1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

Para empezar formalmente ayudar a otros con sus problemas de PC en las
empresas, se debe tomar algunas decisiones, para lo cual se debe trabajar
conjuntamente con los miembros del equipo que pertenecen al area de tecnologia
para determinar cual va hacer la estructura que va a tener la aplicacion HelpDesk
para que pueda operar de la manera mas uniforme, también se debera definir los

servicios que va a brindar el software.

Aqui cabe realizarnos la siguiente pregunta ¢Qué es un HelpDesk? Un helpdesk
es un grupo de personas o técnicos establecidos por una institucion para
mantener operando los equipos de computo de la empresa, el nimero de
integrantes del area de soporte o helpdesk esta de acuerdo al nUmero de equipos

que tenga la institucion,

Por lo general el helpdesk pertenece al area de tecnologia, la funcion de un
helpdesk varia mucho pero por lo general proporciona soporte reactivo vy
proactivo, tanto como para los PCs como para los usuarios finales, a través del
soporte reactivo el técnico resuelve problemas que el usuario reporta y lo ayuda a
realizar las tareas necesarias para acabar su proyecto también trata diversos
problemas como casos de virus etc., a través del soporte proactivo el técnico
trabaja para evitar que ocurran problemas, como por ejemplo ensenar a los
usuarios a realizar tareas que les ayuden a evitar problemas con los PCs, una de
estas tareas puede ser que siempre que conecten un flash memory revisen si no

esta infectado con alguna clase de virus.



Para el disefio de este proyecto se tomo como referencia a una aplicacion que
estaba implementada en el éarea de helpdesk de la empresa de
telecomunicaciones llamada en ese tiempo Bellsouth, esta aplicacién se llamaba
Vantive y a mas de utilizarla en dicha area también se la usaba en el area de
callcenter para registrar los requerimientos de los clientes externos, el proceso

era el siguiente:
» El usuario interno llama al area de HelpDesk
» . El técnico recibe la llamada y lo registra
> . Se trata de dar solucion via telefonica
» . Si no se puede dar solucién via telefonica, el ticket es asignado a un
técnico
» Desktop para que le dé una ayuda mas personalizada.
> El técnico desktop soluciona el problema y cierra el ticket.

Otra de las facilidades que daba este software eran consultas, sacaba
estadisticas sobre los ticket con respecto al tiempo de solucion, con esta guia se

trato de disenar la aplicacion para la cooperativa de ahorro y crédito codesarrollo.

La cooperativa de Ahorro y Crédito Desarrollo de los pueblos LTDA, consta con
un departamento de Tecnologia conformado por el area de produccién, desarrollo
y helpdesk, este ultimo encargado de dar soporte técnico a nivel nacional a los
usuario de la institucién, por lo tanto en este area requiere de un sistema que
facilite el registro diario de las falencias que se presentan en el hardware y

software que utiliza la institucion para su trabajo cotidiano.



En la actualidad el proceso de atencion al cliente interno, consiste en que el
usuario llene manualmente una solicitud de servicios, la misma que se hace llegar
al area de HelpDesk para el andlisis y solucion de dicho requerimiento, el
problema se genera debido a que este método provoca molestia en los usuarios
por el tiempo que conlleva realizar dicho procedimiento para la solucion de
problemas que necesitan de una atencion rapida y oportuna, por lo que prefieren
hacerlo de una manera informal a través de llamadas telefonicas sin dejar un
registro o respaldo de lo requerido, en la siguiente imagen mostramos el formato

que se utiliza para solicitar soporte técnico.

Figura 1: Formulario de Atencion al Cliente
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1.2 Planteamiento del problema

La forma actual con la que se esta llevando el proceso de dar asistencia a los
usuarios internos no es la adecuada ya que primero no existe un registro del
trabajo realizado en el transcurso del dia, segundo esto ocasiona que no se dé

una buena atencion al cliente interno, tercero no se da agilidad en la resolucion de



los problemas, cuarto el cliente interno no puede dejar registrado su satisfaccién
del trabajo realizado y no existe una forma de llevar una estadistica de los

tiempos de resolucion de los requerimientos.

Con todo esto vale hacernos la siguiente pregunta ¢ qué consecuencias podria dar

el no tener automatizado el proceso de atencién al cliente?

1.3 Sistematizacion

1.3.1 Diagnéstico

En la actualidad, el Departamento de Tecnologia de la unidad de analisis
(Cooperativa de Ahorro y Crédito Codesarrollo), carece de un software para el
registro de los requerimientos que son reportados diariamente por el usuario
interno de la institucién, referentes a problemas relacionados con el Hardware y
Software que utiliza la institucién para su trabajo diario. Sin embargo, esta unidad
de analisis dispone por el momento de un proceso para lo que es el registro de
dichos requerimientos, pero este proceso tiene mucha resistencia por el cliente
interno, ya que consiste en llenar un formato el cual es presentado a help desk

para su respectiva ejecucion.

Como resultado se refleja que el area de helpdesk no esta cumpliendo parte de
sus funciones de dar un buen servicio al cliente interno, ya que no se esta

utilizando el proceso manual, descrito anteriormente.



Tabla 1: Problemas detectados

PROBLEMA

DETALLE

No existe un registro de los

Requerimientos

El técnico no lleva un registro de los

problemas solucionados en el dia.

No se lleva un control en el tiempo de

Solucion

El area de helpdesk no puede

determinar cuantos ticket han sido

solucionados a tiempo y cuantos no.

No se lleva un control en la calidad del

servicio al cliente interno

El usuario interno no tiene una forma
para calificar el tipo de atencién que se

le da diariamente.

No existe un tipo de Ayuda en linea

para el técnico

El técnico no consta con una ayuda en
linea en caso de que tenga problemas

para solucionar un problema especifico

A continuacion se muestra en el siguiente grafico, el proceso actual que se lleva

en la generacion y resolucién del requerimiento con los tiempos respectivos que

se demora en cada proceso.




Figura 2: Reportar Requerimiento

Proceso actual de atencion al cliente
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Figura 3: Cerrar Requerimiento

Proceso actual de atencion al cliente
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1.3.2 Prondéstico

A raiz de conocer en el diagnéstico como opera la unidad de analisis en la
recepcion de los requerimientos que los usuarios reportan diariamente sobre los
inconvenientes que tienen con el software y hardware de la institucion, se pueden
presentar serios problemas en el transcurso del tiempo, como puede ser que la
calidad del servicio al cliente interno no mejore, que la entidad de control en este
caso la Super Intendencia de Bancos sancione a la cooperativa por no tener un
registro del trabajo que realiza el area de helpdesk, este ultimo punto es muy
importante ya que en una de las auditorias que fue realizada por dicha institucion
a la cooperativa se sugiri6 que se desarrolld una aplicacién para el area de

helpdesk ya que no existe una constancia del trabajo realizado por dicha area.



1.3.3 Control del Prondstico

Tabla 2: Matriz de Consistencia

Sintoma Causa Control
No existe un registro El técnico no lleva un Proceso automatizado
para almacenar los

de los requerimientos

registro de los problemas

solucionados en el dia

requerimientos

reportados diariamente

No existe una forma
para sacar reportes
sobre el tiempo de
solucion de los

requerimientos

No existe un método
para verificar el tiempo
empleado para la
solucién de los

problemas

Proceso automatizado
para sacar reportes del
tiempo de solucién de los

problemas reportados.

No existe un tipo de
ayuda en linea para el

técnico

No existe manuales de

ayuda para solucionar

problemas

Tener un tipo de ayuda

en linea

Usuario Insatisfecho

Falta de seguimiento de

los problemas.

Tener tipos de consultas
para ver el estado del

requerimiento.




Ausencia de una

El usuario pone

Automatizar el proceso
forma de calificacion resistencia a un tipo de de calificacion del tipo de

al tipo de atencién calificacién manual

atencién que recibe el

usuario.

A continuacién mostraremos en los siguiente grafico los procesos propuesto para

mejorar la calidad de atencién al cliente, el primer grafico nos muestra el nuevo

proceso que se deberia implementar con el proyecto propuesto.

Figura 4: Proceso Propuesto Reportar Requerimiento
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REPORTAR REQUERIMIENTC TIEMPQO

Cliente Interno

l

Llamar a help
desk

° minutc

Registrar
Requerimient “ minutc
[e]

A

Asignar
requerimiento
al tecnico

Menos de -
minutc

N

Guardar Menos de -
Requerimiento minutc




En la figura 5 mostramos graficamente el proceso de cerrar los requerimientos.

Figura 5: Proceso Propuesto Cerrar Requerimiento
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En la figura 6 mostramos el proceso que el cliente interno debe de hacer para

establecer una calificacion a la atencion que se le dio al cliente interno.

Figura 6: Proceso Propuesto Calificar Atencién

Proceso propuesto de atencion al cliente
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Fin




Por ultimo en la figura 7 describimos como se realizaria una consulta en linea

Figura 7: Proceso Propuesto Ayuda en Linea

Proceso propuesto de atencion al cliente
Ayuda en linea TIEMPO
Tecnicc
A
Menos de *
Ingresar a la minutc
intranet
A
Buscar teme * minutc
A
Menos de -
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tema
A
Abrir tema Menps de
minutc
A
Fin

12
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

>

Desarrollar una aplicacion para el registro y solucion de los requerimientos
que son reportados diariamente por el cliente interno de la cooperativa de

ahorro y Crédito Codesarrollo de una manera agil y eficiente.

1.4.2 Objetivos Especificos

>

Determinar los procesos, que permiten el desarrollo de software para llevar

a cabo el proyecto propuesto.

Determinar las técnicas de investigacion que nos permitan llevar a cabo el

proyecto propuesto
Establecer el nuevo proceso para la recepcién de requerimientos.
Automatizar el proceso de atencion al cliente

Ayudar a que los problemas reportados por el cliente interno sean

atendidos con agilidad y eficiencia.

Permitir que el usuario interno establezca una calificacién al tipo de

atencién que ha recibido.

