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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “GESTION DE ATENCION AL USUARIO EN LA
DIVISION DE SOPORTE INFORMATICO DEL HOSPITAL REGIONAL I
CAYETANO HEREDIA ESSALUD CASTILLA - PIURA A TRAVES DE UN

SISTEMA WEB”, tiene como finalidad de mejorar la gestion de solicitudes de los
usuarios en el area de Soporte Informéatico del hospital regional Ill Cayetano Heredia,
para la cual se obtuvo informacién a partir de las situaciones del dia a dia, siendo
importante para el andlisis de requerimientos enfocados a resolver los objetivos
planteados, para ello se considerd necesario reducir los tiempos de atencion de las
solicitudes presentadas por las distintas areas como también minimizar el nUmero de
reclamos y finalmente maximizar el nUmero de solicitudes atendidas con la finalidad

de mejorar los indices de satisfaccion de los usuarios.

La institucion considera de vital importancia la automatizacion del area de soporte
informatico mediante la implementacién de un sistema web, concluyendo que el

sistema lograra mejorar las atenciones en el area de soporte técnico.

En la presente investigacion para una correcta documentacion y estructuracion se
utilizé la metodologia RUP, para su desarrollo el lenguaje HTML con PHP y sistema

gestor de base de datos MySQL.

Palabras Claves: Gestion de solicitudes, Metodologia RUP, Gestor de base de datos
MySQL.

Xiii



ABSTRACT

This research entitled: "MANAGEMENT OF USER AT THE DIVISION OF
COMPUTER SUPPORT OF REGIONAL HOSPITAL Il CAYETANO HEREDIA
ESSALUD CASTILLA - PIURA THROUGH A WEB SYSTEM", has the purpose of
improving the management of requests of users in the area Of Computer Support of
the regional hospital 11l Cayetano Heredia, for which information was obtained from
day-to-day situations, being important for the analysis of requirements focused on
solving the objectives, for it was considered necessary to reduce the attention times
Of the requests submitted by the different areas as well as to minimize the number of
complaints and finally to maximize the number of requests served in order to improve

the satisfaction indexes of users.

The institution considers of vital importance the automation of the area of computer
support by means of the implementation of a web system, concluding that the system
manages to improve the attentions in the area of technical support.

In the present research for a correct documentation and structuring the RUP
methodology was used, for its development the HTML language with PHP and
MySQL database manager system.

Keywords: Request Management, RUP Methodology, MySQL Database Manager.

Xiv



INTRODUCCION

Actualmente muchas Empresas no utilizan sistemas de informacion para
registrar sus actividades y procedimientos cotidianos, sino que siguen
registrando todo el detalle de sus tareas realizadas en papeles, los mismos
que son almacenados en folios y llevados a un almacén; lo cual origina que a
la hora de consultar dicha informacion se pierda tiempo y por consiguiente no

se logre el cumplimiento de todas las actividades programadas.

Una forma de hacer frente a esta realidad es utilizar Tecnologias de
Informacién que permitan cumplir con los objetivos y metas de la institucion;
una de ellas es usar los Sistemas de Informacion, los cuales permiten la

automatizacion de los procesos dentro de la Organizacion.

Las ventajas de estos sistemas de informacion es que estan hechos a medida,
es decir, que son elaborados en base a los requerimientos del usuario y a la
logistica de la empresa; son agilizar las actividades dentro de un proceso,
reducir el tiempo empleado y sobre todo reducir gastos dentro de la institucion.
Por tal motivo es importante el uso de sistemas de informacion, puesto que
actian como agentes solucionadores de problemas, permitiendo automatizar
los procesos y asi expandir sus horizontes, a través del cumplimiento de los

objetivos establecidos en la institucion.

En cualquier sector del mercado, el cliente exige ser escuchado, comprendido
y reconocido. Sélo a través de la calidad, las empresas podran estar
preparadas para satisfacer estas exigencias e, incluso para superar las
expectativas del cliente, Unica via para que cada una de ellas resulte

realmente competitiva en el mercado.

En este panorama en el que la calidad constituye una estrategia empresarial,
el servicio al cliente ocupa un lugar relevante, dando lugar a nuevas filosofias
de gestion empresarial “enfocadas al cliente o dirigidas al cliente”. No
obstante, la amplia profusion de bibliografia y articulos en los ultimos tiempos

referida a esta materia ha generado una multitud de conceptos y modelos

15



nuevos y aparentemente similares, que confunden facilmente a cualquier
empresario que desee mejorar las actuaciones hacia sus clientes. Asi,
términos como “servicio al cliente”, “calidad en el servicio”, “atencién al cliente”
... son usadas indistintamente para la misma finalidad. Es por ello que hay que
tener en cuenta que, actualmente el mercado esta en continuo cambio; lo que

es valido hoy, tal vez no lo sea mafana.
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2. PLAN DE INVESTIGACION

2.1. Descripcion de la Realidad Problemética

El organigrama de la red Asistencial Piura comprende el comité de Gestion,
que a su vez se divide en gerencia de administracion y la gerencia médica, las
mismas que comprenden mas de 30 &reas. Division de Soporte Informético
gue se esté incluida en la gerencia de administracion, es la que se encarga de
ofrecer soporte al usuario tanto en software, hardware y comunicaciones.

En cuanto a Software, el apoyo es de acuerdo al requerimiento de cada
oficina; asi como la instalacion y configuracion de los sistemas operativos,
software de oficina y aplicaciones propias de EsSalud, y apoyo en el manejo
de su PC y aplicativos.

En lo relacionado a Hardware, se ofrece mantenimiento correctivo y preventivo
tanto a PCs, Impresoras, Hubs y/o Switches, etc.

Y en la parte de comunicaciones, se realiza la instalacién de cableado de
redes de datos, identificacion de puntos de red; asimismo se apoya en la red
de comunicacion telefonica.

De la misma manera se apoya a Division de Soporte Informatico en labores
administrativas como la realizacién de inventario de Hardware y Software de
todas las areas.

Por lo que se puede observar que Division de Soporte Informatico no lleva un
control a la hora de atender a un usuario. Ademas, el personal de soporte
informatico no se abastece a la hora de atender a los usuarios cuando desean
de sus requerimientos porque hay sobrecarga de trabajo y falta de materiales
para poder solucionar el problema.

No cuenta con una comunicacién adecuada con el usuario que requiere de los
Servicios y no cuenta con una organizacién en la atencién de los problemas

presentados.
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Otro problema que se observa es que el control de inventario de estos equipos
informético que ingresan al hospital se realiza de forma manual demandando
de mucho tiempo para las busquedas acerca de la informacién vy

documentacion de algun equipo especifico.

2.2. Formulaciéon del Problema

2.2.1. Pregunta General

¢, Como mejora La Gestion de Atencién al Usuario en la Division de Soporte
Informatico del Hospital Regional Ill Cayetano Heredia EsSalud Castilla —

Piura con el uso de un Sistema Web?

2.2.2. Preguntas de investigaciéon

¢, Con el uso del sistema web se podra reducir el tiempo de ejecuciéon de las
actividades en la Division de Soporte Informatico con respecto a la atencion

del usuario?

¢Con el uso del Sistema web mejorard la atencion al usuario y se reducira el

numero de reclamos en la Division de Soporte Informético?

2.2.3. Objetivo General

Mejorar la gestion de atencion al usuario en la Division de Soporte Informatico

con el uso de un sistema web.
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2.3.

2.2.4. Objetivos Especificos

e Determinar en qué medida el sistema web reduce el tiempo de
desarrollo de las actividades con respecto a la atencion al usuario por
parte de la Division de Soporte Informatico.

e Alcanzar un mayor grado de satisfaccion con respecto a la atencion al
usuario con el uso del sistema web

e Reducir el tiempo de espera en la atencidén al usuario por parte de la
Divisién de Soporte Informatico.

¢ Disminuir la tasa de reclamos en la ejecucion de los diferentes procesos
que brinda la division de soporte informatico.

e Generar multiples reportes que emitan resultados y estadisticas en

forma oportuna y precisa.

Justificacién de la investigacion

2.3.1. Justificacion Cientifica

La presente investigacion se aplicara el uso del método cientifico lo cual va
a permitir que la informacion que se obtenga sea una informacién
sistematica para que ayude a contribuir con el conocimiento, con respecto
al tema existente en este momento. Permitiendo ser considerada como

antecedente para otras investigaciones que se realicen en esta linea.

2.3.2. Justificacion Tecnolégica

Para desarrollar este proyecto se contara con el manejo de estandares y
normas establecidas y Tecnologias de Informacién adecuadas, con las
cuales contamos en nuestro entorno y la metodologia adecuada para
poder llevar una mejor gestion en la atencion al usuario, beneficiando a la

Division de Soporte Informético.
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2.3.3. Justificacion Institucional

El sistema web para la gestibn de atencion al usuario por parte de la
Division de Soporte Informatico se espera que sea una herramienta que
establezca mecanismos de control de actividades ante cualquier necesidad

gue se presente en el usuario del Regional 11l Cayetano Heredia de Piura.

2.3.4. Justificacion Del Investigador

Es necesario llevar a cabo esta investigacion para obtener el grado de
bachiller y a la vez fortalecer los conocimientos tedéricos obtenidos en el
transcurso de nuestra carrera profesional y asi poder llevarlos a la practica.

2.4. Limitaciones de la investigacion

e Poca disponibilidad de tiempo de los usuarios para la aplicacion de
entrevistas y encuestas para la recopilacion de informacion.

e Debido a la carencia de software licenciado el sistema se desarrolla
utilizando software libre. Como el que se utilizara para el desarrollo
del sistema web que sera en la programacién PHP y MySq|

e La carencia de informacion debido al hermetismo de los usuarios
sobre la informacion. Los usuarios se muestran renuentes a
proporcionar informacién debido a la amenaza que representa el

cambio del sistema actual.

2.5. Marco Referencial Cientifico

2.5.1. Antecedentes

Antecedentes Locales.

Gennell & Zapata (2007), en su trabajo Sistema de Control de Equipos

Informaticos para la Gestion de Mantenimiento en el Gobierno Regional de
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Piura; Tesis para obtener el titulo de ingeniero de sistemas de la Universidad
Cesar Vallejo, se presenta esta investigacion como antecedente local hecha
en la ciudad de Piura.

El gobierno regional de Piura tiene como soporto tecnologico a la oficina de
tecnologia de la informacién (OIT), la cual desarrolla tareas operativas y
administrativas relacionadas con la conservacion y mantenimiento de la
infraestructura de los equipos. En esta oficina se realiz6 la investigacion,
desarrollo e implementacion del sistema de control de equipos informaticos
para la gestion de mantenimiento en el gobierno regional de Piura, dicho
sistema permite agilizar las actividades desarrolladas por el area ahorrando
tiempos en los procesos de control de equipos informaticos de la institucion,
ya que antiguamente dicho registro se realizaba de una manera informal
manualmente, por lo cual no era posible obtener un nivel alto de calidad de la
informacion que se tenia de los mismos. Durante el desarrollo de dicho
sistema se aplicé la metodologia XP, cuyo desarrollo ademas de fortalecer el
logro o6ptimo de los objetivos institucionales, agiliza las actividades
desarrolladas por el area. Por ultimo podemos mencionar que dicho sistema
se implementé para trabajar sobre una plataforma web con el fin de mantener
en constante interconectividad a los encargados de dicha actividad en la
empresa en cualquier lugar donde se encuentren en la ciudad, el pais o
incluso en el mundo, ya que de eso se trata esencialmente las ventajas con
las que cuenta la red mas famosa a nivel mundial que es la INTERNET.
Finalmente, podemos mencionar que el sistema implementado en este
antecedente se desarrollé en el manejador de base de datos SQL Server 7.0y

el lenguaje de programacion Visual Basic 6.0.
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Antecedentes Regionales

Richard Orlando Salcedo Untiveros (2007), en su trabajo de Analisis, Disefio y
Desarrollo del Médulo Web para la Gestion y Control de Inventario de Bienes
en la Oficina de Control Patrimonial de la Direcciéon Regional de Salud Piura
de la Universidad Nacional de Piura, la implementacién de este mdédulo de
gestion y control de inventario de bienes a través de internet, es factible de ser
utilizado por los usuarios de diferentes establecimientos de salud, en las
provincias y distritos que comprenden el ambito de accidén de la direccion
regional de salud Piura. El modulo incluye los procesos de ingresos de bienes,
registro, verificacién periddica del estado del bien, proceso de baja; ademas
de los reportes y consultas.

Este modulo presenta entornos de trabajo correspondientes a cada area de
accion por usuario tal como se desarrollara en nuestro sistema, quedando bajo
responsabilidad de cada usuario la integridad de la informacion, relacionada
con la gestidn de control de inventario considerando que el control de bienes e
informacion relacionada significa una actividad fundamental de toda instituciéon

estatal.

Antecedentes Nacionales

Baltazar (2002) en su trabajo Sistematizacion de los procesos de inscripciéon y
publicidad registral de la UNMSM, observa la necesidad de pasar de un
sistema casi manual a un sistema de aplicacion sistematizada, el cual era
urgente al incrementarse la demanda de los servicios registrales y los saldos
de las solicitudes no atendidas en la Oficina Registral de Lima y Callao; el
mismo permitié crear nuevos servicios de informacién al usuario, tales como el
de informacion del estado en que se encontraban los Titulos en proceso, el
servicio de entrega inmediata de copias simples de Tomos y Fichas y por

altimo el mismo servicio llevado a la pagina WEB de la ORLC en Internet.
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Asimismo, el sistema de Informacion Registral desarrollado, permitido a este
proceso dotarlo de una herramienta eficiente y eficaz, que le permite obtener
resultados en un tiempo éptimo, por la rapidez que ofrece una base de datos y
por la simultaneidad del acceso a la informacion, lo cual facilita los procesos
de recepcion de Titulos, su calificacion y emision de certificados y copias

informativas impresas que se extienden a raiz de los actos inscritos.

Antecedentes Internacionales

Diaz (2001) en su trabajo de investigacion Sistema Informatico para el control
de la urgencia médica (SICUM) desarrollado en la Habana, Cuba; el cual
surge como necesidad de acercar los servicios de urgencia a la poblacion
cubana, de tal forma que la asistencia médica en casos de urgencia se
proporcionara en un radio de accion menor de un kilbmetro y medio;
mejorando asi la calidad de vida de la poblacion y disminuyendo los
indicadores de letalidad por diferentes causas. Este sistema fue diseifiado para
controlar de forma automatizada la atencion al paciente; en el que se
elaboraron dos versiones una en Paradox y otra en la plataforma
Cliente/Servidor, utilizando un lenguaje visual (Borland Delphi). Finalmente,
Diaz concluye que con la introduccién de SICUM en los centros principales de
urgencia - emergencia médica se logré el conocimiento oportuno y real del
diagnéstico de salud del territorio, asi como la adecuada y eficiente atencion a

los pacientes y elevar el desarrollo informatico del sector de la salud publica.

2.6. Marco Teorico

Segun el Sitio Web Oficial del Hospital Regional Il Cayetano Heredia se ha

recopilado la siguiente informacion:

26



2.6.1. Descripciéon de la Empresa

ESSALUD es una Organizacion lider en Seguridad Social y altamente
competitiva en América Latina, y se encuentra al servicio de la seguridad
social en lo referente a Salud en el Perl. Su compromiso esta dirigido a
mejorar la calidad de vida de las familias peruanas, brindandoles los servicios
de salud y las prestaciones econOmicas y sociales que estan comprendidas
dentro del régimen contributivo de la seguridad social de salud. Es una
institucion creada sobre la base del Instituto Peruano de Seguridad Social, el
Seguro Social de Salud (ESSALUD) como organismo publico descentralizado,
con personeria juridica de derecho publico interno, adscrito al Sector Trabajo y
Promocion Social, con autonomia técnica, administrativa, economica,
financiera, presupuestal y contable; tiene por finalidad dar cobertura a los
asegurados y sus derechohabientes, a través del otorgamiento de
prestaciones de prevencion, promocion, recuperacion, rehabilitacion,
prestaciones econdmicas, y prestaciones sociales que corresponden al
régimen contributivo de la Seguridad Social en Salud, asi como otros seguros

de riesgos humanos.

Cuenta con 333 centros asistenciales distribuidos en todo el Peru, cuenta con
un aproximado de seis millones de asegurados y un promedio total de doce
millones quinientas mil atenciones anuales, ademas cuenta con servicios de
alta especializacién, trasplantes de 6rganos, un instituto del corazoén, y centros
de hemodidlisis, entre otros servicios asistenciales de relevancia en todo el

pais.

El Hospital Nacional Cayetano Heredia mantiene a la vista el ideal de

excelencia en sus tres lineas de accion: Servicio, Docencia e Investigacion.
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2.6.2. Misidn, Vision, Metas y Objetivos de la Empresa
Segun el plan estratégico del Hospital Regional Il Cayetano Heredia
definieron su mision y vision de la siguiente manera:
Misién

“Somos una institucion de seguridad social en salud que brinda una
atencion integral con calidad y eficiencia para mejorar el bienestar de

nuestros asegurados”
Vision

“Ser la institucién lider nacional de la seguridad social en salud,
comprometidos con la atencion integral de las necesidades vy
expectativas de la poblacion asegurada, con equidad y solidaridad hacia

la universalizacion de la seguridad social en salud”.

Segun su plan estratégico ya definido llegaron a un acuerdo planteando sus

siguientes metas, objetivos y politicas que observaremos a continuacion:

Metas:

e Satisfaccion del Usuario Externo al 2011: 60% de porcentaje del
buen trato percibido por el usuario externo en emergencia al 2011:
65%.

e Tiempo de espera en consultorios externos al 2011: 30%
e Porcentaje de ingresos recaudados al 2011: 80%
e Porcentaje de exoneraciones realizadas al 2011: 9%

e Porcentaje de facturacion del SOAT cobrado al 2011: 80%
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Porcentaje de prestaciones SIS rechazadas al 2011: 5%

Objetivos de la Institucion:

1. Mejorar la salud y la calidad de vida con un sistema de seguridad

social centrado en el usuario.

2. Otorgar prestaciones integrales orientadas a la Atencion Primaria,
con equidad, calidad y eficiencia.

3. Administrar los recursos institucionales con eficiencia 'y
transparencia asignandolos con equidad y oportunidad.

4. Mejorar la gestion y organizacion Institucional introduciendo por
consenso elementos de Reforma en Salud.

5. Mejorar la Calidad de Atencion del servicio de salud que brinda el
hospital.

6. Mejorar la Eficiencia en la Gestion Financiera.

2.6.2.1. Politicas Generales de la Institucion

Politicas 2007 — 2020

Atencién integral de salud a la mujer y el nifio privilegiando las
acciones de promocion y prevencion.

Vigilancia, control y atencién integral de las enfermedades
transmisibles y no transmisibles.

Mejoramiento progresivo de oferta y calidad de los servicios de
salud.

Desarrollo de los recursos humanos.
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Medicamentos de calidad para todos.

Promovera el acceso universal a la seguridad social y fortalecera un
fondo de salud para atender a la poblacion que nos es asistida por

los sistemas de seguridad social existente.
Financiamiento en funcién de resultados.

Descentralizacion de la funcion salud a nivel del gobierno regional y
local.

Participacion ciudadana en salud.

Mejora de los determinantes de la salud.
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Estructura Organica de la Empresa
finalidad, objetivos y funciones cuenta con la siguiente estructura

El hospital Regional 1l Cayetano Heredia para cumplir con su

organica:
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ORGANO DE CONTROL

COMNSEIO DIRECTIVD

INSTITUCIONAL

CONSEIC DIRECTNVG

SECRETARIA GEMERAL

OFICINA DE DEFENSA NACIONAL

OFICINA DE RELACIONES INSTITUCIONALES

DEFENSORIA DEL ASEGURADO [

OFICINACENTRAL DE COORDINACION ¥

APOYO AL DESARROLLO DE LA GESTION

GEREMCIA GENERAL

OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION I—

COMITE EIECUTIVD

O —

PLANIFICACION ¥ DESARROLLO

OFICINA GEMERAL DE

OFICINA CENTRAL DE ORGANZACION E
INFORMATICA

L OFICINA CENTRAL DE ASESORIA

JURIDICA

OFICINA CENTRAL DE
SEGUROS

GERENCIA CENTRAL DE
PRESTACIONES ECONOMICAS ¥
SOCIALES

GERENCIA CENTRAL
DE PRESTACIONES DE
SALUD

RED ASISTEMCIAL, INCORY
CENTRO DE HEMODIALISIS

FEBRERO 2008

Segun el Reglamento de Organizacién y Funciones del Hospital Regional

[l Cayetano Heredia se encontré la siguiente informacion acerca de la

institucion a investigar:
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2.6.2.3. Areas Funcionales y Descripcion de Funciones
ORGANOS DE DIRECCION
» Consejo Directivo

Al Consejo Directivo, érgano de direccion de ESSALUD, le corresponde
establecer la politica institucional y supervisar la aplicacion de la misma y

le compete:

eDictar politicas y lineamientos institucionales, en concordancia
con la Politica Nacional de salud.

e Aprobar el Balance General y la Memoria Anual, asi como el
Presupuesto Anual que representa el Presidente Ejecutivo, Yy
disponer su remision a las entidades correspondientes, asi como

la respectiva publicacion.
» Presidencia Ejecutiva
e Ejercer la representacion institucional de ESSALUD.

e Organizar, dirigir y supervisar automaticamente el funcionamiento
de la institucion.

eAprobar el Reglamento de Organizacion y Funciones de
ESSALUD vy los reglamentos internos de inversiones Financieras,
Inversiones Publicas, Endeudamientos, Austeridad y Racionalidad

en el gasto.
ORGANO DE CONTROL
> Organo de Control Institucional

Es el o6rgano de Control Institucional, tiene las siguientes

funciones:
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eFormular y proponer a la Presidenta Ejecutiva lineamientos de
politica, objetivos, estrategias, planes y programas del sistema de
control de la institucién; en concordancia con lo establecido por la

Contraloria General de la Republica.

e Planificar, formular, ejecutar y evaluar el Plan Anual de Control
de ESSALUD.

ORGANOS DE APOYO DE LA PRESIDENCIA EJECUTIVA
» Secretaria General

e Apoyar al Consejo Directivo, Presidencia Ejecutiva y Gerencia

General en aspectos relacionados con la gestion Institucional.
» Oficina de Defensa Nacional

e Formular y proponer el plan de defensa nacional de conformidad
a las normas establecidas por la Direccion General de Politica y
Estrategia del Ministerio de Defensa y el Instituto Nacional de

defensa Civil
> Oficina de Relaciones Institucionales

eFormular y proponer los lineamientos de politica de
comunicacién, imagen corporativa y relaciones institucionales de
ESSALUD

» Defensoria del Asegurado

e Atender y canalizar las quejas y reclamos de los asegurados que
reciben prestaciones de ESSALUD, y no asegurados que reciben
atenciones de salud, faciltando de ser posible, su solucién

inmediata.
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» Oficina Central de Coordinacién y Apoyo al Desarrollo de gestion

e Evaluar el desarrollo operativo de los érganos desconcentrados y
formular y aplicar programas, métodos, instrumentos y otros
mecanismos conducentes a mejorar su gestion, en concordancia

con los 6rganos centrales.
ORGANO EJECUTIVO
» Gerencia General
eEjercer la representacion legal de ESSALUD

e Dirigir el funcionamiento de la institucion, emitir las directivas y
los procedimientos y demas disposiciones del consejo directivo y

del Presidente ejecutivo.

ORGANOS DE ASESORAMIENTO DE LA GERENCIA GENERAL
» Oficina Central de Planificacién y Desarrollo

e Formular y proponer a la gerencia general los lineamientos de
politica, planes y programas relacionados con la planificacion
corporativa, informacién gerencial, racionalizacién, cooperacion
técnica internacional, inversiones, mantenimiento de

infraestructura y equipos y la programacion de recursos humanos.
» Oficina Central de Asesoria Juridica

e Normar, coordinar y evaluar las acciones de los componentes del

Sistema de Asesoria Juridica institucional.
ORGANOS DE APOYO DE LA GERENCIA GENERAL

» Oficina General de Administracion



e Formular, proponer e implementar normas y procedimientos
relacionados con los sistemas de recursos humanos, finanzas y de
abastecimiento, evaluar su impacto y controlar su cumplimiento a

nivel nacional.
» Oficina Central de Organizacion e Informética

e Formular y proponer a la gerencia los lineamientos de politica,
planes y programas conducentes al desarrollo de la tecnologia
informatica y a la mejora de la gestibn y estandarizacion de
procesos en ESSALUD.

eFormular y proponer el Plan estratégico de Tecnologias de
Informacién con base en los objetivos estratégicos institucionales,

priorizando el cumplimiento de los planes aprobados.

e Formular las directivas que permitan establecer los procesos,
métodos y procedimientos para una adecuada administracion,
seguridad y gestion de los recursos informéticos y de la mejora de
la gestion y estandarizacion de los procesos de ESSALUD,

evaluar su impacto y supervisar su cumplimiento.

ORGANOS DE LiNEA
Gerencia Central de Seguros
Gerencia Central de Prestaciones de Salud
Gerencia Central de Prestaciones Econdmicas y Sociales
ORGANOS DESCONCENTRADOS
Redes Asistenciales

INCOR (Instituto Nacional del Corazén)
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Centro de Hemodialisis

Gerencia de Oferta Flexible

2.6.2.4. Actividades principales de la Institucién

La actividad principal del Hospital 1ll Cayetano Heredia — Piura, es brindar
atencién primaria de salud, para mejorar la calidad de vida de la poblacién
demandante, a través de la formacién de recursos humanos y desarrollo
de la investigacion cientifica y tecnolégica en salud, con calidad,

creatividad, equidad y eficiencia.

A continuacion, se dara a conocer como esta organizada el area de
division de soporte informatico ya que esta forma parte del organigrama

elaborado por el Hospital Regional Ill Cayetano Heredia.

2.6.2.5. Descripcion del Area del Negocio de Division de

Soporte Informatico

2.6.2.5.1. Organizacion del area de Divisibn de Soporte

Informaética

La Division de soporte informatico, estd a cargo del Ing. Luis Alonso
Cevallos LoOpez, esta area, es la encargada principalmente del soporte
informatico, su principal funcién es la administracién y control de equipos
de computo y software, de las distintas areas con las que cuenta el
Hospital 1ll José Cayetano Heredia, para ello cuenta con nueve recursos

humanos que estén distribuidos de la siguiente manera:
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Division de Soporte Informético para cumplir con su finalidad, objetivos y

funciones cuenta con la siguiente estructura organica:

2.6.2.5.2. Estructura Orgénica y Funciones

Jefe de la Divisidn de
Soporte Informatico

Soporte de Hardware Soporte de Software Apoyo Operador
Administrativo

e Un Jefe de Oficina

e Un encargado del soporte de Hardware
e Un encargado del soporte de Software
e Un apoyo administrativo

e Un operador

e Practicantes

Segun el Reglamento de Organizacion y Funciones del Hospital Regional
Il Cayetano Heredia se encontré la siguiente informacién acerca del area

a investigar:



Funciones:

Jefe de la Divisién de Soporte Informético

Encargado de:

Gestionar la obtencién de recursos necesarios para el adecuado

funcionamiento de la oficina.

Planificar, dirigir, organizar, y supervisar el funcionamiento de la
oficina a su cargo.

Supervisar el cumplimiento de normas de seguridad en los

procesos informaticos.
Responsable del cumplimiento de las funciones establecidas.

Facilitar a las unidades organicas de la institucion un adecuado
soporte informatico, a fin de alcanzar una continua, segura y 6ptima
operatividad de los sistemas de informacién corporativos y de su

plataforma tecnoldgica.

Elaborar y conducir su implantacion de los planes de contingencia

para estar preparados ante desastres informaticos.

Gestionar y mantener actualizado el inventario fisico de contratos,
licencias, hardware, sistemas operativos, software de oficinas y

otros.

Preservar actualizada la documentacion y los manuales técnicos
necesarios para la gestion y explotacion de los aplicativos, los
sistemas de informacion vigentes dentro de su ambito, que hayan

sido desarrollados con recursos propios y/o por terceros.

Implantar procedimientos de seguridad y de mantenimiento fisico a

las bases de datos dentro de su ambito, coordinando con las



respectivas jefaturas los recursos y privilegios de acceso para los

usuarios autorizados.

o Establecer procedimientos de seguridad y control interno
informatico para las areas dentro de su entorno, a fin de proteger
los sistemas de informacién, base de datos y demas recursos

informatico involucrados.

Soporte de Hardware

Encargado de:

Configurar el Hardware y software de acuerdo a los criterios
técnicos establecidos.

e Ejecutar el plan de mantenimiento de los equipos de cémputo.
e Solucionar problemas que se presente en lo referente a Equipos.
e Instalar, configurar y poner en puesta los nuevos equipos.

e Elaborar mantenimientos Preventivos y Correctivos periédicamente

de los equipos Informaticos de la institucién.
e Administrar y mantener la operatividad y seguridad de los sistemas.
Soporte de Software
Encargado de:

e Analizar, disefiar, desarrollar e implementar las aplicaciones

requeridas por la Institucion.

e Brindar asistencia especializada en tecnologia de la informacion en

el ambito de las funciones de la oficina de soporte informatico.



Ejecutar copias de respaldo de los datos procesados.
Administrar las cuentas de acceso de los usuarios.
Actualizar la seguridad y operatividad de la base de datos.
Mantener la operatividad de los programas en ejecucion.

Garantizar el funcionamiento de los sistemas de informacién y/o
aplicativos que utilizan las &reas usuarias dentro de su entorno,
dotando los procedimientos necesarios de control y los procesos de

copias de respaldo.

Apoyo Administrativo

Encargado de:

Registrar y dar tramite a los documentos remitidos por las
diferentes dependencias.

Elaborar cuadros técnicos de la especialidad.

Recepcionar, procesar documentos en coordinacion con el jefe de

la oficina.

Operador

Encargado de:

1. Planear, coordinar, dirigir y evaluar las actividades relacionadas
conel soporte a los usuarios en las necesidades de instalacion y
mantenimiento de computadoras personales, servidores vy

periféricos, asi como la configuracion base y apoyo a la gestion.



6.

Brindar asesoria técnica y soporte técnico con respecto al software
base y programas de apoyo a la gestion, a los usuarios de las

computadoras personales.

