017-07-20 19:20:59

Figura 17. Reporte Inventario “Equipos por agencia” (Usuario Administrador)

En la Figura 17, es un archivo en .pdf que contiene el reporte de los equipos de una agencia.

NOTA: de esta misma manera se puede visualizar los reportes de Equipos por puesto en Agencia, Equipos dafiados.
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Modulo Emitir Reportes: Al hacer clic en Emitir Reportes, se activa una pantalla con un seleccionador de opciones de la

seccion.

Bienvenido, RTSALAZAR

O

En esta seccién se muestra un listado con los diferentes tipos de
reportes que se pueden generar con respecto al banco de regisiros
de la aplicacion web.

Figura 18. Emitir Reportes (Usuario Administrador)
En la Figura 18, para generar un reporte en la seccion Emitir Reportes, se selecciona en la lista de Emitir Reportes, se
selecciona y se hace clic en Generar.
NOTA: se activara y visualizara un archivo en .pdf detallando la informaciédn del reporte, el usuario tendra la opcion de ver

el reporte, guardar o imprimirlo.
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Modulo Gestionar Indicadores: Al hacer clic en Gestionar Indicadores, se activa una pantalla con un seleccionador de

opciones de la seccion.
Bienvenido, RTSALAZAR 0

En esta seccion se muestra el comportamiento cuantitativo y el
desempefio de Banesco, comparados por referencia a los valores de
un resultado. Su operatividad dependera de la ejecucion cotidiana de
los Usuarios.

Q Seleccione el Indicador a Generar

Indicador de Gestion|  Equipos Operativos en Banesco B

Equipos Operativos y Dafiados en Almacen
Solcitudes Cerradas por Técnicos
Solicitudes abiertas y cerradas

Solicitudes Cerradas Por Tipo

Figura 19. Gestionar Indicadores (Usuario Administrador)
En la Figura 19, Para generar un indicador en la seccion Gestionar Indicadores, se selecciona en la lista de Indicadores
de Gestion y se hace clic en Generar.
NOTA: se activara y visualizara un archivo en .pdf detallando la informacién del reporte, el usuario tendra la opcion de ver
el reporte, guardar o imprimirlo.
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RESUMEN (ABSTRACT):

La empresa Soporte S.P.1., C.A, brinda un servicio de atencion de soporte técnico
a diversas empresas, una de las principales es Banesco Banco Universal, C.A.,
utilizando una serie de equipos informaticos que en ocasione presentas fallas, las
cuales deben ser reparados y llevar un control de inventario que se encuentran en el
almacén del cliente-empresa. El servicio se maneja por solicitudes de soporte técnico
de equipos electrdnicos, atendidos por analistas y especialistas de soporte técnico las
cuales son llevadas de manera automatizada pero que requieren muchos procesos para
realizar una solucion inmediata, logrando una serie de deficiencias en cuanto a
rapidez y servicio a los clientes que solicitan la ayuda. Para dar solucion a esta
problematica se desarroll6 una aplicacion web para la atencién de solicitudes de
soporte técnico (service desk) y control de inventario de equipos informaticos de la
empresa Banesco Banco Universal, C.A., por otra parte se considera que el tipo de
investigacion realizada es factible, basado en UPEL (1998), con un disefio
documental segin Hurtado (2000) y de campo segun Tamayo, M (2001). La
aplicacion se desarroll6 bajo la metodologia ingenieria web basada en UML (UWE)
propuesta por Koch (2000), en ambiente web haciendo uso del lenguaje de
programacion PHP 5.6 y la base de datos fue manejada por el manejador de base de
datos MySQL version 5.6.21.
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