Disenar un tipo de ayuda en linea para que el técnico pueda resolver

ciertos problemas que son reportados por los usuarios.

Permitir obtener reportes a pantalla sobre el tiempo de solucion y el tipo de

calificacién de los requerimientos que han sido registrados.

Permitir realizar consultas sobre los tickets reportados para verificar su

estado.
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1.5 Justificacion

El proyecto en propuesta, nos permite incrementar la productividad y al mismo
tiempo aumentar la satisfaccion de los usuarios internos de la unidad de analisis
en los requerimientos que son reportados diariamente a nivel nacional ya que de
nada nos serviria multiplicar el personal de soporte interno para que los
empleados tengan a quien acudir en cualquier momento si no se tiene una
aplicacién donde nos permita llevar un registro del trabajo que se realiza. En el
mercado informatico existen muchas aplicaciones de helpdesk, las cuales algunas
tienen costos muy altos por lo tanto seria menos costoso desarrollar la aplicacion

en la misma empresa y disefarla a las necesidades de la institucion.

Este proyecto nos permitira apoyar la labor productiva del area de helpdesk,
garantizando una buena atencion al cliente interno y al mismo tiempo buscando la

manera mas eficiente para realizar las labores de los técnicos de dicha area.

1.5.1 Justificacion Teorica

Es por ello, que la presente aplicacion propuesta en esta investigacién, viene a
remover los esquemas tradicionales con los cuales opera el area de helpdesk de
la Cooperativa de ahorro y crédito Codesarrollo. Por lo que esta aplicacién, con el
afdn de apoyar en mejorar la atencion del cliente interno de la unidad de
investigacién, se desarrolla en un ambito de programacion Windows y Web
utilizando como base de datos SQLServer2005 por la compatibilidad que tiene
con la herramienta de programacion y por lo que la institucién también cuenta con

una licencia necesaria.
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1.5.2 Justificacion Practica

Como se ha dicho anteriormente este proyecto, nos permite brindar una mejor
atencion al cliente interno de cooperativa de ahorro y crédito Codesarrollo y
ademas es una herramienta de apoyo para el area de helpdesk ya que nos
permite tener registrado todos los requerimientos que los usuarios reportan
diariamente, sacar reportes sobre la cantidad de tickets que fueron solucionados a
tiempo y los que no, de igual manera nos permitird sacar reportes sobre las
calificaciones que los usuarios dan por la solucién del problema reportado,
realizar consultas sobre el estado de los tickets que han sido ingresados al
software de helpdesk y por ultimo tener una ayuda en linea para que el técnico
pueda ayudarse en resolver problemas que han sido reportados anteriormente

permitiendo una rapida solucion.

Esta aplicacion beneficiaria mucho a la Institucion ya que desde su creacion todo
el proceso se lo ha llevado de forma manual los mismos que causan demoras en
la atencion al cliente interno, una vez puesto en produccién el sistema el proceso
tendran una rapidez considerable en el momento que se requiera dar ayuda, la
rapidez puede verse al momento de generar un ticket y asignarlo a un técnico, en
la actualidad se lo hace a mano llenando un formularia que anteriormente lo
hemos mostrado en la figural o a veces ni siquiera se llenaba el formulario y la
atencién se lo hacia de una manera informal ocasionando que el trabajo no quede

registrado.

Se puede decir que el proyecto una vez que se difunda no solo sera util para la
cooperativa sino que también se lo podra aplicar en otras Instituciones ya que, en
la actualidad las exigencias de dar un buen servicio al cliente interno de cualquier

institucion obligan a las instituciones o empresas a mejorar sus procesos para
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agilizar su trabajo y asi aumentar la productividad, por esta razén el proyecto
propuesto contribuye a mejorar la instituciéon en el ambito informatico ya que
mafnana también se podria implementar este software a otras area de la

institucion financiera.

1.5.3 Justificacion Metodologica

Estos aspectos mencionados anteriormente son novedosos con respecto al
desarrollo de una investigacién de este tipo, combinando diferentes formas de
comunicacién e interfaces graficas en la unidad de analisis descrita, asi como
también en el empleo de una metodologia orientada a objetos que permitira tener
una secuencia en el control de procesos en el momento que se esta desarrollando

y probando la aplicacion.

Pero esta metodologia orientada a objetos necesita el apoyo de una metodologia
de investigacion, la cual nos permitira enlazar el sujeto de estudio que en este
caso el area de helpdesk de la cooperativa de ahorro y crédito codesarrollo con
los objetivos propuestos, la metodologia esta compuesta por métodos y estos
métodos nos ayudaran a demostrar que el proyecto propuesto es valido para

desarrollarlo.

1.6 Alcance

El proyecto que se ha propuesto sera implementado en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Codesarrollo, como prioridad tiene que satisfacer las necesidades del
area de helpdesk la misma que consiste en una aplicacién que tenga los

siguientes puntos:

» Reqgistrar los problemas
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» Generar consultas sobre el estado de los requerimientos reportados
» Seguimientos sobre las asignaciones de los ticket
> Ayuda en linea para la solucion de problemas.
» Administrar Usuarios.

» Estadisticas sobre el tiempo de solucién y tipos de calificacion de los

requerimientos reportados
» Permitir que el usuario de una calificacion al servicio que se realizé.

Registrar Problemas.- Este punto consiste en que el usuario o cliente interno
cuando se le presente un problema con el Software o Hardware de la institucion,
debe llamar a la extension del area de helpdesk en donde se le abrirda o generara
un ticket en el cual se describa el problema que ha tenido, para luego ser

asignado a un técnico de dicha area.

Dicho técnico dara asistencia al usuario para ayudarlo en su problema y luego
que se haya dado solucién el técnico debera cerrar el ticket, el momento que se
genera y se cierra el ticket el usuario recibird un correo donde se le especifica que

el ticket fue abierto y luego cerrado.

Generar consultas sobre el estado de los requerimientos reportados.- La
generacion de consultas se refiere a que el técnico pueda sacar a pantalla los
requerimientos generados, para verificar el estado que se encuentra el ticket
reportado, estas consultas pueden realizarse de acuerdo a diferentes parametros

como por ejemplo por fecha de generacion, por técnico, por estado etc.

Seguimiento sobre las asignaciones de ticket.- Esta opcion nos permitira llevar

un control de los tickets cuando se realizan reasignaciones entre los técnicos.
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Ayuda en linea para la solucion de problemas.- esta opcién servira para que el
técnico tenga un apoyo e la resolucion de los diferentes tipos de problemas que

se dan diariamente con el software y hardware de la institucion.

Administrar usuarios.- Esta opcion permitirda al Administrador de la aplicacion

dar permisos a los usuarios para que puedan interactuar con el sistema.
Estadisticas sobre el tiempo de solucion y tipos de calificacion de los

requerimientos reportados.- Esta opcion nos desplegaria en pantalla cuantos
ticket han sido generados y cuantos han sido solucionados a tiempo y los que se
han pasado del tiempo de solucion, de igual manera también podemos obtener

una estadistica individual, es decir por técnico.

A mas de sacar estadisticas sobre los tiempos de solucion de los requerimientos
reportados también podemos sacar estadisticas del numero de tipos de
calificaciones que los usuarios han establecido luego que se les ayudado con sus
problemas reportados, de igual manera también podemos sacar estadisticas

individuales o sea por técnico.

Permitir que el usuario de una calificacion al servicio que se realizé.- El
usuario interno tendra la opcion de calificar la atencion que el técnico dio en el
momento que soluciono el problema, esta calificacién la puede dar luego que el

ticket o requerimiento a sido cerrado.

1.7 Estudio de Factibilidad

1.7.1 Factibilidad Técnica

Para el desarrollo del proyecto se han tomado tres aspectos fundamentales como

son:
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» Sistema operativo
> Base de datos
» Lenguaje de programacion

En la cooperativa de ahorro y crédito codesarrollo, se utiliza un lenguaje de
programacion llamado .Net, el cual es un lenguaje de programacion orientado a
objetos que nos brinda todas las ventajas que una herramienta orientada a

objetos facilita como por ejemplo:
» Herencia
» Modularidad
» Polimorfismo
» Encapsulamiento
» Programacién n\capas

Con respecto a la base de datos se utilizara SQLServer2005 ya que la institucion
tiene Licencia para utilizar dicho software y también por la compatibilidad que
dicha herramienta tiene con el lenguaje de programacion a utilizar y lo mas
importante por las ventajas que una base de datos relacional como esta nos

facilita como por ejemplo:
» Independencia de datos
» Redundancia
> Acceso concurrentes
» Distribucion de datos

> Integridad de datos
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» Consultas optimizadas

» Seguridad y auditoria

> Respaldos y recuperacion

» Acceso a través de lenguajes

Por ultimo el lenguaje de programacién y la base de datos seran instalados en un
sistema operativo el cual es Windows 2008 porque razén, por dos razones la
primera porque la institucion tiene licencia de Windows 2008 y la segunda razén
es porqgue una parte de la aplicacion se desarrollara en ambiente web esto quiere
decir que se trabajara con ASPX por lo tanto necesitaremos de una plataforma

Windows.