Mantener actualizado el inventario y la informacion relacionada a la
cantidad fisica de computadoras personales, servidores 'y

periféricos de la institucion.

Administrar y mantener operativo los equipos de comunicaciones y
la Red de Voz, Datos e imagenes que operan en el area dentro

de su entorno.
Mantener actualizado los programas antivirus.

Ejecutar otras funciones que se le asignen

Segun el plan estratégico de Division de Soporte Informético definieron su

misién y vision de la siguiente manera:

2.6.2.5.3. Mision, Vision del Area del Negocio de Division de

Soporte Informatico

De acuerdo a las expectativas de la empresa dar a conocer la vision y

mision las cuales son adecuadas para el area.

Vision:

“La Division de soporte informatico, tiene la vision de lograr el

bienestar total de los usuarios en brindarles el servicio con uso de

tecnologias de alta calidad y tener una gran efectividad en apoyar y

capacitar a los nuevos usuarios que se incorporen a la institucion

con respecto a las tecnologias de informacién que se encuentran en

el hospital.”



Mision:

“Brindar un buen servicio a nuestros usuarios, garantizando la
seguridad y eficiencia de los procesos llevados a cabo en la

institucion”.

Como punto siguiente se dard a conocer las siguientes definiciones

recopiladas de diferentes autores.

2.6.3. Gestion de Atencién al Usuario

2.6.3.1. Gestioén

Florencia (2009), Define como;

“El conjunto de acciones y decisiones que toma el responsable de un
subsistema para llevar adelante su trabajo a través de una gestion se
llevara a cabo diversas diligencias, trdmites, las cuales, conduciran al
logro de un objetivo determinado, de un negocio o de un deseo que

lleva largo tiempo en carpeta, como se dice popularmente”.

2.6.3.2. Atencién al Usuario

Segun, Los profesionales de ciencias de la informacion(2010), Define

como,

“Es la Unidad de Atencién del Usuario tiene como objetivo general

crear las condiciones que generen actitudes y comportamientos


http://profesionalesdecienciasdelainformacion.wordpress.com/author/profesionalesdecienciasdelainformacion/

adecuados en los actores, mediante el analisis sistematico de los

niveles de satisfaccion de los usuarios”.

2.6.3.3. Gestion de Proyectos

Knoow.Net (2008), Define como;

“La Gestién de Proyectos se puede describir como un proceso de
planteamiento, ejecucion y control de un proyecto, desde su
comienzo hasta su conclusion, con el propdsito de alcanzar un
objetivo final en un plazo de tiempo determinado, con un coste y
nivel de calidad determinados, a través de la movilizacion de
recursos técnicos, financieros y humanos. Incorporando variadas
areas del conocimiento, su objetivo final es el de obtener el mejor

resultado posible del trinomio coste-plazo-calidad.

La gestion de proyectos suma areas tan distintas como la
incorporacion del proyecto, la gestibn de costes, la gestiébn de
calidad, la gestion del tiempo, la gestion de recursos humanos o la
gestion de la comunicacion (entre los miembros y el exterior). Asi, la
gestion de proyectos forma un ciclo dindmico que transcurre del

planteamiento a la ejecucién y control”.

2.6.34. Sistema de Tiempo Real

Ledn (1996), Define como;

“Aquél que debe completar sus actividades en plazos de tiempo

predeterminados. Como consecuencia, su ejecucion debe satisfacer



restricciones temporales cuyo incumplimiento supone el

funcionamiento incorrecto del sistema’.

En otras palabras, cuando se recibe algun evento (mensaje o dato) desde
el exterior del sistema (por ejemplo, desde una linea de comunicacién) o
se lee algun valor de un dispositivo externo (por ejemplo, un sensor de un
sistema fisico), el STR debe reaccionar ejecutando algunas acciones en
un intervalo de tiempo predefinido. La correccién, por tanto, de un STR no
depende sélo del valor de los datos de salida sino también del instante en

el que se producen.

Si estas restricciones no se satisfacen, sus resultados empiezan a perder
validez para el usuario o se llega incluso a consecuencias catastréficas en

el sistema sobre el que se pretende actuar.

2.6.3.5. Sistemas de informacioén

Laudon (2004), define como;

“Los sistemas de informacion como un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan
y distribuyen informacién para apoyar la toma de decisiones y el
control de una organizacion. Ademas de apoyar la toma de
decisiones, la coordinacion y el control, los sistemas de informacién
también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores a analizar
problemas, a visualizar asuntos complejos y a crear productos

nuevos”.



2.6.3.6. Sistemas

System.com, Define como;

“Un sistema es un conjunto de partes 0 elementos organizados y
relacionados que interactlan entre si para lograr un objetivo o0 una
meta. Los sistemas reciben (entrada) datos, energia o materia del
ambiente y proveen (salida) informacion, energia o materia, un
sistema puede ser fisico o concreto o puede ser abstracto o

conceptual”.

En la siguiente Figura N°1 se esquematiza un modelo General de un

Sistema.
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llustracion 1: Modelo general de un sistema
Fuente: alegasa.com



2.6.3.7. Eleccion de la Metodologia

Rational Unified Process (RUP):

Jacobson; Booch&Rumbaugh (2000), Define Como;

“Un proceso de desarrollo de software es un conjunto de actividades
necesarias para transformar los requisitos de un usuario en un
sistema software. Sin embargo, el Proceso unificado es mas que un
simple proceso; es un marco de trabajo genérico que puede
especializarse para una gran variedad de sistemas software, para
diferentes areas de aplicacién, diferentes tipos de organizaciones,
diferentes niveles de aptitud y diferente tamafio de proyecto”.

El proceso unificado utiliza el Lenguaje Unificado de modelado
(UnifiedModelingLanguage, UML) para preparar todos los esquemas de un
sistema software. De hecho, UML es una parte esencial del Proceso

Unificado, sus desarrollos fueron paralelos.

No obstante, los verdaderos aspectos definitorios del proceso Unificado se
resumen en tres fases clave, dirigido por casos de usos, centrado en la

arquitectura, e iterativo e incremental. Esto lo hace Unico al proceso

Unificado.
Requisitos Proceso de desarrollo de _
del usuario —> software ——— Sistema

Software

llustracion 2: Un proceso del desarrollo de software.
Fuente: Jacobson; Booch&Rumbaugh (2000).



El Proceso Unificado esta dirigido por casos de uso:

Un sistema de software ve la luz para dar servicios a sus usuarios. Por
tanto, para construir un sistema con éxito debemos conocer lo que sus

futuros usuarios necesitan y desean.

Un caso de uso es un fragmento de funcionalidad del sistema que
proporciona al usuario un resultado importante. Los casos de uso
representan requisitos funcionales. Todos los casos de uso juntos
constituyen el modelo de caso de uso, el cual describe la funcionalidad

total del sistema.

Proceso Unificado esta centrado en la arquitectura:

La arquitectura de software incluye los aspectos estaticos y dinamicos
mas significativos del sistema. La arquitectura surge de las necesidades
de la empresa, como las perciben los usuarios y los inversores y se refleja
en los casos de uso. También se ve influida por muchos otros factores
como la plataforma en la que tiene que funcionar el software, como los
bloques de construccion reutilizables de que se dispone, consideraciones

de implantacion, sistemas heredados y requisitos no funcionales.

Proceso Unificado es iterativo e incremental:

El desarrollo de un producto de software comercial supone un gran
esfuerzo que puede durar entre varios meses hasta posiblemente un afio
0 mas. Es préactico dividir el trabajo en partes mas pequefias o mini
proyectos. Cada mini proyecto es una iteracibn que resulta en un

incremento.

Las iteraciones hacen referencia a pasos en el flujo de trabajo y los

incrementos al crecimiento del producto. Para una efectividad maxima, las



iteraciones deben ser controladas, estos deben seleccionarse y ejecutarse

de una forma planificada, es por ello que son mini proyectos.

La Vida del Proceso Unificado:

El proceso unificado se repite a lo largo de una serie de ciclos que
constituyen la vida de un sistema. Cada ciclo constituye con una version

del producto para los clientes.

Cada ciclo consta de cuatro fases: inicio, elaboracién, construccion y

transicion. Cada fase se divide en iteraciones.
Inicio, El Objetivo en esta etapa es determinar la vision del proyecto.

Elaboracion (definicion, andlisis, disefio), En esta etapa el objetivo es

determinar la arquitectura éptima.

Construccion (implementacion), En esta etapa el objetivo es llevar a

obtener la capacidad operacional inicial.

Transicion (fin del proyecto y puesta en produccion), El objetivo es llegar a

obtener el reléase del proyecto.

Extreme Programing (XP):

Weitzenfeld (2005), Define como;

“Es un modelo de proceso de software que toma los principios y
practicas aceptadas, y las lleva a niveles extremos. Tiene como
objetivo reducir el riesgo en el ciclo de vida del software mediante
grupos de desarrollo pequefos. Considera que la mejor manera de
tratar la falta de requisitos estables en un sistema, es mediante la

agilidad de un grupo pequefio de desarrollo. Aunque XP define varias



practicas a seguir, quizas la mas representativa del proceso de XP es
la programaciéon en pares (pairprogramming), donde todo el
desarrollo requiere de dos programadores que trabajan juntos. El
modelo considera varios aspectos problematicos del desarrollo de
software, como son los retrasos, proyectos cancelados, cambios en
el negocio y la rotacién del personal. Para ello se definen cuatro
variables de control en el desarrollo de software: costo, tiempo,
calidad y alcance. Mientras las fuerzas externas asignan los valores
para tres de estas, el equipo de desarrollo escoge el valor de la

cuarta.”

Las creencias del modelo son las siguientes:
e Los cambios de un sistema son frecuentes.
e Se deben manejar los cambios de manera incremental.
e Se debe apoyar los cambios.
e Se debe lograr una rapida retroalimentacion.
e Se debe lograr un trabajo de calidad.
e Se debe buscar la simpleza.

e Dado un conjunto apropiado de practicas y tecnologias, la curva de
costo puede aplanarse.

Caracteristicas de XP, la metodologia se basa en:

e Pruebas Unitarias: se basa en las pruebas realizadas a los
principales procesos, de tal manera que, adelantandonos en algo
hacia el futuro, podamos hacer pruebas de las fallas que pudieran



ocurrir. Es como si nos adelantaramos a obtener los posibles

errores.

e Refabricacién: se basa en la reutilizacién de cédigo, para lo cual
se crean patrones o modelos estandares, siendo mas flexible al

cambio.

e Programacién en pares: una particularidad de esta metodologia
es que propone la programacion en pares, la cual consiste en que
dos desarrolladores participen en un proyecto en una misma
estacion de trabajo. Cada miembro lleva a cabo la accién que el
otro no esta haciendo en ese momento. Es como el chofer y el

copiloto: mientras uno conduce, la otra consulta el mapa.

Metodologia Scrum:

Para Kynetia (2008), Define como;

“Un marco de gestion para proyectos de desarrollo agiles”™.

Su principal objetivo es que cada entrega después de cada iteracion
maximice el valor del negocio para el que el software ha sido construido.
Se basa en la realizacion de iteraciones cada 15 a 30 dias (4 semanas

tipicamente).

Los equipos de desarrollo son auto organizados. Esto significa que el plan
se desarrolla en base a un objetivo o conjunto de objetivos definidos para
el Sprint y no a las tareas concretas que inicialmente pueden haber sido

previstas.

El equipo se constituye de 4 a 8 persones con los roles siguientes:



ProductOwner: Representa al cliente o al usuario del producto que
construye el equipo. Puede ser el mismo cliente, pero cuando no es
posible, vela por los intereses del cliente y es el nexo de union entre

el equipo de desarrollo y el cliente.

Scrump Master: Desempefia el rol de jefe de proyecto. Es el
encargado de informar de las prioridades del cliente al equipo y
orientarlo en el desarrollo de las tareas que mejor cumplan los
objetivos del proyecto. También es el encargado de eliminar los
obstaculos que se puedan presentar y que impiden los avances del
equipo.

TeamMember: Cualquier otro integrante  del equipo.
Programadores, arquitectos, testers, administradores de bases de

datos, etc.

Scrums emplea el término “backlog” para definir a un conjunto de
elementos que estan relacionados. Define tres backlogs en el
proceso:

Productbacklog: Representa todos los requisitos que el producto
entregado debe cubrir. Los requisitos se recogen definidos muy alto
nivel e incluyen una estimacién de coste de desarrollo que seran

usadas en la definicién de los Sprint Backlogs.

Releasebacklog: es una lista ordenada por prioridad de los
requisitos que aparecen en el Productbacklog. No hay prioridades
duplicadas y la estimacion de coste de desarrollo es mas detallada

gue la del productbacklog.

Sprint backlog: Al comienzo de cada Sprint el equipo del proyecto
va extrayendo y descomponiendo los elementos del
ReleaseBacklog empezando por los de mayor prioridad y los va



introduciendo en el Sprint backlog, hasta que tiene suficientes
elementos como para realizar el Sprint. En este momento el Sprint
backlog se bloguea de modo que durante el sprint no se admiten

modificaciones a los requisitos que se van a cubrir.

El Burndown Chart es otro elemento importante relacionado con los
Backlogs. Se emplea para controlar los elementos en el Sprint Backlog
pendientes por completar en el Sprint en curso. Se actualiza diariamente
con objeto de que el equipo tenga feedback del grado de cumplimiento de

los objetivos del Sprint.

Al finalizar un Sprint, se tiene una reléase que se muestra al cliente y
usuarios con objeto de demostrar los avances obtenidos y para evaluar las
prioridades del siguiente Sprint. También se informa de los problemas
detectados, se analizan las peticiones de cambio y su impacto y se

discuten las posibles soluciones.

Scrum no impone practicas por lo que se combina bien con otras
metodologias que si las proporcionan como RUP o Agile UP y suele

combinarse a menudo en proyectos mas pequefos con XP.

Desde el punto de vista de proyectos de mayor dimension, los equipos
pueden formar parte de uno mayor, también guiados mediante Scrum o

mediante gestion de proyectos clasica.

METODOLOGIA A UTILIZAR
RUP (RATIONAL UNIFIED PROCESS)

El Proceso Unificado Rational (RUP) conduce al desarrollo de
especificaciones para sistemas nuevos o para efectuar modificaciones a
los ya existentes. Es un marco de trabajo genérico que puede
especializarse para una gran variedad de sistemas software, para

diferentes &reas de aplicacion, diferentes tipos de organizaciones y



diferentes tamafios de proyectos, es iterativo e incremental, también

porque esta centrado en la arquitectura y guiado por los casos de uso.

VENTAJAS:

Jacobson; Booch&Rumbaugh (2000). Algunas ventajas de la metodologia

RUP.

Genera documentos para el soporte del proyecto.

Visualizable, los modelos visuales y artefactos empleados en el
Proceso Unificado se expresan en el lenguaje Unificado de
Modelado, que nos conduce a una gran reutilizacién del software y

a esquemas del software.

Mecanizable, Un proceso unificado y un lenguaje estandar dotan
del soporte financiero para herramientas mas completas, lo que, a

su vez, hace el proceso mas efectivo.

Adaptable, es un marco de trabajo de proceso, no un proceso
rigido. Es especializable a diferentes campos de aplicacion y

necesidades organizativas

Extensible, el Proceso no limita a sus usuarios a una Unica forma

de llevar a cabo una actividad.

Agrupa los conceptos de orientacion a objetos definiendo su
significado.

La aplicacién de diagramas UML, permite que se realice con mas
facilidad el estudio del problema para su respectivo desarrollo
ejemplificando cada proceso con creatividad, interactividad,

interaccion, flexibilidad y coherencia.



e Proporciona a los desarrolladores un lenguaje de modelamiento

ampliamente aceptado y listo para usar.
e Integra las mejores practicas del desarrollo de software.

e Es independiente del lenguaje de programacion y de métodos y
procesos particulares de desarrollo de software.

e Proporciona sus propios mecanismos de extension, los procesos se

realizan linealmente y permite la captura adecuada de requisitos.

Dentro de las Metodologias de desarrollo de Software se encuentran las

siguientes, en el siguiente Cuadro N° 01 se hace una explicacion de las

metodologias de desarrollo de software

RUP

RationalUnifiedProcess. Proceso Unificado de Rational,
metodologia del proceso de ingenieria de software que
proporciona un enfoque disciplinado para asignar tareas y
responsabilidades dentro de una organizacion del desarrollo.

XP

Extreme Programming es una metodologia reciente utilizada en el
desarrollo de software. La filosofia de X.P es satisfacer al
completo las necesidades del cliente, por eso, lo integra como una
parte mas del equipo de desarrollo.

Fue inicialmente creada para el desarrollo de aplicaciones donde
el cliente no tiene una concepcion clara de las funcionalidades
gue tendra la aplicacibn que se desarrollara. Este
desconocimiento podria provocar un cambio constante en los
requisitos que debe cumplir la aplicacion por lo que es necesaria
una metodologia &gil como X.P que se adapta a las necesidades
del cliente y dénde la aplicacién se va revisando constantemente

Tabla 1: Comparacién de Metodologias de Software
Fuente: Elaborado por los Autores



Nota: para el desarrollo de este proyecto de investigacion se ha
seleccionado la Metodologia RUP, porque tiene como finalidad entregar
un producto de software de alta calidad, resolviendo las necesidades de

los usuarios dentro de un presupuesto y tiempo determinado.

2.7. Marco Conceptual

2.7.1. Sistemas Informaticos

LOPEZ (2004), Define como;

“El Sistema de Informacion, es un conjunto de recursos técnicos,
humanos y econdmicos, interrelacionados dindmicamente, Yy
organizados en torno al objetivo de satisfacer las necesidades de
informacion de una organizacion empresarial para la gestion y la

correcta adopcion de decisiones”.

2.7.2. Sistemas de informacién

LAUDON (2004), Define como;

“Los sistemas de informacion como un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan
y distribuyen informacién para apoyar la toma de decisiones y el
control de una organizacién. Ademéas de apoyar la toma de
decisiones, la coordinacion y el control, los sistemas de informacion

también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores a analizar



problemas, a visualizar asuntos complejos y a crear productos

nuevos”.

2.7.3. Atencion al usuario
Segun los profesionales de ciencias de la informacion(2010), Define

como,

“Es la Unidad de Atencién del Usuario tiene como objetivo general
crear las condiciones que generen actitudes y comportamientos
adecuados en los actores, mediante el andlisis sistemético de los

niveles de satisfaccién de los usuarios”.

2.7.4. Metodologia RUP

Booch&Rumbaugh (2000, p.31), Define como;

“RUP en ingles significan RationalUnifiedProcess (Proceso Unificado
Racional), tiene por objetivo guiar a los desarrolladores en la
implementacion y distribucion eficiente de sistemas que se ajusten a
las necesidades de los clientes, midiendo la eficiencia en términos de

coste, calidad y tiempo de desarrollo”.
2.8. Hipotesis

El uso de un Sistema Web mejora significativamente la Gestién de
Atencién al Usuario en la Divisibn de Soporte Informatico del Hospital

Regional Ill Cayetano Heredia EsSalud Castilla — Piura


http://profesionalesdecienciasdelainformacion.wordpress.com/author/profesionalesdecienciasdelainformacion/

2.9. Variables e Indicadores

2.9.1. Variables

2.9.1.2. Variable Independiente

e Sistema Web

2.9.1.3. Variable Dependiente

e Gestion de Atencion al Usuario en la Division de
Soporte Informético del Hospital Regional Il Cayetano
Heredia EsSalud Castilla — Piura

2.9.1.4. Variable Interviniente

e Metodologia RUP

2.9.2. Indicadores

Los indicadores de la variable dependiente se muestran en el
Cuadro N°02 - Ver Anexo



Tabla 2: Indicadores del Gestion de Atencion al Usuario en la Division de Soporte Informatico del Hospital
Regional Ill Cayetano Heredia EsSalud Castilla — Piura
Fuente: Autores.

INDICADORES  DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL UNIDAD TECNICA INSTRUMENTO | FUENTE

CONCEPTUAL
Tr = i=a(Lfr; —Tiry
N
i . . Tritiempo Promedio de reclamo . ., ,
Tiempo Mide el tiempo Minutos | Observacion | Guia 0 | Observador
. . Tfir:itiempo final de posible solucion a reclamo
[- | promedio de | promedio que Formatos de
., Tiir tiempo incial de posible solucion a reclamao .,
1 | atencién de | se emplea en i _ Observacion
N niimero de reclamos atendidos
reclamos dar una posible
solucion al
reclamo.
Ei}: R;
Tsa = Hi=17
., . Tsa:Numero de solicitudes atendidas. ., ,
I- | Ndmero Es una medida Semanas | Observacion | Guia o | Observador
2 d d . d | Ri:Solicitudes atendidas en el dia = t d
promedio e | para indicar el| . . bendidae — < ormatos e
solicitudes nimero de Observacion
atendidas. veces que se

solicita el




servicio.

Tsitiempo de realizacion de solicitudes

de servicio

sobre el
servicio
brindado.

los usuarios
con el servicio

ofrecido.

n: Total de usuarios .

[- | Tiempo Es el tiempo Minutos | Observacion | Guias de | Observador
. . T: tiempo para realizar una solicitud de .,
3 | promedio de gue el usuario Observacion
. servicio
registro de | demora en
.. . ni total de solictudes
solicitudes de | realizar una
servicio solicitud de
servicio.
i
> s
Ns == "%, 100%
. . mn
Nivel de | Es el nivel que
i ., Nz Nivel de satizfaccion
I- | satisfaccion de | muestra la % Encuesta Encuesta
. A Us:mimero de usuarios satisfechos
4 | los usuarios | conformidad de




T
Sn— =1 314,
n

sa: Promedio de servicios

no

en la semana.

Tiempo Es el promedio
) . atendidos. ., .
I- | promedio de | de solicitudes Semanas | Observacion | Guia de formato | Observador
.. . Sna: Solici tude. tendid 1 di .,
5 | solicitudes de | realizadas por | =" e Re A SR de observacion
.. . n: Total de solicitudes a la semana
servicio no | el usuario que
atendidas. no han sido
atendidas por
diversos
motivos.
Y R=S
Nr=—"F———
Sn
. Numero de reclamos. ,
e Guia de formato
, , R:Reclamos ., .,
I- | Nimero Es el ndmero Semanas | Observaciéon | de observacion | Observador
. 5 Vi de
6 | promedio de|de reclamos| o
. Sn: Total de numeros de semanas
reclamos. transcurridos




Numero
promedio
maquinas

reparadas

de

Es el nimero
promedio de
maquinas
reparadas en
el dia.

T
E,= ZE,.* M
i=1i

E_.: Equipos de mantenimiento al mes.

Er=equipos reparados en el dia
M= dia

Observacion

Guia de formato

de observacioén

Observador




CAPITULO Il
METODOLOGIA




3.

METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo de Estudio
De acuerdo al objeto de estudio, la investigacion es descriptiva. Segun
Deobold y otros (1981). “La investigacion descriptiva consiste en llegar
a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Su meta no se limita a la recoleccién de datos, sino a la
prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o0 mas

variables”.

De acuerdo al alcance o profundidad, la investigacion es aplicada.
Segun ESCORSA vy otros (2003). “La investigacion aplicada consiste
en trabajos originales que tienen como objetivo adquirir conocimientos
cientificos nuevos, pero orientados a un objetivo practico determinado.
Los resultados que se obtienen son los productos determinados, una
gama de productos nuevos o0 incluso un ndamero limitado de
operaciones, métodos y sistemas. Los resultados son susceptibles de

ser patentados”.

Disefio
Para el presente proyecto de investigacion el disefio a utilizar sera cuasi
experimental, porque no se tomard muestras aleatorias dentro de la
institucion, de esta manera abarcaremos un disefio de un solo grupo
con un proceso en el cual se aplicara un pre-test y posteriormente un

post-test.

El tipo de disefio es:

Ql - X-Q2



Siendo:
Q1= Pre-test -> datos de entrada
X=Aplicacion de la nueva variable
Q2=Post-Test -> prueba de salida

3.3. Poblacién — Muestra

3.3.1. Poblacion
De acuerdo a criterio de los autores se ha visto conveniente colocar
los departamentos que hacen uso de los recursos informaticos dentro

de la institucion.

La poblacion estara constituida por los usuarios (Trabajadores) de los

diferentes Departamentos:

Tabla 3: Poblacion

Departamentos N° de Trabajadores
GERENCIA 16
OFICINA ADMINISTRATIVA 53
DIV. ING. HOSPITALARIA 10
COORDINACION DE PRESTACIONES 10
DIV. DE INGENIERIA 2
DIV. ADQUISICIONES 16
ADMINISTRACION 15
OF. CAPACITACION 3
TRAMITE DOCUMENTARIO 1




LABORATORIO

ASESORIA JURIDICA

CEPRIT 9
ARCHIVO CENTRAL 1
IMAGEN 9
DESPACHO GERENCIA 1
DEPARTAMENTOS MEDICOS 24
CIRUGIA 20
AYUDA AL DIAGNOSTICO Y TRATAMIENTO 38
GESTION Y DESARROLLO 12
OF. DE PLANEAMIENTO Y CALIDAD 3
BANCO DE SANGRE 1
EMERGENCIA Y CUIDADOS INTENSIVOS 21
RECURSOS HUMANOS 1
MEDICINA ESPECIALIDADES 9
DEPARTAMENTO GINECO-OBSTETRA 2
ENFERMERIA 46
UNIDAD DE ADMISION 22

CONSULTORIO

DIV. ADMISION. REF Y CONTRAREFERENCIAS




ucCl 1
MATERNO INFANTIL 1
DIVISION DE FINANZAS 6
PEDIATRIA Y NEONATOLOGIA 5
DEPARTAMENTO GINECO-OBSTETRA 2
TOTAL 383

Elaborado por los Autores

3.3.2. Muestra

La muestra tomada para desarrollar el Pre Test, para Tesis es el
Area Encargada del SGAU (Sistema de Gestién de Atencion al
Usuario) que es la Division de Soporte Informatico, ya que es el area
gue proporciona la informacién requerida para el desarrollo de la

Tesis.

3.4. Meétodos de Investigacion

El método de investigacidon conste de 3 etapas:

e Primera etapa: En esta etapa se tiene como primer aspecto la
recopilacion de la informacién aplicando un pre-test para poder
asi obtener los datos necesarios para su evaluacion posterior.

e Segunda etapa: En esta etapa se tiene como segundo aspecto
la intervencidén aplicando la variable independiente, es decir
poner en marcha el Sistema Web.

e Tercera etapa: Y por ultimo como tercer aspecto se realizan las
evaluaciones de las salidas y finalmente se hace una evaluacién

final que permite establecer la eficiencia de la intervencién para



3.5.

3.6.

poder hacer una comparacion y contrastacidon entre los

resultados de entrada y salida

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

TECNICA INSTRUMENTO

Andlisis Documentario | Ficha Resumen

Observacion Guias de Observacion

Encuesta Ficha de Encuesta

Métodos de andlisis de datos

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos antes mencionados, seran procesados con métodos
estadisticos y presentados como informacion en forma de cuadros y/o
gréficos para esto se realizara el célculo de la media aritmética obtenida
de la evaluacion del pre-test y post-test del indicador y cuya diferencia
entre estos promedios serdn divididos entre el promedio del pre-test
para determinar el aumento o disminucion en términos porcentuales, de

ser necesarios se aplicaran pruebas de aceptacion o de rechazo
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4.

ADMINISTRACION

3.7.

Cronograma de Actividades
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3.8. Presupuesto

Se realiza en tres rubros:

RECURSOS DESCRIPCION CANTIDAD | COSTO | PRECIO
UNIT. TOTAL
Bienes Papel Bond 2 millares 15.00 30.00
Lapiceros 4unid. 2.50 10.00
Cds Regrabables 2unid. 3.00 6.00
Folder Manila A4 lunid. 1.20 1.20
Archivador Lunid. 12.00 12.00
Servicios MySQL Y PHP software libre 0 0 0
Impresiones 100 0.30 30.00
Movilidad 1.00 | 300.00
Alquiler Equipos
e Computadora 1.00 50.00
Digitado 100 0.5 50.00
Internet 1.00 50.00
Anillado 10.00 10.00

RESUMEN AL 50%:

BIENES s/. 59.00
SERVICIOS s/. 490.00
TOTAL: s/ 549.00




3.9. Financiamiento

El presente trabajo sera financiado con recursos propios de los autores del

proyecto.
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SISTEMA WEB DE SOPORTE TECNICO
HOSPITAL CAYETANO HEREDIA - PIURA



Metodologia Utilizada en el Proyecto — Metodologia RUP

En la elaboracién del presente proyecto utilizaremos la combinacion de dos
metodologias: La Metodologia de Investigacion Cientifica que aplica el
método cientifico y para el desarrollo del software utilizaremos la
Metodologia RUP.

Mediante la Metodologia de Investigacion Cientifica realizamos un analisis
del objeto de estudio, a través de la observacién captamos la realidad
problematica (situacion actual) a estudiar para luego definir la formulacion
interrogativa del problema, hipotesis, indicadores y las variables a utilizar.
En esta etapa debemos elaborar un pre test.

Las fases de la metodologia RUP son: inicio, elaboracién, construccion y
transicion.

Los flujos de trabajo fundamentales para el desarrollo de software son:
Requisitos, Analisis, Disefio, Implementacion y Prueba.

Cada fase de RUP produce como resultado diversos artefactos, que son los
productos de trabajo que se generan en las fases y que contribuye directa o
indirectamente al producto final o sistema. Algunos ejemplos de artefactos
son los diagramas UML y su texto asociado, los bocetos de la interfaz de
usuario y los prototipos, los componentes, los planes de prueba y los

procedimientos de prueba.

Fase de Inicio

ASPECTOS GENERALES

DATOS DE LA EMPRESA
e Nombre: Hospital Regional lll Cayetano Heredia.
e Direccion : Av. Independencia s/n Urb. Miraflores Castilla
e Teléfono : 07434-2327
e Fax:07434-2407



+ DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Disefiaremos un sistema para El Area de Division Soporte Técnico del
Hospital Regional Il Cayetano Heredia ya que no cuenta con un sistema
para Soporte Técnico y que seria necesario implementar para llevar un

mejor control de las Areas.

