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RESUMEN

El contenido del presente trabajo de graduacion trata sobre el desarrollo de un prototipo
Helpdesk, cuyo objetivo es gestionar eficazmente el soporte técnico brindado a los
usuarios internos de una organizacion, a fin de mejorar los tiempos de respuesta en la
solucion de problemas relacionados con la provision de tecnologias de informacién. El
sistema esta modelado y documentado en el lenguaje unificado UML, implementado en
un entorno Web, bajo la plataforma ASP.NET y el sistema de gestion de base de datos
Microsoft SQL Server.



CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Descripcion de la Empresa
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Artesanal del Azuay, COOPERART de
origen ecuatoriana, tiene por objeto impulsar el desarrollo integral en procura
del mejoramiento de la calidad de vida del sector, atendiendo sus necesidades
de crédito, ahorro e inversion, a través, de alternativas financieras competitivas,
enfocadas en el bienestar y desarrollo conjunto siendo accesibles, simples,
agiles e integrales; facilitadas por colaboradores comprometidos con la
excelencia, generando asi valor agregado a nuestros socios.

1.1.1. Mision

Impulsar el desarrollo integral en procura del mejoramiento de la calidad
de vida del sector, para atender sus necesidades de crédito, ahorro e
inversion, a través, de alternativas financieras competitivas para proveer
soluciones personalizadas, enfocados en el bienestar y desarrollo conjunto
siendo accesibles, simples, agiles e integrales; facilitadas por colaboradores
comprometidos con la excelencia, generando asi valor agregado a nuestros
socio.

1.1.2. Vision
Ser la primera opcion en soluciones financieras como cooperativa lider,
solida, segura y solvente, ofreciendo un conjunto de productos y servicios
satisfactorios a las necesidades de los socios con rentabilidad justa y social.

1.1.3. Estructura Orgénica de la Empresa
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1.2. Que es HelpDesk?
Helpdesk o en espafiol también conocido como Mesa de Ayuda, es donde se
ofrece el servicio de soporte técnico con una capacidad de comunicacion idonea
receptando y comprendiendo las necesidades o problemas especificos que se
presenten por los usuarios, para con ello brindar respuestas coherentes.

1.2.1. Funcionamiento HelpDesk

El funcionamiento se basa en tener un punto central donde los usuarios
puedan recibir ayuda a problemas y requerimientos relacionados con las
tecnologias de la informacion. La Mesa de Ayuda recepta las peticiones de
los usuarios, estas peticiones tienen un numero de ingreso y son
almacenadas en una base de datos junto con los detalles del problema o
requerimientos para llevar un seguimiento local. Helpdesk proporciona la
solucién a través de un técnico que verifica la peticion y le dard una
prioridad para asi poder solucionar primero los problemas que afecten mas
a la empresa.

1.2.2. Ventajas del uso HelpDesk
Respuestas rapidas a los problemas: Helpdesk permite brindar
soluciones répidas ya que el formulario que ingresa el usuario es
inmediatamente almacenado en una base de datos y se puede encontrar una
solucidn sin la necesidad de la presencia fisica de un técnico.

Monitoreo de los equipos: El llevar un monitoreo de los equipos ayuda a
Helpdesk a conocer los fallos que presenta determinado equipo y en caso
de ser constantes se puede notificar a la administracion de un cambio de
equipo para asi mejorar la productividad.

Administracion de parches: En muchos de los caso el software necesita
de mejoras y quien mejor para comunicar las necesidades que el mismo
usuario, por lo cual en Helpdesk se maneja un registro de los parches
aplicados y de las mejoras que se ha realizado al software a lo largo de su
utilizacion.

Seguimiento de los problemas: Una vez ingresado el problema se debe
dar una solucion, Helpdesk almacena las soluciones que se han dado y se
lleva un seguimiento de la solucién, en caso de no satisfacer al usuario se
revalla el ticket, esto queda registrado en la base de datos.

Base de datos con soluciones ya implementadas y eficientes: El tener
una base de datos con soluciones que han sido eficientes, es de gran ayuda
porque se pueden presentar problemas en el futuro con las mismas
caracteristicas y Helpdesk podra dar la solucion inmediata sin la necesidad
de un técnico.

Incrementa la productividad: ElI manejo de prioridades en los problemas
presentados ayuda a Helpdesk a valorar el grado de perdida y pondra en la
cabecera de la lista al problema con mayor prioridad para asi lograr la
menor perdida para la empresa.



Mejora el servicio al cliente: Helpdesk permite a los clientes realizar
consultas de forma automatica y asi conocer el estado de los
requerimientos. Estos requerimientos serdn analizados por personal de
sistemas para conocer si son viables o no.

Automatizacion en soluciones: Existen peticiones de los usuarios cuyas
respuestas se encuentran almacenadas en la base de datos, por lo cual son
enviadas directamente por el supervisor sin la necesidad de un analisis
técnico.

1.3. Aplicaciones Web

La aplicacion web se encuentra enfocada a la navegacion en la red, una
aplicacion web es una pagina o un conjunto de paginas que interactian con
otras y con varios recursos en un servidor, estas herramientas se accede via web
por una red como internet o intranet mediante un navegador.

Las caracteristicas de la web son las siguientes:

Global: Se puede acceder desde cualquier tipo de plataforma, usando cualquier
navegador y desde cualquier parte del mundo. Esto permite tener miles de
usuarios que acceden a una Unica aplicacion, y los resultados se pueden observar
inmediatamente.

Dinadmica: Se llama dindmico porque ofrece una mayor interactividad con los
usuarios que la utilicen, puede variar en tiempo real la informacion de acuerdo a
las opciones tomadas por el usuario.

La web dindmica es considerada de mayor complejidad porque se requiere de
conocimientos de lenguajes de programacion y manejo de bases de datos.

Las web dinamicas consta como minimo de dos paginas, la del administrador
que no puede ser accedida por los usuarios y visitantes, y la otra que es publica
la que accede el usuario o visitantes.

1.3.1. Tecnologias para el uso de aplicaciones Web
Para el desarrollo de aplicaciones web se han generado maultiples
tecnologias entre las mas importantes tenemos:

CGI Common Gateway Interface

En espafiol conocida como una interfaz de entrada comun, es una técnica
utilizada para que el contenido de las paginas web y se generara de manera
dindmica. CGI es la via de comunicacion entre el servidor web y una
aplicacion externa, la aplicacion se puede desarrollar en cualquier lenguaje
de programacion, como los mas comunes tenemos Perl, C, y script de Unix,
la Unica condicién es que soporte el servidor http. CGI tiene la deficiencia
que solo define la manera de trasferir informacion en los dos sentidos.
Fast-CGlI



CGI y Fast-CGI reciben la misma informacion desde el servidor web,
Fast CGl es una mejora de CGI porque recibe la informacion entre
procesos, después de la recepcion HTTP, el servidor web se conecta a la
aplicacion Fast-CGl, transfiere la informacion por la norma CGl y lee los
datos que recibe con el fin de pasarlo al cliente. Esta solucion viable pero
tiene inconvenientes de proliferacién de procesos en el caso de peticiones
concurrentes.

Java

Java es un lenguaje de programacion orientado a objetos desarrollado por
la compafila Sun Microsystems. Esta construido a partir de lenguajes
orientados a objetos anteriores, como C++, pero no pretende ser compatible
con ellos sino ir mucho més lejos, afiadiendo nuevas caracteristicas como
recoleccion de basura, programacion multihilos y manejo de memoria a
cargo del lenguaje.

Java Server Pages

JavaServerPages (JSP) es una tecnologia Java que permite generar
contenido dindmico para web, en forma de documentos HTML, XML o de
otro tipo. Comparten mucha de las ventajas de ASP.NET, sobre todo en
cuanto a la programacién modular y orientada a objeto.

Uno de sus mas grandes problemas es el bajo enfoque de cara al usuario
donde da mucho trabajo para presentar paginas web al navegador, asi como
su excesiva complejidad.

Applets de Java

Los applets java son pequefios programas que se descargan del servidor
Web y se ejecutan en la Java Virtual Machine (JVM) del navegador

Servlets

Servletes considerado como la evolucion de CGI. Servlet y CGI son
programa s java con funcionalidad para generar dindmicamente contenidos
web.

XML

eXtensibleMarkupLanguage es un conjunto de especificaciones que
conforman el estdndar que define las caracteristicas de un mecanismo
independiente de plataformas desarrollado para compartir datos. Se puede
considerar a XML como un formato de transferencia de datos
multiplataforma.

XSL



eXtensibleStylesheetLanguage, es una especificacion desarrollada para
aplicar formato a los documentos XML de forma estandarizada. La idea es
asociar al documento XML con una hoja de estilo y a partir de esto
visualizar el documento XML en cualquier plataforma.

PHP

PHP Hypertext Pre-processor (PHP) es una de las tecnologias Web mas
extendida en la actualidad, muy sencillo de aprender, realizado inicialmente
para trabajar sobre Linux con servidor Apache, pero hoy en dia puede
alojarse en cualquier servidor. El codigo fuente esta abierto, por los que los
problemas que se presentan son rapidamente controlados, y solucionados;
excelente biblioteca de funciones. Su sintaxis es muy similar a la C y Perl.
Se comunica con bases de datos sin necesidad de usar ODBC, una de las
caracteristicas mas relevante que tiene. El analisis 1éxico para recoger las
variables que se pasan en la direccion lo hace PHP de forma automatica,
librandose el usuario de tener que separar las variables y sus valores.

Es un lenguaje script, no compilado; un lenguaje de bajo nivel donde
dificulta la modularizacion y organizacion por capa de la aplicacion. La
orientacion a objeto es deficiente para grandes aplicaciones. Todo el trabajo
lo realiza el servidor y no delega al cliente, por tanto puede ser mas
ineficiente a medida que las solicitudes aumenten de ndmero. La
legibilidad del codigo puede verse afectada al mezclar sentencias HTML y
PHP.

ASP

Active Server Pages (ASP) es la tecnologia pionera en las aplicaciones
Web que se ejecutan en el servidor, Desarrollado por Microsoft y
optimizado para su ejecucion en servidores Windows con tecnologia NT
bajo Internet Information Server (11S). Al ser una tecnologia propietaria,
no tiene la gran cantidad de mddulos que PHP, aunque mediante los objetos
COM, trabaja facilmente con archivos dll. Es un tanto desorganizado,
utiliza lenguajes de scripting no tipados como VBScript o JScript. No hay
una distinciébn formal entre el contenido de una pagina y su
comportamiento, se pone contenido y esperamos a ver que ocurre.

ASP.NET

Es un modelo de desarrollo Web unificado creado por Microsoft para el
desarrollo de sitios y aplicaciones web dindmicas con un minimo de
cédigo. ASP.NET forma parte de .NET Framework que contiene las
librerias necesarias para la codificacion. Se pueden usar distintos lenguajes
de programacion para realizar aplicaciones web en ASP.NET.

AJAX

Viene de: Asynchronous JavaScript and XML, y describe una técnica
desarrollada para crear aplicaciones web interactivas. AJAX logra una
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sensacion de interactividad, esto sucede al momento de realizar
intercambios de informacion con el servidor, evitando asi la necesidad de
recargar toda la pagina web.

Para lograr esta accion es necesario la combinacion de:
XHTML o HTML y CSS para desplegar y simplificar la informacion.

DOM accesado por medio de lenguajes de script del lado del cliente, como
son JavaScript y JScript.

XMLHttpRequest para intercambiar los datos con el servidor web.

XML usado para realizar los intercambios de informacion, aunque
cualquier formato puede ser usado.

1.3.2. Ventajas del uso de Aplicaciones Web

El uso de aplicaciones Web genera beneficios tanto para los analistas,
desarrolladores y administradores que operan en la parte del servidor como
para los usuarios que la manipulan en la parte del cliente. La facilidad de
comunicacion que proporciona internet combinada con la necesidad de
acceso remoto a aplicaciones sin necesidad de instalaciones en la maquina
del usuario hace evolucionar este concepto.

La comunicacion no se basa simplemente en cargar de una pagina estética,
sino que esta puede ser el resultado de la ejecucion en el servidor de alguna
l6gica de programacion, es decir, interaccion dindmica entre usuario y
servidor.

La facilidad de una administracién centralizada las hace ideales tanto para
su despliegue en Internet como en intranets corporativas.

Las aplicaciones web no requieren espacio en disco ya que la informacion
se encuentra en el servidor.

Las actualizaciones de la aplicacion son manejadas por técnicos encargados
del manejo del servidor y no requieren que los usuarios las actualicen.

Proveen grancompatibilidadentre plataformas (portabilidad), ya que solo se
necesita un navegador web para su ejecucion.

1.4. Lenguaje de Programacion ASP.Net

Active Server Pages (Servicio Activo de Paginas) es un framework para
aplicaciones web desarrollado y comercializado por Microsoft, la arquitectura
es radical. Dado que la Web no se lee secuencial, sino que se compila. ASP.NET
introduce el concepto del code-behind, una misma pagina se compone de dos
ficheros: el de la interfaz de usuario y el de codigo. Con ello se facilita la
programacion de aplicaciones en multiples capas, lo que en definitiva se traduce
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1.5.

en la total separacion entre lo que ve el usuario y lo que la base de datos tiene
almacenado. Incorpora un modelo declarativo a la programacion web: los
controles de servidor funcionan en una pagina Web simplemente declarandolos.

Cuando se carga la pagina ASP.NET, se instancian los controles listados en la
pagina ASP y es responsabilidad del control emitir codigo HTML que el
navegador pueda entender. Permite separar completamente la Interfaz de la
I6gica del Negocio, excelente para hacer Aplicaciones Multicapas. Proporciona
una mayor seguridad, velocidad, potencia, y facilidad de mantenimiento. Otra
ventaja son: los archivos de configuracion Web.config y Machine.config
permiten realizar operacion de configuracion en ficheros que hasta ahora habia
que realizar en el servidor; la eliminacion total de la necesidad de frames con la
introduccién de las masterpages, la estructura de carpetas de las aplicaciones
Web y el modelo de compilacion de péaginas, gran cantidad controles
optimizados para el trabajo Web, el acceso y manejos de bases de datos.

Sistema Gestor de Base de Datos Microsoft SQL Server

SQL Server es el servidor de bases de datos de Microsoft seguro, robusto y con
las més avanzadas prestaciones: transacciones, procedimientos almacenados,
etc.

Los clientes buscan soluciones para los problemas de negocios. La mayor parte
de las soluciones de bases de datos solamente traen mdltiples niveles de costos
y complejidad. La estrategia de Microsoft es la de hacer que SQL Server sea la
base de datos mas facil de utilizar para construir, administrar e implementar
aplicaciones de negocios. Esto significa tener que poner a disposicién un
modelo de programacion rapido y sencillo para desarrolladores, eliminando la
administracion de base de datos para operaciones estandar, y suministrando
herramientas sofisticadas para operaciones mas complejas.