Tabla 3: Variables del Sistema Operativo

Variables a ser| Mu Mu Co Fia | Tol tot Po
comparadas en | ltip Itit ntr bili er al rce
pares roc | ar ol da an nta
es ea de d cia je
0 us a
ua Fal
rio los
Multiproceso 05 |05 |03 |03 1.6 16%
Multitarea 0.5 05 |03 |03 1.6 16%
Control de|[05 |05 0.3 |03 1.6 16%
usuario
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Fiabilidad 0.7 |07 |07 05 |26 |26%
Tolerancia a|0.7 0.7 0.7 0.5 2.6 26%
Fallos
10 100%
Tabla 4: Evaluacidén del Sistema Operativo
Caracteristica | Ponderacion | Windows 2008 Linux Windows XP
S redhatenterpris
evb
Calif | Total | Calif | Total | Calif | Total
Multiproceso 16% 5 0.8% |5 0.8% |0 0%
Multitarea 16% 5 0.8% |5 0.8% |3 3%
Control de | 16% 5 0.8% |5 0.8% |2 2%
usuario
Fiabilidad 26% 4 1.04% | 5 1.3% |1 1%
Tolerancia a | 26% 4 1.04% |5 1.3% |1 1%
Fallos
100% 4.48% 5% 1.32%

En esta tabla podemos ver que el sistema operativo Linux reune todas las

caracteristicas para ser una buena plataforma, pero como el proyecto se lo va a

realizar en .NET debemos utilizar una plataforma Windows2008 como en este

caso a demas la institucion tiene licencia para este software.
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Tabla 5: Variables de base de Datos

Variables a| Ind Re Ac Di Int Co Se Re Ac T P
ser ep du ce stri eg ns gu sp ce o] or
comparadas en nd SO bu rid ult rid ald SO t ce
en pares de an co cié ad as ad 0s a al nt
Nnci cia nc n de opt au y tra aj
a urr de dat imi dit rec | veé es
de ent dat 0S za ori up S
dat e 0s da a er de
0s S aci len
on gu
aje
s
Independencia 0.6 0.7 0.5 0.6 0.6 0.5 0.5 0.5 45 |12.5
de datos %
Redundancia | 0.4 05 |05 |04 |07 |03 |03 |05 |36 |[10%
Acceso 03 |05 05 |04 |06 |04 |04 |05 |36 |[10%
concurrente
Distribucion 05 |05 0.5 06 |04 |05 |06 |06 |42 [116
de datos %
Integridad de | 0.4 | 0.6 0.6 |04 0.7 |04 |06 |06 |43 |11.9
datos %
Consultas 04 |03 0.4 |06 |03 03 |04 |05 |32 |88
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optimizadas %
Seguridad 0.5 0.7 0.6 0.5 0.6 0.7 0.8 0.7 51 | 14.2
auditoria %
Respaldos vy | 0.5 0.7 0.6 0.4 0.4 0.6 0.2 0.5 3.9 [10.8
recuperacion %
Acceso al05 |05 |05 |04 |04 |05 |03 |05 3.6 | 10%
traves de 36 1100
lenguajes %
Tabla 6: Evaluacion de base de datos

Caracteri | Porcenta | Sql Server 2005 Oracle 9i MySql v5

sticas e Caiif | Total | Caif | Total | Calf | Total
Independ | 12.5% 5 0.63% 5 0.63% 4 0.5%
encia de

datos
Redunda 10% 5 0.5% 5 0.5% 5 0.5%

ncia
Acceso 10% 5 0.5% 5 0.5% 3 0.3%
Concurre

ntes
Distribuci | 11.6% 5 0.58% 5 0.58% 5 0.58%

on de
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datos

Integridad | 11.9% 5 0.60% 5 0.60% 5 0.60%

de datos

Consultas | 8.8% 5 0.44% 5 0.44% 5 0.44%
optimizad

as

Segurida | 14.2% 4 0.56% 5 0.71% 2 0.28%
d

auditoria

Respaldo | 10.8% 5 0.54% 5 0.54% 3 0.32%

y

recuperac

ion

Acceso a 10% 5 0.5% 5 0.5% 3 0.3%
través de

lenguajes

4.86% 5% 3.82%

En esta tabla vemos que la base de datos que gana en puntaje es oracle ya que
es una base de datos bien robusta, pero como la institucion no tiene licencia para
Oracle se la va hacer en SQLServer 2005 ya que se tiene adquirida dicha

herramienta.




Tabla 7: Variables de Lenguajes de Programacion
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Variablesa | H Mo Pol Enc Mul Pro Progr T Po
ser er dula imo aps tipla gra amaci ot rc
comparada | e rida rfis ula tafo ma on al en
senpares | n d mo mie rma | cion dos ta
ci nto n/c capas e
a apa
]
Herencia 0.5 0.5 0.5 0.7 0.7 0.7 3.6 | 17.1
4%
Modularida | 0.5 0.5 0.5 0.7 0.7 0.7 3.6 | 17.1
d 4%
Polimorfis | 0.5 0.5 0.7 0.7 0.7 0.7 3.8 | 18.1
mo %
Encapsula | 0.5 0.5 0.3 0.7 0.7 0.7 3.4 | 16.2
miento %
Multiplatafo | 0.3 0.3 0.3 0.3 0.5 0.5 2.2 | 10.5
rma %
Programac | 0.3 0.3 0.3 0.3 0.5 0.7 24 | 114

iobn n/capas

%
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Programac | 0.3 0.3 0.3 0.3 0.5 0.3 2 | 952
ion dos %
capas

21 100%
Tabla 8: Evaluacion de Lenguajes de Programacion
Caracterist | Pondera .NET 2008 Java v6 PHP v5
icas CiON  Galif | Total | Calf | Total | Calif | Total
Herencia 17.14 5 0.85% 5 0.8% 0.85%
Modularida | 17.14 5 0.85% 5 0.85% 0.85%
d

Polimorfis 18.09 5 0.90% 5 0.90% 0.90%

mo

Encapsula 16.19 5 0.80% 5 0.80% 0.80%
miento

Multiplatafo | 10.47 0 0% 5 0.52% 0.52%

rma

Programac 11.42 5 0.57% 5 0.57% 0.57%

ibn n/capas

Programac 9.52 5 0.47% 5 0.47% 0%
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i6n dos

capas

100%

4.44%

4.96 % 4.49%

Por dltimo tenemos la tabla de comparacion entre lenguajes de programacion en

donde como podemos ver que el lenguaje de programaciéon ganador por puntaje

es Java pero como el proyecto esta disefiado en .net se lo realizara en esta

herramienta ya que es el lenguaje de programacion que se utiliza en la institucion.

1.7.2 Factibilidad Econdmica

Para este proyecto vamos a realizar el siguiente andlisis para demostrar que es

factible el desarrollo de la aplicacién, a continuacion mostraremos una tabla

donde indicaremos los procesos, el tiempo utilizado para cada proceso y el medio

que se utiliza para ejecutar este proceso.

Tabla 9 : Pasos del proceso actual

Procesos

Tiempo Utilizado

Recursos a Utilizar

Llenar formulario de
atencion al cliente e

imprimirlo

5 minutos 0 mas

Computadora, Impresora,

Papel

Enviar formulario a matriz

5a 10 minutos

Personalmente en caso
que sea en matriz, o via
fax en caso de que sea

una agencia
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Hacer llegar el formulario

al area de helpdesk

5 0 méas minutos

Personalmente

El técnico se comunica

con el usuario que reporta

1 a 5 minutos

Telefonicamente o

remotamente

Solucionar el problema

1 0 méas minutos

Personalmente o

remotamente

Cerrar requerimiento

1 a 10 minutos

Personalmente o fax en

caso de ser agencia

Calificar Atencion

1 0 méas minutos

Papel, Esfero

Guardar requerimiento

Menos de un minuto

Carpetas, archivero

En la siguiente tabla mostraremos los procesos con sus respectivos tiempos y los

medios que utiliza para poder reportar un problema.

Tabla 10 : Pasos del proceso propuesto

Procesos

Tiempo Utilizado

Recursos a Utilizar

Reportar Problema 1 minuto Teléfono

Asignar requerimiento a | Menos de 1 minuto Aplicacion

técnico

Solucionar problema 1 0 mas minutos Remotamente utilizando

la red en caso de que el

problema se dé en una
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agencia, o personalmente
en caso de que es en
matriz

Cerrar requerimiento Menos de 1 minuto Aplicacion

Calificar atencién 1 minuto Aplicacion

Guardar requerimiento Menos de un minuto Aplicacion

Si analizamos la tabla 9 nos podemos dar cuenta que se emplea mucho tiempo
en la resolucion de los requerimientos, desde que el cliente interno llena la
solicitud hasta que el técnico llega a solucionar el problema, con esto nos damos
cuenta que el tiempo promedio que se utilizaria para solucionar un requerimiento

en el mejor de los casos es de unos 20 minutos con el proceso actual.

A mas del tiempo utilizado tenemos los recursos como son papel para presentar
la solicitud, impresora para imprimir la solicitud, teléfono para confirmar la
recepcion de la solicitud, fax para enviar la solicitando cuando es de una agencia,
una herramienta para tomar control remoto de una PC que se encuentra en una

agencia.

En la segunda tabla podemos darnos cuenta que desde que se reporta el
problema hasta que el técnico resuelve el problema se aplica menos tiempo que
en la primera tabla estamos hablando de un promedio de 5 minutos en resolver un
problema en el buen caso de que el requerimiento no sea tan complicado y se
ahorra en recursos como podemos ver no utilizamos papel, impresora y fax para

reportar un problema.
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En conclusion hemos demostrado en este andlisis que con el proyecto propuesto
estariamos solucionando uno de los problemas mas importantes que tiene la
institucién financiera, la cual es la atencion al cliente interno y asi con esta
aplicacion llevar un registro de todos los requerimientos que los usuarios tienen

diariamente con el hardware y software que utiliza la institucion.

Con todo esto vale hacernos esta la siguiente pregunta ;Qué gana la cooperativa
de ahorro y crédito codesarrollo con esta aplicacion? La respuesta es sencilla, lo

que va a ganar lo describiremos en los siguientes puntos.

» Mayor agilidad en la solucién de los problemas que son reportados por los

usuarios internos de la institucion.
» Llevar un seguimiento con los requerimientos reportados diariamente.

» Tener un registro de las actividades que se realizan diariamente en el area

de helpdesk.

» En que el usuario interno pueda dar su opinién sobre el tipo de atencion

que se le dio el momento que el técnico le ayudo con el problema.

» En que el técnico tendra una herramienta de apoyo en los momentos que

se le haga dificil la solucién de un problema especifico.

» En que el area de helpdesk tenga una herramienta que le permita
determinar cuales son los problemas mas frecuentes que se suscitan en la
cooperativa y asi a futuro disminuir la frecuencia de dichos problemas

buscando la solucién indicada.