El Hospital Nacional Cayetano Heredia Ill con mas de 30 afios de creacién,
brinda servicios de salud de mediana y alta complejidad esencialmente a la
poblacion de Piura. Es asi mismo, un hospital de prestigio y referencia
nacional, el cual puede recibir pacientes del interior del pais para tratar
diversas patologias complejas. Tenemos como misién prestar servicios de
salud especializados con criterios de equidad, eficacia, eficiencia y calidad,
con un enfoque integral en la atencion de salud de la poblacién
demandante.

El organigrama de la red Asistencial Piura comprende el comité de Gestién,
gue a su vez se divide en gerencia de administracion y la gerencia médica,
las mismas que comprenden mas de 30 areas. Division de Soporte
Informético que se esta incluida en la gerencia de administracion, es la que
se encarga de ofrecer soporte al usuario tanto en software, hardware y

comunicaciones.

En cuanto a Software, el apoyo es de acuerdo al requerimiento de cada
oficina; asi como la instalacion y configuracion de los sistemas operativos,
software de oficina y aplicaciones propias de EsSalud, y apoyo en el

manejo de su PC y aplicativos.

A nivel Hardware, se ofrece mantenimiento correctivo y preventivo tanto a
PCs, Impresoras, Hubs y/o Switch, etc. Y en la parte de comunicaciones, se
realiza la instalacion de cableado de redes de datos, identificacion de

puntos de red; asimismo se apoya en la red de comunicacion telefonica.



Las actividades que tengan relacion con Soporte Técnico, estas actividades
son registradas en un cuaderno de Registros, Por lo que se puede observar
gue Divisién de Soporte Técnico no lleva un control muy detallado a la hora

de atender una Area.

No cuenta con una comunicacion adecuada con las Areas que requiere de
los servicios y no cuenta con una organizacion en la atencion de los

problemas presentados.

+ OBJETIVOS DEL AVANCE

v Objetivos Principal:

e Analizar, disefiar e implementar el sistema web de Soporte Técnico
del Hospital Cayetano Heredia de Piura.

v" Objetivos Especificos:

e Reducir los tiempos de desarrollo de actividades, para evitar utilizar
procedimiento no automatizado que demanden gran cantidad de
tiempo.

e Brindar una mejor organizacion Yy estructura al sistema de
informacion para su posterior implementacion.

e Aplicar metodologia de Desarrollo de software.

+ ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

v LISTA DE REQUERIMIENTOS

Con el sistema web a implementar se espera:

» Enviar solicitudes por la web a implementar.



Consultar el estado de las solicitudes que se enviaran.
Obtener reportes del estado en la que las solicitudes se encuentran.

Registrar informe de las solicitudes atendidas.

Y V V V

Participar en el foro web, lo que permita solucionar problemas que

presentan las solicitudes.

A\

Obtener reportes de los problemas o fallas méas frecuentes.

Y

Asignar nuevo usuario a trabajador para el sitio web.

+« ANALISIS DE LA FACTIBILIDAD

Para poder implementar el sistema de Soporte Técnico, es necesario
analizar los recursos con los que se cuenta. Parra ello se hace un analisis
de la factibilidad que se encarga de verificar si se cuenta o no con bases
econdmicas, legales, técnicas y sociales para llevar a cabo el desarrollo del

sistema.

+ Factibilidad Econémica:

El Hospital Nacional Cayetano Heredia cuenta con los recursos economicos
necesarios para implementar el sistema, y ya que este sistema sera
elaborado por los alumnos y se utilizara software libre para disefiarlo, el

costo no sera elevado.

v Factibilidad Legal:

El sistema sera elaborado con software de licencia libre, el lenguaje de
programacion web que se utilizara es PHP y HTML, y el gestor de base de
datos es MySQL Open Source (Codigo Abierto), no sera necesario comprar
licencias para este software. El disefio del sistema es propio de los alumnos
del grupo de investigacidbn, no se copiara sistemas que ya estén

patentados.



v" Factibilidad Técnica:

El Hospital Nacional Cayetano Heredia cuenta con el hardware necesario
para que el sistema a elaborar pueda ser usado sin ningun inconveniente,
ademas cuenta con los requerimientos técnicos necesarios para que se

monte el sistema.

v" Factibilidad Social/Ambiental:

Dentro del ambito social el sistema no representara ningun problema social
y en cuanto a factibilidad ambiental, el sistema web se desarrollara dentro

del Hospital Nacional Cayetano Heredia y no afecta el ambiente externo.

+ Descripcion de Stakeholders (Participantes en el Proyecto) y

Usuarios

Para proveer de una forma efectiva productos y servicios que se ajusten a
las necesidades de los usuarios, se requiere identificar e involucrar a todos
los participantes en el proyecto como parte del proceso de modelado de
requerimientos. También es necesario identificar a los usuarios del sistema
y asegurarse que el conjunto de participantes en el proyecto los representa
adecuadamente. Esta seccion muestra un perfil de los participantes y de los
usuarios involucrados en el proyecto, asi como los problemas mas
importantes que éstos perciben para enfocar la solucién propuesta hacia
ellos. No describe sus requisitos especificos ya que éstos se capturan
mediante otro artefacto. En lugar de esto proporciona la justificacion de por

gué estos requisitos son necesarios.



Tabla 4: Resumen de Stakeholders

Nombre Descripcion Stakeholders

El stakeholder realiza:

Jefe de Division de e Representa a todos los
Miguel Monzén Soporte Informatico de usuarios posibles del sistema.
Huertas la Red Asistencial- e Seguimiento del desarrollo del
Piura proyecto.

e Aprueba requisitos y

funcionalidades.

Elaborado por los autores

5.1. MODELADO DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO

IDENTIFICACION DE ACTORES
v Jefe de Soporte Técnico
v' Colaborador de Soporte Técnico
v' Encargado de Soporte Técnico

v' Encargado de Area

o Jefe de Soporte Técnico: En el negocio se encarga de controlar y
supervisar el cumplimiento de las diversas funciones asignadas a los
demés colaboradores del area de soporte técnico. Ademas, elabora
reportes e informes de fallas, necesidades y solicitudes atendidas.

e Encargado de Soporte Técnico: Realiza algunas funciones
encomendadas por el Jefe de Soporte Técnico, como: Atender a los
encargados de las diversas areas del hospital que presentan solicitudes

sobre mantenimiento de hardware, software o comunicacion.



e Especialista de Soporte Técnico: Se encarga de ir personalmente si lo
requiere el caso, para dar solucion o mantenimiento a los problemas
presentados en las solicitudes antes alcanzadas. Y después, dar informe

detallado de su trabajo realizado.

e Encargado de Area: Cumple la tarea de presentar la solicitud al area de
Soporte Técnico, detallando en ella la falla o fallas que presenta el

equipo de computo.

CASO DE USO ACTOR

Presentar Solicitud de

Mantenimiento Encargado de Area.

Atender Solicitud de

Mantenimiento Encargado de Soporte Técnico.

Solucionar o Dar

Mantenimiento a Especialista de Soporte Técnico.
Solicitud

Reahzgtr Informe de Especialista de Soporte Técnico.
Atencion

Comprar Accesorios Encargado de Soporte Técnico.

Elaborar Reporte de

Solicitudes Jefe de Soporte Técnico




DIAGRAMA DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO

ACTOR: JEFE DE SOPORTE TECNICO

o

Elaborar Reporte de Solicitudes
Jefe de Soporte Técnico

llustracion 3: Caso de uso Jefe de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores

ACTOR: ENCARGADO DE SOPORTE TECNICO

| )

Atender Solicitud de Mantenimiento

Encargado de S. Técnico @

Comprar Accesorios

llustracién 4: Caso de uso Encargado de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores



ACTOR: ESPECIALISTA DE SOPORTE TECNICO

%Dar Mantenimiento a Solicitud
Especialista de Soporte Técnico @

Realizar Informe de Atencién

llustracion 5: Caso de uso Especialista de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores

ACTOR: ENCARGADO DE AREA

\

) Presentar Solicitud de Mantenimiento
Encargado de Area

llustracion 6: Caso de uso Encargado del Area
Elaborado por los Autores



DESCRIPCION DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO

Caso de uso: PRESENTAR SOLICITUD DE MANTENIMIENTO

Breve Descripcion: El Encargado de una determinada area se acerca al area
de Soporte Técnico para presentar la solicitud de mantenimiento, en la que se
expone el requerimiento de la misma.

Actor: Encargado de Area.

Precondiciones: Haber elaborado solicitud.

Pasos:

- El encargado de area elabora la Solicitud requiriendo mantenimiento o
reparacion de alguna falla presentada en sus equipos de computo.

- Entrega la solicitud al encargado de Soporte Técnico.

- Elencargado de Soporte Técnico le firma el cargo de la solicitud.

Post condicion: Entregar solicitud al &rea de Soporte Técnico.

Tabla 5: Caso de uso Presentar Solicitud de
Mantenimiento.
Elaborado por los Autores

Caso de uso: ATENDER SOLICITUD DE MANTENIMIENTO

Breve Descripcién: El Encargado de Soporte Técnico asigna a una o dos
especialistas de Soporte Técnico para atender la solicitud recibida.
Actor: Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber recibido la solicitud de mantenimiento.

Pasos:

- El encargado de Soporte Técnico revisa la solicitud.

- Luego de revisar la solicitud el encargado designara a uno o dos
especialistas de Soporte Técnico para que atiendan dicha solicitud.

- El encargado de Soporte Técnico comunica al especialista o especialistas
asignados sobre su nueva tarea.

Post condicion: Asignar al especialista o especialistas de Soporte Técnico a

la solicitud respectiva.



Tabla 6: Caso de uso Atender Solicitud de Mantenimiento
Elaborado por los Autores

Caso de uso: COMPRAR HERRAMIENTAS

Breve Descripcion: El Encargado de Soporte Técnico registra manualmente
la compra de determinadas herramientas que se utlizaran para el
mantenimiento de equipos, lo cual servira para llevar un control.

Actor: Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber efectuado la compra.

Pasos:

- El encargado de Soporte Técnico realiza un listado de las herramientas que
se requieren, luego asigna a un especialista de Soporte Técnico, debe
entregarle un listado de las herramientas que se requieren, el especialista
de Soporte Técnico procede a realizar la compra.

- Luego de haber realizado la compra-venta el especialista de soporte
técnico hace entrega de las facturas o boletas de la compra al Encargado
de Soporte Técnico.

- El encargado de Soporte Técnico revisa la factura o boleta de compra-
venta que demandaron dichas herramientas.

- Luego de revisar, registra el monto y la descripcion de la factura o boleta
respectiva.

Post condicién: Tener un control de las herramientas adquiridas.

Tabla 7: Caso de uso Comprar Herramientas
Elaborado por los Autores

Caso de uso: SOLUCIONAR O DAR MANTENIMIENTO A SOLICITUD.

Breve Descripcion: El Especialista de Soporte Técnico acude personalmente

al area que ha presentado la solicitud y soluciona o repara el problema

suscitado.

Actor: Especialista de Soporte Técnico.

Precondiciones: Que la solicitud tenga asignada uno o mas especialistas de

Soporte Técnico.

Pasos:

- El Especialista de Soporte Técnico revisa si tiene nuevas tareas o
solicitudes por atender.

- En caso de que el especialista tiene solicitudes por atender, acude
personalmente al area a la cual ha sido asignado.

- El Especialista de Soporte Técnico analiza el problema presentado y lleva a
cabo posibles soluciones.

Post condicién: Solucionar problema presentado en determinada area.



Tabla 8: Caso de uso Presentar Solucionar o dar Mantenimiento
a SolicitudElaborado por los Autores

Caso de uso: REALIZAR INFORME DE ATENCION.

Breve Descripcion: El Especialista de Soporte Técnico luego de haber
atendido la solicitud, en el area a la cual pertenece presentara un informe
detallado de la actividad que realizo.

Actor: Especialista de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber atendido una solicitud.

Pasos:

- El Especialista de Soporte Técnico prepara un informe detallado de la

actividad que llevo a cabo.
- Luego alcanza dicho informe al Jefe de Soporte Técnico.

Post condicion: Haber presentado Informe.

Tabla 9: Caso de uso Presentar Realizar Informe de
AtencionElaborado por los Autores

Caso de uso: ELABORAR REPORTE DE SOLICITUDES.

Breve Descripcion: El Jefe de Soporte Técnico elabora reportes requeridos,
los cuales permitiran conocer el giro del negocio, como tener conocimiento de
gue solicitudes se atendieron y cuales no, y ademas que tipo de atencion
recibieron las solicitudes ya atendidas.

Actor: Jefe de Soporte Técnico.

Precondiciones: Tener un control de las solicitudes que se presentan al area
de Soporte Técnico.

Pasos:

- El Jefe de Soporte Técnico prepara minuciosamente el reporte semanal.

- Analiza dicho reporte y evalla el desempefio del &rea de Soporte Técnico.

Post condicién: Obtener reporte semanal.



DIAGRAMA DE ACTIVIDADES

PRESENTAR SOLICITUD

ENCARGADO DE AREA ENCARGADO DE SOPORTE TECNICO

Identificacion
del problema
{ Revisa la solicitud del }

encargado de area

/ Solicitud correcta
no ;

Si

Elabora la

solicitud

Enviar solicitud
al encargado

Devuelve solicitud al Firma el cargo de la
encargado de area solicitud

|

=
Recibe solicitud

incorrecta [ Envia solicitud al jefe }

de soporte técnico
Recibe cargo de
solicitud

.

llustraciéon 7: Diagrama de Actividades Presentar Solicitudes
Elaborado por los Autores




ATENDER SOLICITUD

ENCARGADO DE SOPORTE TECNICO ESPECIALISTA DE SOPORTE TECNICO

Revisa la
Solicitud

y

[ Revisa si hay Especialistas )

Desocupados
P J Especialistas Desocupados
Poner la solicitud

S| NO del Area en Espera
Asigna uno o dos
Especialistas
e
Asigna Tareas |e— |
Nuevas — ]

Especialista(s) asignado
para atender solicitud

Atiende Solicitud
del Area

®

llustracion 8: Diagrama de Actividades Atender Solicitudes
Elaborado por los Autores

COMPRAR HERRAMIENTAS

ENCARGADO DE SOPORTE TECNICO ESPECIALISTA DE SOPORTE TECNICO
Elabora un Listado de los
herramientas que se requieren
Revisa si hay Especialistas w Especialista Desocupados
desocupados J

=
Asigna .
Especialista =

Especialista asignado para J

realizar la compra-venta

|

Raliza la compra y
- solicita boleta o factura
Recibe factura o P
boleta

[ Registra Informacion de j

la boleta o factura
productos y la descripciéon de la factura o boleta

\ respectiva

Informacion de la Boleta o Factura: el monto, fecha, j

llustracion 9: Diagrama de Actividades Comprar Herramienta
Elaborado por los Autores




SOLUCIONAR O DAR MANTENIMIENTO A SOLICITUD

ESPECIALISTA DE SOPORTE TECNICO ENCARGADO DE AREA

REVISA NUEVAS TAREAS O
SOLICITUDES PENDIENTES
Si hay tareas Pendiente
NO i
En espera para nuevas Acude al Area que EL encargado de Area le brinda informacion mas
tareas y solicitudes se le fue asignado T detallada al Especialista de Soporte Técnico

| —

Sl

Analiza y Busca posibles
Soluciones para corregir problemas

®

llustracion 10: Diagrama de Actividades Solucionar o dar Mantenimiento a
Solicitud
Elaborado por los Autores

REALIZAR INFORME DE ATENCION

ESPECIALISTA DE SOPORTE TECNICO JEFE DE SOPORTE TECNICO

Prepara informe detallado de W
la activida que realizo J

Envia \( Revisa minuciosamente
informe el Informe
le con los requerimentos
NO
Devuelve
= ) —

Archiva
Informe

llustracion 11: Diagrama de Actividades Realizar Informe de Atencién
Elaborado por los Autores



5.2. MODELADO DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

IDENTIFICACION DE ACTORES

v" Administrador del Sistema

v Jefe de Soporte Técnico

v' Especialista de Soporte Técnico

v' Encargado de Soporte Técnico

v' Encargado de Area

e Administrador del Sistema: Es quien administrara todo el sistema

de Soporte Técnico. Es el responsable de:

Tarea

Descripcién

Administrar trabajos

Revisar y Cancelar trabajos que se estén ejecutando.

Administrar funciones

Cambiar el nombre de los diversos Usuario que

interactdan con el Sistema.
Manipular contenidos de la base de Datos.

Configurar el portal web para fines convenientes y

autorizados.

Administrar
programaciones

compartidas

Crear, Consultar, modificar y eliminar programaciones
compartidas que sirven para ejecutar o actualizar

reportes.

e Jefe de Soporte Técnico: Encargado de vigilar y supervisar el

cumplimiento de las diversas funciones asignadas a los demas

actores del sistema (Especialistas de Soporte Técnico). Establecer

procedimientos para controlar instalacion por parte de terceros.

Elaborar reportes e informes de fallas y necesidades.




Encargado de Soporte Técnico: Es el responsable de realizar las
funciones encomendadas por el Jefe de Soporte Técnico, como:
Atender las solicitudes presentadas por las diversas areas, entre

otros.

Especialista de Soporte Técnico: Cumplira la funcién de dar
mantenimiento a los problemas presentados tanto de software,

hardware y comunicacion

Encargado de Area: Sera el encargado de presentar la solicitud al
area de Soporte Técnico, dicha solicitud describird la falla que
presenta el equipo de computo. Asi mismo todos los actores antes
sefialados, contardn con una cuenta de usuario y Su respectiva

contrasefa; que le permitird acceder al portal web para participar en

el Foro.

CASO DE USO

ACTOR

Acceder al Sistema.

Administrador del Sistema, Jefe de Soporte
Técnico, Especialista de Soporte Técnico,
Encargado de Soporte Técnico y Encargado de
Area.

Registrar Area.

Administrador del sistema y Encargado de Soporte
Técnico.

Consultar Area.

Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnico
y Encargado de Soporte Técnico.

Modificar Area.

Administrador del sistema y Encargado de Soporte
Técnico.

Eliminar Area.

Administrador del sistema y Encargado de Soporte
Técnico.

Enviar Solicitud de
Mantenimiento a Soporte
Técnico.

Encargado de Area.

Registrar Solicitud de
Mantenimiento.

Encargado de Soporte Técnico.




Modificar Solicitud de
Mantenimiento.

Encargado de Soporte Técnico.

Registrar Personal de
Soporte Técnico.

Administrador del Sistema y Encargado de Soporte
Técnico.

Consultar Personal de
Soporte Técnico.

Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnico
y Encargado de Soporte Técnico.

Modificar Personal de
Soporte Técnico

Administrador del Sistema y Encargado de Soporte
Técnico.

Eliminar Personal de
Soporte Técnico.

Administrador del Sistema y Encargado de Soporte
Técnico.

Registrar Informe de
Atencion.

Especialista de Soporte Técnico.

Consultar Informe de
Atencion.

Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnico
y Encargado de Soporte Técnico.

Modificar Informe de
Atencion.

Administrador del sistema y Encargado de Soporte
Técnico y Especialista de Soporte Técnico.

Eliminar Informe de
Atencion

Administrador del sistema y Encargado de Soporte
Técnico.

Registrar Herramienta

Administrador del Sistema y Encargado de Soporte
Técnico.

Consultar Herramienta.

Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnico
y Encargado de Soporte Técnico.

Modificar Herramienta.

Administrador del Sistema y Encargado de Soporte
Técnico.

Eliminar Herramienta.

Administrador del sistema y Encargado de Soporte
Técnico.

Consultar Estado de
Solicitud de
Mantenimiento.

Encargado de Area.

Consultar Solicitudes.

Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnico
y Encargado de Soporte Técnico.

Registrar Comentario en el
Foro Web.

Administrador del Sistema, Jefe de Soporte
Técnico, Encargado de Soporte Técnico,
Especialista de Soporte Técnico y Encargado de
Area.

Eliminar Comentario en el

Administrador del Sistema.




Foro Web.

Registrar Tema en el Foro
Web.

Administrador del Sistema, Jefe de Soporte
Técnico, Encargado de Soporte Técnico,
Especialista de Soporte Técnico y Encargado de
Area.

Eliminar Tema en el Foro
Web.

Administrador del Sistema.

Generar Reporte de
solicitudes

Jefe de Soporte Técnico




DIAGRAMA DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

ACTOR: ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

<<include>>
AN

Acceder al Sistema Validar Usuario

-

Consultar Informe de Atencién

N
<<include>>

Modificar Informe de Atencion

~7 Registrar Personal de Soporte Q
Técnico

Modificar Area .

~
- <<extend>>
N — N
D
Administrador del < <<include>> ;Q

Sistema )
<<extend>> Q <<include>> consultar Area
O Eliminar Area

Registrar Herramienta

-

Consultar Solicitudes

<<extend>>
O O

Registrar Tema en el Foro Web Eliminar Tema en el Foro Web

<<extend>> O

Registrar Comentario en el Foro Eliminar Tema en el Foro Web
Web

llustracion 12: Caso de uso Administrador del Sistema
Elaborado por los Autores

<<include>>

Registrar Area




ACTOR: ENCARGADO DE SOPORTE TECNICO

\ Registrar Area

O

Registrar Solicitud de Mantenimiento

Registrar Personal de Soporte
Técnico

O

Encargado de Soporte Técnico

-

Registrar Herramienta

-

Consultar Solicitudes

O

omentario en el Foro
Web

O

Registrar Tema en el Foro Web

Registrar

Consultar Informe de Atencién

llustracion 13: Caso de uso Encargado de Soporte Técnico

Elaborado por los Autores



ACTOR: ESPECIALISTA DE SOPORTE TECNICO

<<extend>>
C D

/Registrar Informe de Atencién Moadificar Informe de Atencion

Especialista de S. Técnico Registrar Coms\;zzno en el Foro

T

-

Registrar Tema en el Foro Web

llustracion 14: Caso de uso Especialista de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores

ACTOR: JEFE DE SOPORTE TECNICO

O

Consultar Area

— Consultar Personal de Soporte
T

O D

—__ Técnico
Jefe de S. Técnico T _
Consultar Informe de Atencién

<<include>>_
=

Consultar Solicitudes
Generar Reporte de Solicitudes

O

egistrar Comentario en el Foro
\ Web

O

Registrar Tema en el Foro Web

llustracion 15: Caso de uso Jefe de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores



ACTOR: ENCARGADO DE AREA

\ o,
Enviar Solicitud de Mantenimiento a

/ Soporte Técnico

\ Consultar Solicitudes
\

Encargado Area
O
Registrar Comentario en el Foro
Web

-y

Registrar Tema en el Foro Web

llustracion 16: Caso de uso Encargado del Area
Elaborado por los Autores



DESCRIPCION DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

Caso de uso: ACCEDER AL SISTEMA

Breve Descripcion: En este Caso de uso, tanto el Administrador, Jefe de
soporte técnico, Especialista de Soporte Técnico, Encargado de Soporte
Técnico, Encargado de Area acceden al sistema mediante su cuenta

Actor: Administrador del Sistema, Jefe de soporte técnico, Especialista de
Soporte Técnico, Encargado de Soporte Técnico, Encargado de Area.

Precondiciones: Que el usuario esté registrado en el sistema

Pasos:

ACTOR SISTEMA

El actor principal abre el sistema web.

Muestra la pagina de Bienvenida. Esta
pagina contendra un Formulario: el
nombre de usuario y contrasefa.

Ingresa los datos de su cuenta.

Realiza una consulta en la base de
datos para verificar la existencia de la
cuenta de usuario. (EX)

Muestra un mensaje de éxito y brinda
acceso al sistema.

Accede a la interfaz Principal Sistema.

Post condicion: Acceso exitoso al Sistema

Excepciones:
EX. La cuenta de usuario no existe, o la contrasefia es incorrecta.

Tabla 11: Caso de uso Acceder al Sistema
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: REGISTRAR AREA

Breve Descripcion: Registra un Area Nueva en el sistema de Soporte Técnico.

Actor: Administrador del sistema y Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web, y que el Area no esté
registrada.

Pasos:

ACTOR SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Areas

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcion “Registrar Area”




en el Submend.

Muestra un Formulario para el registro de
una Area con los campos nhecesarios
para llenar los datos.

Llena los Datos del Area en las cajas
de texto correspondientes y procede
a Grabar el registro.

Valida los datos ingresados.

Realiza una consulta para verificar si no
existe el Area (EX).

Graba el registro en la base de datos.
Muestra un mensaje de registro

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: registro de Area

Post condicidn: Registro Correcto del Area

Excepciones:
EX. El Area ya existe, y no es necesario su registro.

Tabla 12: Caso de uso Registrar Area
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: CONSULTAR AREA

Breve Descripcion: Consultar un Area Nueva en el sistema de Soporte Técnico.

Actor: Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnicoy Encargado de
Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web, y que el Area esté
registrada.

Pasos:

ACTOR SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Areas

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcion “Consultar Area”
en el Submend.

Muestra en la interfaz un Listado de las
Areas.

Selecciona una de las Areas.

Muestra P&gina con la Informacién
completa del Area.

Procede a revisar la Informacion.

Post condicion: Informacién Correcta del Area.




Excepciones:

Tabla 13: Caso de uso Consultar Area
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: MODIFICAR AREA

Breve Descripcion: Modifica un Area Nueva en el sistema de Soporte Técnico.

Actor: Administrador del sistema y Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web, y que el Area esté

registrada.

Pasos:

ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opcién “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Areas

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcion “Modificar Area”
en el Submend.

Muestra en la interfaz un Listado de las
Areas.

Selecciona una de las Areas.

Muestra formulario con la Informacién del
Area.

Cambia los Datos del Area en las
cajas de texto correspondientes y
procede a Grabar el registro.

Valida los datos ingresados.
Graba el registro en la base de datos.
Muestra un mensaje: Datos Modificados.

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: Datos Modificados.

Post condicion: Modificacion Correcta del Area

Excepciones:




Tabla 14: Caso de uso Modificar Area
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: ELIMINAR AREA

Breve Descripcion: Elimina un Area Nueva en el sistema de Soporte Técnico.

Actor: Administrador del sistema y Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web, y que el Area esté
registrada.

Pasos:

ACTOR SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Areas

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcién “Eliminar Area”
en el Submenda.

Muestra en la interfaz un Listado de las
Areas.

Selecciona una de las Areas.

Muestra Ventana de confirmacion:
Confirmar Eliminacion.

Clic en aceptar, ventana de
confirmacion.

Elimina el registro y actualiza la base de
datos.

Muestra un mensaje: Eliminacion
Completa.

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: Eliminacion Completa.

Post condicién: Eliminacién Correcta del Area

Excepciones:




Tabla 15: Caso de uso Eliminar Area
Elaborado por los Autores

Caso de uso: ENVIAR SOLICITUD DE MANTENIMIENTO A SOPORTE
TECNICO.
Descripcion Breve: El Encargado de Area enviara datos via Web, para Solicitar
Mantenimiento de sus equipos de coémputo.
Actor: Encargado de Area.
Pre-Condicién: El Area estéa registrada en el Sistema Web.
Pasos:

Actor Sistema
Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Solicitudes.

Muestra un Submenu de Opciones,
Ingresa a la opcidon “Enviar Solicitud”
en el Submend.
Muestra un Formulario pidiendo Cdédigo
Asignado a dicha Area.
Ingresar codigo de Area.
Verifica el codigo de Area. (EX)
Muestra Formulario para Describir el
problema del equipo de computo.
Verifica datos requeridos
Clic en boton “cerrar”
Muestra ventana de mensaje: Envié
completo.
Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: Envié completo.
Post-condicion: Verificar que los Datos se hallan registrado correctamente.
Excepciones:
EX. El Cédigo de Area ingresado no se encuentra en la base de datos, no se
podra efectuar la Solicitud para el Mantenimiento.



Tabla 16: Caso de uso Enviar Solicitud de Mantenimiento
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: REGISTRAR SOLICITUD DE MANTENIMIENTO

Breve Descripcion: Registra una Nueva Solicitud de Mantenimiento en el

sistema de Soporte Técnico.

Actor: Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Solicitudes.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcidon
Solicitud” en el Submend.

“‘Registrar

Muestra la interfaz para el registro de la
solicitud con los campos necesarios para
llenar los datos.

Llena los Datos de la solicitud en las
cajas de texto correspondientes,
selecciona el Area y procede a
Grabar el registro.

Valida los datos ingresados.

Realiza una consulta para verificar
Solicitudes pendientes y diferentes para
dicha é&rea (EX).

Graba el registro en la base de datos.
Muestra un mensaje de registro.

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: registro de Solicitud de
mantenimiento.

Post condicidn: Registro Correcto de Solicitud de Mantenimiento.

Excepciones:

EX. El Area, tiene 3 solicitudes por atender.




Tabla 17: Caso de uso Registrar Solicitud de Mantenimiento
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: MODIFICAR SOLICITUD DE MANTENIMIENTO.

Breve Descripcion: Modifica una solicitud de mantenimiento en el sistema de

Soporte Técnico.

Actor: Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opciéon “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Solicitudes.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcién “Modificar
Solicitud” en el Submenu.

Muestra en la interfaz un Listado de las
Areas y un submenu de solicitudes.

Selecciona una de las Areas y
solicitud.

Muestra formulario con la Informacién de
la Solicitud.

Cambia los datos de la solicitud en
las cajas de texto y procede a Grabar
el registro.

Valida los datos ingresados.
Graba el registro en la base de datos.
Muestra un mensaje: Datos Modificados.

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: Datos Modificados.

Post condicién: Modificacion Correcta de la Solicitud.

Excepciones:




Tabla 18: Caso de uso Modificar Solicitudes de Mantenimiento
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: REGISTRAR PERSONAL DE SOPORTE TECNICO.

Breve Descripcion: Registrar nuevo Empleado para Soporte Técnico.

Actor: Administrador del sistema y Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcién Personal.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcidon
Personal” en el Submenu.

“reqistrar

Muestra formulario para el registro del
Personal con los campos necesarios
para llenar los datos.

Llena los Datos de la persona
asignada al Soporte Técnico en las
cajas de texto correspondientes y
procede a Grabar el registro.

Valida los datos ingresados.

Realiza una consulta para verificar si
existe la Persona asignada al Soporte
Técnico (EX).

Graba el registro en la base de datos.
Muestra un mensaje de registro

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: registro del Personal.

Post condicidn: Registro Correcto del Personal.