SQL Server disminuye el costo total de propiedad a través de caracteristicas
como administracion multi-servidor y con una sola consola; ejecucion y alerta
de trabajos basadas en eventos; seguridad integrada; y scripting administrativo.
Esta versidon también libera al administrador de base de datos para aspectos mas
sofisticados del trabajo al automatizar las tareas de rutina. Al combinar estos
poderosos servicios de administracion con las nuevas caracteristicas de
configuracion automatica, Microsoft SQL Server es la eleccion ideal de
automatizacion de sucursales y aplicaciones de base de datos insertadas.

Los clientes invierten en sistemas de administracion de bases de datos, en forma
de aplicaciones escritas para esa base de datos y la educacion que implica para
la implementacién y administracion. Esa inversion debe protegerse: a medida
que el negocio crece, la base de datos debera crecer y manejar mas datos,
transacciones y usuarios. Los clientes también desean proteger las inversiones a
medida que escalan aplicaciones de base de datos hacia equipos portatiles y
sucursales.

Para cumplir con estas necesidades, Microsoft ofrece un motor de base datos
unico que escala desde una computadora portatil que ejecuta Windows® 95 o
Windows 98, hasta clusters de procesadores multiples simétricos de terabyte
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1.6.

que ejecutan Windows NT Server Enterprise Edition. Todos estos sistemas
mantienen la seguridad y confiabilidad que exigen los sistemas de negocios de
mision critica.

Microsoft SQL Server 7.0 tiene una version de rastro de baja memoria con
capacidades de replicacion de multi-sitio. Se ajusta muy bien a las necesidades
cada vez mayores del mercado de la computacion movil. Las otras
caracteristicas tales como bloqueo a nivel de linea dindmico, el paralelismo
intra-query, query distribuido, y mejoras para las bases de datos muy grandes,
hacen que el SQL Server 7.0 sea la eleccion ideal para sistemas OLTP de alta
tecnologia y sistemas de data warehousing.

Mientras los sistemas de procesamiento siguen siendo un componente clave
para las infraestructuras de bases de datos corporativas, las compafiias también
estan invirtiendo bastante en mejorar la comprension que tienen de sus datos.
La estrategia de Microsoft consiste en reducir el costo y la complejidad del data
warehousing mientras hace que la tecnologia sea mas accesible a una mayor
cantidad de publico.

Microsoft ha establecido un enfoque total a todo el proceso de data
warehousing (almacenamiento de datos). El objetivo es facilitar la construccion
y disefio de soluciones de data warehousing, con costo efectivos a través de una
combinacion de tecnologias, servicios y alianzas con los proveedores.

Las innovaciones del producto en SQL Server 7.0 mejoran el proceso de data
warehousing: Servicios de Transformacion de Datos; manejo mejorado de las
consultas complejas y bases de datos muy grandes; procesamiento analitico en
linea e integrado. Otro componente esencial es el soporte extenso para
integracion de terceros, todo esto hace que SQL Server 7.0 sea el lider en varias
de las categorias de aplicacion de rapido crecimiento en la industria de base de
datos. Estas incluyen comercio electronico, computacion movil, automatizacién
de sucursales, aplicaciones de linea de negocios insertadas y mercados de datos.

Lenguaje unificado UML

UML es una técnica para especificar sistemas en todas sus fases. Nacio en 1994
para cubrir aspectos principales de todos los métodos de disefio, los padres de
UML son Grady Booch, autor del método Booch; James Rumbaugh, autor del
método OMT e lvar Jacobson, autor de los métodos OOSE y Obijectory. La
version 1.0 de UML fue liberada en Enero de 1997 y ha sido utilizado con éxito
en todo tipo de sistemas

Lenguaje Unificado de Modelado (LUM o UML, por sus siglas en inglés,
UnifiedModelingLanguage). Es un lenguaje de modelado grafico, entre sus
principales objetivos tenemos:

Visualizar: UML permite expresar de una forma grafica un sistema de forma
que otro lo puede entender.


http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/acto-de-comercio/acto-de-comercio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://es.wikipedia.org/wiki/Modelado

Especificar: UML permite especificar cuales son las caracteristicas de un
sistema antes de su construccion.

Construir: A partir de los modelos especificados se pueden construir los
sistemas disefiados.

Documentar: Los propios elementos graficos sirven como documentacion del
sistema desarrollado que pueden servir para su futura revision.

UML ofrece un estandar, un sistema de notacion y una variedad de formas para
dar soporte a una metodologia de desarrollo de software para crear y leer los
modelos, pero no nos dice como crearlos o que metodologia 0 proceso usar.
UML incluye aspectos conceptuales tales como procesos de negocios Yy
funciones del sistema, y aspectos concretos como expresiones de lenguajes de
programacion, esquemas de bases de datos y componentes de software
reutilizables.

UML no puede compararse con la programacion estructurada, pues UML
significa Lenguaje Unificado de Modelado, no es programacion, solo se
diagrama la realidad de una utilizacion en un requerimiento. Mientras que,
programacion estructurada, es una forma de programar como lo es la
orientacion a objetos, sin embargo, la programacion orientada a objetos viene
siendo un complemento perfecto de UML, pero no por eso se toma UML sélo
para lenguajes orientados a objetos.



CAPITULO I
2. ANALISIS Y DISENO DEL PROTOTIPO
2.1. Encuesta realizada a la Cooperativa Cooperart

Encuestas realizadas a los usuarios

Nombre:
Cargo:
Departamento:

1. ¢Hatenido problemas con su equipo?

() Si
() No

Nota: En caso de no tener problemas con el equipo de por terminado la encuesta

2. ¢Le han proporcionado soluciones apropiadas a los problemas de su
equipo?
()Si
( )No

3. ¢Del 1 al 10 cual cree que es su nivel de conocimiento de equipos de
cémputo?

4. ¢El tiempo de respuesta a sus peticiones de solucion es ?
( ) Demorado
( ) Medio
( ) Rapido

5. ¢Cuenta con soporte técnico apropiado?

()Si
() No

6. ¢Cree necesario contar con un sistema donde Ud. pueda obtener
respuestas rapidas a problemas tecnicos como software, hardware o
requerimientos del sistema?

()S
() No

¢Por qué?
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Tablas de resultados

Nivel de
Problema Conocimien Cuenta con Cree necesario contar
s con el Soluciones |to de soporte técnico [con us sistema
Usuarios |equipo Apropiadas [computador|Tiempo de Respuesta aporpiado Helpdesk
Si No |[Si No Demorado |[Medio |Rapido (Si No Si No
1 X X 3 X X X
2 X X 5 X X X
3 X X 2 X X X
4 X X 3 X X
5 X X 6 X X X
6 X X 2 X X X
7 X X 2 X X X
8 X X 4 X X X
9 X X 4 X X
10 X X 4 X X X
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e Griéfico
Se ha graficado las afirmaciones y podemos observar que de los
diez usuarios que se realizo la encuesta todos han tenido problemas
con los equipos de computo, las soluciones no fueron apropiadas y
la falta de un técnico es notorio. Se puede observar la necesidad del

uso de Helpdesk.

12
10 - B Problemas con el equipo
8 - m Soluciones Apropiadas
6 - M Cuenta con soporte
técnico aporpiado
4 - M Cree necesario contar con
us sistema Helpdesk
2 -
0 .
Si

No se tiene tiempos de respuesta rapidos y es notoria la demora que

existe al dar una solucion a la peticion de un usuario.

8

7 -

B Demorado

H Medio

1 Rapido

Tiempo de Respuesta
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Los usuarios cuentan con un nivel de conocimientos sobre equipos
informéaticos muy bajo, por lo cual se considera necesario dar una
capacitacion sobre los mismos para obtener una mejor

productividad del prototipo Helpdesk

Nivel de Conocimiento de
computadoras

/\ / \ ———Nivel de Conocimient
INJ\—/
/7

O LB N W H» U O Y

2.2. Especificacion de requisitos de software — ERS

Los requisitos de informacion del sistema, es una de las actividades mas
importantes para el desarrollo del mismo, ya que reflejan las necesidades del
sistema para procesar la informacion.

El sistema propuesto, que permitira el control de incidencias y soporte
tecnoldgico, debe cumplir con los siguientes requerimientos funcionales y no
funcionales

2.2.1. Requerimientos Funcionales
Los requisitos funcionales determinan las necesidades de informacion y
automatizacién de los procesos que tienen los usuarios y que el sistema
web debe cumplir luego de su desarrollo. A lo largo de una serie de
reuniones se logrd identificar los requisitos funcionales del sistema, los
mismos que estan agrupados por casos de uso.

2.2.2. ldentificacion de Actores

Se ha identificado los siguientes actores que interacttan con el Prototipo
Helpdesk: Administrador, Técnico, Empleado, Supervisor.
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Administrador: Administrador del Sistema, encargado de gestionar las
tablas maestras del sistema, registrar los usuarios y configurar sus
privilegios.

Supervisor: Supervisor de técnicos, revisa los tickets ingresados por los
empleados y asigna a técnicos para dar solucion al problema o
requerimiento.

Técnico: Soporte técnico a usuarios: encargado de evaluar los tickets e
ingresa las soluciones del ticket registrado.

Empleado: Persona que labora en la empresa, es el usuario que se
encuentra en contacto con el sistema permanentemente, este usuario
ingresa el problema que se le presente por medio de un ticket, y consulta
las soluciones que el técnico le presente.

2.2.3. Diagrama de Caso de Uso

Diagrama de Caso de Uso de todos los Actores: Diagrama completo del
prototipo Helpdesk.

Figura Diagrama de Caso de Uso F1

Gestionar
Departamentos,
Gestionar
Calificaciones
Gestionar Usuarios o
‘Asignar Encargado Consultar Técnicos
Tickets
Gestionar Roles
Gestionar ’ Cambiar encargado
Categorias

Gestionar Tickets Asignar Nivel
Gestionar Niveles
Administrasr

‘ Cambiar Nivel

Gestionar

Recursos Informaticos

Asignar Categoria

Gestionar Modificar Clave’ Gervisor
Prioridades Usuario

Aceptar Ticket
Gestionar
Soluciones Tickets,
Rechazar Ticket

Cambiar Categorfa

Consultar
Encargado Tickets,

Empleado

Cerrar Ticket

"Asignar tiempo

aproximado .
P Técnico




Diagrama de Caso de Uso Administrador:

Figura Diagrama de Caso de Uso Administrador F1.1

Gestionar Gestionar
Departamentos Calificaciones
Gestionar Roles

Gestionar Tickets

Gestionar Usuarios

Gestionar
Categorias

Gestionar Recursos
Informaticos

Modificar Clave
Usuario
Gestionar
Prioridades

Diagrama de Caso de Uso Supervisor:

Figura Diagrama de Caso de Uso Supervisor F1.2

Consultar Técnicos

Gestionar
Encargado Tickets

Gestionar Tickets

Asignar Nivel

Modificar Clave
Usuario

Supervisor
Asignar Categoria
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Diagrama de Caso de Uso Técnicos:

Figura Diagrama de Caso de Uso Técnico F1.3

Procesar Tickets

Consultar Tikets

Gestionar Tickets

Asignar tiempo
aproximado

Técnico

Modificar Clave
Usuario

Diagrama de Caso de Uso Empleado:

Figura Diagrama de Caso de Uso Empleado F1.4

Gestionar Tickets

Modificar Clave
Usuario

Empleado
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2.2.4. Descripcion del Caso de Uso

Caso de uso 1 Gestionar Recursos Informaticos

Actor: Administrador

Descripcion: Se realiza la gestion de recursos informaticos que dispone la
empresa, entre las acciones tenemos: registro de un nuevo
recurso, modificar un recurso existente, consulta de los recursos
y dar de baja a un recurso, en esta Ultima accion se inhabilita el
recurso.

Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados

R1.1 Registro de equipos de informaticos al sistemas Helpdesk, se lleva un codigo
secuencial, se debe registrar el departamento, nombre, marca, modelo, la fecha de
adquisicién y mantener un registro si se encuentra activo o no.

Cadigo secuencial equipo
Nombre equipo

Marca equipo

Modelo equipo

Fecha adquisicion equipo

Estado equipo

R1.2 El software debe permitir modificar los datos de los equipo registrados

Cadigo secuencial equipo
Nombre equipo

Marca equipo

Modelo equipo

Fecha adquisicion equipo
Estado equipo

R1.3 El sistema Helpdesk debe permitir realizar reportes de los equipos registrados.

Nombre equipo

Marca equipo

Modelo equipo

Fecha adquisicién equipo
Departamento pertenece equipo

R1.4 El sistema no debe borrar fisicamente un equipo, este debe pasar a un estado
inactivo para poder llevar un registro de equipos que han existido en la empresa

Estado equipo

17




Caso de uso 2 Gestionar Usuarios

Actor: Administrador

Descripcion: Se realiza la gestion de usuarios que laboran en la empresa segun
la funcion que desempefien.

Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados
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R2.1 Debe permitir el registro de nuevos usuarios al sistema Helpdesk, el cddigo debe
ser secuencial, se debe especificar el departamento donde pertenece con el cargo que
desempefia.

Caodigo secuencial empleado
Cédula de identidad

Nombre del empleado

Apellido del empleado

E-mail del empleado

Estado del empelado

Usuario o alias del empleado
Clave del usuario

Rol que desempefia el empleado

R2.2 Debe permitir modificar datos de los usuarios registrados
Cédula de identidad
Nombre del empleado
Apellido del empleado
E-mail del empleado
Estado del empleado
Alias del empleado
Clave del empelado
Rol que desempefia el empleado

R2.3 El sistema debe permitir desactivar usuarios
Estado activo

R2.4 El sistema debe permitir un reporte de los usuarios con todos sus datos
Cédula de identidad
Nombre del empleado
Apellido del empleado
E-mail del empleado
Estado del empleado
Alias del empleado
Clave del empelado
Rol que desempefia el empleado
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Caso de uso 3 Gestionar Departamentos

Actor: Administrador

Descripcion: Se realiza la gestion de los departamentos que tiene la empresa
Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados

R3.1 El sistema debe permitir registrar los departamentos que tiene la empresa y
donde los empleados laboran, se necesita un codigo secuencial.

Cadigo Departamento Secuencial
Nombre Departamento
Estado Departamento

R3.2 El sistema debe permitir modificar los departamentos registrados
Nombre Departamento
Estado Departamento

R3.3 El sistema debe permitir una eliminacion logica de los departamentos que no se
encuentran activos.

Estado Departamento

R3.4 Se necesita reportes de los departamentos
Codigo Departamento Secuencial
Nombre Departamento
Estado Departamento

Caso de uso 4 Gestionar Categorias
Actor: Administrador
Descripcion: Se realiza la gestion de las categorias de los recursos

informaticos que tiene la empresa, como ejemplo software,
hardware, telecomunicaciones, redes, etc.

Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados
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R4.1 El sistema debe
debe crear categorias.

permitir registrarlos tipos de recursos informaticos, para ello se

Cadigo Categoria Secuencial
Descripcion Categoria
Estado Categoria

R4.2 El sistema debe
Descripcion Categoria

permitir modificar las categorias registradas

Estado Categoria

R4.3 El sistema debe

permitir una eliminacién logica de categorias.

Estado Categoria

R4.4  Se necesita reportes de las categorias
Cadigo Categoria Secuencial
Descripcion Categoria

Estado Categori

a

Caso de uso 5 Gestionar Calificaciones

Actor: Administrador

Descripcion: El sistema permitira calificar a los técnicos segun el desempefio
que tiene en la respuesta a los tickets

Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados
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R5.1 El sistema debe permitir ingresar una calificacion al técnico
Codigo Calificacion Secuencial
Descripcion Calificacion
Estado Calificacion

R5.2 El sistema debe permitir modificar las calificaciones registradas
Descripcion Calificacion
Estado Calificacion

R5.3 El sistema debe permitir una eliminacion ldgica de las calificaciones.
Estado Calificaciones

R5.4 Se necesita reportes de las calificaciones
Codigo Calificacion Secuencial
Descripcion Calificacion
Estado Calificacion

Caso de uso 6 Gestionar Roles

Actor: Administrador

Descripcion: El sistema permitird registrar los roles que los empleados
desempefian en la empresa

Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados

R6.1 El sistema debe llevar un listado de roles que los empelados desempefian, para
ello debe permitir registrar los roles.

Cadigo Roles Secuencial
Nombre Roles

R6.2 El sistema debe permitir modificar los roles
Nombre Roles

R6.3 Se necesita reportes de los roles
Cadigo Roles Secuencial
Nombre Roles
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Caso de uso 7 Gestionar Prioridades

Actor: Administrador

Descripcion: El sistema permitira asignar prioridades a los tickets.
Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados

R7.1 Se requiere que el sistema tenga una lista de prioridades para asignar a los
tickets, para ello se hace un registro de prioridades.

Cadigo Prioridad Secuencial
Nombre Prioridad
Estado Prioridad

R7.2 El sistema debe permitir modificar las prioridades.
Nombre Prioridad
Estado Prioridad

R7.3 Se necesita una eliminacion logica de las prioridades.
Estado Prioridad

R7.4 Se necesita reportes de las prioridades
Cadigo Prioridad Secuencial
Nombre Prioridad
Estado Prioridad

Caso de uso 8 Modificar Clave del Usuario

Actor: Administrador, Supervisor, Técnico, Empleado
Descripcion: El sistema permitird el cambio de clave del usuario
Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados

R8.1 Se requiere que el sistema permita al usuario realizar el cambio de clave cada
vez que lo considere necesario

Nombre Empleado
Usuario o alias del empleado
Clave del empleado

23




Caso de uso 10 Gestionar Tickets

Actor: Administrador, Supervisor, Técnico y Empleado

Descripcion: Permite a los usuarios ingresar una solicitud de un problema o
requerimiento por medio de los tickets

Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados
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R10.1 El sistema debe permitir a todos los empleados indistinto el rol que desempefien
ingresar una peticion de ticket

Cadigo Ticket Secuencial
Nombre Empleado Solicita
Descripcion Recurso Informatico
Descripcion Prioridad
Descripcion Problema

Fecha Ingreso Ticket
Comentarios Ticket
Observaciones Ticket
Calificacion Técnico

Imagen Problema

R10.2 El sistema debe permitir modificar la descripcion del ticket en caso de error de
digitacion.

Descripcion Recurso Informatico

Descripcion Prioridad

Descripcion Problema

Imagen Problema

R10.3 El sistema debe permitir calificar al técnico por el desempefio en el ticket.
Descripcion Ticket
Técnico Encargado Ticket
Descripcion Calificacion
Nombre Empleado

R10.4 El empleado debe conocer si el ticket esta siendo procesado o en el estado que
esta

Estado Ticket

R10.5 El sistema debe permitir conocer el técnico encargado y su supervisor
Técnico Encargado Ticket
Nombre Supervisor Técnico

R10.6 El técnico debe ingresar la solucion del ticket
Nombre Empleado Solicita
Descripcion Recurso Informatico
Descripcion Prioridad
Descripcion Problema
Nombre Supervisor Técnico
Solucion Ticket 25

R10.7 El sistema debe proporcionar un reporte de los tickets




Caso de uso 11 Gestionar Encargado Tickets

Actor: Supervisor

Descripcion: Se asigna uno o varios tickets a un técnico para resolver el

problema o el requerimiento

Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados

R11.1 El sistema debe permitir | supervisor asignar los tickets para que dar solucion

Caodigo Ticket Secuencial
Nombre Empleado Solicita
Descripcion Recurso Informatico
Descripcion Prioridad
Descripcion Problema

Imagen Problema

Técnico Encargado Ticket

R11.2El sistema debe permitir modificar el encargado del ticket
Cadigo Ticket Secuencial
Técnico Encargado Ticket

R11.3 El sistema debe permitir realizar consulta de los técnicos encargados
Cadigo Ticket Secuencial
Nombre Empleado Solicita
Técnico Encargado Ticket
Nombre Supervisor Técnico

Caso de uso 12 Consultar técnicos

Actor: Supervisor

Descripcion: Reporte de los técnicos que estan registrados en el sistema
Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados
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R12.1 El sistema debe proporcionar un reporte de los empleados con el rol de técnicos.
Codigo Empleado Secuencial
Nombre Empleado
Descripcion Roles
Descripcion Departamento

Caso de uso 13 Asignar Nivel

Actor: Supervisor

Descripcion: El ticket tiene un nivel de dificultad en caso de que el primer
técnico no pueda dar solucion al ticket, este subira de nivel.

Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados

R12.1 El sistema debe manejar niveles de dificultad de los tickets, en el primer caso
debe ser nivel uno y si no se pudo dar solucién este debe subir de nivel y ser asignado a
otro técnico especializado.

Caodigo Ticket Secuencial
Descripcion Ticket
Descripcion Nivel

R13.2 Es necesario que permita realizar correcciones o modificaciones del nivel
Caodigo Ticket Secuencial
Descripcion Ticket
Descripcion Nivel

Caso de uso 14 Asignar Categoria

Actor: Supervisor

Descripcion: El supervisor es el encargado de verificar el ticket y asignar a una
categoria.

Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados
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R14.1El sistema debe permitir al supervisor asignar la categoria al que perteneces el

ticket solicitado

Cadigo Ticket Secuencial
Descripcion Ticket
Descripcion Categoria

R14.2 El sistema debe

permitir realizar correcciones en caso de error

Cadigo Ticket Secuencial
Descripcion Ticket
Descripcion Categoria

Caso de uso 15 Procesar Tickets

Actor: Técnico

Descripcion: El técnico es el encargado de dar solucion a los tickets y su
correcto procesamiento

Prioridad: Obligatorio

Requisitos Asociados
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R15.1 El sistema debe permitir a los técnicos Aceptar tickets, Rechazar tickets,
consulta de tickets encargados y solucion de los mismos.

Encargado Ticket

R15.2 El sistema debe permitir a los técnicos rechazar tickets y dar observaciones
porque ha sido rechazado

Observaciones Ticket

R15.3 En caso que la solucién no satisfaga al usuario se debe poder procesar de nuevo y
modificar la solucion

Solucion Ticket
Comentarios Ticket
Observaciones Ticket

R15.4 El técnico debe tener acceso a soluciones de otros técnicos en caso de ya existir
solucion al ticket o existir alternativas semejantes

Solucién Ticket
Comentarios Ticket
Observaciones Ticket
Encargado Ticket

Fecha de emision

Fecha de finalizacién
Descripcion Calificacion
Imagen Técnico

R15.5 El técnico debe ingresar la solucion y en caso de ser satisfactoria debe dar por
cerrado el ticket

Caodigo Secuencial Ticket
Solucion Ticket
Fecha de Finalizacion

Estado Ticket
Caso de uso 16 Consultar Tickets
Actor: Técnico
Descripcion: El técnico puede realizar consultas de los tickets que son
asignados a el
Prioridad: Opcional

Requisitos Asociados
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R16.1 El sistema debe comunicar al técnico que ha recibido nuevos tickets
Descripcion Ticket
Fecha asignacion Ticket
Supervisor Técnico
Nivel Ticket
Categoria Ticket
Descripcion Prioridad

2.2.5. Requerimientos No Funcionales

Los requisitos no funcionales representan aquellos aspectos del sistema que
no cumplen una funcion especifica, pero que ayudan a la interaccion entre
los actores y el sistema. Son las restricciones de la aplicacion, los atributos
de calidad, los limites de memoria, requerimientos de seguridad,
restricciones de software, restricciones de hardware, etc. En este caso se

encontraron los siguientes:

La arquitectura de software debe ser a tres capas y en ambiente web, debe
ser desarrollado bajo visual basic .net y sistema de gestion de base de
datosMicrosoft SQL Server 2012.

La interfaz Web del usuario debe ser agradable e intuitiva, de féacil de

operatividad, apto para usuarios de nivel intermedio en computacion.

2.3. Diagrama de actividad

En los siguientes cuadros se representa los diagramas de actividades segun los

casos de uso anteriormente descritos
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Ingreso al Sistema

Identificar Usuario

Ingrese nuevamente el usuario y contrasefia

Contrasefia incorrecta

Contrasefia correcta

Menu Administrador

Visualizar Menu del Adm rador

Si Gestion Usuarios

G

@

estion Usuarios

No
Si Gestion Recursos
Gestion Recursos Informaticos O
No
Si Gestion
Departamentos Gestion Departamentos Empresa O
No

Si Gestion Calificacion

Gestion Calificaciones Técnicos

No
Si Gestion Prioridades
Gestion Prioridad de Tickets
No
Si Gestion Categorias
Gestion de Categorias
No

Siingresar Ticket

Ingresar

No

Modificar Clave Administrador
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Gestion de Usuarios

No se puede ingresar al usuario @<

Siingresar e N
Ingresar Usuario

Gestion Usuarios

Ingresar Datos del Usuario

i eliminar .
Eliminar Usuario

>{ Buscar Usuario

Eliminar del sistema

Siencuentra

Enviar mail con usuario y contrasefia

> Gradar en la Base de Datos

Cambiar estaActivo = 0

No se puede elimnar el usuario no existe
No
Simodificar \/—\ ﬁ Siencuentra [/ \
Modificar Usuario Buscar Usuario Modificar Datos
No

]

Gradar en la Base de Datos

No se puede modificar el usuario no existe >©<

Si consultar i por

identificacion N4 \
B

Consultar Usuario

uscar por

Si por Nombre
y Apellido

Buscar por Nombre y Apellido

Si por estado

Buscar estado

Buscar usuario

Mostrar en Pantalla
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Gestion de Recursos Informaticos

No se puede ingresar el equipo, ya existe \/.\/

Si nombre equipo existe

Siingresar Y N
I >{ Ingresar Datos del Equipo >{ Gradar en la Base de Datos

ngresar Nuevo Equipo

No
No

Siencuentra

Gestion Recursos Informaticos siel
Dar de baja al Equipo >| Buscar Equipo > Cambiar estaActivo = 0 >\ Guardar en la base de datos

@<

No existe el equipo

o
i modifcar Siencuentra
Modificar equipo Buscar Equipo Modificar Datos Gradar en la Base de Datos
"o
o
60 se puede modificar el el equipo no existe @

Si consultar

i por codigo

Consultar Equipos

No

Si por Nombre

Mostrar en Pantalla

Si por marca

Si por modelo

Siporfecha
Buscar por Fecha de adquisicién

Buscar por Estado

Gestion de Departamentos

60 se puede ingresar el departamento ya exisM

Sinombre equipo existe

Siingresar
Ingresar Nuevo Departamento Ingresar Datos del Departamento Gradar en la Base de Datos

No

Buscar Departamento

Siencuentra

Cambiar estaActivo = 0

Departamentos el
Eliminar Departamento

No existe el Departamento

No
Simodificar N siencuentra
Modificar Departamento Buscar Departamento/ Modificar Datos Gradar en la Base de Datos
No

No

@ se puede modificar el Departamento no exlste\ %

Si consultar i por codigo

Consultar Departamentos

Si por Nombre

Buscar por Nombre
Mostrar en Pantalla

>( Buscar por Estado
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Gestidn de Calificaciones

Gestion Califiaciones

Siingresar

Sieliminar

i modificar

Si consultar

No se puede ingresarla calificacién

Si calfficacion existe

>{ Ingresar Nombre Calificacion >t Gradar en la Base de Datos

Ingresar Nuevo Calificacion

Siencuentra

Eliminar Calificacion Buscar Calificacion Cambiar estaActivo = 0

No existe la Calificacion

Sinombre
existe

Modificar Calificacion Buscar Calificacién Modificar Nombre

Gradar en la Base de Datos

No se puede modificar la Calificacion no existe

ipor codigo

Consultar Calificacion Buscar por Codigo

i por Nombre

Buscar por Nombre
Mostrar en Pantalla

Buscar por Estado

Gestion de Prioridades

Gestion Prioridades

Siingresar

Sieliminar

Si modificar

i consultar

No se puede ingresar la prioridad

i priordad existe

A Gi

Ingresar Nuevo Prioridad radar en la Base de Datos

>{ Ingresar Descripcién Prioridad

Siencuentra

Cambiar estaActivo =0

Sinombre

Siencuentra
existe

Gradar en la Base de Datos

No se puede modificar la Prioridad no existe

R Sipor codigo TN
Consultar Prioridad Buscar por Cédigo

Sipor Nombre

Buscar por Descricidn
Mostrar en Pantalla

>( Buscar por Estado
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Gestion de Categorias

n Categori

No se puede ingresar la categoria

>{ Ingresar Nombre de la Catego }H Gradar en la Base de Datos

Siencuentra

Siingresar

Ingresar Nueva Categoria

i eliminar

No existe la Nivel

Sinombre
existe

'\ Modificar Categoria *

Siencuentra

N

Gradar en la Base de Datos

No
Simodificar
Modificar Categoria Buscar ca(egory

No
No se puede modificar la categoria no existe >©<
Siconsultar i por cédigo
Consultar Categoria Buscar por Codigo
No No

i por Nombre

Buscar por Nombre

Mostrar en Pantalla

Buscar por Estado

Cambiar clave del Administrador

®

Modificar Clave Administrador

Si clave correcta

Ingrese nueva clave

Ingrese clave anterior

Clave incorracta 3
Confirme la clave

Si la confirmacién es
correcta

Guardar los cambios

Menu del Administrador K
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Cerrar sesion del Administrador