Como ya lo dijimos anteriormente a mas de disminuir el uso excesivo de
materiales de oficina como papel para imprimir las solicitudes, llamadas

telefénicas para confirmar la llegada de la solicitud y tinta de impresora, lo que
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estamos ganando es que se tenga operando de mejor manera todos los equipos
de computo de la institucion y esto lo que conlleva es que el cliente interno este
satisfecho con la atencién del area de helpdesk le da y con esto dicha area lo que

gana es confianza por parte de todo el personal de la institucion.

PRESUPUESTO DURANTE EL DESARROLLO DEL PROYECTO

Gastos generales (agua, luz, teléfono, Internet) $240
Gastos de movilizacion $200
Gastos en material de oficina $100
Gastos varios $200
Manuales y libros $400
Seminarios $180
Costo promedio hora operador (24 FS 12h $5) $2880
Total $4200

1.7.3 Factibilidad Operativa

La presente aplicacion muestra otra manera de concebir un impacto tecnolégico;
pues involucra a diversos roles en el interior de la empresa propiciando un flujo
horizontal de comunicacion. Esto tiene que ver con la manera en que ha sido
disefada, lo cual favorece la interrelacion entre el departamento de sistemas con

todo el personal de la entidad.

Desde el punto de vista operacional de la aplicacion se concluye que el proyecto
es viable porque se cuenta con las herramientas necesarias para el desarrollo y el

apoyo de las autoridades de la Institucion.
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Dentro del area de helpdesk ayudara a mejorar ciertos puntos como son:
» Mejorar la calidad en la atencién al cliente interno

> Agilizara la resoluciéon de los problemas que se dan diariamente con

respecto al Software y Hardware de la institucién.

» Permitira que el usuario interno pueda dar una calificacion al tipo de

atencién que se le dio.

» El técnico tendra una ayuda en linea para que pueda solucionar un

problema lo mas pronto posible.

El producto final incentivara al mejoramiento continuo de la aplicacion llevando a
las autoridades a tomar decisiones como las de implementar la aplicacién en otras
areas diferentes a la de sistemas, en general a toda la Institucién. Como en este
proyecto se pretende implementar dos ambientes cliente servidor para lo que es
la recepcion de ticket y web para lo que es calificaciones de ticket, cambio de
claves y ayuda en linea, dentro del departamento de informatica se experimenta
una satisfaccién total del personal al momento que vaya a ser usada la aplicacién
ya que permitira llevar un control automatico del proceso que anteriormente se los
realizaba de forma manual, ademas el personal de helpdesk a sido un pilar muy
importante para desarrollar la aplicacién con el aporte de sus ideas de cémo
querian que funcione la aplicacién o que problemas debian ser solucionados, con
esta aplicacion los usuarios internos no presentarian resistencia al cambio ya que
no volverian a estar llenado el formulario para que les ayuden en los problemas y

necesidades que se presentan diariamente.
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2. Marco de Referencia

2.1 Marco teodrico

Para el desarrollo de nuestro proyecto se utilizara la Ingenieria de Software, la
misma que define un conjunto de tareas con la intencién de lograr un objetivo y
representar de una manera comprensiva el disefio del software que sera
construido. Ademas permitira entregar un sistema de mucha utilidad para la
cooperativa de ahorro y crédito codesarrollo, logrando mayor rapidez en la

ejecucion del proceso de atencion al cliente.

El software de asistencia al usuario, sera desarrollado en base a Metodologia
Orientada a Objetos, aplicando métodos y técnicas para resolver el problema, la
informatica aporta herramientas y procedimientos sobre los que se apoya la
ingenieria de software. El proceso de desarrollo que se usara en el desarrollo del
sistema sera el RUP, ya que permitira la elaboracién del producto mediante
etapas, el mismo que produce una interaccion con el cliente durante todo el
proceso de desarrollo, haciendo mayor énfasis en las necesidades de la
institucion.

Como habiamos dicho anteriormente el proceso rup estd compuesto por etapas,

las cuales son cuatro y las describimos a continuacion.

Inicio o Concepcion: En esta etapa se hace un plan de fases, se identifican los
principales casos de uso y se identifican los riesgos. Se define el alcance del
proyecto. Se estableceran los casos de uso que se deben implementar para el

desarrollo de la aplicacion.

Elaboracion: En la elaboracion se hace un plan de proyecto, se completan los

casos de uso y se eliminan los riesgos. Es aqui donde se seleccionaran los casos
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de uso que se utilizaran para el desarrollo de la aplicacién, por lo tanto se
establecera la arquitectura que tomara el producto de software, elaborando un

analisis y la solucion preliminar del problema.

Construccion: En esta etapa se comienza a programar en el lenguaje

establecido, plasmado plasmando lo que se estableci6 en |la etapa de elaboracién.

Transicién: Por ultimo tenemos esta etapa que es donde se pone en produccion

la aplicacién propuesta.

Para este proyecto se utilizara dos tipos de arquitecturas de dos y tres capaz, en
la arquitectura de dos capaz podremos registrar los requerimientos, realizar
consultas para verificar el estado de los ticket que han sido reportados, ver
estadisticas, administrar usuarios, Ingresar categorias, personal y en la
arquitectura de tres capaz el técnico tendra una ayuda para la resolucién de
ciertos problemas, el usuario podra establecer la calificacién que le dard a los

requerimientos que han sido atendidos y cerrados, cambiar sus claves.

El lenguaje de modela miento que se utilizara para el desarrollo del sistema sera
el lenguaje unificado de modelado UML, ya que es un lenguaje de modelado
visual y consistente, en el cual se puede expresar los resultados de las
metodologias orientacion a objetos. Por medio de este lenguaje se especifican las
diferentes caracteristicas que tendra el sistema atencién al usuario, logrando asi
registrar, controlar el servicio que da el area de hlepdesk a los usuarios internos

de la institucion.

Para el presente proyecto se utilizara Windows XP, el cual sera el sistema
operativo que tendra los equipos de los usuarios, esto es por las dependencias

que prestan las organizaciones con el sistema Microsoft, dado que al momento de
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interactuar con el usuario final resulta ser muy amigable. Por lo tanto, es donde se
ejecutara el producto de software final. Como sistema operativo para servidor se
utilizara Windows 2008 Server, ya que su seguridad y confiabilidad al momento de
administrar la base de datos. La herramienta para el desarrollo del producto como
se lo indico anteriormente sera .Net debido a que nos permite desarrollar

aplicaciones de n capaz.

Y como base de datos se utilizara SQLServer 2005, ya que es un gestor de base
de datos relacional, el mismo que permitira velocidad y flexibilidad al momento de
almacenar la informacion que se genere de la al momento de utilizar las diferentes

opciones que tendra la aplicacion.

Otro de los factores muy importantes, para que el proyecto o la aplicacion salgan
a produccién es la Red Lan, red, es un conjunto de computadores o PCS que
estan conectados por medio de un concentrador, para compartir recursos de
Hardware y software. Mientras que LAN’, se refiere a las iniciales en inglés de red
de area local (local area network); como nuestro proyecto va a estar dividido en
dos arquitecturas vamos a describir dos conceptos, Internet es la red de redes e
Intranet constituye un medio de difusién de informacion de una institucion,
describimos estos conceptos ya que una de las arquitecturas que vamos a
implementar en el proyecto es de n\capas para programar en un ambiente Web,

en el siguiente grafico indicaremos como estaria implementada esta arquitectura.

! http://www.maestrosdelweb.com, referencia Redes LAN
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Figura 8: Arquitectura tres Capaz
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La otra arquitectura que se utilizaria es una arquitectura de dos capas la cual
consiste en instalar una aplicacion, para que se comunique con una base de
datos donde se almacenara la informacion digitada por el usuario, a continuacion

mostraremos esta arquitectura en el siguiente grafico.

Figura 9: Arquitectura dos Capaz

Presentacian Logica

TCRIP

P s

Existen otros conceptos que se han abordado como es el caso de TCP/IP, el cual
es un protocolo de comunicacion que se utiliza para conectar un conjunto de

computadores en red. Sin embargo, también podemos utilizar un firewall el cual

2 http://www.maestrosdelweb.com/principiantes/%C2%BFque-son-las-bases-de-datos/,
Arquitectura N Capas
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puede ser un Hardware o un software, la funcién de un firewall es restringir el

acceso a la red de usuarios externos a la institucion.
2.2 Marco Conceptual

La ingenieria de software es la aplicacion de un método sistematico, disciplinado y
cuantificable al desarrollo, operacion y mantenimiento de software, que al aplicarla
al desarrollo del proyecto propuesto, permitird obtener soluciones, ya que elige el
proceso de desarrollo que mas se adapte a las necesidades y requerimientos del

producto de software.

Dentro de la ingenieria de software tenemos la metodologia de desarrollo la cual
en nuestro caso es la metodologia orientada a objetos, esta metodologia permite
al programador realizar los programas y modulos, los cuales sean mas faciles de
escribir, mantener y reutilizar, por lo que el uso de conceptos como
encapsulamiento, herencia y polimorfismo hacen que la disminucién del cédigo
fuente sea considerable. Como nuestro proyecto es una aplicacion que va a estar
dividido en dos partes, ya que una parte tendra una arquitectura de dos capaz y la
otra parte estard en tres capaz, esto quiere decir que sera una aplicacion
distribuida la cual sera una aplicacion con distintos componentes que se ejecutan
en entornos separados, normalmente en diferentes plataformas conectadas a

través de una red.

Toda aplicacion distribuida que sigue el modelo cliente-servidor tiene los

siguientes componentes

> Lado Servidor.- Es el programa que se ejecuta en un computador que
esta conectado a una red, esta a escucha de un puerto esperando la

peticién de los clientes, por ejemplo un servidor Web escucha por el
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puerto 80.

» Lado Cliente.- Programa que ejecuta el usuario desde su equipo para
conectarse con una base de datos en el caso de una arquitectura de
tres capaz, o en el caso de una arquitectura de n capaz mediante un

navegador hacer peticiones a un servidor Web.