Excepciones:

EX. El nuevo miembro asignado a Soporte Técnico NO existe, por lo tanto, se
procedera con el registro de Personal de Soporte Técnico.




Tabla 19: Caso de uso Registrar Personal de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: CONSULTAR PERSONAL DE SOPORTE TECNICO.

Breve Descripcion: Consultar empleado del sistema de Soporte Técnico.

Actor: Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnico y Encargado de
Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web, y que el Empleado esté
registrada.

Pasos:

ACTOR SISTEMA

Ingresa a la opcién “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcién Personal.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcién “Consultar
Personal”’ en el Submend.

Muestra en la interfaz un Listado de los
Empleados.

Selecciona una de los empleados.

Muestra P&agina con la Informacion
completa del Empleado.

Procede a revisar la Informacion.

Post condicion: Informacion Correcta del Empleado.

Excepciones:

Tabla 20: Caso de uso Consultar Personal de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: MODIFICAR PERSONAL DE SOPORTE TECNICO.

Breve Descripcion: Modifica datos del Empleado en el sistema de Soporte
Técnico.

Actor: Administrador del sistema y Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web, y que el Empleado esté
registrada.

Pasos:




ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opcién “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcién Personal.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcién “Modificar

Personal” en el Submend.

Muestra en la interfaz un Listado de los
Empleados.

Selecciona una de los empleados.

Muestra formulario con la Informacion del
Empleado.

Cambia los Datos del Empleado en
las cajas de texto correspondientes y
procede a Grabar el registro.

Valida los datos ingresados.
Graba el registro en la base de datos.
Muestra un mensaje: Datos Modificados.

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: Datos Modificados.

Post condicion: Modificacion Correcta del Empleado.

Excepciones:

Tabla 21: Caso de uso Modificar Personal de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: ELIMINAR PERSONAL DE SOPORTE TECNICO.

Breve Descripcién: Eliminar Empleado del sistema de Soporte Técnico.

Actor: Administrador del sistemay Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web, y que el Empleado esté

registrado.

Pasos:

ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Personal.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcion “Eliminar

Personal” en el Submend.




Muestra en la interfaz un Listado de los
Empleados.

Selecciona una de los empleados.

Muestra Ventana de confirmacion:

Confirmar Eliminacion.

Clic en aceptar, ventana de

confirmacion.

Elimina el registro y actualiza la base de
datos.
Muestra
Completa.

un  mensaje:  Eliminacion

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: Eliminacion Completa.

Post condicién: Eliminacion Correcta del Empleado.

Excepciones:

Tabla 22: Caso de uso Eliminar Personal de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: REGISTRAR INFORME DE ATENCION.

Breve Descripcion: Registrar, las posibles Soluciones que se empleé para

Atender Dicha solicitud de Area.

Actor: Especialista de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Informes.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcidn
Informe” en el Submend.

“Registrar

Muestra formulario para el registro la
atencién con los campos necesarios para
llenar los datos.

Llena los Datos en las cajas de texto
correspondientes y procede a Grabar
el registro.

Valida los datos ingresados.
Graba el registro en la base de datos.
Muestra un mensaje de registro




Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: registro de Informe de
Atencion.

Post condicidn: Registro Correcto del Informe de Atencién.

Excepciones:

Tabla 23: Caso de uso Registrar Informe de Atencién
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: CONSULTAR INFORMES DE ATENCION.

Breve Descripcién: Consultar empleado del sistema de Soporte Técnico.

Actor: Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnico y Encargado de
Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR SISTEMA

Ingresa a la opcién “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Informes.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcién “Consultar
Informe” en el Submena.

Muestra en la interfaz un Listado de las
Atenciones.

Selecciona una de las Informes.

Muestra formulario con la Informacion de
la atencion.

Procede a revisar la Informacion.

Post condiciéon: Informacién Correcta del Informe de Atencion.

Excepciones:

Tabla 24: Caso de uso Consultar Informes de Atencién
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: MODIFICAR INFORME DE ATENCION.

Breve Descripciéon: Modifica datos del Informes de Atencion.

Actor: Administrador del sistema, Encargado de Soporte Técnico y Especialista
de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.




Pasos:

ACTOR SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcion Informes.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcién “Modificar
Informe” en el Submenda.

Muestra en la interfaz un Listado de los
Empleados.

Selecciona una de los Informes.

Muestra formulario con la Informacién de
la atencion.

Cambia los Datos del Informe en las
cajas de texto correspondientes y
procede a Grabar el registro.

Valida los datos ingresados.
Graba el registro en la base de datos.
Muestra un mensaje: Datos Modificados.

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: Datos Modificados.

Post condicion: Modificacion Correcta del Informe de atencién.

Excepciones:

Tabla 25: Caso de uso Modificar Informes de Atencion
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: REGISTRAR HERRAMIENTAS.

Breve Descripcién: Registrar, nuevas Herramientas.

Actor: Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR SISTEMA

Ingresa a la opcién “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcién Herramientas.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcién “Registrar
Herramientas” en el Submend.




Muestra formulario para el registro de
Herramientas con los campos necesarios
para llenar los datos.

Llena los Datos en las cajas de texto
correspondientes y procede a Grabar
el registro.

Valida los datos ingresados.
Graba el registro en la base de datos.
Muestra un mensaje de registro

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: registro completo.

Post condicion: Registro Correcto de la Herramienta.

Excepciones:

Tabla 26: Caso de uso Registrar Herramientas
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: CONSULTAR HERRAMIENTAS.

Breve Descripcion: Consultar Informacién de Herramientas.

Actor: Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnico y Encargado de
Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcién Herramientas.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcidbn “Consultar
Herramientas” en el Submena.

Muestra en la interfaz un Listado de las
Herramientas.

Selecciona uno de las Herramientas.

Muestra formulario con la Informacién de
las Herramientas.

Procede a revisar la Informacion.

Post condiciéon: Informaciéon Correcta de la Herramienta.

Excepciones:




Tabla 27: Caso de uso Consultar Herramientas
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: MODIFICAR HERRAMIENTAS.

Breve Descripcion: Modifica informacion de las Herramientas.

Actor: Administrador del sistema, Encargado de Soporte Técnico y Especialista

de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcién Herramientas.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcién “Modificar
Herramientas” en el Submendu.

Muestra en la interfaz un Listado de las
Herramientas.

Selecciona uno de las Herramientas.

Muestra formulario con la Informaciéon de
las Herramientas.

Cambia los Datos del Informe en las
cajas de texto correspondientes y
procede a Grabar el registro.

Valida los datos ingresados.
Graba el registro en la base de datos.
Muestra un mensaje: Datos Modificados.

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: Datos Modificados.

Post condicion: Modificacion Correcta de la Herramienta.

Excepciones:




Tabla 28: Caso de uso Modificar Herramientas
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: ELIMINAR HERRAMIENTAS.

Breve Descripcion: Eliminar Herramientas del Soporte técnico.

Actor: Administrador del sistema y Encargado de Soporte Técnico.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opcion “Mantenimiento”
en el menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra un formulario.

Escoge la Opcién Herramientas.

Muestra un Submenu de Opciones,

Ingresa a la opcion “Eliminar
Herramientas” en el Submend.

Muestra en la interfaz un Listado de las
Herramientas.

Selecciona una de las Herramientas.

Muestra Ventana de confirmacion:

Confirmar Eliminacion.

Clic en aceptar, ventana de

confirmacion.

Elimina el registro y actualiza la base de
datos.
Muestra
Completa.

un mensaje: Eliminacién

Procede a cerrar la ventana de
Mensaje: Eliminacion Completa.

Post condicion: Eliminacion Correcta de la Herramienta.

Excepciones:




Tabla 29: Caso de uso Eliminar Herramientas
Elaborado por los Autores

Caso de uso: CONSULTAR ESTADO DE SOLICITUD DE MANTENIMIENTO.
Descripcion Breve: El Encargado de Area consultara datos via web, para
verificar Estado (si la solicitud que se envio fue procesada).
Actor: Encargado de Area.
Precondiciones: El Area debe estar registrada en el Sistema Web.
Pasos:
Actor Sistema
Ingresa a la opcidn “Consultas” en el
menu principal de la Interfaz del
Sistema.
Muestra un Formulario pidiendo Cdédigo
de Area.
Ingresar codigo de Area.
Verifica el codigo de Area. (EX)
Muestra ventana con el Estado de la
Solicitud del Area, incluyendo el tiempo
gue lleva sin ser Procesado.
Procede a revisar la Informacion.
Post-condicion: Verificar conformidad de consulta de acuerdo a lo mostrado.
Excepciones:
EX. El Cédigo de Area ingresado no se encuentra en la base de datos, entonces
no mostrara ningun Reporte.

Tabla 30: Caso de uso Consultar Estado de Solicitud de Mantenimiento
Elaborado por los Autores

Caso de uso: CONSULTAR SOLICITUDES.
Descripcion Breve: El Encargado de Area consultara datos via web, para
verificar Estado (si la solicitud que se envi6 fue procesada).
Actor: Administrador del sistema, Jefe de Soporte Técnico y Encargado de
Soporte Técnico.
Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.
Pasos:

Actor Sistema
Ingresa a la opcion “Consultas” en el
menud principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra interfaz de Solicitudes.

Ingresa a la opcion “Solicitudes
Realizadas” o “Solicitudes en Espera”
en el menu de la Interfaz Solicitudes.



Muestra en la interfaz un Listado de las
Solicitudes.

Selecciona una de las Solicitudes.

Muestra ventana con el Estado e
informacion de la Solicitud del Area.
Procede a revisar la Informacion.

Post-condicién: Verificar conformidad de consulta de acuerdo a lo mostrado.

Excepciones:

Tabla 31: Caso de uso Consultar Solicitud
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: REGISTRAR COMENTARIO EN EL FORO WEB

Breve Descripcion: Todos los actores del sistema tendran acceso al Foro
Web para describir fallas o problemas de sus equipos de computo, o asi
mismo, para alcanzar sugerencias que ayuden a solucionar dichos
problemas.

Actores: Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnico, Encargado de
Soporte Técnico, Especialista de Soporte Técnico y Encargado de Area.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR SISTEMA

Ingresa a la opcion “Foros” en el
mena principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra interfaz de Foros, un Listado
de los Temas.

Clic en el Tema a comentar

Muestra Interfaz del tema
seleccionado y formulario.

Llena los Datos en las cajas de texto
correspondientes y procede a Grabar
el comentario.

Valida los datos ingresados.
Almacena la informacién enviada en
la base de datos.

Muestra Interfaz del tema
seleccionado Actualizado.

Procede a revisar su Comentario.

Post condicidn: Recibir notificaciones si se ha realizado alguna
actualizacion en el foro que el actor ha participado.

Excepciones:




Tabla 32: Caso de uso Registrar Comentario en el Foro Web
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: ELIMINAR COMENTARIO EN EL FORO WEB

Breve Descripcion: El administrador tendra la opcion de eliminar cualquier

comentario.

Actores: Administrador del Sistema.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opcion “Foros” en el
menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra interfaz de Foros, un Listado
de los Temas.

Clic en el Tema a comentar

Muestra Interfaz del tema

seleccionado y formulario.

Selecciona una de los comentarios,
clic en el botén eliminar.

Muestra Ventana de confirmacion:

Confirmar Eliminacion.

Clic en aceptar, ventana de

confirmacion.

Elimina el registro y actualiza la base
de datos.

Muestra un mensaje:
Completa.

Eliminacion

Post condicién: Actualizacién de la Pagina del tema.

Excepciones:




Tabla 33: Caso de uso Eliminar Comentario en el Foro Web
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: REGISTRAR TEMA EN EL FORO WEB

Breve Descripcion: Todos los actores del sistema tendran acceso al Foro
Web para describir fallas o problemas de sus equipos de coOmputo, o asi
mismo, para alcanzar sugerencias que ayuden a solucionar dichos
problemas.

Actores: Administrador del Sistema, Jefe de Soporte Técnico, Encargado de
Soporte Técnico, Especialista de Soporte Técnico y Encargado de Area.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR SISTEMA

Ingresa a la opcién “Foros” en el
menu principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra interfaz de Foros, un Listado
de los Temas.

Clic en la Opcién crear Tema.

Muestra la interfaz para el registro del
nuevo Tema con los campos
necesarios para llenar los datos.

Llena los Datos en las cajas de texto
correspondientes y procede a Grabar
el comentario.

Valida los datos ingresados.
Almacena la informacién enviada en
la base de datos.

Muestra mensaje de tema creado
correctamente.

Procede a darle clic: ventana del
mensaje.

Post condicidén: Mostrar nuevo Tema en la pagina del Foro.

Excepciones:




Tabla 34: Caso de uso Registrar Tema en el Foro Web
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: ELIMINAR TEMA DEL FORO WEB

Breve Descripcién: El administrador tendra la opcién de eliminar cualquier

Tema.

Actores: Administrador del Sistema.

Precondiciones: Haber Ingresado al Sistema web.

Pasos:

ACTOR

SISTEMA

Ingresa a la opcion “Foros” en el
menua principal de la Interfaz del
Sistema.

Muestra interfaz de Foros, un Listado
de los Temas.

Clic en el Tema a eliminar

Muestra Ventana de confirmacion:
Confirmar Eliminacion.

Clic en aceptar, ventana de

confirmacion.

Elimina registros y actualiza la base
de datos.
Muestra un mensaje:
Completa.

Eliminacién

Post condicidn: Actualizacion de la Pagina del Foro.

Excepciones:




Tabla 35: Caso de uso Eliminar Tema en el Foro Web
Elaborado por los Autores

Caso de Uso: GENERAR REPORTE DE SOLICITUDES

Breve Descripcion: El Jefe de Soporte Técnico gracias al Portal Web tendra
la facilidad de Generar Reportes de las Solicitudes registradas y comprobar
cudles ya fueron atendidas o no. Dicho reporte puede ser del dia, del mes o
del tiempo que el Jefe de Soporte Técnico desee conveniente.

Actores: Jefe de Soporte Técnico.

Precondiciones: Que el tiempo que haya seleccionado el actor se hayan

registrado solicitudes.

Pasos:

ACTOR SISTEMA
Elige la opcion Reporte del menu de
opciones.

Muestra un formulario Reporte.

Selecciona el tiempo del Reporte,
indicando una fecha de inicio y una
fecha de término del reporte.

Valida si las fechas seleccionadas
son correctas (EX).

Consulta a la base de datos vy
muestra todas las  solicitudes
registradas durante ese periodo de
tiempo.

Imprimir el reporte generado.

Post condicion: Obtener el reporte de manera fisica luego de haberlo
impreso.

Excepciones:
EX. Si las fechas son vélidas continta con el flujo de tareas, de no ser asi el
sistema solicita otra vez que el actor seleccione fechas correctas.

Tabla 36: Caso de uso Generar Reporte de Solicitudes
Elaborado por los Autores




DIAGRAMAS DE SECUENCIA
Acceder al Sistema

: Todos los . Interfaz de Logueo : Validar Usuario : Usuario
Usuarios

1: Accede a la pagina principal o index.php

2: Muesta GUI: Acceso de Usuario

3: Ingresa Usuario y Contrasefia,
Da click en Ingresar

4: Invoca funcién Validar Usuario 5: Comprueba si usuario existe, si
L los datos ingresados son correctos
devuelve los datos del usuario
L] logueado.

6: Devuelve mensaje de validacion

>

7: Retorna mensaje ‘

8: Muestra mensaje de error

Error al validar

9: Muestra mensaje de bienvenida
e ingresa al Sistema

Validacion Correcta

llustracion 17: Diagramas de Secuencia Acceder al Sistema
Elaborado por los Autores



Registrar Area

A

: Admini strador y Enc. de > &UI_Menu_Principal : GUI Nueva Area : Registrar Area : Area
Sop. Tecn.

1: Selecciona Opcién M antenimiento
del Menua Principal

2: Muestra Opciones de la Opcién Menu

3: Selecciona la opcién Areas
del Grupo de Opciones

4: Muestra el GUI Mantenimiento de
Areas, con la lista de areas registradas

HI a click en el boton registrar del
GUI mostrado

6: Solicita Mostrar el GUI Nueva Area

7: Muestra GU| Nueva Area

8: Ingresa el Nombre, teléfono y selectiona un jere para el area a registrar,

Da click en el kotén Enviar 9: Invoca la funcién registrar

area, pasandole los
datos ingresados

10: Comprueba validez de |los datos
ingresados: Nombre y jefe.
Si es correcto, registra los datos en la

BD. .

11: Devuelve mensaje de operacion

12: Retorna mensaje ‘

13: Muestra mensaje de operacion

llustracion 18: Diagramas de Secuencia Registar Area
Elaborado por los Autores



Consultar Area

X

Administrador y Interfaz : . Busquedad de Datos : ..

Encargado...

1: Ingresa a la Opcion
Mantenimiento

2: Muestra Formulario

<3 Ingresa a la opcion
"Area"

4: Muestra un Submenu
de Opciones
<

5: selecciona la opcion
Consultar Area

6: Muestra Formulario

<

L{  7:Ingreso nombre de area

> | 8: Realiza la busqueda d el

L registro

9: Return boolean

10: Valor retornado igual a false:
Muestra mensaje "nombre de area
—{ao existe”

11: Muestra formulario con la

<I1formacién completa del Area

12: Revisa la informacion >

llustracién 19: Diagramas de Secuencia Consultar Area

Elaborado por los Autores



Modificar Area

: Administrador, Jefe y : GUI Mena Principal : GUI Consultar Area :_Consultar Area - Area
Encargado

: 1: Sel ecciona opcién Mantenimiento

| del Menu Principal |

2: Muestra opciones de | a opciéon
Mantenimiento

L 3: Selecciona la opcién Areas L
| del Grupo de Opciones |

4: Muestra el GUI Manteni miento de
Areas, con la lista de areas registradas

5: Da click en el botén Consultar
| del GUI Mostrado |

6: Solicita mostrar GUI Consultar Area

7: Muestra GUI Consultar Area

8: Ingresa el nombre de area a buscar. Da click en el botén Buscar .
9: Invoca la funcion Consultar
Area, pasandole el nombre
de area ingresado

—‘ 10: Busca el area en la BD

|

11: Sombrea el nombre de area ingresado y muestra un efecto sobre él, indicando que el area no ha sido encontrada

Error: Area no encontrada

12: Muestra los datos del area encontrada (IdArea, nombre, teléfono , jefe). Puede modificar Nombre , tel éfono, jefe.

Area encontrada

13: Ingresa los datos que desea modificar. Da click en Modificar T

D 14: Comprueba validez de l|os datos ingresados.
Si es correcto, Guarda los cambios en la BD

15: Devuelve mensaje de operacion

16: Muestra mensaje de operacion T

llustracion 20: Diagramas de Secuencia Modificar Area
Elaborado por los Autores



Eliminar Area

I

K

Administrador y Interfaz: . Busquedad de Datos : .. Registrar Datos : ..
Encargado...

1: Ingresa a la Opcion
Mantenimiento

2: Muestra Formulario

3: Ingresa a la opciéon
"Area"

4: Muestra un Submenu
de Opciones

5: selecciona la opcion
Consultar Area

6: Muestra Formulario

D 7: Ingreso nombre de Area

D 8: Realiza la busqueda del
registro

9: Return boolean

10: Valor retornado igual a false: D
Muestra mensaje "nombre de Area

no existe"

U 11: Muestra formulario con la .
Informacion del Area

| ]

12: Clic en boton eliminar

1 ]

13: Muestra ventana de
confirmacion

14: Clic en el boton "Si"

15: Registro canbia de estado, eliminado en la BD

]

16: Mensaje: Registro se Elimino exitosamente

1

llustracion 21: Diagramas de Secuencia Eliminar Area
Elaborado por los Autores



Enviar Solicitud de Mantenimiento a Soporte Técnico

N

A

: Encargado de

Area

: GUI Nueva Solicitud :_Enviar Solicitud :_Solicitud.

: GUI Opciones de Enc. de Area

1: Selecciona la opcién Enviar Solicitud
de las Opciones mostradas

2: Muestra el GUI Mantenimiento de
Solicitudes, con la | ista de Solicitudes
__enviadas por el area a la que pertenece

3: Da clicken el botéon Registrar del L]
GUI mostrado

D 4: Solicita mostrar GUI Nueva Solicitud

5: Muestra GUI Ndeva Solicitud

6: Ingresa los detalles de la solicitud
(cantidad, equipo, problema, motivo, fecha de inicio,
detalles de Garantia - si lo ti lene). Da click en Enviar - Invoca la funcién Enviar Solicitud,
pasandole el area, el solicitante
y los detalles agregados

8: Registra los datos
ingresados en la BD

9: Devuelve mensaje de
operacion

10: Muestra mensaje de operacidn. Actualiza lista de solicitudes mostrada

llustracion 22: Diagramas de Secuencia Enviar Solicitud de Mantenimiento a Soporte Técnico
Elaborado por los Autores



Registrar Solicitud de Mantenimiento

("\

A

: Encargado Soporte : GUI Opciones Enc. Sop. Tec. : GUI Nueva Solicitud : Enviar Solicitud . _Solicitud.
Técnico

1 1: Selecciona la opcién Mant. Solicitudes de
las opciones mostradas

2: Muestra el GUI Mantenimiento de
Solicitudes, con la lista de todas
las solicitudes enviadas a Sop. Tec.

3: Da click en el botén Registrar del
GUI mostrado

4: Solicita mostrar GUI Nueva Solicitud

L+

5: Muestra GUI Nueva Solicitud

[J 6: Selecciona el area y solicitante respectivo.
Ingresa los detalles de la solicitud (cantidad, equipo,
problema, motivo, fecha de inicio, detalles de

garantia - si lo tiene). Da click en Enviar L . .
7: Invoca la funcién Enviar Solicitud,

[J l pasandole el area, solicitante y

los detalles agregados

8: Registra los datos
ingresados en la BD

9: Devuelve mensaje
de operacion

10: Muestra mensaje de operacion. Actualiza lista de solicitudes mostrada

llustracion 23: Diagramas de Secuencia Registrar Solicitud de Mantenimiento
Elaborado por los Autores



Modificar Solicitud de Mantenimiento

—~
Encargado de Interfaz: Busquedad de Datos : .. Registrar Datos : ..
Soporte Técnic...

1: Ingresa a la Opcion
Mantenimiento

2: Muestra Formulario

3: Ingresa a la opcion
"Solicitudes"”

4: Muestra un Submenu
de Opciones

5: selecciona la opcion
Modificar Solicitud

6: Realiza Busquedad
o L) detodos las Solicitudes

7: Muestra un Listado

de Areas y Solicitudes
Selecciona una de las Areas y D D
solicitud

9: Muestra formulario con la
Informacién del Solicitud

1

10: Cambia los Datos|de la
Solicitud correspondientes y
procede a Grabar el registro

U H 11: Registro se almacena en la BD

12: Mensaje: Registro se Modifico exjtosamente

llustraciéon 24: Diagramas de Secuencia Modificar Solicitud de
Mantenimiento
Elaborado por los Autores



Registrar Personal de Soporte Técnico

: Administrador Enc. dedel menu principal

=t
kSel ecciona la opci 6n Manteni miento

2: Muestra las opciones de la
opcién mantenimiento

L] 3: Selecciona la opcién Personal
| del grupo de opciones

4: Muestra el GUI Manteni miento de
Personal, con la lista de personas
registradas

del GUI mostrado

5: Da click en el botén Registrar T

7: Muestra el GUI Nueva Persona

6: Solicita mostrar el GUI Nueva Persona

8: Ingresa nombres, apel li dos, fec. na
selecciona tipo documento e ingres

c., email , celular, tel éfono, direcion,
a su documento. Da click en Enviar

13: Muestra mensaje de operaciéon. Actualiza la lista de personas mostrada

9:

-

Sop.[Tecn: —GUt-M@na_Principal : GUI Nueva Persona

Invoca la funcién Registrar
Persona, pasandole los
datos ingresados

: Registrar Persona : Pers

12: Retorna mensaje

:

10: Comprueba la validez de los
datos ingresados: Nombres,

apellidos, fec. nac., direccion,
documento. Si es correcto,
registra los datos en la BD

1: Devuelve mensaje de operacié

=

llustracion 25: Diagramas de Secuencia Registrar Personal de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores




Consultar Personal de Soporte Técnico

X O O

Administrador y Interfaz : . Busquedad de Datos : ..
Encargado...

1: Ingresa a la Opcion
Mantenimiento

2: Muestra Formulario

<3 Ingresa a la opcion
"Personal”

4: Muestra un Submenu
de Opciones
<<

5: selecciona la opcion
Consultar Personal

6: Muestra Formulario

<

L1 7: Ingreso codigo de Empleado

> | 8: Realiza la busqueda d L)
L registro ¢

=

| _9: Return boolean
<<

10: Valor retornado igual a false: ‘
Muestra mensaje "codigo de
Téabajador no existe"

11: Muestra formulario con la
Informacion completa del
—<ttabajador

12: Revisa la informacion

Hiy\

llustracion 26: Diagramas de Secuencia Consultar Personal de Soporte
Técnico
Elaborado por los Autores



Modificar Personal de Soporte Técnico

N

: Administrador y Enc. de

Sop. Tecn.

11: Sel ecciona Opcién Mantenimi ento

del mena principal

: GUI Menu Principal

1 GUI Consul

tar Persona

2: Muestra opciones de la
opci 6n m antenimi ento

3: Sel ecciona la opci 6n Personal
del grupo de opciones

4: Muestra GUI Mantenimi ento de
Personal, con | ali sta de personas
registradas

[}

5: Da clicken el boton Consultar
del GUI mostrado

7: Muestra GUI

6: Solicita mostrar GUI Consultar Persona

: Consultar

Persona

Consultar Persona

8: Ingresa el documento de la perso

1a a buscar. Da click en el boton Buscar

11: Sombrea el documento de

la persona ingresado y muestra un efecto so

©: Invoca la funcion Consultar
Persona, pasandole el
documento
de la persona ingresado

—‘10: Busca la persona en la BD

: Persona.

bre él, indicando que la perso! aJno ha sido encontrada

[]

12: Muestra los datos de la persona

doc umento, usuario, contrasefia). Puede mod

Error: Persona no end

e ncontrada (idPersonal , nombres, apelli dos

ontrada

fec. nac., email,
ficar todos menos IdPersonal

celular, teléfo no, direccion, tipo documento,

13: Ingresa los datc

Persona Encontrada

s que desea modificar

16: Muestra mensaje de operacion .

Actualiza lista de personas mostrada

14: Comprueba validez de

Si es correcto, guarda

los datos ingresados.

los cambios en la BD

15: Devuelve menisaje de operacioén

llustracion 27: Diagramas de Secuencia Modificar Personal de Soporte Técnico
Elaborado por los Autores




Eliminar Personal de Soporte Técnico

: Administrador y : GUI Menud Principal

Enc. de Sop. Tecn.

‘1: Sel ecciona Opciéon Mantenimi ento
del menua principal

2: Muestra opciones de la
opci 6n m antenim iento

3: Selecciona la opcién Personal
del grupo de opciones

—

4: Muestra GUI Mantenimi ento de
Personal, con la lista de personas
registradas

5: Da cl ick en el botébn Consul tar
del GUI mostrado

5: Solicita mostrar GUI Consultar Persona

: GUI Consultar Persona

7: Muestra GUI| Consultar Persona

8: Ingresa el documento de la perso

1a a buscar.

Da click en el botén Buscar

11: Sombrea el

documento de |a persona ingresado y muestra un efecto sobre él,

: Consultar Persona

9: Invoca la funcién Consultar
Persona, pasandole el
documento
de la persona ingresado

indicando que la person

: Persona.

10: Busca la persona en la BD

no ha sido encontrada

12: Muestra los datos de la persona e

ncontrada (idPersonal,

Error: Persona no en<ontrada

documento, usuario, contrasena)

nombres, apellidos, fec. nac., email, cel ular, teléfo

no, direccién, tipo documento,

13: Da click en el

botén Eliminar

Persona Encontrada

16: Muestra mensaje de operacion .

Actualiza lista de personas mostrada

14: El imina
persona

el registro
en la BD

15: Devuelve men

saje de operacion

—{] 1] IS B B

llustracion 28: Diagramas de Secuencia Eliminar Personal de Soporte Técnico

Elaborado por los Autores



Registrar Informe de Atencién

-~
: Especialista Sop. : GUI Opciones Esp. Sop. Tec. : GUI Enviar Informe : Enviar Informe :_Informe.
Tec.
/1: sel ecciona la opci 6n Enviar Informe
| de las opciones mostradas |
2: Muestra el GUI Manteni miento
de Informes
3: Da click en el botén Enviar del L
GUI mostrado
D 4: Solicita mostrar GUI Enviar Informe

5: Muestra GUI Enviar Informe

6: Ingresa el Idinforme que va a enviar. Da click en el botébn Enviar

Busca el Informe en la BD. Si lo encuentra devuelve |los detalles
del informe y los problemas que hay que solucionar

8: Sombrea el Idinforme ingresado y muestra un efecto sobre é|, indicando que el informe no ha sido encontrado

Error: Informe no encontrado

9: Muestra los datos del informe, los problemas por solucionar y | lista |os materiales para elegir los que se emplearon

Informe encon trado
10: Marca | os probl emas sol ucionados, sefiala los materiales
empleados y su cantidad. Da click en Enviar

11: Invoca la funcién Envi ar Informe,
pasandole los detalles del informe,
L los problemas solucionados y los
materi ales usados 12: Registra los datos enviados
| ~ y cambia el estado del
| informe y la soli ci tud que
le corresponde en la BD

! | 13: Devuelve mensaje
| | de operacion

| 14: Muestra mensaje de operacion. Si fue exitoso, sefiala que el informe ha sido enviado

] | |

llustracién 29: Diagramas de Secuencia Registrar Informe de Atencion
Elaborado por los Autores



Consultar Informe de Atencién

~

A

. Especialista Sop. . GUI Opciones Esp. Sop. Tec. . Informe.
Tec.

1: Selecciona la opcién Consultar Tareas
de las opciones mostradas

D 2: Busca en la BD todos los informes por atender del especialista‘

3: Muestra el GUI Tareas por Realizar, | istando las tareas que tiene por atender.
Sefialando por cada informe: idInforme, fec. Informe, idSolicitud, responsable,
area

llustracion 30: Diagramas de Secuencia Consultar Informe de Atencidn
Elaborado por los Autores



Registrar Herramienta

: Administrador y Enc. : GUI Menu Principal : GUI Nuevo Material :_Registrar Material :_Material.
de Sop. Tecn.