@®

Cerrar Sesién

Si
Salir del sistema
No
Menu del Administrador

Menu Supervisor

o . i Si Técnicos
Visualizar Menu Supervisor Consultar Técnicos

No
Si tickets
Consultar tickets Recibidos O
No
Siingresar ticket
Ingresar ticket
No
Si Modificar Clave - 3
Modificar clave supervisor
No

Cerrar Sesion
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Consulta de Técnicos

Si consulta por
Técnicos activos

Consultar Técnicos

No

Si consulta por
Codigo

Si consulta por
Nombres

~(u
2N

Visualizar técnico por cddigo

o

%

isualizar técnicos por estadoj

)

No

Si consulta por
Apellidos

/qualizar técnicos por nombre

l;

Si consulta por
usuario

<y

\/Vis
.

ualizar técnicos por apellido

3;

Menu Supervisor

/\isualizar técnico por usuario

Consulta Tickets Recibidos

Si consultar por fecha

Consultar tickets Recibidos

Si consultar por Técnico

ualizar Tickets por fechas

N

%sualizar Tickets por TécniH

/\Vlsualizar Tickets por Prioridad

l

l

/klsualizar Tickets por Categoria

Visualizar Tickets por Estado

isualizar Tickets por Supervisor

l

Menu Supervisor

No
Si consultar por
Prioridad \K
No
si consultar por
Categoria \/
Vi
No
Si consultar por Estado
No
Si consultar por
Supervisor \/
/\V'
No
Si consultar por
Empleado
No

/Qisualizar Tickets por Empleado

}
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Modificar Clave Supervisor

®

Modificar Clave Supervisor

Si clave correcta

Ingrese clave anterior

Clave incorracta

Menu de Supervisor K

®

Ingrese nueva clave

Confirme la clave

Si la confirmacion es

correcta

Guardar los cambios

Cerrar Sesion del Supervisor

®

Cerrar Sesién

si
Salir del sistema

No

Menu del Supervisor

®
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Menu Técnico

Si cambiar de clave
Técnico

Cambiar clave Técnico

Visualizar Menu Técnico

Si Tickets recibidos

Tickets recibidos

Si Ingresar Solucién

Ingresar Solucidén Tickets

Si consultas

Si ingreso ticket

N

Ingresar Ticket

Cerrar Secién

Modificar Clave del Técnico

®

Modificar Clave Técnico

Si clave correcta

Ingrese clave anterior

Clave incorracta

Menu del Técnico [

Ingrese nueva clave

Confirme la clave

Si la confirmacion es
correcta

Guardar los cambios
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Tickets Recibidos

Siacepta
Tickets recibidos VAN

Aceptar Tickets Asigna timpo aproximado de a solucion

Rechazar Tickets

Si por categora

Rechazar por no estar en la categorfa incorrecta

No

Si por no solucién

Rechazar por no encontrar solucion }
Observaciones del rechazo

No,por exceso

Rechazar por tener exceso de tickets u otros . )
Enviar al supervisor

Ingresar Solucién de Tickets

Ingresar Solucion Tickets Buscar ticket

Si Ingresar Solucion

Ingresar nueva Solucion

No No Si cumple coneel
Consultar usuario
Soluciones . X X \ )
Consultar soluciones anteriores del tlcket/ Cerrar ticket
No
Modificar Solucion

Modificar la solucidn del ticket

@chazar el ticket por no encontrar solucion Enviar informe al supervisor

Consultas del Técnico
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Consultas

Si consulta fechas

<

Si consultar por

Usuario

No

Si consultas por

Supervisor

Si consultar

onsulta tickets por fecha de ingreH
No
{Consultar tickets por usuario especifiH

\Consultar tickets por supervisor encargaH
No

oluciones
%nsultar todas las soluciones de tickH
No

Si consultar tickets

sin solucién

/Qnsultar tickets que no se han dado soluci@%@

(Consultar tickets rechazados)

Cerrar Sesién del Técnico

@®

Cerrar Sesion

Menu de

Salir del sistema

| Técnico
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Menu Empleado

Siingresar ticket / N\
Menu Empleado Ti

>l icktes

Si modificar clave

S

\Modificar clave del Empleado

Cerrar Sesion

Ingresar Ticket

Tickets

Siingresar Ticket \/
/@gresar un nuevo tickHDescribir el problema por el cual se realiza el ticket

Guardar en la Base de Datos

Si consultar tickets

Sisonsultar
enviados
R

/k eporte de todos los tickets que han sido enviados

No
No

: Ordenar Alfabéticam

i consular tickets ||
solucionados ) . .
Reporte de tickets que han sido solucionados

No

i consultar por

ﬁ Ordenar por fecha

<]

categoria
Reporte de tickets por categoria

g Ordenar por técnic

ente

T

No

Reporte de todos los tickets

ﬂ

Calificar Técnico

Guardar en la Base de Datos

>\ Buscar Técnico

Modificar Clave del Empleado
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®

Modificar Clave Empleado

Si clave correcta

Ingrese clave anterior Ingrese nueva clave

Confirme la clave

Clave incorracta

Menu del Empleado K

Sila confirmacién es
correcta

Guardar los cambios

Cerrar Sesion del Empleado

®

Cerrar Sesion

si
Salir del sistema O

No

Menu empleado

®

2.4. Modelo Entidad - Relacion
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Un buen disefio de una base de datos permitira entender las entidades de manera
sencilla, asi como realizar consultas y reportes desde diferentes puntos de vista,

de una manera réapida y eficiente.

Al tener todas las tablas que representan todas las entidades que utilizara el
sistema, se procede a realizar las relaciones exigiendo la integridad referencial
se puede observar la relacion que existe entre las tablas que conforman la base
de datos del sistema HELP-DESK, mediante sus atributos.
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Recursolnformatico
Nombrede columna  Tipo de datos Califi 0
¥ secuencal int IRICACION
Nombre de columna  Tipo de datos
secuencizDeparta int
9 : ¥ secuencal int
secuenciaiCategoria  int
nombre wvarchar(50)
Nombre de columnz  Tipode datos Roatbye yarchar(50) estzActivo ot
int marcz varchar(S0)
varchar(50) modeio varchar(50)
bit fechaAdouizicion date
estaActivo bit
8
Ticket
Nombre de columna Tipo de datos
¥ secuendal int
3 secuencizlEmpleado int
Lo
EmpleadoDepartamento et secuenciaRecurscinformatico it
Nombre de columna  Tipo de datos men SRy >
secuencialPrioridad PV
9 secuencal int Nombre de columna  Tipodedatos i ot Prioridad
—cA| 9 3 int cdescripcionfalia varchar(200)
secuencialEmplesdo  int secuencel Nombre decolumna  Tipo de datos
fechzEmision datetime
B int nombre wvarchar(50) ¥ secuencial int
2 = fechzAsignacion dstetime
fechalnicoTrabs) & estaActivo bit : o nombre varchar(50)
fechaFinTrabaja date estaActivo bit
oG estadoTicket varchar(50)
o A encargado int
Empleado od supervisor int
Nombre de columna  Tipo de datos solucion varchar(200)
? > int comentarios varchar(200)
dentificacion varchzr(10) observaciones varchar(200)
nombre varchar(100) secuenciziCaificacon int
Roles zpeiido varchar(100) imagen image
Nombre decolumnz  Tipo de datos e email varchar(100)
¥ secuencal int estaActivo bit
nombre varchar(50) usuario varchar(20)
clave varchar(200)
secuenciaiRoles int
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2.5. Diccionario de Datos

En el diccionario de datos se especifica los campos que contiene la base de datos SQLServer.

Tabla de Calificaciones al Técnico

. PERMITE ES ) REFERENCIA REFERENCIA
TABLA | ATRIBUTO | TIPO | TAMANO NULOS AUTONUMERICO DESCRIPCION FK TABLA COLUMNA
Valor auto numérico que sirve para identificar a la
Calificacion | secuencial int 4 NO Sl calificacion.
nombre varchar 50 NO NO Nombre que identifica a cada calificacion.
Campo que sirve para activar o desactivar una
estaActivo bit 1 NO NO calificacion.
Tabla de Categorias de Recursos Informaticos
PERMITE ES REFERENCIA REFERENCIA
TABLA | ATRIBUTO | TIPO | TAMANO NULOS AUTONUMERICO DESCRIPCION FK TABLA COLUMNA
Valor auto numérico que sirve para identificar a la
Categoria | secuencial int 4 NO Sl categoria.
nombre varchar 50 NO NO Nombre que identifica a cada categoria.
Campo que sirve para activar o desactivar una
estaActivo bit 1 NO categoria.
Tabla de Departamentos de la Cooperativa
PERMITE ES REFERENCIA REFERENCIA
TABLA | ATRIBUTO | TIPO | TAMANO NULOS AUTONUMERICO DESCRIPCION FK TABLA COLUMNA
Valor auto numérico que sirve para identificar a un
Departamento | secuencial int 4 NO Sl departamento.
nombre varchar 50 NO NO Nombre que identifica a cada departamento.
Campo que sirve para activar o desactivar un
estaActivo bit 1 NO NO departamento.
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Tabla de Empleados

_ PERMITE ES i REFERENCIA REFERENCIA
TABLA | ATRIBUTO | TIPO | TAMANO NULOS AUTONUMERICO DESCRIPCION FK TABLA COLUMNA
Valor auto numérico que sirve para
Empleado | secuencial int 4 NO Sl identificar a un empleado.
Cedula de identidad que sirve para
identificacion varchar 10 NO NO identificar a un empleado.
nombre varchar 100 NO NO Nombre del empleado.
apellido varchar 100 NO NO Apellido del empleado.
email varchar 100 NO NO Email del empleado.
Campo que sirve para activar o desactivar
estaActivo bit 1 NO NO a un empleado.
usuario varchar 20 NO NO Nombre de usuario del empleado.
clave varchar 200 NO NO Clave de acceso al sistema del empleado.
Numero que identifica al rol que pertenece
secuencialRoles | int 4 NO NO el empleado. FK_Empleado_Rolesl | Roles secuencial
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Tabla de Relacion Empleado Departamento

PERMITE ES REFERENCIA | REFERENCIA
TABLA ATRIBUTO TIPO | TAMANO | NULOS | AUTONUMERICO | DESCRIPCION FK TABLA COLUMNA
Valor auto
numérico que sirve
para identificar un
empleado en un
EmpleadoDepartamento | secuencial int 4 NO Sl departamento.
NUmero que
identifica al
secuencialEmpleado int 4 NO NO empleado. FK_EmpleadoDepartamento_Empleado Empleado secuencial
NUmero que
identifica al
departamento que
trabaja el
secuencialDepartamento | int 4 NO NO empleado. FK_EmpleadoDepartamento_Departamento | Departamento secuencial
Fecha que empez6
fechalnicioTrabaja date 3 NO NO a trabajar.
Fecha que finalizo
fechaFinTrabaja date 3 NO NO su trabajo.
Tabla de Prioridades a los Tickets
PERMITE ES REFERENCIA REFERENCIA
TABLA | ATRIBUTO | TIPO | TAMANO NULOS AUTONUMERICO DESCRIPCION FK TABLA COLUMNA
Valor auto numérico que sirve para identificar a una
Prioridad | secuencial int 4 NO Sl prioridad.
nombre varchar 50 NO NO Nombre que identifica a cada prioridad.
Campo que sirve para activar o desactivar un
estaActivo bit 1 NO NO departamento.
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Tabla de Recursos Informaticos

PERMITE ES REFERENCIA | REFERENCIA
TABLA ATRIBUTO TIPO |[TAMANO | NULOS | AUTONUMERICO DESCRIPCION FK TABLA COLUMNA
Valor auto numérico
que sirve para
identificar un recurso
Recursolnformatico | secuencial int 4 NO Sl informético.
Ndmero que identifica
al departamento que se
secuencialDepartamento | int 4 NO NO encuentra el recurso. FK_Recursolnformatico_Departamento | Departamento secuencial
Ndmero que identifica
la categoria a la que
secuencialCategoria int 4 NO NO pertenece el recurso. FK_Recursolnformatico_Categoria Categoria secuencial
Nudmero del recurso
nombre varchar 50 NO NO informético.
Marca del recurso
marca varchar 50 NO NO informético.
Modelo del recurso
modelo varchar 50 NO NO informatico.
Fecha en la que se
adquirié el recurso
fechaAdquisicion date 3 NO NO informatico.
Campo que sirve para
activar o desactivar un
estaActivo bit 1 NO NO recurso informético.
Tabla de Roles que desempefian los empleados
PERMITE ES REFERENCIA REFERENCIA
TABLA | ATRIBUTO | TIPO | TAMANO NULOS AUTONUMERICO DESCRIPCION FK TABLA COLUMNA
Valor auto numérico que sirve para identificar a un
Roles secuencial int 4 NO Sl rol.
nombre varchar 50 NO NO Nombre que identifica el nombre del rol.
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Tabla de Tickets

PERMITE ES REFERENCIA REFERENCIA
TABLA ATRIBUTO TIPO | TAMANO | NULOS AUTONUMERICO DESCRIPCION FK TABLA COLUMNA
Valor auto numérico que sirve
Ticket | secuencial int 4 NO Sl para identificar un ticket.

NUmero que identifica al

secuencialEmpleado int 4 NO NO empleado. FK_Ticket Empleado Empleado secuencial
Nudmero que identifica al

secuencialRecursolnformatico | int 4 NO NO recurso que tiene la falla. FK_Ticket_Recursolnformatico | Recursolnformatico | secuencial
Ndmero que identifica la

secuencialPrioridad int 4 NO NO prioridad. FK_Ticket_Prioridad Prioridad secuencial
Descripcion de la falla del

descripcionFalla varchar 200 NO NO recurso informatico.
Fecha en que se emitid el

fechaEmision datetime 8 NO NO ticket.
Fecha en que se asignd el

fechaAsignacion datetime 8 Sl NO ticket a un técnico.
Fecha en que se dio solucién

fechaFin date 3 Sl NO al ticket.
Estado en que se encuentra el

estadoTicket varchar 50 NO NO ticket.
NUmero que identifica al

encargado varchar 50 Sl NO técnico de ese ticket. FK_Ticket Empleadol Empleado secuencial
Numero que identifica al

supervisor varchar 50 Sl NO supervisor de ese ticket. FK_Ticket Empleado2 Empleado secuencial
Campo que contiene la

solucion varchar 200 Sl NO solucién del ticket.
Campo que contiene
comentarios por parte del

comentarios varchar 200 Sl NO técnico.
Campo que contiene alguna
observacion por parte del
empleado que solicito el

observaciones varchar 200 Sl NO ticket.
NUmero que identifica la
calificacion asignada por parte

secuencialCalificacion int 4 Sl NO del empleado al ticket. FK_Ticket_Calificacion Calificacion secuencial
Campo que contiene la imagen

imagen image 16 Sl NO de incidente.
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2.6. Disefo de Interfaz

El disefio de interfaz se realiza en base a experiencias que los usuarios tienen

con sistemas semejantes, para este caso sistemas Helpdesk, El objetivo de esta

parte del disefio de interfaz es presentar al usuario un software donde le permita

navegar de forma facil e intuitiva

2.6.1. Plano Estrategia

Objetivos del producto

Es receptar los problemas o requerimientos de los empleados de la
cooperativa Cooperart por medio de tickets, para proporcionar
soporte técnico y mantener un registro de las soluciones propuestas
por los técnicos.