> Protocolo de comunicaciones.- esto nos sirve para la comunicacion
entre el cliente y el servidor que puede ser de base de datos o un

servidor aspx

» Formato de los mensajes.- algunas veces forman parte del servicio

como por ejemplo correo electrdnico.

Para el desarrollo de esta aplicacién utilizaremos el lenguaje de modelado de
sistemas de software mas conocido y utilizado en la actualidad. Es un lenguaje

grafico para visualizar, especificar, construir y documentar un sistema.

Es importante resaltar que UML es un lenguaje para especificar y no para
describir métodos o procesos. Se utiliza para definir un sistema de software, para
detallar los artefactos en el sistema para documentar y construir. En otras
palabras, es el lenguaje en el que esta descrito el modelo. Se puede aplicar en
una gran variedad de formas para dar soporte a una metodologia de desarrollo de
software, asi como en el desarrollo de este proyecto utilizando el Proceso

Unificado Racional o RUP.

El Proceso Unificado de Rational es un proceso de desarrollo de software y junto
con el Lenguaje Unificado de Modelado UML, constituye la metodologia estandar
y apropiada para el desarrollo del sistema de atencién al cliente. El RUP no es un

sistema con pasos firmemente establecidos, sino un conjunto de metodologias
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adaptables al contexto y necesidades de cada organizacion. El ciclo de vida RUP
es una implementacion del Desarrollo en espiral.
3. Metodologia

Como se senalé en el Marco referencial, esta investigacion constara con los
presupuestos tedricos de la metodologia orientada a objetos. Esta metodologia
utiliza UML, el cual es un lenguaje unificado de modelacion, este lenguaje
proporciona una forma sencilla, mediante diagramas para transmitir ideas

complejas de nuestro proyecto propuesto.

En el disefio del software esta es una de las areas en que el UML, tiene una
mayor aceptacién ya que a través de esta metodologia, se puede pasar de un
modelo conceptual de un software en particular, al detalle de implementacion y
finalmente realizar el despliegue del modelo fisico de una aplicacion, en el
desarrollo de nuestra aplicacién utilizaremos segun necesidades los diagramas

que el UML nos ofrece, los cuales son:
» Casos de uso
> Clases
» Secuencia
> Colaboracion
» Estado
> Actividad
> Despliegue

> Base de datos
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3.1 Metodologia de la Investigacion

3.1.1 Unidad de Analisis

La unidad de analisis es la Cooperativa de Ahorro y Crédito Codesarrollo, la cual
se encuentra ubicada en la AV. Ladron de Guevara y Barcelona esq sector la
Floresta, esta es una institucion financiera controlada por la Super Intendencia de
Bancos y como toda cooperativa de Ahorro y Crédito se dedica a dar servicios

financieros a los clientes.

3.1.2 Tipo de Investigacion

Para el desarrollo de este proyecto vamos a utilizar una investigaciéon Aplicada
¢ Por qué? Porque este tipo de investigacion tiene tres formas que complementas

a la investigacion aplicada las cuales son:

¢ Investigacion Documental.- En este tipo de investigacion podremos llevar
a un documento todo el proceso que se llevé para el desarrollo de la

aplicacion.

¢ Investigacion de campo.- Este tipo de investigacion nos ayudara a ver los
problemas que se estan suscitando en el lugar de los hechos, el cual es el

area de helpdesk.

¢ Investigacion de Laboratorio.- en este tipo de investigacién publicaremos
los escritos que lo hemos documentado sobre la aplicacion, en la

investigacién documental.

El presente estudio se orienta a un tipo de investigacion aplicada porque como
resultado de la investigacion se obtendra el producto de software propuesto. Las

investigaciones de este tipo poseen un rigor especial, pues la informacién
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recolectada estd destinada a nutrir la elaboracién de un producto final, en este

caso el software.

Mediante este tipo de investigacidon los propositos establecidos y los resultados
correspondientes estan encaminados a la resolucion de problemas concretos y

para la toma de decisiones.

3.1.3 Métodos

El método de investigacion a utilizar para el desarrollo de la aplicacion sera el
inductivo porque nos va a permitir investigar en caso en particular el cual es el
proceso de atencion al cliente y llegar a una conclusién general para resolver el

problema.

Para llegar a concluir el proyecto con éxito se ha venido analizando como son los
procesos manuales en la actualidad para que sirvan como modelo y poder disenar

la aplicacion.

3.1.4 Técnicas

En la presente investigacion, se emplearan dos técnicas la observacion directa y
la encuesta, ya que por medio de la observacién directa podremos detectar las
falencias que provoca no tener o un registro de los requerimientos y sus
respectivas soluciones y mediante la encuesta podremos determinar el tipo de
atencién que se esta dando al usuario para poder mejorar dicho proceso que se

lograra con el desarrollo de esta aplicacion.

3.2 Metodologia Informatica

3.2.1 Metodologia

Hoy en dia la tecnologia orientada a objetos, ya no se aplica solamente a los
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lenguajes de programacion, ademas se viene aplicando en el andlisis y disefio

con mucho éxito, al igual que en las bases de datos.

El objetivo de esta metodologia es de visualizar de forma gréfica el proyecto
propuesto, especificar las caracteristicas del sistema, construir a partir de los
modelos especificados una aplicacién y documentar los propios elementos
graficos, estos objetivos estdan compuestos por tres clases de bloques de

construccion, los cuales vamos a utilizarlos para el desarrollo de nuestro proyecto:

e Elementos.- En nuestro caso vienen a ser todos los entes que van a
interactuar con la aplicacion, estos elementos pueden ser estructurales, de

comportamiento y de agrupacion.

o Los elementos estructurales son los actores que vienen siendo los

casos de usos, clases, objetos
o Los elementos de comportamientos son los mensajes
o Los elementos de agrupacién son los paquetes

¢ Relaciones.- relacionan los elementos entre si, estas relaciones se usan

en los diagramas como son los que se hombran en siguiente punto.

o Existen tres tipos de relaciones, de dependencia, de asociacién y

Generalizacion
e Diagramas.- Son colecciones de elementos con sus relaciones.
o Enlos diagramas tenemos siete tipos de diagramas
» Diagramas de casos de uso
» Diagramas de clase

» Diagrama de objeto
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» Diagrama de Interaccion

» Diagramas de actividad

» Diagrama de estado

» Diagramas de componentes

3.2.2 Procesos de Ingenieria

Un proceso de ingenieria de software, es un conjunto de etapas parcialmente
ordenadas con la intencion de lograr un objetivo, en nuestro caso serd la
obtencién de un producto de software de calidad que nos ayudara a solucionar un
problema en el area de helpdesk de nuestra unidad de andlisis, es por eso que
este proceso nos ayudara a que las necesidades del usuario sean traducidas en
requerimientos de software, estos requerimientos los transformaremos en disefno
y el diseno implementado en cédigo, el cédigo sera probado documentado para

su implementacion.

Por lo cual el proceso de desarrollo de software que escogimos es el RUP
(Proceso Unificado de Racional), el cual por un lado redne un conjunto de
conceptos, una metodologia y un propio lenguaje, a este proceso lo llamaremos el
ciclo de vida del software que comprende cuatro grandes faces: el inicio, la
elaboracion, construccion y transicion, el inicio va hacer el alcance de nuestro
proyecto, la elaboracién es el analisis y disefio de nuestro proyecto, la
construccion seria la programacion de la aplicacion y la transicion seria la

implementacion del software 6sea la puesta en funcionamiento.

A continuacion estableceremos las actividades que realizaremos en cada fase:
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Tabla 11: Fases del desarrollo de la aplicacion

Descripcion

Hito

Fase de Inicio

En la fase de inicio pondremos en
marcha el proyecto, para lo cual en esta
fase se definira el funcionamiento de los
procesos del Sistema propuesto y asi
determinar la vision, alcance y propésito
del proyecto, enfocandose
detenidamente a la realizacion de casos
de uso del Sistema, la definicion de
actores que intervienen en el proceso
de atencidn al cliente y la determinacion

de riesgos.

Fase de Elaboracion

En la fase de elaboracion
estableceremos una arquitectura sélida
y confiable, en la cual funcionara el
producto de software, para ello se
enfatizara en la identificacién de los
casos de uso del sistema y sobre todo

en el disefio arquitecténico del mismo.

Fase de construccion

En la fase de construccibn vamos a
obtener un producto de software que

contemple un funcionamiento al ciento
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por ciento dentro del area de desarrollo,
es decir que su operatividad inicial
abarque un funcionamiento igual al que
desempenara  cuando llegue a
interactuar con el usuarios final.
Ademas se contemplara los artefactos
de arquitectura y sobre todo se pondra
enfasis en las pruebas de integracion y

de caja blanca.

Fase de transicion En esta fase se garantizara el buen
funcionamiento de la aplicacion en el

equipo de los usuarios finales.

4. Fases

4.1 Fase de Inicio

En la fase de inicio vamos a poner en marcha este proyecto, en esta fase
vamos a determinar cuatro flujos y en cada flujo debemos presentar los

entregables los cuales vamos a enunciar a continuacioén:
» Flujo del Modelado del negocio
» Flujo de requisitos

» Flujo de analisis
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» Flujo de diseno

4.1.1 Flujo del modelado del negocio

En esta etapa se entenderd cémo funciona el negocio, que se desea
automatizar para tener garantias de que el software desarrollado va a
cumplir su propésito, por lo tanto el entregable en este flujo es la visidén del

producto.

4.1.2 Flujo de requisitos

En la ingenieria de requisitos, es determinante lograr productos de software
correcto y fiable, por lo tanto es necesario tener buenas técnicas, para
separar y especificar correctamente los requisitos, controlar su evolucion y
soportar los cambios, por lo cual en este flujo se entregaran los riesgos que

puede tener el software en el momento de un mal funcionamiento.

4.1.3 Flujo de analisis

Los entregables en este flujo de trabajo son los diagramas de casos de uso
del negocio el cual describen los procesos del negocio, estos diagramas
nos detallaran, los datos que son manipulados mediante un conjunto de

tareas, en las que participaran ciertos actores.
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Tabla 12: Actores que Intervienen en el Negocio

Actor

Descripcion

\

Cliente Interno

\

Tecnico

\

Jefe de helpdesk

El cliente interno son todos los
empleados que conforman la institucion
financiera, como por ejemplo el
personal del é&rea de RRHH,

Contabilidad, Gerencia, etc.