1: Selecciona la opcién Mantenimiento
del menu principal

2: Muestra las opciones de la
opcién mantenimiento

3: Selecciona la opcién Materiales
del grupo de opciones

4: Muestra el GUI Mantenimiento de
Materiales, con la lista de
materiales registrados

5: Da click en la opcién Registrar
del GUI mostrado

D B: Solicita mostrar el GUI Nuevo Material

7: Muestra el GUI Nuevo Material

8: Ingresa nombre, descripcioén, cantidad, unidad de medida,
selecciona tipo de material categoria. Da click en Enviar 9: Invoca la funcién Registrar
Material, pasandole los
datos ingresados 10: Comprueba la validez de los datos
r — ingresados: Nombre, cantidad, unidad
J de medida, tipo material y categoria.

Si es correcto, registra los datos en la BD

11: Devuelve mensaje de operacion

12: Retorna mensaje

13: Muestra mensaje de operacidon. Actualiza la lista de materiales mostrada ’7

]

llustracion 31: Diagramas de Secuencia Registrar Herramienta
Elaborado por los Autores



Consultar Herramienta

C

A

Administrador y Interfaz : . Busquedad de Datos : ..
Encargado...

1: Ingresa a la Opcion
Mantenimiento

2: Muestra Formulario

<3:Ingresa a la opcion
"Herramientas"

4: Muestra un Submenu
de Opciones

<

5: selecciona la opcion
Consultar Herramientas

>

6: Muestra Formulario

<

L4 7:Ingreso nombre de Herramient a

> | 8: Realiza la busqueda d
L registro §

=

9: Return boolean

10: Valor retornado igual a false: ‘
Muestra mensaje "nombre de
%erramienta no existe"

11: Muestra formulario con la
Informacién completa de la
—<Herramienta

12: Revisa la informacion

llustraciéon 32: Diagramas de Secuencia Consultar Herramienta
Elaborado por los Autores
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Modificar Herramienta

—

A

: _Administrador, Jefe GuUI Menu P pal : GUI Consultar Material :_Consultar Material :_Material.
v Encargado
1 : Sel ecciona Opcién Mantenimi ento |
del menu principal

2: Muestra opciones de la
opci6én m antenimiento

3: Selecciona la opcién M ateriales ||
del grupo de opciones

4 : Muestra GUI Mantenimi ento de
Materiales, con la lista de
materiales registrados

— 5: Da clicken el botén Consultar —
| del GUI mostrado |

(] ;

7: Muestra GU| Consultar Material

Solicita mostrar GUI Consultar Material

8: Ingresa el nombre del material a buscar. Da click en el botéon Buscar
9 : Invoca la funcién Consultar

Materi al, pasandole el nombre
del material ingresado

O: Busca el material en la BD

11: Sombrea el nombre del naterial ingresado y muestra un efecto sobre él, indicando que el materiall ho ha sido encontrado
Error: Material no en:ontrado
| 12: Muestra |los datos del material encontrado (idMaterial, nombre, descripcion, cantidad, unidad de m edida |, tipo de material, categoria).

Puede modificar todos menos IdMaterial

Materi al Encontrado

13: Ingresa los dat Ps que desea modificar

14 : Comprueba vali dez de los datos ingresados.
Si es correcto, guarda los cambios en la BD

15: Devuelve mensaje de operacién

16: Muestra mensaje de operacion. Actualiza lista de materiales mostrada

[]

llustraciéon 33: Diagramas de Secuencia Modificar Herramienta
Elaborado por los Autores



Eliminar Herramientas

)
Administrador y Interfaz: . Busquedad de Datos : Registrar Datos :

Encargado...

1: Ingresa a la Opcion
Mantenimiento

2: Muestra Formulario

3: Ingresa a la opcién
"Herramientas"

4: Muestra un Submenu
de Opciones

5: selecciona la opcion
Consultar Herramientas

6: Muestra Formulario

U 7: Ingreso nombre de Herramientg

D 8: Realiza la busqueda del
registro

9: Return boolean

10: Valor retornado igual a false: D
Muestra mensaje "nombre de
Herramienta no existe"

11: Muestra formulario con la L
Informacién de la Herramienta

I J

12: Clic en boton eliminar

U |

13: Muestra ventana de
confirmacion

14: Clic en el boton "Si"

15: Registro canbia de estado, eliminado en la BD

i

16: Mensaje: Registro se Elimino exitosamente

U

llustracion 34: Diagramas de Secuencia Eliminar Herramienta
Elaborado por los Autores



Consultar Estado de Solicitud de Mantenimiento

: Encargado de Area : GUI Opciones de Enc. de Area

1: Selecciona la opcién Consultar Estado
de las Opciones mostradas

2: Muestra el GUI
Consultar Estado de
Solicitud

3: Da click en el botén Consultar del L
GUI mostrado

D 4: Solicita mostrar GUI Consultar Estado

5: Muestra GUI Cansultar Estado

6: Ingresa el id solicitud que desea con ocer su estado. Da click en Enviar

: GUI Consultar Estado

7:

: Consultar

Invoca la funcién Consultar
Estado, pasandole el
idSolicitud ingresado

9: Sombrea el idSolicitud ingresado y muestra un efecto sobre él, indi

cando que la solicitud no ha sid

Estado

8: Busca la Solicitud
en la BD

:_Solicitud.

;ncomrada

Error: Solicitud no encontrada

10: Muestra los detalle s de la solicitud encontrada y sefiala el es

tado en la que se encuentra la so

licitud

Solicitud encontrada

llustraciéon 35: Diagramas de Secuencia Consultar Estado de Solicitud de Mantenimiento
Elaborado por los Autores



Consultar Solicitudes

I

Z\

Usuario : <Actor Interfaz: . Busquedad de Datos : ..
Name>

1: Ingresa a la Opcion
Consultas

2: Muestra Formulario

<

3: Ingresa a la opcién
"Solicitudes en Espera"

~ 6: Realiza Busquedad

>

~ 7:Muestra un Listado
de las Solicitudes

<

8: Selecciona una de las Solicitudes.

>

9: Muestra ventana con el Estado e
informacion de la Solicitud del Area

<

10:Procede a revisar la Informacion

llustracion 36: Diagramas de Secuencia Consultar Solicitudes
Elaborado por los Autores



Registrar Comentario en el Foro Web

: Todos los Usuarios : GUI Foro Web : Registrar Comentario : Respuesta Foro

1: Selecciona la opcién Foro Web del
Men( Principal

2: Muesta las novedades
en el foro, los temas creados y
los datos personales del usuario logueado

L-3: Ubica el tema que va a comentar. Da click -~

en la opciéon Responder. Escribe su 4: Invoca la funcién Registrar Comentario,
comentario. Da click en el botén Responder. paséandole la descripcién del comentario, el
L idTema que se esta comentando y el nhombre
de usuario que comenta

5: Almacena en la BD el
comentario creado

6: Actualiza la lista de comentarios del tema respectivo, mostrando en
Gltimo h gar el comentario creado recientemente

llustracion 37: Diagramas de Secuencia Registrar Comentario en el Foro Web
Elaborado por los Autores



Eliminar Comentario en el Foro Web

N

: Todos los Usuarios : GUI Foro Web : _Eliminar Comentario : Respuesta Foro

1: Selecciona la opcién Foro Web del
Mena Principal

2: Muesta las novedades
en el foro, los temas creados y
los datos personales del usuario logueado

3: Ubica el tema al que va a eliminar
comentario. Da click en la opcién Ver
Respuestas.

4: Muesta comentarios del tema

L 5: Ubica el comentario que va a eliminar. Da (.
click en la opcién Eliminar del comentario
que se va a eliminar

[} u 6: Invoca la funcién Eliminar Com entario,

pasandole el idComentario del
com entario respectivo

7: Elimina el
comentario de la BD

8: Actualiza la lista de comentarios del tema respectivo,
quitandc el comentario eliminado recientemente

llustracién 38: Diagramas de Secuencia Registrar Comentario en el Foro Web
Elaborado por los Autores



Registrar Tema en el Foro Web

-~

A

: Todos los Usuarios £ GUI Foro Web : Crear Tema

1: Selecciona la opcién Foro Web del
Menu Principal

2: Muesta las novedades
en el foro, los temas creados y
los datos personales del usuario logueado

3: Da click en Crear Tema. Escribe el

problema. Da click en el botén Publicar L, .
. 4: Invoca la funcion Crear Tema, pasandole

la descripcion del tema y el nombre de

L usuario que lo crea 5: Almacena en la BD

el tema creado con
los datos enviados

: Tema Foro

6: Actualiza la lista de temas, mostrando en primer lugar el tema creado recientemente y
actualiza el panel de novedades del Foro.

llustracion 39: Diagramas de Secuencia Registrar Tema en el Foro Web
Elaborado por los Autores




Eliminar Tema en el Foro Web

: Todos los Usuarios : GUI Foro Web : Eliminar Tema : Tema Foro

1: Selecciona la opcién Foro Web del
Menu Principal

2: Muesta las novedades
en el foro, los temas creados y
los datos personales del usuario logueado

"13: Ubica el tema en la lista de temas, luego da |
click en el botén eliminar del tema que se
va a eliminar
[ 4: Invoca la funcion Eliminar Tema, pasandole

el idTema que se va a eliminar

5: Elimina de la BD el tema
correspondiente y sus
comentarios

6: Actualiza la lista de te mas, quitando de la lista de temas el tema elimjinado y
actug liza el panel de novedades del Foro.

llustracion 40: Diagramas de Secuencia Eliminar Tema en el Foro Web
Elaborado por los Autores



~

N

: Jefe Sop. Tec. : GUI Menu Principal

Generar Reporte de Solicitudes

: Generar Reporte : Tablas BD

1: Selecciona Opcion Reportes
del Menu Principal

2: Muestra GUI REPORTES
DEL SISTEMA

3: Selecciona el tipo de Reporte que
desea generar. Indica los datos
correspondientes. Da click en Generar
Reporte

M

4: Invoca la funcién Generar Reporte,
pasandole los datos sefialados

uestra el reporte solicitado en otra Pagina

5: Realiza la consulta respectiva en la BD,
para obtener el reporte solicitado

llustracion 41: Diagramas de Secuencia Generar Reporte de Solicitudes

Elaborado por los Autor



TipoDocumento

TEgidTipoDocumento : String

gdescripcion : String

1 J/
1..n

Persona

TgridPersona : String
gnombre : String
gfecNacimiento : Date
gemail : String
gcelular : String
gtelefono : String
gdireccion : String
gdocumento : String
gusuario : String
gcontrasena : String
gestado : Boolean

1..n

DIAGRAMA DE CLASES

Cargo

EgidCargo : String
gdescripcion : String

1..n

Area

FeidArea : String
gnhombre : String

ﬁ gtelefono : String

1..n

1.in

1..n

Solicitud

TgridSolicitud : String
gfecha : Date
gsolicitante : String
gidArea : String
gestado : Boolean

Problema

EgidProblema : String

ocantidad : Integer
gequipo : String
gdescripcion : String
gmotivo : String
gfechalnicio : Date
ogarantia : Boolean
gestado : Boolean

1..n

Garantia

GgridGarantia : String
gempresa : String
gtelefono : String
gdireccion : String
gfechaCaducidad : Date

EstadoSolicitud

1
1..n 1_n

Informe

TEgidinforme : String
gresponsable : String
ofecha : Date
gestado : Boolean

1..n

TgridEstadoSolicitud : String
gdescripcion : String

Material

1 1
1..n
TemaForo
FgridTema : String
gdescripcion : String
gfecha : Date
gusuario : String
1
\ 10 1.0
RespuestaForo

BgidRespuesta : Integer
grespuesta : String
ofecha : Date
gusuario : String

Tg-idMaterial : String
gnhombre : String
gdescripcion : String
gstock : Double
gunidadMedida : String
glipoMaterial : String

CategoriaMaterial

1..n

llustracion 42: Diagrama de Clases
Elaborado por los Autores

TgridCategoria : String
gdescripcion : String




TipoDocumento

idTipoDocumento = DOC1
descripcion = DNI

Cargo

idCargo = CARO1
descripcion = ADMINISTRADOR

Area

idArea = SOP001
nombre = SOPORTE TECNICO
telefono = 073341188

Solicitud

idSolicitud = 20121212001

fecha = 2012-09-10

solicitante = JOSE HURTADO ALVA
idArea = SOP00O1

estado =1

Material

idMaterial = CAT0100001

nombre = MEMORIA RAM DDR3
descripcion = ACCESORIO PARA PC
stock = 20

unidadMedida = UNIDAD

tipoMaterial = ACCESORIO

DIAGRAMA DE OBJETOS

Persona .
Garantia

idPersona = ADMIO0O0001

nombre = STEVEN RONDOY GARCIA
fecNacimiento = 1990-05-08

email = steven_sleiter_30@hotmail.com
celular = 968771746

telefono = 073342809

idGarantia = 00001

empresa = DCOMPUTO

telefono = 073627991

direccion = AV. LORETO 476 - PIURA
fechaCaducidad = 2012-11-09

direccion = AA.HH. QUINTA JULIA S/N - PIURA
documento = 46598837

usuario = admin

contrasena = admin

estado = 1
Problema EstadoSolicitud
idPrt_)bIema =01 idEstadoSolicitud = 1
cantidad = 4 descripcion = ATENDIDA

equipo = CPU

descripcion = SE APAGAN SOLAS
motivo = POR VIRUS

fechalnicio = 2012-09-02

garantia= 1

TemaForo

estado = 1
CategoriaMaterial Informe
idCategoria = CATO1 idInforme = 20120909001
descripcion = MATERIAL DE HARDWARE responsable = CHRISTIAN PULACHE VIERA
fecha = 2012-09-10
estado =1
RespuestaForo

idTema = 00001

descripcion = LA PC SE REINICIA
fecha = 2012-09-26

usuario = GINA LOPEZ MASIAS

idRespuesta = 00001

respuesta = LIMPIA LAS COOKIES
fecha = 2012-09-27

usuario = JORGE VELARDE IMAN

llustracion 43: Diagrama de Objetos
Elaborado por los Autores


mailto:steven_sleiter_30@hotmail.com

DIAGRAMAS DE COLABORACION

ACCEDER AL SISTEMA:

1: Accede ala péagina principal o index.php
3: Ingresa Usuario y Contrasefia,

4: Invoca funcién Validar Usuario
—

M Da click endngresar
2: Muesta GUI: Acceso de Usuario
: Todos los 8: Muestra mensaje de error
__Usuarios 9: Muestra mensaje de bienvenida

e ingresa al Sistema

. Interfaz de Logueo

@

< .
7: Retorna mensaje
: Validar Usuario

L{s{iusuario existe, si
ados son correctos

)

: Usuario

llustracion 44: Diagramas de Colaboracion Acceder al Sistema
Elaborado por los Autores



REGISTRAR AREA:

1: Selecciona Opcién Mantenimiento
del Menu Principal
3: Selecciona la opcién Areas
del Grupo de Opciones
5: Da click en el botdn Registrar del
) GUI mostrado

:

=
2: Muestra Opciones de la Opcion Menu

4: Muestra el GUI Mantenimiento de Ul Menu Principal

Administra... Areas, con la lista de areas registradas

8: Ingresa el Nombre, teléfon selecciona un jefe para el area a registrar,

Da click r¥el&bot()n Enviar

7: Muestra GUI eva Area . 6: Solicita st%l GUI Nueva Area

13: Muestra mensaje de

12: Retorna mensaje
|
9: Invoca lasfuncioén registrar
: B area, pasandole los .
: Registrar Are datos ingresados : GUI Nueva Area

os: Nombre y jefe.
Si es correcto, regis los datos en la BD.

11: Devuelve mensaj operacion

: Area

llustracién 45: Diagramas de Colaboracion Registrar Area
Elaborado por los Autores



MODIFICAR AREA:

del Menu Principal
3: Selecciona la opcién Areas
del Grupo de Opciones
5: Da click en el botén Consultar

del GULMestrado
/_ _\ 2: Muestra op(ﬁﬁnes de la opcién

Mantenimiento
_4: Muestra el GUI Mantenimiento de
Areas, con la lista de areas registradas

Administrad...

8: Ingresa el no e de area a buscar. Da click en el botén Buscar
13: Ingresa los dato e dese&nodificar. Da click en Modificar

7: Muestra Ghnsulta
? 16: Muestra mensaje de operacio

11: Sombrea el nombre de area ingresado y muestra un efecto sobre él, indicando que el area no ha sido encon
12: Muestra los datos del area encontrada (IdArea, nombre, teléfono, jefe). Puede modificar Nombre, teléfono, jefe.

15: Devuelve mensaje de operacion ~ —
— S

"-,;mﬁmgﬁgvglidéé@'los datos ingresados.

S Si es correcto, Guarda los cambios en la BD

T
\\
T

<~— —
10: Busca el area enla BD\

@

: GUI Menu Principal

: GUICon

6: Solicita mostre:k GUI Consultar Area

sultar Area

9: Invoca Iz
Area, pas
de ar

andole el nombre

A Encién Consultar
ed ingresado

T
—O

llustracion 46: Diagramas de Colaboracién Modificar Area
Elaborado por los Autores

: Consul

tar Area



ENVIAR SOLICITUD DE MANTENIMIENTO:

1: Selecciona la opcidn Enviar Solicitud
de las Opciones mostradas
3: Da click en el botédn Registrar del

[ GUI mostrado |
I 2: Muestra el GW Mantenimiento de

Solicitudes, con la lista de Solicitudes
enviadas por el area a la que pertenece :GUIOp ?Arjr?a?ade Enc. de

: Encargado
de Area

los detalles de la solicitud
b ma, motivo, fecha de inicio,

‘ 6: Ingre
(cantidad, equipo,
‘ detalles de Garantiac iene). Da click en Enviar

‘ 5: Muestra GUI\ev olicitud 4: Solicita mo

mensaje de operacion. Act/Pl liza lista de solicitudes mostrada

7: Invoca la funcién Enviar Solicitud,
pasandote rea, el solicitante
os detalles agregados

Q&BUI Nueva Solicitud

Ul Nueva Solicitud

8: Registra los datos
@ ingresados en la BD ;;
9: Devuelve mensaje de

: Enviar Solicitud operacion : Solicitud.

llustracion 47: Diagramas de Colaboracion Enviar Solicitud de Mantenimiento
Elaborado por los Autores



REGISTRAR SOLICITUD:

1: Selecciona la opcién Mant. Solicitudes de
las opciones mostradas
3: Da click en el botén Registrar del

GUI mostrado
f 2: Muestra el GIH Mantenimiento de

Solicitudes, conla lista de todas
las solicitudes enviadas a Sop. Tec.

: Encargado
Sopo...

a el area y solicitante respectivo.
Ingresa los detalles de la solicitud (cantidad, equipo, problem

tra mensaje de operacion. Actﬁaliza lista de solicitudes mostrada s
5: Muestra GUI Nueva

@

: GUI Opcionfs Enc. Sop.
Tec.

otivg, fecha de inicio, detalles de garantia - si lo tiene). Da click en Epviar

4: Solicita most a\tGUI Nueva Solicitud

7: Invoca la funeion Enviar Solicitud,
pasandole el area, solicitante y
los detalles agregados

: Enviar Solicitud

8: Registra los datos

in sados.en la BD
9: Devuelve-m

de operacion

@

: GUI Nueva Solicitud

O

: Solicitud.

llustracién 48: Diagramas de Colaboracion Registrar Solicitud

Elaborado por los Autores



REGISTRAR PERSONAL:

1: Selecciona la opcién Mantenimiento
del menu principal
3: Selecciona la opcién Personal
del grupo de opciones
5: Da click en el botédn Registrar

— del GUlLmegstrado @
; ; 2: Muestra |I5S opciones de la

opciéon mantenimiento : Weng Principal
4: Muestra el GUI Mantenimiento de

Administra... . .
Personal, con la lista de personas registradas

8: Ingresa nombres, apellidos;fec. nac., email, celular, teléfono, direcion,
selecciona tipo documento e ingr su documento. Da click en Enviar

7: Muestra el Gume %GUI Nueva Persona

13: Muestra mensaje de operacion. Actualiza

Persona 6: Solicita mo:
lista de personas mostrada

I Nueva Persona

12: Retorrye aje
9: Invoca'l ion Registrar
asandole los

datos ingresados

10: Comprueba la validez de los
datos ingresados: Nombres,
apellidos, fec. nac., direccion,
documento: Si=8s correcto,
registra losdatos enla BD
11: Devuelve mensaje de operacion -
: Registrar Persona : Persona.

llustracién 49: Diagramas de Colaboracion Registrar Personal
Elaborado por los Autores



MODIFICAR PERSONAL:

1: Selecciona Opcién Mantenimiento
del menu principal
3: Selecciona la opciéon Personal
del grupo de opciones
5: Da click en el botén Consultar

del GULmgstrado }—Q
j J: 2: Muestra%p(:lones dela

4: Muestra GUI Mantenimiento de

opcién mantenimiento : GUYI Menu Principal

Administra... ) :
Personal, con la lista de personas registradas

de la persona a buscar. Da click en el botén Buscar
s datos que desea modificar

8: Ingresa el docume

7: Muestra GUIEnsultar sona 6: Solicita mostra6 Ul Consultar Persona

16: Muestra mensaje de operacion. Actualiza lista rsonas mostrada

na ingresado y muestra un efecto sobre él, indicando que la persona no ha sido encontrada
ada (idPersonal, nombres, apellidos, fec. nac., email, celular, teléfono, direccién, tipo documento,

; = P TGUI Consultar Persona
, usuario, contrasefa). Puede modificar todos menos IdPersonal

15: Devuelve mensaje de

Persona, pasandole el documento

14: Comprueba idez de los datos ingresados. de la persona ingresado
Si es correcto, guarda los cambios en la BD

9: Invoca Iasf\ﬁncién Consultar

Qg <
10: Busca la persona en la BD

: Persona. : Consultar
- Persona

llustracion 50: Diagramas de Colaboracion Modificar Personal
Elaborado por los Autores



ELIMINAR PERSONAL:

1: Selecciona Opcién Mantenimiento
del menu principal
3: Selecciona la opcién Personal
del grupo de opciones
5: Da click en el botén Consultar
/2 del GUI @strado |
; : 2: Muestra<opciones de la @

opcién mantenimiento : GUI Mer‘*ﬂ Principal
|

4: Muestra GUI Mantenimiento de
Personal, con la lista de personas registradas

Administra...

8: Ingresa el docu o de la persona a buscar. Da click en el botébn Buscar

13 click en el botén Eliminar

< 6: Solicita mostr r\J?UI Consultar Persona

7: Muestra GUI Consultar

16: Muestra mensaje de operacion. Actualiza lista ersonas mostrada

la persona ingresado y muestra un efecto sobre él, indicando que la persona no ha sido encontrada

encontrada (idPersonal, nombres, apellidos, fec. nac., email, celular, teléfono, direccién, tipo documento,
documento, usuario, [contrasefia)

_— : G Consultar Persona

15: Devuelve mensaje de operacion —
ensgr peracion
—
—
/1%3 el registro persona en la BD
—

Q/

~ 9: Invoca | ion Consultar

: Persona. Persona. dole el documento

la persona ingresado

10: Busca la p%na

: Consultar
Persona

llustracion 51: Diagramas de Colaboracién Eliminar Personal
Elaborado por los Autores



REGISTRAR INFORME:

1: Selecciona la opcién Enviar Informe
de las opciones mostradas
3: Da click en el boton Enviar del

() GUI mosgado
X -O
2: Muestra el GUT Mantenimiento

: Espe
Sop,

mensaje de operacion. Si fue exié{s

cialista de Informes

Tec.

S—
8: Sombrea el IdIinforme ingtesado y muestra un efecto sobre él, indi o que el informe no ha sido encontrado
9: Muestra los datos del informe,tes problemas por solucionar y lista los material ra elegir los que se emplearon

me que va a enviar. Da click en el boton Enviar
10: Marca los probtemas solucionados, sefiala los materiales
empleados y si amgad. Daclick en Enviar

, sefiala que el informe ha sido enviado

5: Muestra GUI Enviar tyz{GUI Enviar Informe

12: Registra los datos enviados
y cambia el estado del

informe y IWitud

le correspo nlaBD
evdelve mensaje

de operacion

uentra devuelve lo:

: Busca el Informe en la BD. Silo
s gue hay que soluciopar

del informe y los problema:

C/ 11: Invoca la fugcién Enviar Informe, }_O

: Enviar

pasandole los detalles del informe, .
Informe los problemas solucionados y los materiales usados : GUI Enviar Informe

llustraciéon 52: Diagramas de Colaboracién Registrar Informe
Elaborado por los Autores



CONSULTAR INFORME:

1: Selecciona la opcién Consultar Tareas

& de las opciones.mostradas ‘
)\ ~—_ |

 Especialista T~ : GUI Opciones E\SKSOD.
Sop. Tec. T~ Tec.

\\\ 2:Busca en la BD todos lo in%nes por atender del especialista

~
3: Muestra el GUI Tareas por Realizarﬁ%tandbﬂasftareas que tiene por atender.
Sefalando por cada informe: idinforme, fec. Informe, i&bﬁsigq, responsable,

llustracion 53: Diagramas de Colaboracion Consultar Informe
Elaborado por los Autores



REGISTRAR HERRAMIENTA:

1: Selecciona la opcién Mantenimiento
del mend principal
3: Selecciona la opcion Materiales
del grupo de opciones
5: Da click enla opcién Registrar

del GUImgstrado | @
; ; 2: Muestra |5 opciones de la |

opcién mantenimiento

Adminiétra... 4: Muestra el GUIMantenimiento de

‘Material.
Materiales, con la lista de -
materiales registrados
L ) ) A o ) i ) ) 10: Comprueba la validez de los datos
8: Ingresa nombre, descripcion, cantidad, unidad de m dld{i selecciona tipo de material y categoria. Da click en Enviar ingresados: Nombre, cantidad, unidad edida, tipo material y categorfa.
a% Si es correcto, registrg 1gs datos enla BD
7:Muestra el GUI Nuevo Material 6: Solicita mostfaizel GUI Nuevo Material 11: Devuelvi rv}é/ndsaje de operacion

13: Muestra mensaje de operacion. Actualiza la lista de materiales mostrada

9: Invoca la funcién Registrar
Material, pasandole los

datos ingrésados
%

i 12: Retorna mensaje ) )
: GUINuevo Material : Registrar Material

llustracion 54: Diagramas de Colaboracion Registrar Herramienta
Elaborado por los Autores



MODIFICAR HERRAMIENTA:

1: Selecciona Opcion Mantenimiento

del menu principal

3: Selecciona la opcién Materiales

del grupo de opciones
5: Da click en el botén Consultar
I del GUIL mestrado

2: Muestra%pmones de la
opcién mantenimiento

Administrad... - h
Materiales, con la lista de

materiales registrados

8: Ingresa el nombre
13: Ingresa

7: Muestra GUI%Sulta aterial
16: Muestra mensaje de operacion. Actualiza list

ngresado y muestra un efe%o sobre él, indicando que el material no ha sido encontrado
do (idMaterial, nombre, descripcién, cantidad, unidad de medida, tipo de material, categoria).
Puede modificar todos menos IdMaterial

15: Devuelve mensaj eracion

14: Comprueba
Si es corr

4: Muestra GUI Mantenimiento de

|dgz/de los datos ingresados.
0, guarda los cambios enla BD

: GUI Men

G Principal

material a buscar. Da click en el botén Buscar
datos que desea modificar

6: Solicita mostrg

e materiales mostrada

Ul Consy

ar (GUI Consultar Material

D

Itar Material

9: Invoca lg

Material, pas
del mate

O

-
R 10: Busca el material en la BD
: Material.

andole el nombre

féncic’m Consultar
ial ingresado

: Consultar Material

llustracién 55: Diagramas de Colaboracion Modificar Herramienta

Elaborado por los Autores



CONSULTAR ESTADO DE SOLICITUD:

9: Sombrea el idSolicitud ingresado y muestra un efecto sobre €l, indicando que fa solicitud no ha sido encontrada
10: Muestra los detalles de la solicitud encontrada y sefiala el estado en la que se encuentra la solicitud - Solcitud.

: Encqrqad
de Area

2: Muestra el GUI Cons% ado de Solicituds: Ingresa el id solicitud que desea conocer su estado. Da click en Enviar

gpc{én Consultar Estado 8: Busca la Sohc?tud enlaBD

de [as” Opciones mostradas
3: Da eick en el hoton Consultar del

GUI mostrado

5 Muestra GUI %ﬂs

7: Invoca la funcion Consultar
4 Solicita mostrar GUI Consultar Estado Estado, pasandole el

@ — @ idSolictud Tgfesado @

: GUI Opciones de Enc. de : GUI Consultar Estado - Consultar Estado
Area . _

llustracion 56. Diagramas de Colaboracién Consultar Estado de Solicitud
Elaborado por los Autores



REGISTRAR TEMA:

1: Selecciona la opcion Foro Weh del
Men( Principal . .
. ) . , . 4: Invoca la funcion Crear Tema, pasandole
3: Da clicken Crear Tema. Escribe el problema. Da click en el boton Publicar P

M N la descripcion del tema y elwbre de usuario que lo crea
|
K 2. Muestalas novedades

en el foro, los temas creados y '
los datos personales del usuario logueado + GUI Foro We : Crear Tema

- Todos los
Usuarios

6: Actualiza la lista de temas, mostrando en prnga tema creado recientemente y | té{a ceado con los datos enviados

actualiza el panel de novedades del

5: Almacena en la B

9

: Tema Foro

llustracion 57: Diagramas de Colaboracion Registrar Tema
Elaborado por los Autores



ELIMINAR TEMA:

1: Selecciona la opcién Foro Web del
Menu Principal
3: Ubica el tema en la lista de temas, luego da
click en el botdn eliminar del tema que se

? va g eliminar

2: Muesta las novedades
: Todps los en el foro, los temas creados y
Usuarios los datos personales del usuario logueado

6: Actualiza la lista de temas, quitando d

actualiza el panel de novedades del Foro.

e/ta lista de temas el tema eliminado y

- GUIF

4: Invoca la funcio
elidTema g

)

%

: Tema Foro

5: Elimina de la BD el tema correspondiente y sus comentarios

ro

§

@

Web

iminar Tema, pasandole
se va a eliminar

O

: Eliminar Tema

llustracion 58: Diagramas de Colaboracion Eliminar Tema

Elaborado por los Autores



REGISTRAR COMENTARIO:

1: Selecciona la opcion Foro Web del

Men( Principal
3: Ubica el tema que va a comentar. Da click enla opcion Responder. Escribe su comentario. Da click en el botén Responder.
>
I o 2: Muesta das novedades }—O
en el foro, los temas creados y oul F};ro Web

: Todos los los datos personales del usuario logueado '

Usuarios
4: Invoca la funcion Registrar Comentario,
pasandole la descripcion del comentario, el

| tema respectivo, mostrando en (ltimo lugar el comentario creado recientemente idTema que se estagomentando y el nombre
de usuario que comenta

9 . O

5: Almacena en la BD el comentario creado

- Respuesta Foro : Registrar Comentario

llustracion 59: Diagramas de Colaboracion Registrar Comentario
Elaborado por los Autores



ELIMINAR COMENTARIO:

1. Selecciona la opcion Foro Web del
Mend Principal
3: Ubica el tema al que va a eliminar comentario. Da click en la opcion Ver Respuestas.