¢ Qué se quiere conseguir?

Presentar un software amigable que permita obtener soporte técnico
por medio de tickets.

¢ QUué quieren nuestros usuarios conseguir?

Poder obtener soporte técnico de manera rapida.

Objetivos del negocio
Conseguir una mayor productividad y evitar la pérdida de tiempo en

problemas técnicos que muchas veces son de facil solucién.

Identificacion de Marca

Helpdesk o también conocido como Ayuda de Escritorio, es un
software enfocado a dar soporte técnico. Helpdesk maneja de mejor
manera los problemas o requerimientos de los usuarios por medio

de uso de tickets.

Help Desk

El salvavidas de tu empresa
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Medidas de éxito

Se capacitara a los usuarios para mejorar la aceptacion del software.
Para conocer la aceptacion del software en los usuarios se realizara
encuestas.

El sistema lleva un registro de calificacion a los técnicos, con lo

cual permite conocer si el software cumple con el proposito.

Segmentacion de los usuarios

Usabilidad e investigacion del usuario El prototipo Helpdesk esta
enfocado a los usuarios de la cooperativa Cooperart que trabajan
con un computador, son usuarios tanto masculino como femenino y
sus edades oscilan entre 22 y 55 afios, tiene conocimiento basico de
informatica, de ahi la necesidad de disponer de un sistema Helpdesk

para soporte técnico adecuado.

Personas involucradas

Todos los empleados que son registrados por el administrador del
sistema, los técnicos que dan solucion a los tickets y supervisores
que son los encargados de coordinar la asignacion de tickets a los

técnicos

Usuarios externos
Un usuario registrado puede ayudar a un usuario que no esté
ingresado en el sistema al darle ingresando un ticket, este debe

especificar la solucion para que usuario es.

Usuarios internos

Todos los que pertenecen a la empresa.
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2.6.2. Analisis de las necesidades de implementacion de Helpdesk

Modelo de navegacion de menus Helpdesk

-

w ( Menu Técnico w

Menu Administrador

departamentos, cargos,
categorias, recursos e ingreso de

Gestién de usuarios, Soporte técnico, respuestas a los

tickets recibidos

tickets

A

( Tickets

|/

(

Pagina Inicio Helpdesk w Ingreso de tickets, consultas

Presentacion de Helpdesk e
ingreso de usuario y contrasefia

)

Menu Empleado

|/

A4

B

Menu Supervisor

Coordinacion de tickets,

Ingreso de tickets

asignacion a técnicos.

Control de errores

Se realiza un control de los posibles errores que puede existir al

momento de manejar Helpdesk

Validacion de usuarios: Cada usuario tiene una cuenta y una
contrasefia y solo por medio de esta puede acceder a Helpdesk, en
caso de pérdida o de no recordar, el usuario tiene que comunicarse

con el administrador para que se asigne una nueva clave.
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Error de digitacion de un ticket: En caso de ingresar mal la
especificacion del ticket, este puede ser modificado.

Menu siempre visible: Permite la posibilidad de navegacion con

menos clics.

2.6.3. Disefio de la plantilla
Para la creacion del sitio web se utilizé una plantilla gratuita descargada de

http://www.freecsstemplates.org/, existe una gran variedad de plantillas en

diferentes disefios, para nuestro caso utilizamos la plantilla Widget.

La plantilla serd la misma para todos los usuarios, lo Gnico que varia son
las opciones de menu dependiendo del usuario que ingrese al sistema.

El tipo de menlUs que se maneja es de categorias, de esta manera

mantenemos una mejor organizacion y una mejor agilidad en la navegacion

Pantalla principal de ingreso al sistema: En esta pantalla el usuario
accede al sistema, dependiendo de los privilegios asignados por el
administrador se presentara cuatro tipos de pantallas.

C [} localhost

HelpDesk s

INICIO DE SESION

USUARIO :

CONTRASENA :

INGRESAR

Sistoma de Mesa de Aruela
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http://www.freecsstemplates.org/

Pantalla Administrador: se puede realizar la gestion de empleados,
departamentos, categoria, roles, entre los mas importantes. También
presenta en la parte inferior un listado de tickets que el administrador ha

ingresado.

HelpDeslk ssens s ess e s

Inicio

USUARIO: Admin

LISTADO DE MIS TICKETS

Bisqueda por: | TODOS LOS CAMPO [] BUSCAR

jjose

’ Pendiente pespinoza

12 Sistemas ‘ Pendiente Pendiente Pendiente

NOMBRE: Paul Esteban Espinoza

o1z Sistema de Mesa de Ayuda coooers

Pantalla Supervisor: El supervisor es la persona encargada de asignar
tickets a los técnicos, por lo tanto es el primero en recibir los tickets y para

la gestion de los mismos se le presenta la siguiente pantalla.
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Inicio

USUARIO: earevalo

LISTADO DE MIS TICKETS

Blsqueda por: = TODOS LOS CAMPG [i] BUSCAR

0

endiente

o

9 Computadori3 | no prende | 20/05/2013 23:49:43 | Asignado | Hardware | Gerencia

NOMBRE: Edy Arevalo

Sistema de Mesa de Ayuda coopees

Pantalla Técnico: Al técnico se presenta en la parte inferior de la pantalla
un reporte de los tickets que le asignaron y los estados en que se encuentran

los mismos, como se muestra a continuacion.
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HelpDesk sitens deess ce e

Inicio

USUARIO: jjose

LISTADO DE MIS TICKETS

Bisqueda por:  TODOS LOS CAMPO! [] BUSCAR

Computador

i3

Pendiente Pendiente | Pendiente

NOMBRE: jose jose

201z Sistema de Mesa de Ayuda cocosrs

Pantalla Empleado: El empleado es el ultimo en la escala y la pantalla
que se presenta es la mas basica de manera que facilite el la utilizacion del

software.
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HelpDesk simdetess ce sy

Inicio
USUARIOQ: parevalo

LISTADO DE MIS TICKETS

Bisqueda por: = TODOS LOS CAMP( [] BUSCAR

26/05/2013 21:32:59 | Ingresado | Hardware | Cajas Pendiente

15 cOmputador \ no sirve

NOMBRE: Edison Patricio Arevalo Guapisaca

2012 Sistema de Mesa de Ayuda cocoses

2.7. Disefio Arquitectonico

El disefio de la arquitectura es muy importante, provee informacién (tal como el
tipo de aplicacion, el nimero de componentes funcionales y de implementacion,
etc.) para entender mejor el sistema, organizar su desarrollo, plantear una
posible reutilizacion de software y hacerlo evolucionar en un futuro. Es decir, la
arquitectura provee una vision global del sistema.

La arquitectura escogido para la implementacion del sistema es a tres
capas o modelo-vista-controlador.

Arquitectura Modelo-Vista-Controlador: Este modelo es el més usado
porque desacopla la interfaz del usuario de la funcionalidad Web App y del

contenido de la informacion.

e Modelo: el contenido de la aplicacion y la l6gica de procesamiento,
desde aqui se acceden a los datos

e Vista: contiene las funciones especificas de la interfaz usuario
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e Controlador: gestiona el acceso al modelo y vista y coordina el
flujo entre ellos.

Controlador:
Gestionar las solicitudes del usuario, Solicitud de comportamiento
en este caso son las solicitudes que el
Administrador, Supervisor, Técnico y
Usuario.

Solicitud

Seleccién de vista

Modelo:
Datos del | Posee todos los datos informaticos
modelo |del sistema, los que accede el Datos
controlador cada vez que lo necesite. [«
Navegador a externos

Empleados, Departamentos, Equipos,
etc. Esta informacion saldra de aqui

Solicitud
Vista: actualizada
Muestra la informacién requerida
por el controlador, utilizando la
informacién que se encuentra en el
modelo

|
I
|
|
I
|
|
I
|
|
I
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
T
Cuando requiera realizar consultas de }
I
|
|
|
|
|
I
|
|
I
|
|
I
I
|
I
I
|
|
I
|
|

La arquitectura de 3 capas, como su nombre lo dice, se divide en tres partes:

e La Capa de Presentacion: Donde se encuentran los formularios y la
parte visual de la aplicacion.

Para nuestra aplicacion que esta hecha en asp.net con ambiente web, la
capa de presentacion es la pagina web que utilizamos para presentar toda
informacion

e La Capa de Negocios: Donde se encuentra toda la l6gica del negocio.

En la aplicacidon Helpdesk se utilizdé Ajax tool kit, forms y eventos
asp.net.

e La Capa de Acceso a Datos: Donde se encuentra los datos, las
conexiones Yy las transacciones que se utilizan para comunicarse con la
base de datos.

Nuestra aplicacién utilizo la base de datos SQL Server 2012
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Empleado

Aplicacion Web
HelpDesk

asp.net vb
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CAPITULO 11l
3. INSTALACION, PRUEBAS Y DOCUMENTACION DEL PROTOTIPO
3.1. Instalacién y configuracion.
3.1.1. Requisitos
Sistema operativo Windows Server 2008.
SQLServer 2012: Base de datos donde se almacenara la informacion
Visual Studio 2012 (Visual Basic .net) Herramienta utilizada para

desarrollar la aplicacion web.

3.1.2. Configuracion del servicio de Internet Information Server
Internet Information Server (1IS) permite servicios que admiten la
creacion, configuracion y administracion de los servicios web, para la
instalacion de 11S, ingresar en el menu inicio, damos clic derecho en PC y

seleccionar Administrar

j Motepad —
r
ER Command Prompt

(=21 Paink
& Internet Explorer 2
Windows Media Player J

(1 BS.Plaver PRO wl

W Microsoft Yisual Studio 2008

Metwark
ﬁ: Microsoft Office Excel 2007
N : Map netwark, drive. .
vl Windows Server Backy
@ 8 Connect To Disconnect nebwork drive. ..
control Ban: Show on Deskkop
Fename
@ Mozilla Firefox 4 Bdrnimiskraki Properties
Run...
b &l Programs Windows Security

I Search programs and Ffiles E]J Log aff Pl
£ 'Start

Una vez en la ventana de Administrador del Servidor ubicarse en la pestafia

de Roles y con el botdn derecho del raton agregamos un nuevo rol
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Ex Server Manager

.{ Views the health of the roles instaled on your server and add or remove roles and features.

~ Roles Summary

L) Setvices ~ Roles: 10of 17 installed
& WMI Control
= & Local Users and Groups File Services

| Users
Groups
# 55 Storage

~ File Services

Provides technologles that help you manage storage, enable file rephcation, manage shared folders, ensure fast file searching, and enable ¢

“ Role Status

Se presenta una ventana de asistencia donde muestra un menaje donde

resalta la importancia de:
e Sitiene una contrasefia segura del administrador
e Si esta establecido la configuracion de red, direcciones IP estéaticas.

e Actualizaciones de Windows estan instaladas.

Add Roles Wizard X
ﬁ‘ Before You Begin
Before You Begn This wizard helps you install roles on this server. You determine which roles ta install based on the tasks you
Server Roles wank this server to perform, such as sharing documents or hosting a Web site.
Confirmation Before you continue, verify that:
Progress « The Administrator account has & strong password
Results « Network settings, such as static IP addresses, are configured

« The latest securty updates from Windows Update are installed

If you have to complete any of the preceding steps, cancel the wizard, complete the steps, and then run the
wizard again,

To continue, click Next,

[ Skip this page by default

‘I Nest > I Instal Cancel I

En esta pantalla elegir el servicio 11S que es el servidor web que requerimos,

saldra una ventana emergente donde pide los servicios que son requeridos
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para que IIS funcione correctamente, agregamos las caracteristicas

requeridas.
Add role services required for ASP.NET?
-
e You carmot matall ASP NET uniess the tequred rale services ave also installed
Role Services Descnption
- Web Server (IS} Wab Setvet (15| provides & relable,
5 Web Server manageable, and tcalable Web aspplcation
L riathuchue
= Apghcaton Development
1SAP! Extensions
ISAP! Flrers
NET Extenubity

I Add Requred Role Serices l CanedJ

Q Why se thess wole services 1equeed?

Z
Add R T d
ﬁ‘ Select Server Roles
Before You Begin Select one or moee roles to install on this server,
Roles: Description:
Wos || Active Directory Certificate Services yn":b S’V’; Emg:ms“
Role Services [] Active Directory Domain Services i Dﬁmt ..;f' o
Corbiatin | Active Directory Federation Services
Ll [ | Active Directory Lightweight Directary Services
Progress [] Active Directory Rights Management Services
Results __ Application Server
| DHCP Server
[ ] DNS Server
|| Fax Server
File Services (Instaled)
L] Hyper-v

| Network Policy and Access Services
Print and Document Services
Remote Deskhop Services

L Windows Dbyment Services
[ Windows Server Update Services

D Additional role services ca
added from the Roles hor

<Pfe'vlousl Next > I Instal Car

Esta pantalla nos sefiala informacion adicional de 1S como servidor web,

se pulsa siguiente.

63



Agregar las funciones que se requiere:

e Caracteristicas comunes HTTP

e ASP.NET: pedira instalar caracteristicas requeridas, pulsamos
agregar.

e |IS Consola maestra: pedira instalar caracteristicas comunes,

pulsamos agregar.
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hdd Role Services E3

{in Select Role Services
2

Selact the role services to instal for Web Server (I15):

Confirmation Role services: Description:
Progress = J - m&m& . msa
@ 7] =1 server side scripting envirol or
Results = ;;‘ ommon HTP Ft'eatures bulding Web sites and Web
= 3 saplication Development applications. Offering improved
performance over CGI scripts, ASP
/| \NET Extensibility provides 115 with native support for
] bath VBScript and Script. Use ASP
— Gl you have existing applications that
Ll :
— require ASP suppott, For new
] I5API Extensions development, consider using
/| ISAPI Fiters ASP NET.
Server Side Includes (Not Instafed
# ] Health and Diagnostics
@ & Security
& I&| Performance
= @ Management Tools
C V] 115 Management Console )
L_J TIS Management Scripts and Tools
| Management Service -
= @& IS 6 Management Compatibility
(VY] 115 6 Metabase Compatibilty )
] ompatiodity
[] 115 6 Scripting Tools
[V] 115 6 Management Consale
# L FTP Server
115 Hostable re I
=
More about role services
evious | 1 | es [ cancel

A continuacion se muestra una lista de los servicios que van a ser

instalados, pulsamos instalar.