El técnico es la persona que es
miembro del area de helpdesk y es el
que atiende los requerimientos que
reporta diariamente el cliente interno de

la institucion.

Es el lider del area de helpdesk.
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Diagrama 1: Caso de uso del Negocio

(2

Reportar Requerimiento

g —

Cliente Interno
Solucionar Problema reportado

[

Jefe de helpdesk Archivar Requerimiento

Tecnico

A continuacién describiremos los procesos que se hacen en la cooperativa
de ahorro y crédito para la recepcion de los requerimientos diarios que los

usuarios reportan al area de helpdesk.

Reportar requerimiento.- en este proceso el cliente interno llena un

formulario en el cual tiene que ingresar los siguientes datos:
» Sucursal
» Departamento
» Fecha de solicitud
» Usuario solicitante
> El tipo de asistencia, este tipo puede ser:
v’ Sistema Financiero
v' Equipos (Hardware)

v" Virus
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v" Programa varios

v' Comunicaciones

v' Otros
» Descripcion de la solicitud, se describe el problema que tiene
» Firma del solicitante

Luego que ha llenado estos datos el usuario o cliente interno tiene que hacerle
llagar esta solicitud al jefe del area de helpdesk para que el asigne el
requerimiento a un técnico, si el problema se esta dando en una de las
agencias tienen que hacer llegar por fax o por mail la solicitud, caso contrario
si el problema se da en matriz es mas facil hacer llagar la solicitud al jefe de

helpdesk.

Como habiamos indicado anteriormente cuando el jefe de helpdesk tiene en
sus manos la solicitud lo que hace es asignar o entregar esa solicitud a un

técnico disponible para que se encargue del solucionar el problema reportado.

Solucionar problema reportado.- Luego que el requerimiento ha sido
asignado a un técnico, dicha persona acude al lugar del problema, soluciona el
inconveniente, marca la solicitud como ejecutado, el estado ejecutado es un
estado de cerrado, luego que se ha marcado la solicitud como ejecutado se
hace firmar la solicitud por el usuario o cliente interno y también es firmado por

el técnico.

Archivar requerimiento.- Luego que el técnico ha cerrado el requerimiento, la

solicitud es llevada al jefe de helpdesk para que firme dicha solicitud y luego ser



50
archivada.

Flujo de disefno.- En este flujo vamos a entregar el diagrama de actividades, en

el cual se va a mostrar el flujo de trabajo de cada uno de los actores

Diagrama de Actividades 1: Reportar Requerimiento

( Llenar formulario por el cliente internc )

A
(Enviar formulario al jefe de helpdesD

A
( Asignar formulario a tecnica )




Diagrama de Actividades 2: Solucionar Problema Reportado

Entregar solicitud al
tecnico

Dirigirse al lugar del
problema

élucionar el proble@

ejecutado

@arcar solicitud como

Firmar so
usu

licitud por
aric

Firmar solicitud por
tecnico

irmar solicit

ud por el jefe
de help desk

Q\rchivar Req uerimientD
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Diagrama de Actividades 3: Archivar Requerimiento

Entregar requerimiento
al jefe de helpdesk

irmar solicitud por el jefe
de help desk

Qrchivar Requerimientc>

La vision de este proyecto es de automatizar uno de los procesos mas
importantes del area de helpdesk como es la atencion al cliente, ya que
helpdesk es un punto clave en toda empresa, porque una de las funciones
que desempena esta area es de tener operando todos los equipos de

cémputo de una institucion, (ver entregables en el anexo1).

4.2 Fase de Elaboracion

En esta fase vamos a presentar los diagramas de caso de uso del sistema,
describir cada proceso, describir los actores que intervienen en los casos
de uso del sistema y los diagramas de secuencia, cada uno de estos

puntos los describiremos en los siguientes flujos.
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» Flujo modelado del sistema
» Flujo de Disefio

4.2.1 Flujo modelado del sistema.- en este flujo describiremos los
actores que intervienen en los casos de uso del sistema y

describiremos a los mismos.

Los actores que intervienen en el proyecto propuesto son los siguientes:

Tabla 13: Actores que Intervienen en el Sistema

Actor Descripcion

— El cliente interno son todos los

empleados que conforman la instituciéon

<Cliente Interno> financiera, como por ejemplo el

(from Actors)

personal del é&rea de RRHH,

Contabilidad, Gerencia, etc.

) El técnico es la persona que es
miembro del area de helpdesk y es el
Tecnico . .
que atiende los requerimientos que

reporta diariamente el cliente interno de

la institucion.
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~ Es el lider del area de helpdesk.

Jefe de Help Desk

El administrador de la aplicacion sera la

)
N

persona que ingrese el personal nuevo,

Administrador de

la aplicacion categorizaciones, asigne permisos a los

usuarios para que puedan ingresar al
sistema y asigne usuraos y claves a las
personas que van a interactuar con el

sistema.

A continuacion se describen los casos de uso del sistema que intervienen

en el proyecto propuesto.




Diagrama 2: Casos de Uso del Sistema

@-——-——- B

Reportar Requerimiento / Generar requerimiento
=)

Cambiar Clave (
<Cliente Interno> Tecnico
(from Actors) : Q

Consultar Requerimiento
Calificar Atencion

?
|

Jefede Help Desk Sacar Estadisticas Q

Ingresar problemas

O——0O

Ingresar subcategorias Administrador de Ingresar Categorias
[a aplicacion

o0

Administrar Usuarios

Ingresar Personal
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En la imagen superior tenemos los actores y los procesos que se propone
en el proyecto, a continuacién describiremos los procesos que cada actor
realizara, el cliente interno reportara requerimientos, cambiara la clave de
su usuario, calificara la atencion, el técnico genera requerimiento y consulta
requerimiento, el administrador de la aplicacion ingresa categorias, sub
categorias, problemas, personal, administra usuarios y cambia claves, por

ultimo el jefe de helpdesk saca estadisticas.

Diagrama 3: Caso de Uso Reportar Requerimiento

~

N

Cliente Interno
\

|
2

oD

N

Llamar a HelpDesk

El cliente interno lo que hace en este proceso es solo llamar al area de helpdesk

para reportar el problema.
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Diagrama 4: Caso de Uso Generar Requerimiento

(O
i
Autenticar Usuario -

Escoger opcion nuevo ticket

N
O

Ingresar datos del problema

!
-

Enviar requerimiento a tecnico

Tecnico

Al generar el requerimiento el técnico primeramente tiene que recibir la
comunicacién del usuario ya sea por correo o mediante una llamada telefénica
indicando el problema que tiene, luego de esto el técnico tiene que abrir un ticket
donde va a ingresar los datos del problema, después tiene que asignar el

requerimiento a un técnico para enviarle la solicitud de atencién al cliente.
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Diagrama 5: Caso de Uso Solucionar Problema

Tecnico

X
. -

Autenticacion de Usuario __ Acudir al lugar del problema

l /
ap |
revizar lista de w/

requerimientos Q

Q Solucionar problema
Enviar notificacion de \O

cerrado

Cerrar requerimiento

En este proceso el técnico ingresa al sistema, revisar listado de requerimiento que
han sido asignados al técnico, el técnico se dirige al lugar del problema, soluciona
el problema, luego que soluciona el problema cierra el requerimiento y por ultimo

el sistema envia un correo a la persona que reporto el requerimiento indicando

que el ticket a sido cerrado.
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Diagrama 6: Caso de Uso Calificar Atencién

D
. Autenticar Usuario
Cliente Interno \

Q Escoger tipo de atencion

Escoger opcion para calificar .
ap ‘
Escoger el numero de requerimiento Q

Guardar datos

En el proceso de calificar la atencién, el usuario o cliente interno primeramente
tiene que ingresar a la aplicacion, escoger la opcidén, escoger el numero del
requerimiento, escoger el tipo de atencion el cual puede ser excelente, bueno o

malo y por ultimo guardar los cambios.

Diagrama 7: Caso de Uso Ingresar Personal

2 -

Autenticar Usuario Ingresar datos del personal
Administrador

- O

Escoger opcion Guardar Datos

Para poder generar un requerimiento el usuario o cliente interno tiene que ser
ingresado en el sistema, para esto el técnico tiene que ingresar a la aplicacién
Windows, escoger la opcién personal, ingresar los datos del usuario y por ultimo

guardar la informacion.
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Diagrama 8; Caso de Uso Administrar Usuarios

%%temicar Usuario\ / Escoger el personal

Administrador O \
Escoger opcion O

/ Establecer usuario y contrasefa

O Establecer permisos

Guardar Datos

Para la administracion de los usuarios el técnico primeramente debe ingresar a la
aplicaciéon Windows, escoger la opcidon administracion de usuarios, escoger la
persona o al empleado que se le va asignar un usuario, establezco el usuario y la

clave, le asigno permisos y por ultimo guardo la informacion.

Diagrama 9: Caso de Uso Cambiar Clave

e o O

Autenticar Usuario
/ \ Ingresar clave actual Guardar datos
Cliente Interno Q O

Escoger opcion para cambiar clave Ingresar nueva clave

El cliente interno podra cambiar la clave que se le otorga para poder ingresar a la
aplicacion intranet y poder calificar el tipo de atencidén que se le dio en el momento

que el técnico le soluciono el problema, para esto el usuario o cliente interno debe
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ingresar por medio del browser o también llamado navegador de Internet como es
el Internet Explorer, luego que ya ha ingresado a la aplicacion tiene que escoger

la opcién cambiar clave, después ingresar la clave actual y luego la nueva clave.

%
Administrador N —
<,,,,,,,)7%‘\,,,,,,, .

Autenticar Usuario  Escoger opcion .