5: Uhica el comentario que va a eliminar. Da click en la opcion Eliminar del comentario que se va a eliminar
A >
I 2. Muestalas novedades
en el foro, los temas creados y
.Jodtsllos los datos personales del usuario logueado : GUI Foro Web
suarios

4: Muesta comentarios del tema

pasandole el idComentai

. . . o . 6: Invoca la funcin| Eliminar Comentario,
arios del tema respectiva, (quitando el comentario eliminado recientemente . .
del comentario respectivo

N

%
— 7: Elimina el comentario de la BD
- Respuesta Foro

: Eliminar
Comentario

llustracion 60: Diagramas de Colaboracion Eliminar Comentario
Elaborado por los Autores



GENERAR REPORTE:

1: Selecciona Opcion Reportes
del Men Principal
3: Selecciona el tipo de Reporte que desea generar. Indica los datos correspondientes. Da click en Generar Reporte
—>
\
% @

2: Muestra GUIREPORTES DEL SISTEMA

: Jefe| Sop. : GUI Men(i Principal
Tec
6: Muestra el reporte soli$tado enotra Pagina 4: Invoca la funcion Generar ReQLorte, pasandole los datos sefialados

U = O

5: Realiza la consulta respectiva en la BD, para obtener el reporte solicitado
: Tablas BD - Generar Reporte

llustracion 61: Diagramas de Colaboracion Generar Reporte
Elaborado por los Autores



Fase de Construccioén

Disefo Fisico de la Base de Datos

I® sdsoictud : char(11)
2 sres : varchar{100)

=~ - th_cargo

“-_. SO T
€3 coc=t=coeco.th_area /2 sdPersona : char(10) € sdCargo : char(s)
@ idArea : char(s) S descripcion : warchar(50)

2 idArea : char(6)
= nombre : warchar(100)
= telefono : char(S)

@ sdCargo : char(s)
= estado : char(1)

-.‘_ar
idProblema : char(2)
idSolicitud : char(11)
cantidad : int(11)
equipo : wvarchar(80)
descripcion : warchar{200)
motivo : varchar(200)
fechalnicio : date
garantia : char(1)

Sl estado : char{1)

b do
2 idEstadoSolicitud : char(1)
& descripcion : warchar(20)

W.&_-—*-iaﬂ
2 idMaterial : char(10)
/&) nombre : varchar(S0)
}@ descripcion : text 2 sdMsaterial : char(10)
|3# stock : decimal(7.2) @ idInforme : char(11)
|2 unidadMedida : varchar(20) # cantidad : doubl=(7.2)
|2 tipoMaterial : varchar(11) I
= idCategoria : char(5)

DOEODEE®®

p—
|® sdPersona : char(10)
|5 nombre : varchar(100)
|# estado : double

char(s)
warchar(50)

§
I

sooomereos oo th__persona
|2 idPersona : char{10}
|2} nombre : wvarchar(100)
’El fecNacimiento : date
=

celular : char(3)
telefono : char{9)
direccion : varchar(200)
idTipoDocumento : char(4)
documento : char(8)
usuaric : varchar(50)
contrasena : varchar(8)

S} estado : char(1)

SOpces ﬁl-_m‘ _—'
2 idTipoDocumento : char(4)
|5 descripcion : varchar(30)

EEEEEEE]

= idAre=a : char(s) @ idMensaje : char(2) |2 sdEquipo : char(7)
|2} nombre : varchar{100) = mensaje : varchar(S80) |5} descripcion : wvarchar(S80)

e o w_jefes_area Fo b :‘1 [E5 - th_equipos
2
| # frecuencis : int(11)

llustracién 62: Diagrama Fisico de la Base de Datos
Elaborado por los Autores



ASPECTOS DE SEGURIDAD

VALIDAR USUARIO:

Para que un usuario pueda acceder al sistema, el usuario debe validarse

utilizando un procedimiento almacenado creado en la base de datos con el

nombre “Sp_ValidarUsuario”, dicho procedimiento se encarga de verificar que

los datos de los usuarios sean correctos.

y,i,; localhost:8080 / 127.0.0. X !

& c ‘ @ localhost:8080/phpmyadmin/db_routines.php?db=soportetecnico&token=32c859cfe8ea2d8fb9e9393d6af38000

phpMyAdmin
ROT|HS
Reciente Favoritas
= e
(#L 4 phpmyadmin -
|=L /| soportetecnico
\E_ Procedimientos
[=L~| Tablas
| & Nueva
-]h.}L th_area
[+ tb_cargo
s
]+ i tb_cargo_persor
[+LJ# tb_categoria_mz
[+L# tb_equipos
[+Ll# tb_estado_solici
[+# tb_garantia
:TL}L tb_informe
tb_material

[+.l# tb_material_infol
zl,;_}l tb_mensaje
E'JH—}L th_persona
|+l tb_problema

-J|- “i# tb_respuesta_fo
-]{- “l# tb_solicitud
|+l tb_tema_foro
,’l_:;_ik_ tb_tipo_documel

[+ 5] Vistas

4 Estructura

L] saL 4 Buscar

Nombre
sp_MantenimientoArea

sp_MantenimientoCargo

sp_MantenimientoCargoPersona

sp_M

E Ai

spM PRESTEAE o

sp_MantenimientoGarantia
sp_Mantenimientolnforme
sp_MantenimientoMaterial
sp_MantenimientoMateriallnforme
sp_MantenimientoPersona

M

ientoProbl

sp_

sp_MantenimientoReportes

taForo

sp_| ientoRespt
sp_Mantenimiento Solicitud

sp_MantenimientoTemaForo

toCategori ial

sp_M

sp_ValidarUsuario

toTipoDoc to

4/ Generar una consulta

Accién

& Editar
& Editar
&7 Editar
& Editar
& Editar
& Editar
&7 Editar
o~ Editar
& Editar
& Editar
&7 Editar
&~ Editar
& Editar
& Editar
&7 Editar
&~ Editar

o~ Editar

o ved o Ihd Bd Bd  Bd  Bdd Bd B4

=} Exportar [& Importar

Ti
Ejecutar 5 Exportar @ Eliminar PF?SCEDURE
Ejecutar =} Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar = Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar =] Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar =] Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar —| Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar 5| Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar —| Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar 5| Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar —| Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar 5| Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar =] Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar =] Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar —| Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar =] Exportar @ Eliminar PROCEDURE
Ejecutar —| Exportar @ Eliminar PROCEDURE

Ejecutar | Exportar @ Eliminar PROCEDURE

&° Ope

Retorna



! Detalles

ruotril;:re de ||sp_VaI|darUsuario ‘

Tipo PROCEDURE v
Direccion Nombre Tipo Longitud/Valores Opciones

Parametros IN v ||user_t fve v ‘50 a ‘ Juego v |@ Eliminar

IN v ‘contrasej VA ¥ ‘S ‘ Juego v |@ Eliminar

Agregar parametro

1 BEGIN
2 SELECT p.idPersona,p.nombre,p.usuario,c.descripcion,a.nombre area
3 FROM tb_persona p
INNER JOIN tb_cargo_persona cp
ON p.idPersona=cp.idPersona
INNER JOIN tb_cargoe ¢
PR 7 ON cp.idCargo=c.idCargo
Definicion s INNE’; J0IN %b_area a ¢
9 ON cp.idArea=a.idarea
Q 10 WHERE p.usuario=user_t AND
p. contrasena=LEFT(HD(CONENE5ENa.E), LENGTH(R. CONERassna)) 40

o
v

Es

deterministico

Ajustar )

privilegios & -

Definidor root@localhost

Tipo de R - b

ENCRIPTAMIENTO DE CLAVE DE USUARIO

Para crear un nuevo usuario con acceso al sistema, el sistema encripta la clave
mediante el procedimiento almacenado creado en la base de datos con el nombre
“Sp_MantenimientoPersona”, dicho procedimiento se encarga de crear un

nuevo usuario con el encriptado de su clave.

fe—rmm .

& C | ® localhost:8080/phpmyadmin/db_routines.php?db=soportetecnico&token=32c859cfe8ea2d8fb9e! 38000
phpMyAdm "n e 71 Servidor: 127.0.0.1 » @ Base de datos: soportetecnico
DOI LS 4 Estructura [] saQL -4 Buscar 3 Generar una consulta =} Exportar [& Importar #° Ope
Reciente Favoritas [
U;‘ e Nombre Accién Tipo Retorna
[#. 4 phpmyadmin - : sp_MantenimientoArea & Editar p Ejecutar =} Exportar @ Eliminar PROCEDURE
|=L | soportetecnico [ sp_MantenimientoCargo &7 Editar p Ejecutar =} Exportar @ Eliminar PROCEDURE
+L Procedimientos o
=y = Fablas (] sp_MantenimientoCargoPersona &” Editar p Ejecutar =} Exportar @ Eliminar PROCEDURE
| & Nueva ] Ssp_M imi CategoriaM ial (7 Editar p Ejecutar —] Exportar @ Eliminar PROCEDURE
[+L}s tb_area S PR - " . imi
| y‘ = sp_M Estad &” Editar p Ejecutar =} Exportar @ Eliminar PROCEDURE
[+ tb_cargo o
(#_+ tb_cargo_persor (| spP_MantenimientoGarantia « Editar p Ejecutar =} Exportar @ Eliminar PROCEDURE
1 .
+L» tb_categoria_mz | sp_Mantenimientolnforme &7 Editar p Ejecutar =] Exportar @ Eliminar PROCEDURE
T B S sp_MantenimientoMaterial o Editar p Ejecutar =] Exportar @ Eliminar PROCEDURE
[+l tb_estado_solici =
[+L1+ tb_garantia ] sp_M imi M ialinforme ” Editar p Ejecutar =] Exportar @ Eliminar PROCEDURE
[+_l# tb_informe . | sp_MantenimientoPersona « Editar p Ejecutar ] Exportar @ Eliminar PROCEDURE
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Fase de Transicion
Manual de Usuarios

El presente manual de usuario tiene como principal objetivo guiar a los
diferentes usuarios para el correcto manejo de las diferentes

funcionalidades del presente sistema.

. Interfaz de Acceso al Sistema

Este sistema cuenta con 4 (cuatro) perfiles de usuario, los mismos que son:
Administrador, Jefe, Encargado, Especialista en soporte. El cual se define al
momento de registrar al usuario, para asi determinar las funcionalidades al

acceder.

Para ingresar a la Aplicacion Web debe ingresar su usuario que es la inicial
de su primer nombre y su apellido paterno seguido de la inicial de su
apellido materno y contrasefia que sera su numero de DNI de acuerdo a la

aplicacion web.

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

) &
Usuario:

Contrasefia:
T

Ingresar




Si los datos ingresados por el usuario son correctos. Aparecera la ventana
de inicio correspondiente a su perfil a continuacion mostraremos las
ventanas correspondientes de acuerdo a su perfil de usuario.

ADMINISTRADOR
Menu principal

STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
EssahId Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

Mantenimiento

La Aplicacion Web mostrara la interfaz del menu de mantenimiento con las
diferentes opciones para realizar diferentes funciones

STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

s - £ L=
iBienvenido al Sistema Web de Soporte Técnico! Areasg
STEVEN RONDOY GARCIA Pe;gona/<:
MANTENIMIENTO T
P argos

* Administra dreas.

* Administra personal.

* Administra cargos. Asignar Funcionesg
= Asigna funciones al personal. S
* Administra documentos.

b

* Administra materiales.

b e DOCUMENTOS
* Administra solicitudes. oC 0S

* Atienda solicitudes y administra informes.

Materiales?
=

REPORTES
* Administra y genera diversos reportes. sa“c,,,_,degi’:_
ESTADISTICAS Atender Soicitudes {:‘_

* Administra y genera diversas estadisticas.

FORO WEB

= Participa y encuentra ayuda en el foro web.

AYUDA

* Cualquier inconveniente en el uso del sistema consulta a ayuda.




Mantenimientos: areas

La Aplicacion Web permitira mostrar todas las areas que se encuentran
dentro de la institucion y encontrar sus numeros respectivos del area. Estas
tareas se pueden realizar sélo si el usuario tiene los permisos

correspondientes.

Se listaran todas las areas gque ya han sido creadas o ingresadas.

Cerrar Sesion STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
ESSE'IId Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

MANTENIMIENTO DE AREAS AREAS ¢
Dsr;mar{:
QRegistrar gConsultar

________________________________________________________________________________________________________ Cargos{i
7 y aE

[ num || idarea || Nombre || Tetéfone || Jefe
h . o _ S
1 CAP002  CAPACITACION LIZZY ESPINOZA AMAYA AgRArELnconesy,
- SOPO01  SOPORTE TECNICO 898988989 MIGUEL MONZON HUERTAS B s
! Documentos < -

ags. 1
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" Materiales 2™
Materiales
Y4
. ‘;)L\
T
Atender Soficitudes \:
Hi ITAL CAYETANO HEREDIA | D Ry ad

Nuevo

El sistema permite ingresar nuevas areas solo si el usuario tiene el permiso
necesario para realizar la tarea, caso contrario, el usuario no podra
visualizar la opcion Nuevo que se encuentra en la parte superior de la

relacion de las areas.



Y GARCIA (adm ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
EssaIUd Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

MANTENIMIENTO DE AREAS AREAS <-:
P
Personal
‘Regis(rar QConsnltar b
P
Cargos
g O
NUEVA AREA x Asignar Funciones £
i
Nombre: e
Documentos
() S
Taléf
b Materiales
Jefe:
o) Solicitudes? ™
Los campos que posesn un (¥) son obligatorios
Atender Sofictudes <~

um || idarea || Nombre [ vetetono || Jefe

CAP0O2 CAPACITACION === LIZZY ESPINOZA AMAYA

SOP001 SOPORTE TECNICO 898988989 MIGUEL MONZON HUERTAS

Después de haber creado la nueva area automaticamente se actualiza el

listado las areas.

Consultar Areas

STEVEN RONDOY GARCIA (adi ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
ESS&'IId Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda
MANTENIMIENTO DE AREAS /reas ™
RV
b
personall
gRegistrar gcansultar e
Cargos? ™~
CONSULTAR AREA ® Asignar Funciones £
RV
hraa: BUSCAR Documentos
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, MaterialesZ =
:‘ Num " idArea ” Nombre H Teléfono “ Jefe

: g te
i1 CAPO02 CAPACITACION LIZZY ESPINOZA AMAYA | Solicitudes: ';s'
& SOP0O01  SOPORTE TECNICO 898988989 MIGUEL MONZON HUERTAS e

h Atender Solicitudes
Pags. 1 pg
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Mantenimientos Personal

La Aplicacion Web permitira mostrar al personal se encuentran registrado
en la base de datos. Estas tareas se pueden realizar solo si el usuario tiene

los permisos correspondientes.

Cerrar Sesion STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

MANTENIMIENTO DEL PERSONAL A‘reas—'\’.‘j_
PERSONAL £
INAL £
uRegistrar gConsultar ar
77777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 Cargos {:_
[ vum [ iapersona || Nombre I Detalles
Aci s 5 r_."L.
i1 ALCE000004  ALONSO CEVALLOS LOPEZ Ver detalles de la pers ASOIATEUNCONEs) o
2 CHPUODDO0S  CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA Ver detalles de la persona = o
H Documentos®,
A
JHALOO0007  JHON ALVITRES IPANAQUE Ver detalles de Ia persona
H : Materisles? ™
14 LIZA000002  LILIANA ZAVALETA CASTRO Ver detalles de |a persona . fiatonalesy
LIES000005  LIZZY ESPINOZA AMAYA Ver detalles de la persona ! e
1 i Solictudes?
e MIMOO00003  MIGUEL MONZON HUERTAS Ver detalles de la persona
ADMI000001  STEVEN RONDOY GARCIA Ver detalles de |a persona ; Atender Schcitudés"\'..'_'_‘_
HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derecho do

Nuevo

El sistema permite ingresar los datos personales de cada usuario, los
casilleros que se encuentren con un asterisco al lado derecho quiere decir
que estos datos deben ser llenados obligatoriamente caso contrario no se
podra registrar al usuario, luego de ser ingresados los datos

satisfactoriamente la lista sera actualizada automaticamente.



STEVEN RONDOY GARCIA (admin)

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

MANTENIMIENTO DEL PERSONAL Areas?
S
PERSONAL £
‘Registrar gconsultar b l

Cargosg
NUEVA PERSONA x Asignar FuncionesZ,
S
- Nombres: Dcwméﬂfﬂi/\ o
Apellidos: 2 &=
™ Materiales <~

Fecha Nacimiento:
- Solicitudes®. "~

Email:
Atender Solicitudes?,

Celular:

Teléfono:

Direccién:

)

Tipo Documanto:

{* - SELECCIONE TIPO DE DOCUMENTO - -

Documento:

©
Los campos que poseen un (*) son obligatorios
[Num ][ idPersona || Nombre I Detalles
1 ALCE000004  ALONSO CEVALLOS LOPEZ Ver detalles de la persona

2 CHPUOOODOS  CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA Ver detalles de la persona
3 JHALDD0007 JHON ALVITRES IPANAQUE ver detalles de la persona
4 LI LILIANA ZAVALETA CASTRO Ver detalles de la persona

Terminado

Si el administrador desea ver los detalles del usuario solo debe dar clic en

ver detalles de la persona y automaticamente se visualizara una ventanita

con los datos de la persona seleccionada.

AR Essalud

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

Sistema Web de Soporte Técnico

Hospital Cayetano Heredia

L Descripcion de la Persona x JI
idPersona : ALCED00004 pdisticas Foro Web Ayuda
ALONSO CEVALLOS LOPEZ
miento : 1998-12-01
M Areas?
Pl 333333
Usuario : acevallos! o
PERSONAL
i
Aceptar

e
pr R i Carposh

;[ Num " idPersona || Nombre I Detalles f
b | b=
e ALCEOOO004  ALONSO CEVALLOS LOPEZ Ver detalles de la persona : Zsgnonfunconess

i Ver detalles de la persona i
i2 CHPUDODOO6  CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA I na : S

i3 JHALOOOO07  JHON ALVITRES IPANAQUE Ver detalles de I persona |
!4 L1ZAO00002  LILIANA ZAVALETA CASTRO Ver detalles de (s persona i etraest
i LIES000005  LIZZY ESPINOZA AMAYA Ver detalles de | persona ! g
i i Sch'ldmdsv

i6 MIMOO0000Z  MIGUEL MONZON HUERTAS Ver detalles de la persona :
17 ADMIODO001  STEVEN RONDOY GARCIA Ver detalles de la persona i Atender Soficitudes< =

Pags. 1
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Consultar Personal

AR Essalud

DMINISTRADOR DEL SISTEMA

Sistema Web de Soporte Técnico

Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda
MANTENIMIENTO DEL PERSONAL dreasg ™
e
PERSONAL £
!Registrar GConsultar S
T
Gargosg |
90 N
EBtIUCIAREERSDNA x Asignar Funciones$,
S
St sl ™
RV
e
........................................................................................................... Materialest
i i
[num][idpersona || Nombre I Detalles
H it P
1 ALCE000004  ALONSO CEVALLOS LOPEZ Ver detalles de | persona SEEBEESA o
2 CHPUOOOD06  CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA Ver detalles de la persona o
| Atender Solicitudes £
13 JHALO00007 JHON ALVITRES IPANAQUE Ver detalles de la persona
He LIZAOOD002  LILIANA ZAVALETA CASTRO Ver detalles de la persona
is LIES000005 ~ LIZZY ESPINOZA AMAYA Ver detalles de la persona
A MIMO000003  MIGUEL MONZON HUERTAS Ver detalles de la persona
7 ADMIO00001  STEVEN RONDOY GARCIA Ver detalles de la persona

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

Mantenimientos de Cargo

La Aplicacion Web permitira mostrar los cargos creados en la base de
datos. Estas tareas se pueden realizar solo si el usuario tiene los permisos

correspondientes.

MANTENIMIENTO DE CARGOS Areas ”;:
b

: . Personal ’;‘v

gRegistrar gConsultar gModificar QEIiminar =
Cargos j:a'

.
Solicitudes ;:a'

Num ” idCargo H Descripcion ' e
f Asignar Funciones ..
CARDL ADMINISTRADOR E
| e
CAROS DIRECTOR 1 Documentos N
CARD3 ENCARGADO !
H . e
! Materiales % .
CARD4 ESPECIALISTA |
CARDZ JEFE E

HOSPITAL CAYETANC HEREDIA | Derechos Reservados



El cargo es un factor importante para poder loguearce este ingresara al

sistema segun las restricciones que se lea dado segun su cargo.

Nuevo

El sistema permite crear un nuevo cargo si fuera necesario, los casilleros

gue se encuentren con un asterisco al lado derecho quiere decir que estos

datos deben ser llenados obligatoriamente caso contrario no se podra

registrar cargo, luego de ser ingresados los datos satisfactoriamente la lista

sera actualizada automaticamente.

Cerrar Sesién

STEVEN RONDOY GARCIA (admin)

MKEssalud

Sistema Web de Soporte Técnico

Hospital Cayetano Heredia

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

Reportes

Estadisticas Foro Web Ayuda

MANTENIMIENTO DE CARGOS

QConsultar

Ekegistra r

NUEVO CARGO

Descripcion

ADMINL

ESPECL

JEFE

STRADOR

ENCARGADO

ALISTA




Consultar Cargo

DMINISTRADOR DEL SISTEMA

Sistema Web de Soporte Técnico

ARKEsSalud

Mantenimiento Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda
MANTENIMIENTO DE CARGOS A""’-‘)\;;:
e
Personal
. N
gREgIS‘I’ﬂY QConsultar
S
CARGOS
RV
L R x Asignar Funciones%,
S
Grces pocicnte ™
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Materiales?
num idcargo I Descripcién
H L
i1 CAROL ADMINISTRADOR 5°”C"“d95<5.
2 CARO3 ENCARGADO o
i Atender Solicitudes__
3 CaR04 ESPECIALISTA
ia cARD2 JEFE
Pags. 1

Hospital Cayetano Heredia

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

Asignar funciones a personal

La Aplicacion Web permitird mostrar a detalle los datos de los usuarios, el
area a la que pertenece y su cargo. Estas tareas se pueden realizar solo si

el usuario tiene los permisos correspondientes.

ADMINISTRADOR DEL

Sistema Web de Soporte Técnico

AMXEsSalud

Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda
ASIGNAR FUNCIONES A PERSONAL Areasd™~
Personalg =
‘Regisxrar gconsultar

__________________________________________________________________________________________________________ Cargos¢

[ | i B L o
1 LIZZY ESPINOZA AMAYA CAPACITACION JEFE ERENARIEONGIORES S,
2 LILIANA ZAVALETA CASTRO CAPACITACION ENCARGADO e
! DocumentosZ_ -

i3 STEVEN RONDOY GARCIA SOPORTE TECNICO ADMINISTRADOR

T
4 MIGUEL MONZON HUERTAS SOPORTE TECNICO JEFE Maffﬂﬂ’ef‘{r
5 ALONSO CEVALLOS LOPEZ SOPORTE TECNICO ENCARGADO e
Solicitudes

] CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA SOPORTE TECNICO ESPECIALISTA
iz JHON ALVITRES IPANAQUE SOPORTE TECNICO ESPECIALISTA Atender Solicitudes {‘;

Pags. 1
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Nuevo Cargo de persona

Para poder asignar el cargo a la persona, tiene que estar creado el cargo el

area y usuario Estas tareas se pueden realizar sélo si el usuario tiene los

permisos correspondientes.

Cerrar STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA
Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda
ASIGNAR FUNCIONES A PERSONAL Areas;‘;:_
. Perscna/(:_
QReglslrar EConsu!tar
Cargos?
9oss
NUEVD CARGO, DE PERSONA x ASIGNAR FUNCIONES <:“
. persena: Documentosg, =
Area;
o Materiales {:
Cargo: e
() "~ SELECCIONE CARGO - = i
Los campos que poseen un (*) son obligatorios =
Atender Solicitudes_
1 Num “ Persona “ Area “ Cargo
ia LIZZY ESPINOZA AMAYA CAPACITACION IEFE
12 LILIANA ZAVALETA CASTRO CAPACITACION ENCARGADO
i3 STEVEN RONDOY GARCIA SOPORTE TECNICO ADMINISTRADOR
i MIGUEL MONZON HUERTAS SOPORTE TECNICO JEFE
is ALONSO CEVALLOS LOPEZ SOPORTE TECNICO ENCARGADO
6 CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA SOPORTE TECNICO ESPECIALISTA
JHON ALVITRES IPANAQUE SOPORTE TECNICO ESPECIALISTA

STEVEN RONDOY GARCIA (admin)

eservados

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

Mantenimiento

Reportes

Estadisticas

roro Web Ayuda

®rogistrar oo
(9 [LILIANA ZAVALETA CASTRO
[ | et I e I Earoe
i LIZZY ESPINOZA AMAYA CAPACITACION JEFE
LILIANA ZAVALETA C TmO CAPACITACION ENCARGADO

JHON ALVITRES IPANAQUE

Pang, 1




Mantenimiento de Tipos de Documento

La Aplicacion Web permitirdA mostrar a detalle los datos del tipo de
documento. Estas tareas se pueden realizar solo si el usuario tiene los

permisos correspondientes.

STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia
” Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda H

MANTENIMIENTO DE TIPOS DE DOCUMENTOS Area;<;.

&registrar Sconsuitar

Registro de Tipo de Documento

Si el administrador desea crear un tipo de documento que no estuviera en la

base de datos se procedera al registro de dicho documento.

MANTENIMIENTO DE TIPOS DE DOCUMENTOS A’!"EESJ\;!:

e
Personal, ..

ERegistrar gc:msultar gMudificar gEliminar

e
Cargos3 .

e
. = #
Asignar Funciones s, ..

NUEVO DOCUMENTO *®
b
Descripcion: Documentoss, _.

™

. P
Los campes que poseen un (¥} son obligatorios Materiales X, _.
o P
Sofrcrtudes-\: -

LIMPIAR ENVIAR

1
2

] DoC3 LIBRETA MILITAR
a

DoCcz PASAPORTE DE EXTRANIERIA

HOSPITAL CAYETANC HEREDIA | Derechos Reservados



Nuevo Tipo de Documento

Puede crear el tipo de documento si fuera necesario. Esta tarea se puede

realizar solo si el usuario tiene los permisos correspondientes.

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

MANTENIMIENTO DE TIPOS DE DOCUMENTOS Areas =
Personal(Z:
‘Registrar gcunsultar
c.srgos{:
NUEVO DOCUMENTO *x asignar Funciones <~
Descripcién: =
DOCUMENTOS
© |
Los campos que poseen un (*) san obligatorios
Materiales
S
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' Atender Soficitudes%,
Num | idDocumento | Descripcion
1 DOC1 DNI
2 poc2 PASAPORTE DE EXTRANJERIA

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Dereches Reservados

STEVEN RONDOY GARCIA (adm ADMINISTRADOR DEL SI!

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

MANTENIMIENTO DE TIPOS DE DOCUMENTOS Areas<
Personal{:
QRegis‘rar SConsultar
cargosZ™~
CONSULTAR CARGO x Asignar Funcionesg
Documento: DOCUMENTOS £ |
Materizles< —
Num || idDocumento I Descripcion

fa — BN Solicitudes g
3 2 Docz2 PASAPORTE DE EXTRANIERIA B P

g [ Atender Solicitudes
| Pags. 1 ! S

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



Mantenimiento de Materiales

Aqui se podra registrar los materiales que se encuentran en el almacén
para que cuando el técnico especialista realice su informe podra identificar
la herramienta que se utiliz6 para dar soporte técnico segun el problema
presentado. Ya que el jefe de soporte a la hora de solicitar un reporte de las
herramientas que se han utilizado podra visualizar segun el informe del

técnico.

Cerrar Sesion STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

MANTENIMIENTO DE MATERIALES Areas =
Personal £
gkeglstrar gcunsullar
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, cargos £~
‘ Num ” Nombre “ Stock ” Unidad H Tipo H Categoria
MEMORIA RAM DDR3 9.00 UNIDAD ACCESORIO MATERIAL DE HARDWARE <
CD DE FORMATEO XP 15.00 UNIDAD HERRAMIENTA  MATERIAL DE SOFTWARE
ags
uuuuuuuuu \h
Atende: e
g N
HOSPITAL CAYETANG HEREDIA a

Nuevo Material

Puede ingresar los datos del material que se adquirido y actualizar la
cantidad de material si fuera necesario. Esta tarea se puede realizar sélo si

el usuario tiene los permisos correspondientes.