4| Web Server (1I5) ;I

Web Server
Application Development
ASP.MET

MET Extensibility
ASP

ISAPI Extensions
I34PI Filkers

Management Tools
115 Management Console

113 & Management Compatibilicy
113 & Metabase Compatibilicy

115 & Scripking Toals
115 & Management Console

4| MET Framework 3.5.1 Features

WLCF Activation
HTTP Activation

#| Backaround Intelligent Transfer Service (BITS) LI

Print, e-mail, or save this information

Para que los cambios surtan efecto necesitamos reiniciar el equipo.
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3.1.3. Instalacion de la aplicacion web en el servidor 1S

Ejecutamos el Administrador 1S donde ingresamos al servicio web

0 Atmrnts oder de Irwvnes Bureeetion Servesee GRS
B g e e A i
i I~ 30 2 - SN

_ Tisew e I
4 SORFION IR (eame il I Q80 amaor e e kel meas
ke
u J 2ilsl J] 3

Ahora nos ubicamos en el Sitio Web predeterminado de Windows, al que

accedemos con http://localhost

€3 wowe hon g e Ak Al
- O@POR P 2 e
st da raserel fmiaren Yore
| SOMPOT I NG e ko) DR —— | Mitve
[ * ) s oe Mkcaores
: ::lm.-w-m
* L maarw

C e ey n

I TR »

=

En esta ventana nos ubicamos en la carpeta Sitios Web y con clic derecho
seleccionamos la opcion nuevo.
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http://localhost/

B . A=

§ Sgwn Acée e Vwpane Ayl alftiz]
s R FOE S A > »
el o N— SR T T T T T e
W S0ETSO WA (s koeeh [ Ser Wt prastavinad: Acthe CwQra wmy ~
e e ok o vres
) Eterm
A P Ty b e L Lol
- '
Pwen vt s e ag s
Ao
Cgpontn wa
1Y gt
Argta

Ahora aparece un asistente para crear un sitio web.
Y

) v acoon e Veaa Ayl
e M EFODR P 2w
Py e —— -«;m _Im-_umm_lw_lm

W SO-MEROYIRGRGL e 2

PO R TSR] Al s s par s iTear wn witss Wel E”
—— Asistente para crear un sitio

- J Caterscres de serd
i P Web

Ete simtarie le apudat 2 e wn Ivewo WD Web o
kT

Paa contituee haga clic en Sigeenin

o [OSSEY] cows |

Ingresamos una descripcion para el sitio web

I TN X
Descnpoion del o Wab

)
[ wothn i deropeon de i web pas 2w ke adresdtisdaw: pusden "/
Omarv s, 2

Erca wra descagusin dl she Web

Lesopeon
F‘-'v » o ‘Wl

Ly IM}' Cocete |

-
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Ingresamos la direccion Ip y elegimos el puerto TCP

Diuncesdn I y conbigumcsin e ossts

m?mm.mvm

Luego seleccionamos la ruta donde se encuentra nuestra pagina, pulsamos

en Examinar.

Dwectonm pastioukes del whio Web 2
1 dwatins patinier o1 b e o s ibelvwesinion e cowberndn Wb 4

Esta carpeta es donde contiene la pagina que desea subir

Ahora damos permisos
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[Acstends pava creae wn siim Web X
Pumesas de accesn ol site Welb

[ dioaa it perwscs S8 SCoRN ik ave 1o Wit

Lo
N

Hatdlo et sipaeete) perreios

@ Lo
@ Tmcge womrie de comerdos e amgh) ATF)

I feons por ssngio. aphcacore: SAF ¢ CGl
i
I Logew

Hagn t8 on Sagumeds paes oomgtels of amstonte

oot [ Spsper]  Coeds |

Probamos la pagina web ingresando al navegador y en la direccion

colocamos localhost.

3.2. Pruebas del sistema
En el trascurso de la elaboracion de la aplicacién web se realizé pruebas de
validaciones en los ingresos de datos, las pruebas realizadas fueron:
e \frificacion de usuario y contrasefia
e \alidacion de la cédula
e Validacion de campos en blanco o nulos

e \Validacion de caracteres: Esto se realiza en los campos que requieren

solo caracteres o en los que requiere solo datos numéricos

Con las validaciones podemos cerciorar que la base de datos tenga informacion
coherente y confiable. Estas pruebas se realizaron con los objetivos de

encontrar errores a tiempo y corregirlos.

Como parte fundamental se realiza el control de inicio de sesion, el usuario
necesariamente tiene que ingresar con una cuenta del usuario, el software no le

permite acceder a las siguientes paginas hasta que el ingreso sea el correcto

Como parte preventiva a errores se tiene el uso de mensajes para cuando el
software realice algun proceso, esto evitara que el usuario de mas ordenes al

computador hasta que se finalice el primer proceso.
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Se capacitara a los usuarios del manejo del sistema y en la primera semana se
realizara encuestas y entrevistas para conocer detalles y observaciones de los
usuarios, las encuestas trataran de:

e Disefio de la pagina

e Cumplimiento de los requisitos

e Facilidad de uso

e Errores frecuentes

3.3. Manual de usuario y administracion.
Una vez desarrollado el aplicativo vamos a realizar el manual del usuario que es
muy importante para que sepan como manejar el sistema y lo aprovechen al
maximo, de esta manera se capacitara a los usuarios de todas las operaciones

que pueden realizar sobre el Sistema Help Desk.

Como acceder al sistema
Al entrar al sistema saldra una pantalla de acceso, pedira nombre de usuario y

contrasefia.

INICIO DE SESION

LRSARARICY @ Admia

COHTHASTMA, © v

INGHE SAR

Shema de Weia de Aywla

Pantella de Inicio de Sesion
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Existen diferentes tipos de usuario que pueden acceder al sistema.

El Administrador se encarga de todos los mantenimientos y control del sistema,

este usuario tiene acceso a todos los subsistemas que se detalla a continuacion:

e Administracion de Mantenimientos
Gestion de Empleados
Gestion de Departamentos
Gestion de Empleado/Departamento
Gestion de Categorias
Gestion de Tipos de Calificacion

Gestidn de Recursos Informaticos

e Tickets
Ingreso Ticket
Asignar Ticket/Técnico
Modificar Ticket/Técnico
Aceptar Ticket
Calificar Ticket
Cerrar Ticket

e Consultas
Consulta Empleados
Consulta Componentes
Consulta Tickets
Consulta Empleados/Departamento

Consulta Tickets por Fechas

e Reportes
Reporte Estadistico de Tickets por Usuario

Reporte Estadistico de Recurso que han Fallado
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e Cambiar Contrasena

e Resetear Contrasefia

Funcionamiento de la Pantalla Principal del Sistema

Una vez ingresado con el usuario y contrasefia, se presenta la pantalla principal,
algo importante es que el mend va a depender del nivel de usuario por ejemplo:
el administrador tiene acceso a todas las opciones desplegadas en el mend, el
supervisor tiene acceso a ingreso de ticket, asignar ticket y modificar la
asignacion de ticket, a las consultas, reportes y cambiar contrasefia, el técnico
puede ingresar ticket, aceptar ticket asignado y cerrar ticket, consultas, reportes
y cambiar contrasefia, el empleado puede ingresar ticket, calificar ticket,
consultas, reportes y cambiar contrasefia, el gerente tiene acceso a todas las

opciones del mend menos a la de administracion.

inicio

USUARIO: Admis

LISTADO DE MIS TICKETS

TODOS LOS CAMPOS | » BUSCAR

NOMBRE: #'aul Fstoban Fapinozs

Satema de Mesa de Aywda

Pantalla Principal con todas las Opciones del Menut

La pantalla principal de los usuarios constan de:

e El menu de opciones

Inicio

Imngen del menu de opecines
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El nombre de usuario en la parte superior izquierda

USUARIO: Admin

Un link de cerrar sesion que le envia a la pagina de inicio

[ Cerrar sesidn

El nombre del usuario en la parte inferior izquierda

MOMBRE: Paul Esteban Espinoza

Una tabla (grilla), de los tickets ingresados por el usuario

Computader | 25/05/2012
i2 10:48:05

11 Sistemas Hardware Asignade Critico Pendiente pespineza | jjese

Windows XP | 25/05/2013

Lz Sistzmas Software profesional 10:48:37

Ingresado | Alta Pendiente Pendiente | Pendients

Imagen de le Grilla con los Tickets Ingresados

Puede realizar una busqueda de tickets dependiendo de la opcién que
escoja del campo busqueda

Busgueda por: | TODOS LOS CAMPOS |[=]

TODOS LOS CAMPOS

Para la cual se escoge una opcion y se escribe la palabra que se desea

buscar en el campo de lado y dar clic en buscar.

BUSCAR

Si la basqueda encontrd algun resultado la mostrara en la grilla.
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LISTADO DE MIS TICKETS

Busqueda por:  Ticket [=] 1 BUSCAR

TICKET DEPARTAMENTO CATEGORIA  RECURSO ESTADO PRIORIDAD ~ CALIFICACION  SUPERVISOR  TECNICO

Computador 25/05/2013

i3 10:48:05 Asignado | Critico Pendiente pespinoza jjose

11 Sistemas Hardware

Imagen ds Biisqueda de Tickst

Usuario Administrador
La pantalla y el menu estaran habilitados con todas las opciones de
administracion, tickets, consultas, reportes y cambiar contrasefia, ya que este

usuario tiene acceso a todo el sistema.

Funciones que se realiza en la opcion Administracion
Aqui se realiza los mantenimientos de la informacion que consta de: ingreso,

modificacion, desactivacion y consulta de datos.

HelpE.stkQD

Inico | AGMINIStracion v

LISTADO DE MIS TICKETS

TODOS LOS CAMPOS  |»/

ESTADO PROBOAD  CALFICACON  SUPERVISOR

Imagen de la Pantalla Principal, Opcion Administracion
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Funciones que se realizan en un mantenimiento

USUARIO: Admin
GESTION EMPLEADOS
Secuwencial ;
1dentificacion :
Nombre :
Apellido :
Email :
Nombre de usuvario :
Rol : Adeinistrador

Esta activo ©

CONSULTAR NUEVO  GUARDAR MODIFICAR CANCELAR

Identificacion [l BUSCAR

LISTADO DE EMPLEADOS

NOMBRE: Paul Esteban Espinoza

I delap lla de Gestion de Empleados

e Opciones
CONSULTAR _
Boton consulta, se debe ingresar en el campo
secuencial un numero y dar clic en consultar para que aparezca los datos
del empleado, o también en el cuadro de la parte de abajo esta una opcién

que dice Seleccionar que sirve para cargar los datos del empleado

NUEVO
Botdn nuevo que es para ingresar un nuevo empleado.

GUARDAR )
Boton guardar, guarda los datos del empleado un vez que

estén llenados todos los campos correctamente.
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MODIFICAR
Boton modificar, cambia algun dato que se ingreso mal

del empleado.
CANCELAR ) _ B
Botdn cancelar que sirve para deshacer una accion que se

ha seleccionado.

Ingresar nuevo empleado
Dar clic en el boton nuevo y se habilitan los campos para ingresar los
datos de los empleados, cabe recalcar que los campos con * son

obligatorios, los cuales se describe a continuacion.

Secuencial : *

Campo  numérico, se  genera

automaticamente.

Identificacion : ¥ ] ) o ]
Campo numeérico, identificacion del

empleado de 10 digitos, debe ingresar una cedula valida y no puede

repetirse.
Nombre ' _
Campo nombre, para ingresar el nombre
del empleado.
Apellda: ' ) _ )
Campo apellido, para ingresar el apellido del
empleado.

Email: !
Campo Email, debe ser un mail valido que

exista dado que la contrasefia de ingreso al sistema se genera
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automaticamente y es enviada al correo del empleado junto con el

usuario.

Nombre de usuario: ¥ ] ] ]
Campo usuario, para ingresar el usuario del

empleado, siempre se acostumbra ingresar la primera letra del nombre

seguido del apellido eje. pespinoza (Paul Espinoza), y no se puede

repetir.
Ral: Administrador E ¥
| Tecnico
Empleado
Supenisar
Gerente

El campo Rol es un mend desplegable
(combo), este campo es muy importante ya que de eso va a depender las
opciones que el usuario va a tener dentro del sistema, puede elegir una de

las opciones que se presenta.

Est tivo : ¥ , .
v arHve Esté campo tiene un check box, que

sirve para activar al empleado para que puede trabajar en el sistema.

Una vez ingresados los campos que son obligatorios damos clic en el

GUARDAR _ _ _
botén el sistema valida que los campos estén ingresados
correctamente, si hay algin error le sale un mensaje de color rojo con el

error y no le dejara pasar hasta que corrija el error.

Los campos con * son obligatorios

CONSULTAR NUEVO GUARDAR MODIFICAR CANCELAR

Nuevamente dar clic en guardar, si todo esta bien el sistema dard un
mensaje de guardado.
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GESTION EMPLEADOS

Secuencial : 8 *
Identificacion : 0104205935 *
Nombre : Jose * [ HelpDeskl @1
Apellido : Campos * | 3 | Datos Guardados
Email : esteenano@yahoo.com * i
Nombre de usuario :  jcampos *
N —
Rol : Empleado E| *
Esta activo : *

Imagen de Ingreso de Informacion de Empleado

e Modificar empleado
Para modificar los datos de los empleados debemos primero haber

cargado los datos, para esto tenemos dos opciones llenar el campo

secuencial
Secuencial : 1
) CONSULTAR ) )
Y dar clic en se cargaran los datos si el secuencial es

correcto, o la otra opcién es dar clic en el link seleccionar que se

encuentra en la grilla

los datos se cargan en los campos, ahora debe

. ) - MODIFICAR
dar clic en el boton de modificar para que los campos se

habiliten y pueda modificar cualquier informacion del empleado menos
el campo secuencial ya ese campo es Unico para cada empleado y no

puede repetirse, luego de modificar los datos dar clic en guardar

GUARDAR )
para que los cambios surtan efecto.

78



Deshabilitar empleado
Para deshabilitar un empleado debemos primero haber cargado los datos
del empleado para esto tenemos dos opciones llenar el campo secuencial
Secuencial : 1 CONSULTAR
y dar clic en se
cargaran los datos si el secuencial es correcto, o la otra opcion es dar clic

en el link seleccionar que se encuentra en la grilla,

los datos se cargan en los campos, ahora debe

. ) . MODIFICAR
dar clic en el botén de modificar para que los campos se

habiliten 'y pueda modificar el campo de esta activo

Esta activo : * ) . . ,
que es el que determina si un usuario esta

- ) GUARDAR
habilitado o no, puede dar clic en guardar para que los

cambios surtan efecto.