/ Escoger el usuario
CoOo—C

Guardar Cambios Cambiar Clave

A mas del usuario interno el administrador también puede cambiar la clave de un
usuario determinado, por medio de la aplicacion Windows, solo tiene que ingresar
al sistema, escoger la opcién de administrador de usuarios seleccionar el personal

indicado y cambiar la clave.
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Diagrama 10: Caso de Uso Ingresar Categorias

o O

Administrador . i
Ingresar al 5|stema\ / Ingresar categona\
Escoger opcion Guardar categoria

Las categorias nos sirven para clasificar el requerimiento, por ejemplo si es un
requerimiento de Hardware, Software o Comunicaciones, para esto el técnico
tiene que ingresar al sistema, escoger la opcidn categorizaciones, ingresar la

categoria y guardar dicha categoria.

Diagrama 11: Caso de Uso Ingresar Categorias

\ S
7N x( > B
Administrador - ”\’\‘>©
Autenticar Usuario T

Escoger opcion < >

/Escoger categoria

Guardar datos Ingresar subcategoria

La sub categoria esta enlazada con la categoria o sea que si en un requerimiento
escogemos la categoria hardware debera desplegarnos solo las sub categorias
que pertenezcan a un hardware, para ingresar una sub categoria primero
debemos ingresar a la aplicacion Windows, escogemos la opcién, luego
escogemos la categoria, ingresamos la sub categoria y luego guardamos los

datos.



Diagrama 12: Caso de Uso Ingresar Problema

%\“‘{)
Administrador 5 yenicar Usum B
Escoger opcion Q

seleccionar categoria

Ingresarproblema\ seleccionar subcategoria

Guardar Datos
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Para ingresar el problema el administrador debe ingresar a la aplicacion Windows,

escoger la opcion para realizar esta operacion, seleccionar la categoria, luego

seleccionar la sub categoria, ingresar el problema y por ultimo guardar los datos.
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Diagrama 13: Caso de Uso Consultar Requerimiento

X -

Tecnico Autenticar Usuario Establecer parametros de consulta

- -

Escoger opcion Ejecutar la consulta

El técnico tiene la opcién de consultar un requerimiento para saber cudl es el
estado de dicha solicitud como por ejemplo si un usuario llama a decir que no le
han ayudado con su requerimiento la persona que le atiende podra consultar el
ticket para ver en qué estado esta la solicitud ( si estd cerrado, abierto o en
proceso), para esto el técnico se ingresa al sistema escoge la opcidn buscar ticket
y dentro de esta opcion podemos realizar consultas por fechas o por otros

parametros de acuerdo a los datos que nos dé el usuario.

Diagrama 14: Caso de Uso Sacar Estadisticas

Seleccionar tipo de estadistica
Jefe de HelpDesk

Autenticar Usuario \ /
C O \O

Escoger la opcion ) e
Ejecutar estadisticas
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Las estadisticas ayudaran al jefe de helpdesk a sacar conclusiones en dos
aspectos, la primera en el numero de requerimientos que se han solucionado en
el tiempo establecido y los que se han pasado de ese tiempo ya que esta
determinado que los requerimientos de Hardware se soluciones en un maximo de

dos dias y los de software se soluciones en un maximo de dos horas.

Para realizar una consulta el jefe de helpdesk tiene que ingresar a la aplicacién
Windows escoger el menu reportes/estadisticas, dentro de las estadisticas
podemos sacar estadisticas generales e individuales, lo mismo podemos sacar

con las calificaciones que dan los clientes internos a cada requerimiento.

4.2.2 Flujo de diseno

En este flujo mostraremos los diagramas de secuencia los cuales nos ayudaran a
tener una percepcién grafica de los procesos que se proponen en el sistema y
también el diagrama de despliegue que nos mostrara como estara disefiada la

aplicacion.

4.2.2.1 Diagrama de Secuencia

Diagrama de Secuencia 1: Generar Requerimiento

A HO O -O O

Tecnico : Inicio de secion : Interfaz Seleccionar opcion : Ingresar datos del problema : Enviar Requerimiento
r

Usy-ario Nueve-Ticket describirnroblema a tecnico-: Asignar
1: Autenticar Usuario ﬁ_ 4‘:;_

2: Escoger opcion Nuevo ticket |

|
3:Ingresar y categorizar el problema ‘
4: Asignar requerimeinto

w T |
| |
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Diagrama de Secuencia 2: Solucionar Problema

A FO ©O O O

Tecnico:  hicio de secion : Interfaz Desplegarlistade  Cerrar requerimiento Enviar : mensaje

Uspario reguerimienttf : desplieque  : regu%_rﬁ'miemo
U : Autenticar usuarig ?

: Revizar lista de requerimiemos‘ ‘ ‘

3: ‘requerimiento solucionado
4: Enviar mensaje de cerrado por correo al usuario \

| U |

Diagrama de Secuencia 3: Calificar Atencion

A HO O O O O

Escoger : Numero Escoger : Tipo Guardar : Datos

? T o
|

Cliente interno :  Inicio de secion : Autenticar Escoger : Opcion
Uspario

1: Autenticar usuario,

\ 2: Escoger opcion calificar tecnico |
~T]_8:Escoger numero de requerimiento
[]4: Escoger tipo de atencion

5: Guardar datos
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Diagrama de Secuencia 4: Ingresar Personal

x O O -O O

Administrador : Inicio : Sesion Escoger : Opcion Ingresar : Dafos Guardar : Datos
0

3: Ingresar datos del nuevo usuario

Us‘j‘?rio ? ? L‘er P_nal

1: Autenticar usuari ?
u 2: Escoger opcion Personal ‘
‘ u |
| \

4: Grabar informacion

|

|

|

| \ \

Diagrama de Secuencia 5: Administrar Usuarios

X O O O O O O

Administrador : Inicio : Sesion Escoger : Opcion Escoger : Personal Establecer : Usuario Establecer : Permisos Guardar : Datos

Usuario contrasefia o
1: Autenticar Usuario
: Escoger Opcion Administrar Usuari
U

3: Seleccionar usuario

4: asignar usuario y contrasefia

5: asignar permisos

6: Guardar informacion
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Diagrama de Secuencia 6: Cambiar Clave

O O O O

Cllenle Interno : . 1
InICIo Sesion Escoger : Opcion Ingresar : clave actual  Ingresar : Nueva clave Guardar : datos

Uspario cambiar clave
1: Autentlcarusuano E ? ?

Escoger opcion cambiar clavé

P
H g
|
|
|

|3:Ingresar la clave actual|
H 4: Ingresar nueva clave ‘

5: Guardar informacion

| T 1

Diagrama de Secuencia 7: Ingresar Categoria

A O O O O

Administrador : Iniciar : Sesion Escoger : Opcion Ingresar : categoria Guardar : Datos

Uspario
1: Autenticar usuari% ? ?

‘ 2: Escoger opcion categorizaciones ‘

gl
‘ 3: Ingresar categoria ‘
HJ 4: Guardar datos

!
\
\
o




Administrador :

Usuario
1: Autenticar usuario

Administrador :

Diagrama de Secuencia 8: Ingresar Sub categoria

X 0O O O O O

Inicio : Sesion

2: escoger opcion

Escoger : Opcion

q Seleccionar categorl
I

Seleccionar : categoria

4: Ingresar subcategoria |

u‘
|
|

g
|

Ingresar : Subcategoria

Guardar : datos

5: guardar informacion

7
|

Diagrama de Secuencia 9: Ingresar Problema

O O O O O

rio
1: Autenticar USUaI’IO?

m| nnstrador Inicio : Sesion

2: Escoger opcion

?

!
\

q

Escoger : Opcion Seleccionar : categoria

?

Escoger la categoril

ﬁi
|

?

4: Escoger subcategoria ‘

Seleccionar : subcategoria  Ingresar : Problema

?

5: Ingresar el problema

g
|
\
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Diagrama de Secuencia 10: Consultar Requerimiento

A O O O O

Tecnico : Inicio : Sesion Escoger : Opcion Establecer : Parametros  Ejecutar : consulta

Usuario
1: Auiennﬂcarusuano? ? ? ?

3: Establecer los parametros de consultas

T 4: Ejecutar la consulta

Q 2: Escoger opcion buscar ticket ‘
| |

Diagrama de secuencia 11: Obtener estadisticas

£ 0O O O

Jefe de help_desk Inicio : Sesion ~ Escoger : Opcion Seleccionar : tipo de despledar : estadisticas

Us estaf‘jstica E

3: Seleccionar tipo de estadistica |
H 4: Visualizar en pantalla estadisticas ‘

|
I

1: Autenticar usuario

: Escoger opcion

4.2.2.2 Diagrama de despliegue

En este diagrama se trata lo que es el disefio del sistema, esto nace de un
analisis previo de los requisitos funcionales y de usuario que requiere, también

nos permitira ver la manera como se va a llevar a cabo el desarrollo del sistema.

El diseno que se utilizé en el desarrollo de este proyecto es un disefio de
arquitectura de capas, las mismas que ya se han descrito anteriormente y que

podemos ver graficamente en la figura anterior.
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Figura 10: Diagrama de Despliegue

Cliente Aplicacion
Windows

Servidor Windows 2008 Server

Base de

datos
Cliente Browser — ‘
. ASPX

Arquitectura dos capaz.- como nosotros sabemos una arquitectura de dos capaz
consiste en dos partes la primera es la capa de presentacion y la segunda capa
de datos, la capa de presentacidn viene a ser las pantallas donde el usuario podra
ingresar datos y consultar datos, estas pantallas estan disefiadas lo mas amigable

para que el usuario pueda utilizarlas sin ningun problema.

A continuacion mostraremos en el siguiente grafico como seria el disefio de la

aplicacion en dos capas.

TCPIP

Como podemos ver en la figura superior tenemos el cliente el cual esta
representado por un computador y en este computador estara instalada la
aplicacién HelpDesk, esta parte del proyecto sera utilizada solo por el are de
soporte ya que el técnico o la persona que reciba la llamada podra registrar,

consultar y cerrar los requerimientos, administrar usuarios, consultar estadisticas.
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En el computador del cliente ira instalada la aplicacion Windows la cual mediante
el protocolo TCP\IP tendra una comunicacion con la base de datos, que se
encontrara instalada en un computador, esta base de datos estara instalada con

un sistema operativo Windows2008 server.