DOY GARCIA (admin)

MINISTRADOR DEL SISTEMA

MANTENIMIENTO DE MATERIALES Areas /, =
Personal £ =
‘Regislrar !Consultar
Cargos £~
NUEVO MATERIAL x Asignar Funciones £ '~
Nombre: &=
Documentos
() e
Descripcion: "
MA
7 TERIALES £
2 Solicitudes?
« »
Cantida: Atender Solicitudes?
13)
Unidad Medida:
™

Tipo de Material:

M - SELECCIONE TIPO DE MATERIAL - -

Categoria;

" - SELECCIONE CATEGORIA - -

Los campos que posean un () son obligatorios

LIMPIAR | ENVIAR

[ Num |] Nombre || Stock ” Unidad || || Categoria i
i1 MEMORIA RAM DDR3 9.00 UNIDAD ACCESORIO MATERIAL DE HARDWARE !
i3 CD DE FORMATEO XP 15.00 UNIDAD HERRAMIENTA  MATERIAL DE SOFTWARE :
{ Pags. 1 :

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

STEVEN RONDOY GARCIA (adi DMINISTRADOR DEL SISTEMA

. - .
m Sistema Web de Soporte Técnico
- .
Essallld Hospital Cayetano Heredia
Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda
MANTENIMIENTO DE MATERIALES Areas <:
Personal £
'Regislrar SConsultar S
Cargos <:_'
CONSULTAR MATERIAL ® Asignar Funciones (::
g
Documentes %
,,,,,,,,,,, i PP AT PR MATEWAES¢
[ vum || Nombre [ stock || unidad ||
1 MEMORIA RAM DDR3 9.00 UNIDAD ACCESORIO MATERIAL DE HARDWARE 5"”'"‘“"95(:;
i CD DE FORMATEO XP 15.00 UNIDAD HERRAMIENTA  MATERIAL DE SOFTWARE R
3 Atender Solicitudes? —

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



Cerrar Sesion STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

te
personal
Chrei L 2=
Registrar IConsultar
Cargos £
CONSULTAR MATERIAL ® Asignar Funciones I;i‘
_ e
Nombrs: MEMORIA RAM DDR3 Documentos £ -
RESULTADOS OBTENIDOS A
IdMaterial: MATERIALESS
Nombre: Solicitudes%.
) MEMORIA RAM DDR3
A " e
Descripciont Atender Soficitudes
i
Cantidad:
! 9.00
Unidad Medida:
(] UNIDAD
Tipo de Material:
M ' accesor1o v
Categoriat
") MATERIAL DE HARDWARE v

Los campos que poseen un (*) son obligatorios

MODIFICAR

Nombre H Stock ” Unidad || ipo ” Categoria
MEMORIA RAM DDR3 9.00 UNIDAD ACCESORIO MATERIAL DE HARDWARE
CD DE FORMATEO XP 15.00 UNIDAD HERRAMIENTA MATERIAL DE SOFTWARE

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

Mantenimiento de Solicitudes

Aqui se mostrara un listado de todas las solicitudes que han sido enviadas
por los encargados de las otras areas dando a conocer el tipo de problema
que desean que se solucione y su estado verificando si los técnicos

atendieron o todavia se encuentran pendientes.

Cerrar Sesion STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essall.ld Hospital Cayetano Heredia

— estadisiicas Foro Web — “

MANTENIMIENTO DE SOLICITUDES Areas
_ Der:ona/(::_
sﬂeglstrar
AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA Cargos £ =
H nm” idSolicitud H Fec. Solicitud ” Area ” Solicitante ” Estado
S
12- A 2 : Asignar FuncionesZ,
20111210001 291112010 CAPACITACION ~ LAIANA ZAVALETA R : § =3
e= - u S
20111200004 20111209 CAPACITACION  IiAlNA ZAVALET sk Sieas Documentosg —
)’ %; - 2011-12-09 SOPORTE ALONSO CEVALLOS ESTA SIENDO
i3 20111209003 4 g.53:59 TECNICO LOPEZ ATENDIDA N e
1 ? = —— Materiales<
20111200002 20111209 capACITACION.  HILTANA ZAVALET. ATENDIDA
12 A i - —
20111200001 291451209 CAPACITACION ~ HAiaRR ZAVALETA ATENDIDA : SoLciTUpEs 2 =
| Pags. 1 ! A
T R Atender Soficitudes

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



Nueva Solicitud

El administrador puede ingresar la solicitud del usuario que se acerca o
llama al area solicitando ayuda de soporte, el ingresa los datos y el

problema que presenta el equipo del usuario.

Cerrar Sesion STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

&registrar

NUEVA SOLICITUD *x

1d Solicitud; [2 Fechar 12-

™ SEL

DETALLES DE LA SOLICITUD

) Cantidad: Motivo

Mantenimiento de Informes

el administrador va a designar a un especialista de soporte para que se

acerque al &rea de donde procede la solicitud.



STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essahld Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

MANTENIMIENTO DE INFORMES Areas?™
Personalg =
.Registrar
CargosZ
Vg
Num|[ 1dInforme || Fec. Informe | icitud | [ Estado
L
12 Asignar Funciones
1 20111209001 790021209 zosyszos00y, Chn AN HONATHAN PERENE CUMPLIO Y
2011-12-09 CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE L
2 20111208002 Jgo ot 20111209002 yrea CUMPLIO Documentos
3 20111209003 fg,‘z‘z'f;"g 20111209003 JHON ALVITRES IPANAQUE CUMPLIO i
2011.12-08 NO tatedaiess,
4 20111209004 {5100 20111209004 JHON ALVITRES IPANAQUE CUMPLIO
2011-12-10 CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE NO Soficitudes?,
20111210001 Jgo7 20111210001 yrep COMPLTO N
P
&y

HOSPITAL CAYETANG HEREDIA | Derechos Reservados

MINISTRADOR DEL SISTEMA

Mantenimiento Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

MANTENIMIENTO DE INFORMES Areas“_‘
Personalf

.Regis(rar
Cargosg
NUEVO INFORME x Asignar Funcionesg =
s
i Farat iz e 20v ooaiitrentet™=

) 1d Solicitud: o

Lo
T N T I N W reres
NO HAY SOLICITUDES SIN ATENDER

Seleccions una solicitud y agrage un responsable antes de dar click =n Enviar

s
ATENDER SOLICITUDES {

Solicitudes g

Num[ 1dInforme || Fec. Informe || icitud ||

! 1 20111209001 %glﬂlglsz;ug 20111209001 SIHESIR:TIAN IHONATHAN PULACHE CUMPLIO
20111200002 29111209 20111208002 | SHRISTIANJHONATHANPULACHE ™ [ opmpi 10
20111209003 292712:09 20111209003 JHON ALVITRES IPANAQUE cumpLIO
20111200004 251151209 20111209004 JHON ALVITRES IPANAQUE PG
20111210001 251371210 g G ANHONATHANRILAGHE D o

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



Reportes

El administrador podré visualizar e imprimir los reportes segun el tipo de

reporte que desee seleccionar.

DOR DEL SISTEMA

Sistema Web de Soporte Técnico

Essallld Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Estadisticas Foro Web Ayuda

REPORTES DEL SISTEMA

Reporte de Solicitudes desde:
©  1nicio Fin

Reporte de Solicitudes desde:

Inicio Fin

©
Seguin estado: - SELECCIONE ESTADO DE SOLICITUD - -
Reporte de Solicitudes del Dia segin Estado:

© - SELECCIONE ESTADO DE SOLICITUD - v

(@) Reporte Total de Solicitudes del Dia

® Reporte de Personal Registrado en el Sistema

GENERAR REPORTE

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

STEVEN RONDOY GARCIA (admi ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia
Mantenimiento Estadisticas Foro Web Ayuda

REPORTES DEL SISTEMA

Reporte de Solicitudes desde:

@  rnicio ] ] Fin
Repo [0 Diciembre 2011 ~ ©
Inicio

© Do Lu Ma Mi Ju Vi Sa

PLICITUD - -

GENERAR REPORTE

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



DOY GARCIA (admin) MINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
EssaIUd Hospital Cayetano Heredia
Mantenimiento Estadisticas Foro Web Ayuda

Reporte de Solicitudes desde:

@ nicio [z011-12-08 Fin | 2011-12-10

Reporte de Solicitudes desde:

Inicio Fin

©
Segun estado; - SELECCIONE ESTADO DE SOLICITUD - v
Reporte de Solicitudes del Dia seg(in Estado:

© [T SELECCIONE ESTADO DE SOLICITUD - -

®  Reporte Total de Solicitudes del Dia

®  Reporte de Personal Registrado en el Sistema

GENERAR REPORTE

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

| 4l tocalhost / localhost / i [ A Técni | reportel.php (application/pdf Obj... x | = |

BB S ee e e -

SISTEMA WEB DE SOPORTE TECNICO

Soluciones Inmediatas

Reporte Generado: 12-Dec-2011 06:29:31

SOLICITUDES DESDE: 2011-12-09 HASTA: 2011-12-10

Num IdSolicitud Fec. Solicitud Area Solicitante Estado

1 20111210001 2011-12-10 10:16:38 CAPACITACION LILIANA ZAVALETA CASTRO ESTA SIENDO ATENDIDA
2 20111209004 2011-12-09 18:46:25 CAPACITACION LILIANA ZAVALETA CASTRO ESTA SIENDO ATENDIDA
3 20111209003 2011-12-09 18:23:20 SOPORTE TECNICO ALONSO CEVALLOS LOPEZ ESTA SIENDO ATENDIDA
4 20111209002 2011-12-09 18:14:34 CAPACITACION LILIANA ZAVALETA CASTRO ATENDIDA

5 20111209001 2011-12-09 17:49:07 CAPACITACION LILIANA ZAVALETA CASTRO ATENDIDA




N RONDOY GARCIA (admi ADMINISTRADOR DEL SI:

m Sistema Web de Soporte Técnico
EssaIUd Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Estadisticas Foro Web Ayuda

REPORTES DEL SISTEMA

Reporte de Solicitudes desde:
©  rnicio Fin

Reporte de Solicitudes desde:

Inicio 2011-12-09 Fin 2011-12-10
©
Segun estado: - SELECCIONE ESTADO DE SOLICITUD - ||
- SELECCIONE ESTADO DE SOLICITUD -
Reporte de Solf por ATENDER
©
©

®  Reporte de Personal Registrado en el Sistema

GENERAR REPORTE

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

SISTEMA WEB DE SOPORTE TECNICO

Soluciones Inmediatas

Reporte Generado: 12-Dec-2011 06:31:38

SOLICITUDES DESDE: 2011-12-09 HASTA: 2011-12-10 SEGUN: ATENDIDA

Num IdSolicitud Fec. Solicitud Area Solicitante Estado
1 20111209002 2011-12-09 18:14:34 CAPACITACION LILIANA ZAVALETA CASTRO ATENDIDA
2 20111209001 2011-12-09 17:49:.07 CAPACITACION LILIANA ZAVALETA CASTRO ATENDIDA



Cerrar Sesion STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
EssaIUd Hospital Cayetano Heredia
Mantenimiento Estadisticas Foro Web Ayuda

REPORTES DEL SISTEMA

Reporte de Solicitudes desde:
© Inicio Fin

Reporte de Solicitudes desde:

Inicio Fin

Segln estado: - SELECCIONE ESTADO DE SOLICITUD - -

Reporte de Solicitudes del Dia segin Estado:

FTSETECCIONE SOLICITUD = Jow)

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

Estadisticas

Podra visualizar un cuadro estadistico de acuerdo a la categoria que desea
seleccionar, tendra 2 (dos) tipos de cuadro estadisticos el cual también
seleccionara de acuerdo a la opcion que crea conveniente e imprime el

cuadro estadistico.

STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

Sistema Web de Soporte Técnico

EssaIUd Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

ESTADISTICAS DEL SISTEMA WEB DE SOPORTE TECNICO pos
Rendimiento de los 4=

Especialistas

Seleccione una opcion del navegador para obtener las estadisticas correspondientes

e e
Nimero de Solicitudes por
: i Ngr

Nimero de materiales de {‘;
Hardaware Utilizados
Nimero de materiales de f;:
Software Utilizados
Nimero de materiales de {f_“_
Redes Utilizados

Estado de las Soficitudes £

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



Rendimiento de los Especialistas

MINISTRADOR DEL SISTEMA

m Sistema Web de Soporte Técnico
EssallId Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

o i "RENDIMIENTO DE LOS %
Rendimiento de los Especialistas

.. ESPECIALISTAS ..
tnidiol &l Nimero deAs’chlmdes por ;’;
Tipo: 7

Nimero de materiales de
Hardaware Utilizados

= Nimero de materiales de {;‘
VER DIAGRAMA Software Utilizados

s

® Diagrama de Torta
© Diagrama de Barras

Nimero de materisles de £
Redes Utilizados

Estado de las Soficitudes <;

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

STEVEN RONDOY GARCIA (adm ADMINISTRADOR DEL SISTE

RENDIMIENTO DE LOS
Rendimiento de los Espe ESPECIALISTAS i
o N Nimero de Solicitudes por :f’L'
Inicio: 2011-12-09 Fin: 2011-12-10 Area Y
Tipo: Nidmero de materiales de <::,

@ Diagrama de Torta Hardaware Utilizados
© Diagrama de Barras .
g L Ndmero de materiales de "{;

VER DIA Software Utilizados

Ndmero de materiales de f;:;
Redes Utilizados

Estadisticas del Desempeno Laboral del Especialista Estado de las Solicitudes {t:

[ CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA
W JHON ALVITRES IPANAQUE 2

1

IMPRIMIR




ﬁ@~\.. " T/l e ® 74.4%',?:,‘* I:E Buscar -

AfxEssaa  SISTEMA WEB DE SOPORTE TECNICO

ciones Inmediatas

‘ Estadisticas del Desempeno Laboral del Especialista

[ JHON ALVITRES IPANAQUE
M CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA 2

Cerrar Sesién STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

Tipo:

Diagrama de Torta

® piagrama de Barras

VER DIAGRAMA

Estadisticas del Desempeno Laboral del Especialista

= I_l
S5

;\Y‘




Nimero de Solicitudes por Area

DMINISTRADOR DEL SISTEMA|

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essall.ld Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Reportes Estadisticas

Foro Web

Ayuda

i . . Rendimiento delos £
Numero de Solicitudes por Area Especialistas pe
e

Inicio: 2011-12-01 Fin: 2011-12-10

Aipo: Nimero de materiales de {:‘_
@ Diagrama de Torta Hardaware Utilizados
© piagrama de Barras
: Nimero de materiales de <:
VER DIAGRAMA Software Utilizados

Estadisticas de Solicitudes de las Areas

] CAPACITACION
SOPORTE TECNICO

NUMERO DE SOLICITUDES £
POR AREA

: 5
Nimero de materiales de £
Redes Utilizados

s

i

Estado de las Solicitudes

STEVEN RONDOY GARCIA (admin)

Reportes

Foro Web

INISTRADOR DEL SISTEMA

Niimero de Solicitudes por Area

Inicio: 2011-12-01 Fin: 2011-12-10

Tipo:
@ Diagrama de Torta
@ Diagrama de Barras

Estadisiicas de Solicitudes de las Areas

Rendimiento de los
Especialistas

NUMERO DE SOLICITUDES (::;
POR AREA

Nimero de materiales de
Hardaware Utilizados

Nimero de materiales de
Redes Utilizados

P

ii”

Nimero de materiales de «"\"‘
Softwsre Utilizados —
P

i

P

i

Estado de las Solicitudes

Terminada



Numero de Materiales de Hardware Utilizados

MINISTRADOR DEL SISTEMA

Sistema Web de Soporte Técnico

m&saIUd Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Reportes Foro Web Ayuda

i : - Rendimiento de I
Nimero de materiales de Hardaware Utilizados Especialistas

Ndmero de Solicitudes por

Inicio: 2

rea
Tipo: NUMERO DE MATERIALES DE %
@ Diagrama de Torta HARDAWARE UTILIZADOS

N

e

© piagrama de Barras . e
Ndmero de materiales de
VER DIAGRAMA Software Utilizad e
Ndmero de materiales de
Redes Utilizados

Estadisticas de F i det
5

MEMORIA RAM DDR3 Estado de las Soficitudes 4=

DMINISTRADOR DEL SISTEMA

Rendimiento de los =
ados Especialistas i

Nimero de materiales de Hardaware Ut

. 1
Ndmero de Solicitudes por £
- o e i

Fin: 2011-12-10

Tipo: NUMERO DE MATERIALES DE £ ™|
@ Diagrama de Terta HARDAWARE UTILIZADOS
® Diagrama de Barras " P
imero de materisies de
: i
Nimero de materiales de 4\;
Redes Utilizados
(B P L f L i
de Her de Estado de las Solicitudes i;,
10
08 [
06
04
02
00
&




Numero de Materiales de Software Utilizados

MINISTRADOR DEL SIST]

Sistema Web de Soporte Técnico

MESsalud Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Reportes Foro Web Ayuda
. ) . Rendimiento
Numero de materiales de Software Utilizados Especialista
Nimero de Solicitudes por 2
Inicio: 2011-12-01 Fin: 2011-12-10 7 S
Tipo: Ndmero de mal
@ Diagrama de Torta Hardaware L
® piagrama de Barras 3 )
NUMERO DE MATERIALES DE
VER DIAGRAMA SOFTWARE UTILIZADOS

Ndmero de materiales de
Redes Utilizados

Estadisticas de H i de

CD DE FORMATEO XP Estado de las

STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

) i Rendimiento de los £
Nimero de materiales de Software Utilizados Especialistas “hir
- 7 ke

Nimero de Solicitudes por £
1 : 2011-12-01 2011-12-10 i P N
Tipo: Nimero de materiales de (ii‘_

® Diagrama de Torta Hardaware Utilizados
@ Diagrama de Barras ; ol
NUMERQ DE MATERIALES DE {7
VER DIAGRAMA SOFTWARE UTILIZADOS
Nimero de materiales de
Redes Utilizados

Estadisticas de Hi lentas de Estado de | -

Solicitudes L~

10

04 -

02




Estado de las Solicitudes

Cerrar Sesion STEVEN RONDOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

Sistema Web de Soporte Técnico

MESsallld Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Reportes Foro Web Ayuda
- Rendimiento de los -
Estado de las Solicitudes Especialistas S
- 7t
Nimero de Solicitudes por %
Fin:2011-12-10 direa B e
Tipo: Nimero de materisles de %
@ Diagrama de Torta Hardaware Utilizados
® Dpiagrama de Barras e
Mimero de materiales de. <

Software Utilizados

Ndmero de materiales de £
Redes Utilizados

Estadisticas de Solicitudes

ESTADO DE LAS
[ ATENDIDA SOLICITUDES
ESTA SIENDO ATENDIDA 2

HOSPITAL CAYETANO HERI

A | Derechos Reservados

DOY GARCIA (admin) ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

o Rendimiento de los £
Estado de las Solicitudes Especialistas Y
Nimero de Solicitudes por £
Inicio: 2011-12-01 Fin: 2011-12-10 i i
Tipo: Nimero de materiales de ,::

® Diagrama de Torta Hardaware Utilizados
@ Dizgrama de Barras e
a - Nimero de materiales de £~

VER DIAGRAMA Software Utilizados
Nimero de materiales de {_“
Redes Utilizados

Estadisticas de Solicitudes ESTADO DE LAS e
SOLICITUDES s




Foro Web

En el Foro Web tendra la opcion de poner su tema de alguna duda que

desea que sea aclara, este tema podra ser visualizada por los usuarios los

cuales podran responder de acuerdo al tema que se encuentre.

Cerrar Sesion

STEVEN RONDOY GARCIA (admin)

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

Novedades del Foro

FORO WEB DEL AREA DE SOPORTE TECNICO

No hay Novedades

| Usuario |

Ayuda

Cerrar Sesion

AKEssalud

Crear Tema &ﬂ H

:Qué problema tienes?

«

Nombre: STEVEN RONDOY GARCIA
Usuario: admin

Cargo: ADMINISTRADOR

STEVEN RONDOY GARCIA
ﬁ lac dora se reinicia ¢ e

ﬁ Responder Eliminar

2011-12-09 18:31:31

Area: SOPORTE TECNICO

Ver Respuestas

STEVEN RONDOY GARCIA (admin)

ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

Sistema Web de Soporte Técnico

Hospital Cayetano Heredia

Mantenimiento Reportes Estadisticas Foro Web

iBienvenido al Sistema Web de Soporte Técnico!
STEVEN RONDOY GARCIA
MANTENIMIENTO

* Administra areas.

* Administra personal.

* Administra cargos.

* Asigna funciones al personal.

* Administra documentos.

* Administra materiales.

* Administra solicitudes.

* Atienda solicitudes y administra informes.

REPORTES

* Administra y genera diversos reportes.

ESTADISTICAS

* Administra y genera diversas estadisticas.

FORO WEB

* Participa y encuentra ayuda en el foro web.

AYUDA

* Cualquier inconveniente en el uso del sistema consulta a ayuda.

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



Inicio de sesion por el Jefe de Soporte

El jefe de soporte podra iniciar sesion segun su tipo de usuario y contrasefia
gue son asignados por el sistema. El jefe de soporte solo podra hacer

diferentes tipos de consulta:

DN H

Sistema Web de Soporte Técnico
Hospital Cayetano Heredia

” | Consultas ‘ Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda H
z I 3 ' £ 3 Consultar Areas
iBienvenido al Sistema Web de Soporte Técnico! TeHteC.S S

MIGUEL MONZON HUERTAS Consultar Personal r\::_
CONSULTAS o S Berd &=
Gargos de Personal &
= Sonaulta las drass que brindas soporte técnico. i
* Consulta el personal que administra el drea de soporte técnico.
nci dife) s dreas. Consultar Informes £
ecialistas. -
* Consulta las solici nta po; ni
* Consulta los materiales en almacén del drea de soporte técnico. Conaultar Solicitudes &
REPORTES Consultar Matoriales \/‘:_
* Administra y genera diversos reportes.
ESTADISTICAS
* Administra y genera diversas estadisticas.
FORO WEB
* Participa y encuantra ayuda en al foro web.
AYUDA
* Cualauier inconveniente en el uso del sistema consulta a ayuda,
HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derachos Resarvado
Iltar A
Cerrar Sesion MIGUEL MONZON HUERTAS (mmonzonh) JEFE DE SOPORTE TECNICO

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

LISTADO DE AREAS CONSULTAR iREAS{:‘
........................................................................................................... Consultar Personal{::
[ vum | idarea || Nombre [ vetefono | Jefe :

i : i
i1 CAPO02  CAPACITACION LIZZY ESPINOZA AMAYA ! Cargos de Personal
2 SOP0DI | SOPORTE TECNICO 898988989 MIGUEL MONZON HUERTAS i
; Consultar InformesZ ™

Pags, 1 Saur

Consultar Solicitudes <:_

b
Consultar Materiales £
e

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



Listado de Personal

N HUERTAS (mmonzonh) FE DE SOPORTE TECNICO

m Sistema Web de Soporte Técnico
EssallId Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

LISTADO DE PERSONAL Consultar éreas(_";

CONSULTAR PERSONAL f’, =

{num [ idpersona || Nombre I Detalles
i L
{1 ALCE0O0004  ALONSO CEVALLOS LOPEZ Ver detalles de la persona Cargos de Personalg.
2 CHPUDDDODS  CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA Ver detalles de la persona "
Consultar Informes<
3 JHALOOC007 JHON ALVITRES IPANAQUE Ver detalles de |a persona
!4 LIZADODODZ  LILIANA ZAVALETA CASTRO Ver detalles de la persona Consultar Soficitudes £
LIES000005  LIZZY ESPINOZA AMAYA Ver detalles de la persona =
Consultar Materisles £
MIMOOOD003 ~ MIGUEL MONZON HUERTAS Ver detalles de la persona S
ADMIOD0001  STEVEN RONDOY GARCIA Ver detalles de la persona

1

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

Detalle del Personal

stema Web de Soporte Técnico

ospital Cayetano Heredia

|| Reportes Estadisticas Foro web Ayuda ||

LISTADO DE PERSONAL Consultar Arsas < —

Descripcion de la Persona x J et

idPersona : ALCE000004

Nombre : ALONSO CEVALLOS LOPEZ I

fecha Nacimiento : 1988-12-01
ail

o
CONSULTAR PERSONAL £

Gargos de Personal g —

: Consultar Informes <
: 33333333 P
: acevallos

Consultar Soficitudes & —

Consultar Materiales <=

ADMIOO0001  STEVEN RONDOY GARCIA

i Pags. 1

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



Cargos del Personal

ZON HUERTAS (mmonzonh) JEFE DE SOPORTE TECNICO

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essall.ld Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

CARGOS DEL PERSONAL ConsultarAreas<:_
Consultar Personal

----------------------------------------------------------------------------------------------------------- -
[ um || Persona I Area I cargo
5 ]
i1 LIZZY ESPINOZA AMAYA CAPACITACION JEFE -
E 2 LILIANA ZAVALETA CASTRO CAPACITACION ENCARGADO P
H Consultar Informesg_
3 STEVEN RONDOY GARCIA SOPORTE TECNICO ADMINISTRADOR
E - MIGUEL MONZON HUERTAS SOPORTE TECNICO JEFE 3 Consultar Solicitudes {::
E 5 ALONSO CEVALLOS LOPEZ SOPORTE TECNICO ENCARGADO
H Consultar Materiales ("‘
L CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA SOPORTE TECNICO ESPECIALISTA
E 7 JHON ALVITRES IPANAQUE SOPORTE TECNICO ESPECIALISTA

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

Listado de Informes

Estos informes son realizados por los especialistas de soporte, los cuales
dan a conocer el procedimiento que realizaron de acuerdo a la solicitud del

usuario.

MIGUEL MONZON HUERTAS (mmonzonh) JEFE DE SOPORTE TECNICO

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

LISTADO DE INFORMES Consultar A‘reas'{:_
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Consultar Personal{:_'
E|Num“ IdInforme “ Fec. Informe ” ici JI bl “ Estado |
h i b
' 2011-12-09 CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE ) Cargos de PersonaI/
| 1 20111209001 18:05:57 20111209001 VIERA CUMPLIO g N
2 20111209002 2911-12:09 20111200002 o AN AHONATEAN EUCACHE CUMPLIO ]
; 18:15:47 VIERA
{3 20111209003 fg?;;;s'“g 20111209003 JHON ALVITRES IPANAQUE CUMPLIO
g 2011:42-08 NO Consultar Solicitudes {‘;
{4 20111209004 jg..7.32 20111203004 JHON ALVITRES IPANAQUE CUMPLIO
Ve 2011-12-10 CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE NO : e
{5 20111210001 J5.57.76 20111210001 oo cumpLIo | Consultar Materiales %

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



Listado de las solicitudes

ZON HUERTAS (mmonzonh) JEFE DE SOPOR

m Sistema Web de Soporte Técnico
ESS&'lId Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

LISTADO DE SOLICITUDES Consultar Areas <;
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Consultar Personal £
Area || soctante || towede | -
{1 zowocos D0 camacracion  JUANAZAVAETA  esasiENoo | Cargos de Personai £
{2 comuosons T camcracion | HAMPVAEA Smsmio Consatar informes '~
ls mpmmsiBe  GowE  gpsecomss  magge | :
E 20111209002 ig ,1:;,1;4.09 CAPACITACION Lclkl;#&AoZAVALETA ATENDIDA ; ]
20111209001 331"1;102;09 CAPACITACION gISAI'NRZ ZAVALETA ATENDIDA ; Consultar Mateﬂa!es'{:

Pags. 1 B

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

Listado de Materiales

ZON HUERTAS (mmonzonh) JEFE DE SOPORTE TECNICO

m Sistema Web de Soporte Técnico
ESSR'I«Id Hospital Cayetano Heredia

Reportes Estadisticas Foro Web Ayuda

LISTADO DE MATERIALES | Consultar Aress £
........................................................................................................ Consultar Personal <
Nombre H Stock ” Unidad ” Tipo || Categoria
P
MEMORIA RAM DDR3 9.00  UNIDAD  ACCESORIO MATERIAL DE HARDWARE Faia=ge Reoraliy
i CD DE FORMATEO XP 15.00 UNIDAD  HERRAMIENTA  MATERIAL DE SOFTWARE e
i Consultar Informes

Consultar Soficitudes
S

e
CONSULTAR MATERIALES
R 4

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



Reportes

AS (mmonzonh) OPORTE TECNICO

m Sistema Web de Soporte Técnico
EssallId Hospital Cayetano Heredia

Consultas Estadisticas Foro Web Ayuda

Reporte de Solicitudes desde:

©  1nicio Fin

Reporte de Solicitudes desde:

Inicio Fin
©
Segun estado: - SELECCIONE ESTADO DE SOLICITUD - v
: Reporte de Solicitudes del Dia seglin Estado: H
i O - SELECCIONE ESTADO DE SOLICITUD - - E
: ®  Reporte Total de Solicitudes del Dia H

H ® Reporte de Personal Registrado en el Sistema

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

Estadisticas

MONZON HUERTAS (mmonzonh) JEFE DE SOPORTE TECNICO

Sistema Web de Soporte Técnico

Essallld Hospital Cayetano Heredia

Consultas Reportes Foro Web Ayuda

ESTADISTICAS DEL SISTEMA WEB DE SOPORTE TECNICO

Rendimiento de los
Especialistas

Seleccione una opcion del navegador para obtener las estadisticas correspondientes

Nimero de Solicitudes por
Area

Nimero de mateniales de
Hardaware Utilizados

Nimero de materiales de
Software Utilizados

Numero de materiales de
Redes Utilizados

KP K® KR KR KP

5 L
Estado de las Solicitudes
i

HOSPITAL CAYETANG HEREDIA | Derechos Reservados



Foro Web

Cerrar Sesién MIGUEL MONZON HUERTAS (mmonzonh) JEFE DE SOPORTE TECNICO
Novedades del Foro ‘ FORO WEB DEL AREA DE SOPORTE TECNICO ‘ ‘ Usuario |
No hay Hovedades H
Crear Tema &
- ~
:QUE problema tienes? m
Nombre: MIGUEL MONZON HUERTAS
Usuario: mmonzonl h
Public:
Cargo: JEFE
Area: SOPORTE TECNICO
STEVEN RONDOY GARCIA
~ : renscn
l z!\ Responder Eliminar 2011-12-09 18:31:31

Ver Respuestas

Jefe de Otra Area

Solo podra visualizar el foro web en cual podra participar de los temas y

responder o plantear otro tema.