Consultar empleado

Para consultar un empleado tenemos tres opciones llenar el campo

] Secuencial : 1 .
secuencial y dar clic en

CONSULTAR _ _
se cargaran los datos si el secuencial es correcto, la otra

opcidn es dar clic en el link seleccionar que se encuentra en la grilla,

los datos se cargan en los campos y la otra
opcidn es consultar la grilla que aparece con todo el listado de empleados

ingresados.
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SECUENCIAL  IDENTIFICACION

Seleccionar | 1

Seleccionar | 2
Seleccionar | 3

Seleccionar | 4

Seleccionar | 5

0104205938

234234

01047327457

01032264824

0104798608

LISTADO DE EMPLEADOS

HOMBRE

Paul Esteban
Espinoza Portilla

jose jose
Jose Inamagua
Edy Arevalo

Edison Patricio

EMAIL

esteenanc@yahoo.com

alvaroandrade?76@yahoo.es
alvaroandrade76@yahoo.es

esteenano@yahoo.com

Arevalo esteenano@yahoo.com
Guapisaca
Imagen de Listads de Empleados

Descripcion de los mantenimientos existentes

Mantenimiento de Empleados

Dar clic en Empleados, se abre una pantalla para gestionar los datos de

empleados vy realizar consultas.
|_tnicio __adminintracin «_ Ticket < Consultss < _Reportes ~ _Cambiat Contrasefa _ Resetes Contrasedos |

USUARIO: Admin
GESTION EMPLEADOS
T :
Identificacion :
Nombre :
Apellido :
Email ;
Nombre de usuvario :
Rol 1 Administrador -

Esta activo © N

NUEVO  GUARDAR MODIFICAR CANCELAR

Bisgueda por:  Identificacion  [J] BUSCAR
LISTADO DE EMPLEADOS
ESTA
OENTICACON
SECUENCIAL NOMIDIE s ACTNO
Pavl
1 0104205939 | 31830 | e enano@yahoo.com
Espinoza
Poruilla
) 2 234234 jose jose slvaroandrade? 6@yahco.as
oS » | Jose x ras
3 0104737457 Inamagus slvarcandrade? 6@yahoo.es
Edy .
B 0103364824 = asteenanco@yahoo.com
Arevalo
Edison
it
anze | S 0104798608 | o< esteensnc®yahoo.com
Arevalo
Guapisaca
1

NOMBRE: Paul Esteban Cspinoza

delap lla de G

i6n de Empleados

UsRO ROL

pespinoza Administrador

flose Tecnico

jinamagua | Empleado

earevalo Superviser

parevale Empleado

=

pespinoza
jiose
jinamagua

earevalo

parevalo

los
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Empleado

Tecnico
Empleado

Supervisor

Empleado




Mantenimiento de Departamentos

Aqui se gestiona los diferentes departamentos con los que se cuenta.
/ﬁ__\

Help Desks :

USUARIO! Adwen

GESTION DEPARTAMENTOS
Nl

Esta sctive

COMBULTAR MUEYO OUARCWR  BOOINCAR  CANCELAR

NOMBRE: Pasl fatabon §agenasa
Imagne de la Pantalla de Gestion Departamentos
Secuencial : * L. L.
Campo numeérico, se genera automaticamente.
Nombre !
Campo nombre, para ingresar el nombre del
empleado
Esta activo : * ) ] ]
Este campo tiene un check box, que sirve para activar el
estado
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Mantenimiento de Empleados / Departamento.
Aqui es donde se ingresa un empleado en qué departamento va a trabajar y la

fecha de inicio y fin de trabajo en ese departamento.

USUARIO: Admin

GESTION EMPLEADO / DEPARTAMENTO

MNombre Empleads Paul Esteban Espinoza Portil

Nombre Departamento Sistermas

)

N )

COMSULTAR NUEVD  GUARDAR WODIFICAR CANCELAR

Busqueda por:  Mombre = BUSCAR

LISTADD EMPLEADO / DEPARTAMENTO

]

NOMBRE: Paul Esteban Espinoza

Sistema de Mesa de fyuda

I'magen de la Pantalla de Gestion Empleade por Departamento

Campo para escoger el nombre del empleado

Nombre Empleado : Paul Esteban Espinoza Portilla *

Campo para escoger el departamento que el empleado va a trabajar.
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Mombre Departamento : = Sistemas *

La fecha de inicio que el empleado empieza a laborar y la fecha cuando el

empleado deja de trabajar en ese departamento, debe dar clic en el boton de

calendario se despliega un calendario que debe escoger la fecha.

Fecha inicio trabaja :

Fecha fin trabaja :

Mantenimiento de Categorias. Aqui se gestiona las diferentes categorias a las

que pertenece un recurso informatico.

USUARIO! Adaun

GESTION CATEGORIAS

Secvencial
Nombew
£ata activo :

COMSULTAR NUEVO GUARDAR MODIFICAR CANCELAR

«ca por Nombre - BUICAR

LISTADO DE CATEGORIAS
Har
—
- »
NOMBRE: Paul Exteban Expmara

Imagen de la Pantalla Gestion de Categorias
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Mantenimiento de Prioridades Aqui se gestiona las diferentes prioridades que

puede tener un ticket al momento de ingresar.

USUARIO: Admin

GESTION PRIORIDADES

Secuencial
Nombre

Esta activo

CONSULTAR NUEVO GUARDAR  MODIFCAR CANCELAR

Nombre - BUSCAR

LISTADO PRIORIDADES

NOMBRE: Paul Esteban Espinoza

Sistema de Mesa de Ayuda

Imagen de la Pantalla Gestion de Prionidades

Mantenimiento de Calificacion Aqui se gestiona las diferentes calificaciones

que el empleado puede dar al momento que un ticket ya esta solucionado.
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Inicio

USUARTO: Admir

GESTION CALIFICACION TICKET

Secuencial :
Hombre :
Esta activo :
CONSULTAR NUEVD GUARDAR MODIFICAR CANCELAR
Nambre - BUSCAR
LISTADO TIPOS CALIFICACION
| IS . fo
NOMBRE: Paul Esteban Espinoza

I ———————————————————————..
Imagen de lo Pantalla Gestaon Calificacion

Mantenimiento de Recurso informatico. Aqui se gestiona los diferentes

recursos informaticos de los cuales se dispone

Categoria a la que pertenece el recurso

Categoria Hardware *

Departamento en que se encuentra

Departamento Sistemas *

Nombre del recurso informatico

Mombre *
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Marca del

Marca :

Modelo del recurso

Modelo :

Fecha de adquisicion del producto.

Fecha Adquisicion :

recurso
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USUARIO: Admun

COMPONENTE TECNOLOGICO

Hardware

Departamento Sistemas

CONSULTAR NUEVO GUARDAR MODIFICAR CANCELAR

Nombre =] BUSCAR

COMPONENTE TECNOLOGICO POR DEPARTAMENTO

NOMBRE: Paul Esteban Espinoza

Imagen de la Pantalla Gesaon Componentes Tecnologicos

Funciones que se realiza en la opcién Ticket
Se realiza el ingreso de tickets, asignar ticket a técnico, modificar asignacion

ticket, aceptar ticket, calificar ticket y cerrar ticket.

Dar clic en el menu principal, opcion Ticket se despliega un sub men( con todas
las opciones que se tiene de ticket, para cada usuario va a ser diferente esto va a

depender del rol que el empleado tenga.
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Help Desk

El salvavidas

USUARIO: Adimin
LISTADO DE MIS TICKETS

DS CAMPOS [»

NOMBRE: Paul Esteban Lapinoza

Sistoma de Mesa de Ayeda

Imagen Pantalla Principal, Opcion Ticket

Ingreso Ticket

Al dar clic en Ingreso Ticket, se abre una pantalla en la que puede ingresar un
nuevo ticket al sistema.
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USUAREO: Al

INGRESO TICKET

Departamento: Sistemas

Cateqoris Hardwaie =
Canmipomseivte & Cargo Cemaprataafion |3 L

Pricrkd s Crigico -

Swibir Imagen dal incdants Selwccronar aschas | 100 b ha alectionado nifgln sk

GUARDAR CANCELAR

NOMBRE: Paul Esteban Eypinara

Sistema die Mesa de Ayuda

Imuagen Ingreso de Ticker

Los campos que se debe llenar son:
Combo categoria se elige una opcion a la que pertenece el recurso que tiene el

incidente.

Categoria : Hardware E| *

Dependiendo la categoria que escoja se carga el meni componente a cargo que
son los recursos que el empleado estd a cargo en ese departamento y de esa
categoria.

Componente a cargo : Computador i3 E| *

Se elige la prioridad en la que se encuentre ese incidente.

Prioridad : Critico E *

Se describe la falla del incidente
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Descripcion Falla : s

Subir una imagen del incidente, este campo no es obligatorio.

subir imagen del incidente : | Seleccionar archivo | No se ha seleccionado ningin archivo

Y procede a guardar el ticket

GUARDAR

Asignar Ticket/Técnico
La pantalla principal muestra un listado de todos los tickets que estan con estado
de Ingresado y pendientes de asignar un técnico, esta opcidn es propia de los

empleados que tienen el rol de supervisor.

USUANIO!: A

LISTADO DE TICKETS POR ASIGNAR

10005 105 CANPOS | BUSCAR

NOMBRL

Sotermna de Meaa de Ayude

Imagen Listado de Tickets por Asignar

También se puede buscar algun registro dependiendo la opcion que escoja del

menu Basqueda y la palabra que quiera buscar
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LISTADO DE TICKETS POR ASIGNAR

Busqueda por: | Solicita =l = BUSCAR

12 ;E:iln':—"zt:ba" Sistemas Software :‘:Q‘::‘i":n:r’ fg‘:gg‘:g? = Ingresado | Altz Asignar

13 ;E:ilﬂi"zt:bpi';ﬁ”a Sistemas Hardware E‘jm putador é:sé?hﬁégn B Ingresado | Critico Asignar

T o A e wardvare | computador | 28/93/2913 | Lgrerade | Grico | psianar
Guapisaca 52

16 Hugo Portilla Gerencia Hardware | COMPutador | 26/05/2013 ;oo | Critico Asignar

i3 21:36:15

Dar clic en el ticket que quiere asignar a un técnico

Ingresado | Alta Asignar



USUARIO: Adavin

ASIGNAR TICKET A TECNICO

Ticket #: 9
olicita Edy Arevalo
Departamento Gerencia
Categona Mardware
Componente Computador i2
Fecha Emitide 200052013 23:49:43
Estade ingresado
Priondad Alta
no prende
Descripcion de la Falla
Imagen del Incidenta
ASIGNAR A TECNICO :  jose jose =

Sen imagen

ASIGNAR  CANCELAR

NOMBRE: Paul Esteban Espinoza

Imagen Asignar Ticket a Tecnico

Un combo que dice Asignar a Técnico en la que esta todos los técnicos, se debe

escoger uno para asignar al ticket y se da clic en Asignar.  #31GNAR

ASIGMAR A TECNICO : jose jose El *

Al dar clic en Asignar se muestra un mensaje que le pide confirmacién de la

asignacion del ticket al técnico.
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SUARIDN A

ASIGNAR TICKET A TECNICO

Tickwt &1 9

HELP-DESK ———

Eidy drwwala
s Ticlet N5
SobcitaEdy Argval
Hardwrs Fechg Emissdne 20000200 3 Yltead
B Aipiganar i o5 jope
ety iDeses atgnar Ticket:?
Irgreuda
- .
= g
ASICHAR A TECHECD = o faae |

Sin bmagen

ARghAR  CANCELAR

Imaogen Confirmacion Asiganr Ticker

Modificar Ticket/Técnico

La pantalla principal muestra un listado de todos los tickets que estan asignados

Asignado

Reasignar
Y también los tickets que estan por Reasignar estos tickets son los
que los técnicos no han podido o no les compete, dar solucion y han decidido

pasar a estado de reasignar, para que el supervisor a cargo reasigne a otro
técnico.
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CAMBIAR TECNICO ASIGNADO

Blsgueds por:  TODOS LOS CAuPOs [] BUSCAR
TICKET  SOLICITA DEPANTAMENTD CATEGDRA  HECURSO EMITIOO ESTADD PHEMEDAD  ABEGHMADD
Paul
& Estaban & - £of - Windows XP 20052013 Asian e
Espinoza sremas oftware | o ofesional | 9:46:41 signado itice | flose
Portilla
Faul
Esrteban Computader | 20/05/2013 . .
7 Espineza Sistemas Hardware iz 10:05:27 Reasignar | Critico jjose
Partilla
Edy Computador | 20/05/2013 .
9 Arevale Gergncis Hardware iz 03,8943 Agignades | Alea jose
Paul
Esteban Impresara 23/05/2013 "
10 Espinoza Sistemas Hardware | o il 8.09:32 Agignade | Baja fjose
Portilla
Paul o,
11 Esteban Sistemas Hardware :.:;I‘-‘iﬂuf.ad-:'f ?gg;ﬁglj Agignade | Critico jiose
Espinoza T
Ticket #:
SOLUCION : y:
COMENTARIOS : &

ACEFTAR  REASIGNAR

Imagen Cambior Ticker o Teécnico

Si el supervisor desea cambiar el técnico asignado al ticket debe dar clic en ver

de la grilla, pero siempre y cuando el estado del ticket sea Asignado,

Asignado | Critico

jjose Wer

los datos del ticket se cargan en la pantalla de
asignar ticket a técnico, se debe proceder como en el paso anterior de asignar
ticket.

En cambio si el supervisor desea ver porque el técnico no puedo dar solucion al

ticket y le puso en reasignar, debe dar clic en la opcion ver pero siempre
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fijandose que el estado del ticket sea  de reasignar

Reasignar

Critico ‘ jjose ‘ ‘

Podemos ver como se carga los datos en la parte de abajo

Ticket #: 7

SOLUCION : “

No me compete a mi.

COMENTARIOS : A

ACEFTAR REASIGMAR

En el campo de comentarios esta la explicacién de porqué estd en estado de

REASIGHAR

reasignar, dar clic en reasignar y asi mismo se carga los datos en la

pantalla de asignar técnico y se sigue el mismo procedimiento.

Aceptar Ticket

Esta opcién es propia de los técnicos, se presenta una pantalla con todos los
tickets asignados al técnico, aqui también se puede buscar algin registro
dependiendo la opcién que escoja del meni Busqueda y la palabra que quiera

buscar.
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LISTADD DE MIS TICKETS

| r TOD0S VO3 CAMPOS | = BUSCAR

PERHEBRE: joce fose

S o Wersa de Areds

Imagen Pantalln Tecnice, Opeion Aceptar Ticker

Del mend principal escoge la opcion aceptar ticket, se presenta esta pantalla.

USUARIO: |
LISTADO DE TICKETS POR RESOLVER
TOOOS LOS CANPOS o BUICAR
 ronr oo oo omroo amomon ==
AMEPTAR CanCELa
Imagen Listado de Tickets por Resolver Tecncio
Para aceptar el ticket, tiene que dar clic en la columna Ver de la

tabla, del registro que quiere aceptar.
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Se carga los datos del ticket en la parte de abajo, con la imagen del incidente si

el empleado ha subido una.

Feraaazs

NOMBRE, o jove

Imagen Datos Ticket por Aceptar

Una vez cargado el ticket debe aceptar el ticket para su atencién

Un mensaje de confirmacion se presenta

97



TOMY WRORS COMATAMENTO MO0 . ——
Tuhet #15
p
HELP-DESK - [
o Ticket No 8

Usoanee Paul Erteban Espncza Pontils

1Desen aceptar Ticket para su stencion !

S No. |
AAAAAAAA R
| ——tie .
& ‘!=L_!' 3 i‘w”‘
—— e £ =
""""""" &

Imagen Ticket listo para Aceptar

Dar clic en No si desea cancelar el ticket, o en Sl para confirmacién la

asignacion del ticket el ticket sera enviado al mail del técnico para su posterior

revision.

Una vez que el técnico revise su correo y vea que tiene un ticket, debe ingresar

al sistema, en el menu Ticket, opcidn Aceptar Ticket

Ahora el ticket ya esta aceptado por el técnico para su atencion, el ticket esta en

estado de En Progreso.

Computader | 20/05/2013
Sistamas Hardware . ! -
i =
-] Sistamas Comunicacionas | Telefena IP P —
Impresor
o 5 T & Har i N P
Matricial

ROMBRE: Paml Esteban Espincia Portills

En

Critic
Progreso
En -
- L= 14
Progreso
Agigaade | Bajse

Imagen Lista de Tickets

Cerrar Ticket

Famdsanta pEspimoza | jjosa
Pamdedmra aaravalo posa
F 1 [LTES i

En el menu principal del técnico, la opcidn Cerrar ticket, esta opcién sirve para

dar la solucién al ticket una vez atendido, si el técnico no ha podido solucionar
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el ticket este puede reasignar el ticket para que el supervisor asigne a otro
técnico el ticket.

Imagen Tecnico, Opcion Cerrar Ticket

Una vez gque escojamos Cerrar Ticket nos presenta la siguiente pantalla en la que

debemos escoger Ver para cargar los datos del ticket.

Ticket =: 3
Competasce 3

03 encecde

Imagen del Incidente

SOLUCION :

COMENTARIOS

Imagen Tecnico, Cerrar Ticket
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Se debe ingresar el estado del ticket

Estado ticket : Cerrado El

Cemado
Ressignar

La fecha de cierre o de reasignacion.

3 .

Fecha :

La solucién que el técnico da al ticket

SOLUCION : P

Y los comentarios que es para cuando el técnico escoge la opcion de Reasignar
del combo estado.

COMENTARIOS : P

. GUARDAR .
Llenado los campos se da clic en se presenta un mensaje de

confirmacion antes de guardar el ticket.
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SOLUCION COMENTARIOS

Imagen Aceptacion de Ticket

Una vez que el ticket haya sido cerrado o reasignado por parte del técnico, el
ticket pasa a estado de Verificar, el supervisor que asigno el ticket puede revisar
el estado del ticket, este puede ser Verificar cuando el ticket haya sido cerrado o

poder ser Reasignar cuando el técnico haya reasignado el ticket.

SOLCION COMENTARIOS

ACEPTAR  REARGAR

Srttema ot Wi o Brts

Imagen Supervisor, Ver Teiker

Si el ticket esta en Verificar el supervisor de escoger la opcion Ver para cargar
los datos del ticket y para aceptar su solucién o si no esta conforme con la

solucion puede reasignar el ticket nuevamente al técnico
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CAMBIAR TECNICT ASIGHADD

1G0GHE LOY CAPDE [ BuCAR
(S (— ———— (SS—— | (S—— (SS—— (— S— — _—
A HELP-DESK & i
:. o Ticket Mo& -

Extadic: Verdfacar

1 Desea reasigrar Ticket? Bosdc | Al
|l ’ — IR
R | .
‘WM -
Tckst #10
SOLUCTON @ COMENTARIODS 1
Bl tdifomnas 4 Wivagha, Falle qoovageis

ACIPTAR  REASIGHAR

MOMBRE Paul Fifebas Fijuis

Imagen Asignar Ticket

Calificar Ticket
Ahora el empleado que solicito el ticket debe ver la solucion y calificar el ticket

para eso debe ingresar por el menu principal, opcidn Ticket, Calificar Ticket

TADO DE MIS TICXKETS

SCANRO (o

Imagen Menu Empleado, Opcion Carrar Ticket
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Se presenta la siguiente pantalla, con todos los tickets que han sido cerrados y

pendientes por dar calificacion, dar clic en la opcion Calificar

de la columna derecha.

LISTADO DE TICKETS POR CALIFICAR

TOOOS LOCA CAMPOS Lo BUSCAR

Imagen Tickets por califiar

Aqui se carga los datos del ticket con la solucion

En el combo podemos escoger una de las diferentes tipos de calificacion

CALIFICAR TICKET : Buena E| *

Campo observaciones que sirve para dar algin comentario acerca de como fue la

solucién del Ticket.

OBSERVACIONES : 5
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USUARDD: paspincaa
Ticket #: B
Sinteras
ey )
Tebebeaa 1P
abngghi

E RS ]
PRRLIAT G000
Cribts

sargaala
o

CALIFICAR TECKET Busits =l "

OBSERVACIONES ;

GMRDAR  CANCELAR

Imagen Calificar Ticket Empleade

Consultas
Damos clic en el men0, opcién Consultas se despliega un submenu con todas las

consultas disponibles en el sistema.

Imagen Manu, Opcion Consultar
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Consulta de Empleados

Muestra todos los empleados que estan registrados en el sistema, con el usuario,
rol que desempefia y departamento que trabaja, también se puede buscar algin
registro dependiendo la opcién que escoja del menu Busqueda y la palabra que

quiera buscar.
LISTADO DE MIS TICKETS

Busgueda por: | TODOS LOS CAMPOS [=] BUSCAR

TODOS LOS CAMPOS
Ticket

Departamento
Categoria

Recurso

Emitido

L Estado
utador i3 ?e?’ Prioridad Cerrado Hardwara
p Calificacion
Supenvisor
Jws XP Mo W Encargada B - c
sional software 2ZZ07TU3 Cerrado Software -

Imagen Bisqueda por campo

USUARIO: pespinozs
LISTADO DE EMPLEADOS

10005 LOS CAMPOS & BUSCAR

NOMBRE: Paul Estoban Espinaza Portilla

Sistema de Mesa de Ayuda

Imagen Consulta de Empleados
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Consulta Componentes
Muestra todos los recursos que estan registrados en el sistema y el departamento
en que se encuentran, también se puede buscar alglin registro dependiendo la

opcion que escoja del menu Busqueda y la palabra que quiera buscar

USUARIO: pespnoia

LISTADO DE COMPONENTES TECNOLOGICOS

Bdsgqueds por TODOS LOS CAMPOS [ BUSCAR

NOMBRE: Paul Exteban Fepimoza Portills

Shvteemna de Mesa de Ayuda

Imagen Consulta de Componentes Tecnologicos

Consulta de Tickets

Muestra todos los tickets que estan registrados en el sistema, asi como el
departamento en que se encuentra, el supervisor que atendid el ticket y el
encargado que se le asigno, también se puede buscar algun registro dependiendo

la opcidn que escoja del mend Busqueda y la palabra que quiera buscar
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USUARIO! prespon

LISTADO DE TICKLETS

TODOS LOS CAWPOS - BUSCIR

Imagen Consulta de Tickets

Consulta de Empleados por Departamento
Muestra todos los empleados en los departamentos que trabajan con sus fechas y
rol que desempefian, también se puede buscar algin registro dependiendo la

opcidn que escoja del mend Busqueda y la palabra que quiera busca
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LISTADO DFf FMPLIEADOS POR DEPARTAMINTOD

1008 LOS CaupCt - oV ak

NOMBRS | Pusd Fitabhan Logumnis P tilly

Imagen Consulta de Empleados por Departamento

Consulta de Tickets por Rango de Fechas
Muestra todos los tickets ingresados al sistema por rango de fechas.

Debe ingresar la fecha de inicio

Fecha Desde:  2013-05-26

Debe ingresar la fecha de fin

Fecha Hasta: | MM3-05-27
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Help Desks,*

USUARIO: Adouin

CONSULTA DE TICKETS POR RANGO DE FECHAS

.« NN a

MR 3

CONSULTAR

NOMBRE; Pad Esteban Eapinara

Imagen Consulta de Tickets por Fechas

Reportes Estadisticos
Damos clic en el mend, opcidn Reportes se despliega un submenu con todos los

reportes estadisticos disponibles en el sistema.

USKARIO! Adwin

Imagen Menu, Opcion Reportes
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Reporte Estadistico de Tickets por Empleado

En este reporte al empleado se le muestra un reporte de todos los usuarios del

sistema, cuantos tickets han solicitado.

Inicio

USUARIO: Admin

REPORTE ESTADISTICO DE TIKETS POR EMPFLEADOS

EMPLEADOS :  Paul Esteban Espinoza Portilla El FILTRAR

TODOS FILTRADO POR EMPLEADO

MOMBRE: Paul Esteban Espinoza

Imagen Reporte Estadivee de Tetkets por Empleado

Si desea buscar de un usuario especifico puede escoger del combo el empleado

que guste y dar clic en filtrar para mostrar solo a ese usuario.

EMPLEADDOS :  Paul Esteban Espinoza Portilla El FILTRAR

FILTRADM POR EMPLEADO

Imagen Reporte Filrade por Usuario
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Reporte Estadistico de Recursos que han Fallado

En este reporte al empleado se le muestra un reporte de los recursos cuantas

veces han fallado.

Inicio

USUARIO: Admin

REFPORTE ESTADISTICO DE RECURSOS QUE HAN FALLADO

BN Racursos

[

e
‘Ao W'
prehessona

(g s
(Tt mhod 13
TakePores B

NOMBRE: Paul Esteban Espinoza

Imagen Reorte Estadistico de Recwsos que han Fallado

Cambiar Contraseia

Todos los usuarios del sistema tienen esta opcion de cambiar contrasefia

Debe ingresar la contrasefia anterior

Contrasefia anterior : *

La contrasefa nueva

Contrasefia nueva : *

Repetir la misma contrasefia nueva

Confirmar contrasefia : *
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CAMBIAR CONTRASERA

Contraseda anterior :

Contraseds noeva :

Confirmar contraseda @

GUARDER

NOMBRE: Paed i stebam Tspinoza Portilla

Sistema de Mesa de Mywds

Imagen Cambiar Contrasena

Resetear Contrasefia

En el men( principal, la opcién Resetear Contrasefia, esta opcion es propia de

los administradores, cuando un empleado se le ha olvidado la contrasefia de

acceso al sistema puede solicitar al administrador del sistema que le asigne una

nueva clave.

Inicio

USUARIO: Admin

RESETEAR CONTRASENA

EMPLEADOS :  Paul Esteban Espinoza Portilla [=]

USUARIO :

RESETEAR

NOMBRE: Paul Esteban Espinoza

® Desk 2 Sistema de Mesa de Ayuda a
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Al administrador se le presenta la siguiente pantalla

Inicio Administ

Cambiar Co

USUARIO: Admin

RESETEAR CONTRASENA

EMPLEADOS :  Paul Esteban Espinoza Portilla IZ|

USUARIO :

RESETEAR

NOMBRE: Paul Esteban Espinoza

Imagen Adminisrador, Opcion Resetear Contrasefia

En la que tiene un mend con todos los empleados

EMPLEADOS : Paul Esteban Espinoza Portilla |E|
Paul Esteban Espinoza Porilla

jose jose

Jose Inamagua

Edy Arevalo

Edison Patricio Arevalo Guapisaca
Paul Esteban Espinoza

Hugo Portilla

Jose Campos

Debe escoger un empleado, en el campo Usuario se carga el usuario del mismo

RESETEAR CONTRASENA

EMPLEADOS : Paul Esteban Espinoza Portilla |E|

USUARIO : pespinoza

RESETEAR

) RESETEAR 3 ) )
Dar clic en Resetear, la contrasefia nueva sera enviada al correo

del usuario.
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Cerrar Session
Perite terminar la sesion del empleado y le envia a la pagina de inicio de acceso

al sistema.

[ Cerrar sesidn |
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
En la elaboracion de este proyecto podemos obtener como conclusiones que el
uso de herramientas como la Especificacion de Requisitos aplicada a los
usuarios nos ayuda a comprender de mejor manera las necesidades de los
mismos, de esta forma se llegd a identificar requisitos funcionales y no

funcionales

El manejo de varios roles de empleados en Helpdesk permitio manejar mejor
las solicitudes requeridas por los mismos, al contar con una base de datos

actualizada los técnicos pueden agilitar los procesos de solucion a los tickets.

Otra herramienta de gran ayuda son los diagramas UML (Lenguaje de
Modelado Unificado) que permite visualizar, especificar, construir y
documentar de manera gréafica todo lo que realiza el software, se puede decir

que es el plano del sistema

Estos analisis permitio priorizar aspectos importantes como:
e Alcance del proyecto
o Identificar los usuarios que interactian con el sistema
e Como se estructura la informacion y determinacion de la funcionalidad

e Disefio de modelos como caso de uso, diagramas de actividad, modelo

entidad relacion, etc.

El desarrollo de sitios web en ASP.net facilita la programacién y el disefio,
también la utilizacion de plantillas ya desarrolladas agilita el proceso de

programacion.

Los controles AJAX permiten desarrollar una interfaz méas agradable para el
usuario dando una sensacién de interactividad, esto sucede al momento de
realizar intercambios de informacion con el servidor, evitando asi la necesidad

de recargar toda la pagina web.
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SQLServer resulta una herramienta de gran utilidad en el momento de manejar
base de datos con grandes cantidades de informacion, es de facil manejo y su

interfaz es amigable con el usuario.

Recomendaciones
En el estudio que se realizo a la Cooperativa Cooperart y en base a las encuestas
realizadas a las personas que laboran en esta cooperativa y en especial a las que

trabajan directamente con equipos informaticos se puede recomendar:

La necesidad de mantener capacitaciones contintas para el manejo de equipos

informaticos y en especial al introducir un nuevo sistema.

Existe un cierto rechazo a sistemas nuevos, por lo cual es recomendable
conocer bien las necesidades del usuario y mantener un esquema que el usuario

se sienta mas familiarizado y de cierta manera no le tenga temor al cambio.

Helpdesk es un sistema que se recomienda para todo tipo de empresa, ya que el
poder almacenar informacion de dafios y requerimientos facilita y optimiza la

correccion de los mismos, con ello aumenta la productividad de la empresa

Como parte fundamental al incluir un nuevo software es el manual del usuario,
por medio de este documento el usuario se puede familiarizar con el software

sin la necesidad de un técnico a su lado.

Siempre es recomendable realizar pruebas antes de integrar el sistema a la
empresa y de preferencia las pruebas se deben de realizar con los usuarios a los

que esta dirigido el sistema.
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