LIZZY ESPINOZA AMAYA (lespinozaa) JEFE DE CAPACITACION
Novedades del Foro | FORO WEB DEL AREA DE SOPORTE TECNICO ‘ ‘ Usuario
No hay Novedades a
Crear Tema & v
- ~
:Qué problema tie m
Nomb LIZZY ESPINOZA AMAYA
Usuario: lespinozas
Cargo: JEFE
A CAPACITACION
STEVEN RONDOY GARCIA
ﬁ la computadora se reinicia constantemente
I Hﬁ Responder Eliminar 2011-12-09 18:31:31

Inicio de sesion por el encargado

El encargo de las diferentes areas podra iniciar sesion segun su tipo de

usuario y contrasefia que son asignados por el sistema.

El encargo solo podra enviar la solicitud, consultar la solicitud y participar

del foro web.



LILTANA ZAVALETA CASTRO (lzavaletac) ENCARGADO DE CAPACITACI

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essakld Hospital Cayetano Heredia

=t ; : eg B
iBienvenido al Sistema Web de Soporte Técnico! Eersoldns s,
LILIANA ZAVALETA CASTRO Consultar Estado ¢
OPCIONES
* Envia solicitud indicando en ella p p dos en su drea.

* Consulta y conozca el estado de sus solicitudes.

FORO WEB

* Participa y encuentra ayuda en el foro web.

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Dereches Reservados
Registrar la Solicitud

El encargado podra registrar el tipo de problema que tiene y a la vez

visualizar las solicitudes que han sido enviadas anteriormente.

Cerrar Sesion ANA ZAVALETA CASTRO (lzavaletac) ENCARGADO DE CAPACITACION

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essahld Hospital Cayetano Heredia

MANTENIMIENTO DE SOLICITUDES

IENVIAR SOLICITUD.
s ]

Consultar Estado <‘;
‘Reqistrar
{vum]| idsolicitud ||_Fec.Solicitud_ || Area || Solicitante || Estado |
1 20111210001 39210 CAPACITACION i ZAVALETA AGEA
2 20111209004 fg:l:é:lzzgns CAPACITACION gké‘;.’;‘g”w‘"ﬂ" E?—Zﬁosxlosxm
3 20111209002 251112:09 CAPACITACION st ZAVALETA ATENDIDA
ia 20111200001 2911209 CAPACITACION LI TANA ZAVALETA ATENDIDA

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



MANTENIMIENTO DE SOLICITUDES

ILIANA ZAVA

ENCARGADO DE CAPACITACION

gRegistrar

NUEVA SOLICITUD ®
1d Solicitud: 2001 Fecha: 12-Dec-2011
4 Area: [CAPACITACION <] " [LiL1ANA ZAvALETA casTRO =
DETALLES DE LA SOLICITUD
{*) Cantidad: Motivo:
) Equipos < »
() Problemat Fec.Iniciot

« }  Garantia: Si © wo © @

T T T T

=ge detalles antes de dar click en Enviar

LIMPIAR | ENVIAR

Seleccione drea, solicitante y

S
ENVIAR SOLICITUD £
\.‘a'|

Consultar Estada?

R

um” idSolicitud ” Fec. Sol

2011-12-10 = LILIANA ZAVALETA ESTA SIENDO
20111210001 291112 CAPACITACION LLTARNA ESTASIEN
2011-12-09 LILIANA ZAVALETA ESTA SIENDO
20111208004 201012 CAPACITACION SpinV el
B  2011-12-08 R LILIANA ZAVALETA
20111200002 251112 CAPACITACION Cainve ATENDIDA
{4 20111209001 2011-12-09 CAPACITACION LILIANA ZAVALETA ATENDIDA

17:49:07 CASTRO

Si el encargo sabe que el equipo tiene garantia de acuerdo a la etiqueta
gue tiene el equipo en la parte posterior, debera ingresar los datos

siguientes:

MANTENIMIENTO DE SOLICITUDES “

e
ENVIAR SOLICITUD.
|

@ Ingresa los datos: nombre de la Consultar Estado, —
Registrar L, . .,
empresa, teléfono, direccion,
R fecha de caducidad.
1d Solicitu Facha: 12-Dec-2011
(&} Area: | CAPACITACION - ® [LiLiAnA zavALETA cASTRO - I~
DETALLES DE LA SOLICITUD [ Datos de la Empresa x ]
() Cantidad: 1 Motivo: : i
Nombre:
) Equipoi MOUSE « 0 -
{*) Problema: TARDA EN SER RECONOCIDO Fec.Inicios | 2011-12-09
Teléfono:
« b | Garantist Si @ No & &
NO HAY DETALLES AGREGADOS ©
dres, sal y detalles antes de dar click en Enviar T
®
Los campos que poseen un () son obligatorios

Solicitante

20111210001 201210 CAPACITACION L iARa ZAVALETA AL
; 20111209004 fgf}g}zzgog CAPACITACION UUFSLAT’;%ZAVALE"A iﬂ:;’g:m
: 20111209002 fgﬁ;:‘;ug CAPACITACION gkxs;_:rr;guvmsn ATENDIDA
20111200001 29011209 CAPACITACION (LIONAZAVALETA ATENDIDA

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



LIANA ZAVALETA CAS

O (Izavaletac)

NCARGADO DE CAPACITACION

MANTENIMIENTO DE SOLICITUDES

.Registra r

NUEVA SOLICITUD *®
1d Solicitud: Fecha: 12-Dec-2011
™ Area: | CAPACITACION -] ™ LILIANA ZAVALETA CASTRO -
DETALLES DE LA SOLICITUD
{*) Cantidad: Motivo:
" Equipo: < »
() Problama: Fec.Injcio:

< ¥ | Garantia: Si © wo © AG

T T T T
TARDA EN SER
1 MOUSE RECONOCIDO = 2011-12-09 N

Seleccione drea, solicitante y agrege detalles antes de dar click =n Enviar

{vum][idsolicitud || _Fec.solicitud || Area || Solictante || Estedo

1 20111210001 29H-1210 CAPACITACION LTANA ZAVALETA E2IASIENDO
2 20111209004 2011-12:09 CAPACITACION LI-IANA ZAVALETA CHIASIENDO)
3 20111208002 291209 CAPACITACION LALoNA ZAVALETA ATENDIDA
4 20111200001 29111209 CAPACITACION HIAIANA ZAVALETA ATENDIDA
Pags. 1

e
ENVIAR SOLICITUD
|

Consultar Estado

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

Mantenimiento de Solicitudes ®

cEsta =seguro de registrar?

Mensaje de Opera

SE REGISTRO CORRECTAMENTE

‘ o

3 ‘ Garantia: Si @ no @ f—




Consultar el Estado de la Solicitud

El encargado para poder ver el estado de la solicitud se ya fue atendida, en
espera, pendiente o no fue atendida, debera ingresar el id solicitud que se
creara automaticamente segun el registro de la solicitud que fue enviada
anteriormente.

T ~

Id Solicitud: es el afo

seguido del mes, la
MANTEL - fechay el nimero de

""""""""""""""""""" solicitud correlativo.

i|Num|| idSolicitud || Fec. Solicitud || Area || Solicitante || Estado
1 20111210001 fglllsfgw CAPACITACION E&é’ﬂ&%zg‘ﬁgLEm iﬁgﬁ;ﬂm
2 20111205004 fgliﬁlzzsog CAPACITACION Lclklsﬁr;’gzw’“ﬁm iﬁgﬁgﬂgﬂm
3 20111209002 fg1114132409 CAPACITACION EI;ISP%D;\’EZA‘MLET’Q‘ ATENDIDA
4 20111209001 fgligluz?ﬂg CAPACITACION gklsﬁ%z,t\mmm ATENDIDA

LILIANA ZAVALETA CASTRO (lzavaletac) ENCARGADO DE CAPACITACION

Sistema Web de Soporte Técnico
Hospital Cayetano Heredia

Se visualizaré el estado que se encuentra su solicitud.



A CASTRO (lzavaletac)

ENCARGADO DE CAPACITACION

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

CONSULTAR ESTADO DE SOLICITUD

‘Consul(ar

CONSULTAR ESTADO *®

1d Solicitud:
L) 20111212001

Los campos qus posesn un (*) son obligatarios

RESUL 0S DE LA CONSULTA

IdSolicitud: 20111212001 Fec. Envio: 2011-12-12 18:48:39

Area: CAPACITACION Solicitante: LILIANA ZAVALETA CASTRO

B[]

ESTADO: POR ATENDER

Enviar Solicitud ¢

|
consuLTAR £51400 £
|

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

ANA ZAVALETA CASTRO (lzavaletac)

ENCARGADO DE CAPACITACION

m Sistema Web de Soporte Técnico
EssaIUd Hospital Cayetano Heredia

Foro Web

CONSULTAR ESTADO DE SOLICITUD

SConsuhar

CONSULTAR ESTADO x

1d Solicitud:
5] 20111210001

Los campos que poseen un (*) son obligatorios

RESULTADOS DE LA CONSULTA

IdSolicitud: 20111210001 Fec. Envio: 2011-12-10 10:16:39

Area: CAPACITACION Solicitante: LILIANA ZAVALETA CASTRO

[ ]

ESTADO: ESTA SIENDO ATENDIDA

Enviar Solicitud {

S
CONSULTAR ESTADO £
|

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados



LIANA ZAVALETA CAS (Izavaletac) ENCARGADO DE CAPACITACION

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

CONSULTAR ESTADO DE SOLICITUD Enviar Soliatud(s_"'

CONSULTAR EsTapo &
SConsuhar

CONSULTAR ESTADO ®

1d Solicitud:
Ll 20111209002

Los campos que poseen un (*) son obligatorios

RESUL S DE LA CONSULTA

IdSolicitud: 20111209002 Fec. Envio: 2011-12-09 18:14:34

Area: CAPACITACION Solicitante: LILIANA ZAVALETA CASTRO

ESTADO: ATENDIDA

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

Foro Web

ANA ZAVALETA CAST (lzavaletac) ENCARGADO DE CAPACITACION

Novedades del Foro FORO WEB DEL AREA DE SOPORTE TECNICO | | Ustiario J
No hay Novedades
AU Bty Crear Tema & n

2Qué problema tienes? ﬁ

Nombre: LILIANA ZAVALETA CASTRO

Usu: zavalatac

Cargo: ENCARGADO

Area: CAPACITACION

v se reinicia
ﬁ Responder Eliminar 2011-12-09 18:31:31

Ver Respuestas

n STEVEN RONDOY GARCIA
la

-~
JHON ALVITRES IPANAQUE P
revisa la pila

2011-12-09 18:32:23 Eliminar

STEVEN RONDOY GARCIA
pero como asi que vea |a pila???

2011-12-09 18:33:24 Eliminar




Especialista de Soporte

Verificara si el administrador le ha asignado una tarea o si tiene alguna
solicitud pendiente el cual procedera a su ejecucion y debera informar tanto

al jefe como al administrador el procedimiento que realizo para dar solucién

al problema.

CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA (cpulachev) ESPECIALISTA DE SOPORTE TECNICO

m Sistema Web de Soporte Técnico
Essallld Hospital Cayetano Heredia

iBienvenido al Sistema Web de Soporte Técnico! Consultar Tarsss: L
CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA Enviar Informe (:;:
OPCIONES

= Consulta informes o tareas que le han sido encargadas.
* Envia informes de las solicitudes atendidas por su persona.

FORO WEB

* Participa y encuentra ayuda en el foro web.

HOSPITAL CAYETANO HEREDIA | Derechos Reservados

TAREAS POR REALIZAR
E‘Num” IdInforme H Fec. Informe H IdSolicitud ” Responsable ” Area :
E 2011-12-10 CHRISTIAN JHONATHAN PULACHE E
| 1 20111210001 10:21:16 20111210001 VIERA CAPJ'-‘«CITACION:
E Pags. 1 '
MANTENIMIENTO DE INFORMES
Q'Enviar
ENVIAR INFORME x
e

HOSPIT



HRISTIAN JHONATHAN PULACHE VIERA (cpulachev)

rwemrriw e Wi w e w— sw i

d Hospital Cavetano Heredia

los datos del equipo que
presentaba problemas y se
selecciona tanto el equipo como e
material que utilizo para dar

MANTENIMIENTO DE INFORMES

:-Enviar

ENVIAR INFORME x

1d Informe: 20111210001 -

PROBLEMAS POR SOLUCIONAR
IdInforme 120111210001
Fec.Informe 12011-12-10 10:21:16
IdSolicitud :20111210001

Area tCAPACITACION

[or] ton | omorte | e | o | 8]
1 CcPU GENERA UN RUIDO o= N

MATERIAL UTILIZADO

En |z lista siguiente eliga los materizles y complete |z cantidad que utilize

= T R S I
1 || MEMORIA RAM DDR3 ACCESORIO [ Jjfunomo
2 || co DE FORMATEO %P HERRAMIENTA UNIDAD

Busque y marque los problema que haya solucionzdo antes de dar click en Enviar

HOSPITAL CAYETANQ HEREDIA | Derechos Resarvados

Foro web

CHRISTIAN INATHAN PULACHE VIERA (cpulachev)

Novedades del Foro FORO WEB DEL AREA DE SOPORTE TECNICO | | Usuerio

A 5y
Crear Tema &"

Qué problema tienes? d

CHRISTIAN JHONATHAN
PULACHE VIERA

Usuario: cpulachev
: ESPECIALISTA

Cargo:

Nombre:

Area: SOPORTE TECNICO

STEVEN RONDOY GARCIA

6 Responder Eliminar 2011-12-09 18:31:31

Ver Respuestas

»
JHON ALVITRES IPANAQUE
revisa la pila «

2011-12-09 18:32:23 Eliminar

STEVEN RONDOY GARCIA
pero como asi que vea la pila???

2011-12-09 18:33:24 Eliminar




Constancia de entrega del producto

“ANO DEL CENTENARIO DE MACHU PICCHU PARA EL MUNDO"

CONSTANCIA DE ENTREGA DE
PRODUCTO

El que suscribe; Jefe de la Division de Soporte Informatico, Red Asistencial,
ESSALUD Piura.

OTORGA LA PRESENTE CONSTANCIA A:

Srta. ESPINOZA AMAYA LIZZY CAROLINE
Sr. RONDOY GARCIA STEVEN ALEXANDER

Alumnos de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Facultad de

Ingénieria de la Universidad César Vallejo - Piura, quien ha entregado de forma

“SATISFACTORIA" el Sistema Web de Gestion de Atencion al Usuario de

Soporte Informatico del Hospital Regional lll Cayetano Heredia EsSalud
Castilla.

Piura, 16 de diciembre de 2011.

./- ?
44«//

20 e
H
15160 Soao-tucnvl.,-}-’,?.r.'.a‘

of
/ g SUaCIOn

Adenig
7. '!'ASIS'IT.\‘(.'MI, PIUR

LAREsSalug

g

A



CAPITULO VI: ANALISIS
E INTERPRETACION DE
LOS RESULTADOS




4. Interpretacion de los Resultados
Guia de Observacion N° 1
Tiempo Promedio de Atencion de Reclamos

Esta guia de observacion nos indicara en promedio los reclamos de los usuarios

por dia, se tomara la medicion por 3 dias.

Tiempo Promedio de Atencion de Reclamos

PRE TEST POST TEST

Nro. De Tiempo Total de Nro. De Tiempo Total de
Registro empleados (minutos) Registro empleados (minutos)

1 35 1 17

2 27 2 16

3 33 3 17

4 23 4 15.3
Promedio 29.5 Promedio 16.325

Tabla 37: Tiempo Promedio de Atencion de Reclamos

Elaborado por los Autores

Tiempo Promedio de Atenciéon de
Reclamos

35
30
25
20
15
10

29.5

m PRETEST
m POSTTEST

llustracion 63: Tiempo Promedio de Atencion de Reclamos (Pre Test-Post
Test)
Elaborado por los Autores




Como se puede apreciar en el grafico: para el proceso de pre-test (sin usar el
sistema integrado) que el tiempo promedio de atencion de reclamos es de 29.5
minutos y ahora en proceso de post-test (usando el sistema integrado) se obtuvo
gue el tiempo promedio de atencién de reclamos es 16.33 minutos, esto quiere

decir que disminuye en un 44.66%.
Guia de Observacion N° 2

NUmero Promedio de Solicitudes Atendidas

Esta guia de observacion nos indicara el numero promedio de las solicitudes

atendidas por dia, se tomaré la medicion por 3 semanas.

NUmero Promedio de Solicitudes Atendidas

PRE TEST POST TEST
Nro. De Tiempo Total de Nro. De Tiempo Total de
Registro empleados (dia) Registro empleados (dia)
1 25 1 45
2 20 2 30
3 15 3 45
Promedio 20 Promedio 40

Tabla 38: NUmero Promedio de Solicitudes Atendidas

Elaborado por los Autores




45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

llustracion 64: Numero Promedio de Solicitudes Atendidas (Pre Test-Post

Como se puede apreciar en el grafico: para el proceso de pre-test(sin usar el
sistema integrado) que el numero promedio de las solicitudes atendidas es de 20
semanales y ahora en proceso de post-test(usando el sistema integrado) se

obtuvo que el numero promedio de las solicitudes atendidas es 40 semanales,

Numero Promedio de Solicitudes
Atendidas

40.00

W PRETEST
B POSTTEST

Test)
Elaborado por los Autores

esto quiere decir que aumento en un 96%.




Guia de Observacion N° 3
Tiempo promedio de registro de solicitudes de servicio

Esta guia de observacién nos indicara en promedio de registro de solicitudes de

servicio por dia, se tomara la medicion por 5 dias.

Tiempo promedio de registro de solicitudes de servicio

PRE TEST POST TEST

Nro. De Tiempo Total de Nro. De Tiempo Total de
Registro empleados (minutos) Registro empleados (minutos)

1 8 1 2

2 6 2 1.8

3 7 3 2.3

4 7 4 1.7

5 7 5 2.1

Promedio 7 Promedio 1.98

Tabla 39: Tiempo promedio de registro de solicitudes de servicio

Elaborado por los Autores

Tiempo promedio de registro de
solicitudes de servicio

7

m PRETEST

B POSTTEST

O Rk N W B U O N ®

llustracién 65: Tiempo promedio de registro de solicitudes de servicio (Pre
Test-Post Test)
Elaborado por los Autores




Como se puede apreciar en el gréfico: para el proceso de pre-test(sin usar el
sistema integrado) que el promedio de registro de solicitudes de servicio por dia es
de 7 minutos y ahora en proceso de post-test(usando el sistema integrado) se
obtuvo que el promedio de registro de solicitudes de servicio por dia es 1.98

minutos, esto quiere decir que disminuye en un 71.71%.

Ficha N° 1
Nivel de satisfaccidn de los usuarios sobre el servicio brindado

Esta guia de observacién nos indicara el nivel de satisfaccién de los usuarios
sobre el servicio brindado por dia, se tomara la medicién por 3 dias basado en 50
encuestados.

Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio brindado

PRE TEST POST TEST
Nro. De Numero de empleados | Nro. De Numero de empleados
Registro satisfechos Registro satisfechos
1 5 1 10
2 4 2 20
3 1 3 25
Promedio 0.2 Promedio 1.1

Tabla 40: Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio brindado

Elaborado por los Autores




Nivel de satisfaccion de los usuarios
sobre el servicio brindado

1.2 1

0.8

0.6 m PRE TEST
0.4 B POSTTEST
0.2

llustracion 66: Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio
brindado
Elaborado por los Autores

Como se puede apreciar en el grafico: para el proceso de pre-test(sin usar el
sistema integrado) que el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio
brindado por dia es de 0.2 dia y ahora en proceso de post-test(usando el sistema
integrado) se obtuvo que el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio

brindado por dia es 1.1 dia, esto quiere decir que aumento en un 96%.



Guia de Observacion N° 4

Tiempo promedio de solicitudes de servicio no atendidas

Esta guia de observacién nos indicara en promedio de solicitudes de servicio no

atendidas de los usuarios por dia, se tomaré la medicion por semanas.

Tiempo promedio de solicitudes de servicio no atendidas

PRE TEST POST TEST
Nro. De Tiempo Tiempo Nro. De Tiempo Total Tiempo
Registro Total de Total de Registro | de solicitudes Total de
solicitudes | solicitudes (dias por solicitudes
(dias) (semana) semana) (semana)
1 5 30 1 1 20
2 6 25 2 1 30
3 3 35 3 1 35
Promedio 0.16 Promedio 0.037

Tabla 41: Tiempo promedio de solicitudes de servicio no atendidas

Elaborado por los Autores

Tiempo promedio de solicitudes de

0.18

servicio no atendidas

Pt

0.16
0.14
0.12
0.10
0.08
0.06
0.04
0.02
0.00

U L0

m PRE TEST

W POSTTEST

llustracion 67: Tiempo promedio de solicitudes de servicio no atendidas (Pre
Test-Post Test)
Elaborado por los Autores




Como se puede apreciar en el gréafico: para el proceso de pre-test(sin usar el

sistema integrado) que el promedio de solicitudes de servicio no atendidas por dia

es de 0.16 dia y ahora en proceso de post-test(usando el sistema integrado) se

obtuvo que el promedio de solicitudes de servicio no atendidas por dia es 0.37 dia,

esto quiere decir que disminucion en un 98%.

Guia de Observacion N° 5

NUumero promedio de reclamos

Esta guia de observacion nos indicara el niumero promedio los reclamos de los

usuarios por dia, se tomara la medicién por 3 dias.

NUumero promedio de reclamos

PRE TEST POST TEST
Nro. De Tiempo Total de Nro. De Tiempo Total de
Registro reclamos (minutos) Registro reclamos (minutos)
1 8 1 2
2 6 2 1.4
3 8 3 1.6
Promedio 7.3 Promedio 2.2

Tabla 42: Niumero promedio de reclamos

Elaborado por los Autores
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llustracién 68: Niamero promedio de reclamos (Pre Test-Post Test)
Elaborado por los Autores

Como se puede apreciar en el gréfico: para el proceso de pre-test(sin usar el
sistema integrado) que el numero promedio los reclamos por dia es de 7.3 minutos
y ahora en proceso de post-test(usando el sistema integrado) se obtuvo que el
namero promedio los reclamos por dia es 2.2 minutos, esto quiere decir que

disminucién en un 96%.



Guia de Observacion N° 6
NUumero promedio de maquinas reparadas

Esta guia de observacién nos indicara en promedio de maquinas reparadas de los

usuarios por dia, se tomara la medicion por 3 dias.

Numero promedio de maquinas reparadas

PRE TEST POST TEST
Nro. De Tiempo Total de Nro. De Tiempo Total de
Registro empleados (dia) Registro empleados (dia)
1 4 1 5
2 3 2 4
3 3 3 5
4 2 4 6
Promedio 2 Promedio 5

Tabla 43: Numero promedio de maquinas reparadas

Elaborado por los Autores
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llustracion 69: Numero promedio de maquinas reparadas (Pre Test-Post
Test)
Elaborado por los Autores




Como se puede apreciar en el gréfico: para el proceso de pre-test(sin usar el
sistema integrado) que el promedio de maquinas reparadas por dia es de 2 diay
ahora en proceso de post-test(usando el sistema integrado) se obtuvo que el
promedio de maquinas reparadas por dia es 5 dia, esto quiere decir que aumento

en un 97%.



CAPITULO VII;
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES




7.1.

7.1.1.

7.1.2.

7.1.3.

7.1.4.

7.1.5.

7.1.6.

7.1.7.

CONCLUSIONES

De acuerdo con el indicador: “Tiempo promedio de atencion de
reclamos” y con respecto a la Guia de Observacion N° 1 se
concluye que se logra una minimiza mas del 44.66% de reclamos

recibidos.

De acuerdo con el indicador: “Numero promedio de solicitudes
atendidas” y con respecto a la Guia de Observaciéon N° 2 se
concluye que se logra una mejora mas del 96% de solicitudes

atendidas.

De acuerdo con el indicador: “Tiempo promedio de registro de
solicitudes de servicio” y con respecto a la Guia de Observacion N°
3 se concluye que se logra una mejora mas del 71.71% de registro

de solicitudes atendidas.

De acuerdo con el indicador: “Nivel de satisfaccion de losusuarios
sobre el servicio brindado” y con respecto a la Ficha N° 4 se

concluye que se logra una mejora del 96% del nivel desatisfaccion.

De acuerdo con el indicador: “Tiempo promedio de solicitudes de
servicio no atendidas” y con respecto a la Guia de Observacién N° 5
se concluye que se logra una minoria del 98% de solicitudes no

atendidas.

De acuerdo con el indicador: “Numero promedio de reclamos”y con
respecto a la Guia de Observacién N° 6 se concluye que se logra

una minimiza mas del 96% de reclamos recibidos.

De acuerdo con el indicador: “Numero promedio de maquinas

reparadas” Y con respecto a la Guia de Observacion N° 7 se



7.2.

7.3.

concluye que se logra una mejora mas del 97% de maquinas

reparadas.
Contrastaciéon de Hipétesis

Dada la muestra de Hipotesis: “El uso de un Sistema Web mejora
significativamente la Gestion de Atencion al Usuario en la Divisidon de
Soporte Informatico del Hospital Regional Ill Cayetano Heredia
EsSalud Castilla — Piura” y las conclusiones expuestas anteriormente

se concluye que la hipotesis se prueba totalmente.

Recomendaciones

o Referido a la proteccion de datos, se recomiendo realizar
copias de seguridad tanto de la base de datos como de la
aplicacion, las cuales se podrian almacenar en determinados
lugares. Como plan de contingencia se deben tener estar

copias en lugares distintos.
e Actualizar la base de datos actual.

e Capacitar el personal encargado de ejecutar los procesos del

registro del mantenimiento de equipos y otros.

e Verificar los datos al momento de ser ingresados para asi

evitar algun problema al momento de ejecutar la aplicacion.

e Cumplir con los requerimientos de hardware y software
indicados, para evitar contrariedades al momento de ejecutar
la aplicacion.

o Realizar cada cierto periodo de tiempo, mantenimiento a la
base de datos, esto con la finalidad de administrar de la mejor



manera el espacio en disco, facilitando asi la ejecucion de la

aplicacion con una mayor rapidez.

Priorizar la funcionalidad del nuevo sistema para que asi todos
los procesos relacionados con el mismo puedan satisfacer las
necesidades del area de Soporte Técnico y de los

departamentos en general.

Evitar que personas no autorizadas puedan acceder a la
informacion almacenada en un determinado sistema para

poder tener una alta confidencialidad de la informacion.

Si abandona, aunque sea momentaneamente su maquina de
trabajo, bloquear el terminal con un protector de pantalla que

solicite el ingreso de una clave, para una seguridad mejor.

Utilizar navegadores seguros y con la configuracion

recomendada por la institucion.
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ANEXOS




ANEXO 01
GUIA DE OBSERVACION N° 1
Tiempo promedio de atencion de reclamos

Para la Investigacion: Gestion de Atencion al Usuario en la Division de Soporte
Informético del Hospital Regional Il Cayetano Heredia EsSalud Castilla — Piura a

través de un Sistema Web.

Hora de inicio de Observacion:

N° Hora de Inicio Hora Fin Tiempo Total empleado
(minutos)

Tiempo Promedio

Hora Final de la Observacion:

Fecha: [/ [/

Observaciones:

Investigador

Revisado Procesado Archivado




ANEXO 02

GUIA DE OBSERVACION N° 2

Numero promedio de solicitudes atendidas

Para la Investigacion: Gestion de Atencion al Usuario en la Division de Soporte

Informatico del Hospital Regional Il Cayetano Heredia EsSalud Castilla — Piura a

través de un Sistema Web.

Hora de inicio de Observacion:

N° Hora de Inicio Hora Fin Tiempo Total empleado
(minutos)
Tiempo Promedio
Hora Final de la Observacion:
Fecha: [/ |/
Observaciones:
Investigador
Revisado Procesado Archivado




ANEXO 03

GUIA DE OBSERVACION N° 3

Tiempo promedio de registro de solicitudes de servicio

Para la Investigacion: Gestion de Atencion al Usuario en la Division de Soporte

Informatico del Hospital Regional Il Cayetano Heredia EsSalud Castilla — Piura a

través de un Sistema Web.

Hora de inicio de Observacion:

N° Hora de Inicio Hora Fin Tiempo Total empleado
(minutos)
Tiempo Promedio
Hora Final de la Observacion:
Fecha: [/ |/
Observaciones:
Investigador
Revisado Procesado Archivado




ANEXO 04
Ficha N° 1
Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio brindado

Para la Investigacion: Gestion de Atencion al Usuario en la Division de Soporte
Informatico del Hospital Regional Ill Cayetano Heredia EsSalud Castilla — Piura a

través de un Sistema Web.

Hora de inicio de Encuesta:

N° Satisfecho Insatisfecho Total Usuario

Promedio

Hora Final de la Encuesta:

Fecha: [/ [/

Observaciones:

Investigador

Revisado Procesado Archivado




ANEXO 05
GUIA DE OBSERVACION N° 5
Tiempo promedio de solicitudes de servicio no atendidas

Para la Investigacion: Gestion de Atencion al Usuario en la Division de Soporte
Informatico del Hospital Regional Il Cayetano Heredia EsSalud Castilla — Piura a

través de un Sistema Web.

Semana n°

Hora de inicio de Observacion:

N° Hora de Inicio Hora Fin Tiempo Total empleado
(dia)

Tiempo Promedio

Hora Final de la Observacion:

Fecha: [/ /

Observaciones:

Investigador

Revisado Procesado Archivado




ANEXO 06
GUIA DE OBSERVACION N° 6
Numero promedio de reclamos

Para la Investigacion: Gestion de Atencion al Usuario en la Division de Soporte
Informatico del Hospital Regional Il Cayetano Heredia EsSalud Castilla — Piura a

través de un Sistema Web.

Hora de inicio de Observacion:

N° Hora de Inicio Hora Fin Tiempo Total reclamos
(minutos)

Tiempo Promedio

Hora Final de la Observacion:

Fecha: [/ [/

Observaciones:

Investigador

Revisado Procesado Archivado




ANEXO 07
GUIA DE OBSERVACION N° 7
Numero promedio de maquinas reparadas

Para la Investigacion: Gestion de Atencion al Usuario en la Division de Soporte
Informatico del Hospital Regional Il Cayetano Heredia EsSalud Castilla — Piura a

través de un Sistema Web.

Hora de inicio de Observacion:

N° Hora de Inicio Hora Fin Tiempo Total

Tiempo Promedio

Hora Final de la Observacion:

Fecha: [/ [/

Observaciones:

Investigador

Revisado Procesado Archivado