Arquitectura tres capas.- para la segunda parte del proyecto tendremos las
siguientes capas la capa de presentacion, la capa de aplicacién y la de repositorio

o de datos.

Capa de presentacion.- Esta capa se refiere a las interfaces y a la interacciéon
con todos los tipos de usuarios que van a interactuar con la aplicacién, estos
aspectos tipicamente incluyen el manejo y aspectos de las ventanas, el formato
de los reportes, menus, graficos y elementos multimedia en general, para
desplegar o visualizar la aplicaciéon en pantalla necesitamos un navegador de

Internet el cual puede ser por ejemplo el Internet Explorer o el Firefox etc.

Capa de la aplicacion.- Esta capa es la que reune todos los aspectos del
software que se tiene que automatizar, estos aspectos tipicamente incluyen las
tareas que forman parte de los procesos, las reglas y restricciones que aplican, en
nuestro caso tendremos un equipo donde estaran alojadas las aplicaciones aspx,
las cuales seran llamadas y desplegadas en pantalla por el navegados de Internet

que se esté utilizando.

Capa de repositorio o datos.- en esta capa estara alojada la base de datos
donde se almacenara la informacion que ingresamos mediante la capa de

presentacion.

En el siguiente grafico explicaremos como estara disefiada la arquitectura de
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nuestra aplicacién, (ver entregables en el anexo 2).

Figura 11: Grafico Red Matriz Agencias

S o
Ruteador Ruteador

Clientes
Aplicacion Intranet

/i/@

Clientes
Aplicacion Intranet

Adengie—
atrlz————
Q <
Técnicc ¥
o Clientes
Aplicacién Windows y Aplicacion Intranet
aplicacion Intranet
Clientes -

Aplicacion Intranet =

4.3 Fase de construccion

Los artefactos a obtener en esta fase son los siguientes:
> Especificacién de requerimientos de software
» Diagrama de clases

» Diagrama entidad relacién

4.3.1 Especificacion de requerimientos de software

Para utilizar el sistema, es necesario utilizar un sistema con las siguientes

caracteristicas minimas, (ver entregables en el anexo 3y 4).



Computador Pentium IV 3.2 GHZ
Memoria 512 MB
Sistema operativo Windows XP o superior

Browser cualquier navegador de Internet
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4.3.2 Diagrama de clase




4.3.3 Diagrama Entidad Relacién

[1.1]
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4.4 Transicion

En este punto se entregaran las pruebas que se realizaran durante la

construccion del producto de software, esto garantiza que el software,

tenga el minimo de errores, este entregable estara en el anexo 5.

5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones

La investigacién cumplié con los objetivos propuestos ya que se
determind el proceso y las técnicas de investigacibn que nos
ayudara en el desarrollo de la aplicacion.

Se establecié el nuevo proceso para la recepcion de requerimientos
automatizando dicho proceso.

En la automatizacion de este proceso estamos logrando registrar los
requerimientos que son reportados por los usuarios y al mismo
tiempo lograr que el usuario de su calificacion al tipo de atencion
brindado.

Otra de las facilidades que brinda la aplicacién es una ayuda al
técnico para solucionar problemas.

Permite obtener reportes sobre el tiempo de solucién, el tipo de
calificacién que el usuario interno ha dado a la atencién brindada y

consultas sobre el estado del ticket reportado.
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5.2. Recomendaciones
e Propone la puesta en ejecucion de la aplicacion presentada de

manera inmediata para mejorar la atencion al cliente interno.

e Ir mejorando la aplicacion de acuerdo a las futuras necesidades del

area de hekpdesk.
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1 Introduccion
1.1. Pronostico

Este documento recoge y analiza las necesidades del negocio para la
forma de atencion al usuario interno, el cual consiste en la generacion de
requerimientos, consulta de requerimientos, estadisticas de los

requerimientos y calificaciones de los requerimientos etc.

Este documento se orienta a la funcionalidad requerida, por los
participantes y usuarios finales del sistema propuesto, basandose en los
procesos que en la actualidad se vienen realizando de una manera manual,
con el sistema propuesto se pretende realizar el trabajo de forma mas

rapida y eficiente.
1.2. Alcance

En este documento se determina como la aplicacion permitird registrar y
controlar la atencion al cliente interno de la institucién, que en la actualidad
se han estado llevando de una manera manual la cual presentaba mucha

resistencia por el usuario interno.

Los procesos en la actualidad seran automatizados, para llevar un registro
de todo el trabajo que se realiza diariamente en la cooperativa de ahorro y
credito codesarrollo en el area de helpdesk, para un mayor control de la

atencion al cliente interno.
1.3. Posicionamiento

El uso de una herramienta de helpdesk genera, durante su practica y
ejecucion, un namero considerable de beneficios los cuales tendra nuestra

aplicacion:
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Estandariza el medio de contacto y asignacién de actividades:
Ofrece a los miembros de la comunidad empresarial un medio
estandar al cual puedan acudir cada vez que necesiten realizar

un requerimiento.

Permitir realizar seguimientos a las actividades: El helpdesk es
un mecanismo automatizado, que permiten llevar un control
preciso de todos los requerimientos que se reciben, asi también
de todos los comentarios, observaciones y archivos que estan

involucrados en la solucién de un caso en particular.

Ayuda a definir las funciones y responsabilidades: En toda
empresa deben constituirse equipos de trabajo a los cuales se
les asigna las responsabilidades de atender los diferentes

requerimientos del dia a dia del negocio.

Incrementar la productividad: Un helpdesk tiene la capacidad de
crear registros de requerimientos resueltos, almacenar las fechas
de solucién de los casos y crear una lista clara de todos los

requerimientos que se deben resolver.

Generar indicadores y estadisticas: Gracias a la capacidad de
medir la cantidad de requerimientos realizados, solventados a
tiempo o retrasados se puede medir el desempefio de cada

miembro del area de helpdesk.

Ayuda a mejorar la atencion al cliente: la aplicacion helpdesk nos
permite que el técnico pueda solucionar el problema en menor

tiempo ya que por medio de ayudas en linea el técnico puede
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buscar la solucion de dicho problema para que el cliente interno

pueda seguir con su trabajo diario.
1.4. Definicion del problema

El problema es el registrar los requerimientos que los usuarios internos
reportan diariamente al area de helpdesk, para su respectiva solucién y
llevar una estadistica sobre el tipo de atencién al cliente, esto afecta
directamente al area de helpdesk ya que si no se da una buena atencién al
cliente dicha area perdera credibilidad, el impacto que causaria la no
automatizacion es de que no se llevaria un registro sobre el trabajo
realizado y no se podria evaluar dicha area y por ultimo una soluciéon
adecuada seria la automatizacion de este proceso para mejorar dicha

atencion.
1.5. Posicion del producto

Este proyecto esta dirigido para la cooperativa de ahorro y crédito
codesarrollo, las personal que interactuan con el sistema son: El jefe de
HelpDesk, técnico, administrador y el usuario interno, el nombre de nuestro
producto es helpline, el cual nos permite registrar los requerimientos que
los usuarios reportan diariamente al area de helpdesk, no como el proceso

que se realiza manualmente.
1.6. Descripcion de Stakeholders

Para este proyecto se debe identificar los participantes en el proceso de

generacion del proyecto durante este dure.
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Tabla 14: Resumen de Stakeholder

Nombre

Descripcion

Responsabilidades

Gorky Galiano H.

Responsable

del

desarrollo del proyecto

Desarrollar el proyecto
dentro del tiempo

estimado

Hernan Sanchez

Coordinador

produccion

de

Administrador de base
de datos y jefe de

helpdesk

José Luis Ortiz

Operador de Sistemas

Responsable de sacar
reportes y correr

procesos

Alejandra Cruz

Secretariade IT

Responsable de asistir
al jefe de tecnologia vy
receptar los
requerimientos de los

usuarios

Héctor Sanipatin

Coordinador

desarrollo

de

Responsable de dirigir el

area de desarrollo

Fredd Minda

Desarrollador

Responsable de dar

soporte segundo nivel
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1.7. Entorno de usuario

Los usuarios que ingresen al sistema deberan autenticarse escribiendo el
usuario y la clave de acceso para obtener los permisos asignados para que

puedan interactuar con el sistema.

Los usuarios que interactuen con la parte del sistema que esta disefiado en
dos capaz, deberan tener instalado la aplicacion en sus maquinas, en este
mddulo el usuario podra generar requerimientos, consular requerimientos,
sacar estadisticas, reportes de calificaciones de los requerimientos,

ingresar personal, dar permisos a los usuarios, crear usuarios.

Ahora el segundo modulo esta disefado en tres capas en este mddulo el
cliente interno podra calificar la atencion que se le brindo por parte del

técnico, cambiar clave y el técnico tendra una ayuda en linea.
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Introduccion
1.1. Pronéstico

En este documento se identifican los riesgos que pueden causar
inconvenientes en el sistema, ignorar los riesgos puede ser motivo para no

concluir el proyecto.
1.2. Descripcion de Riesgos

A continuacion vamos a mostrar un cuadro donde especificaremos los

riesgos que se pueden presentar durante el desarrollo de la aplicacion.

Tabla 15: Descripcién de Riesgos

Descripcion del Riesgo Plan de contingencia

Incompatibilidad con los | Se debera realizar las
sistemas operativos pruebas de
compatibilidad con los
diferentes sistemas

operativos

Incompatibilidad con los | Se debera realizar
navegadores de internet pruebas para ver la
compatibilidad con los

diferentes navegadores

Licencias de las | En el desarrollo del

proyecto se  debera




herramientas de desarrollo

verificar las licencias de

las herramientas de

desarrollo

Falta de conocimiento de las

herramientas de desarrollo

Cursos de capacitacion

Falta de procesos de

respaldos

Establecer las politicas
de respaldos de la base

de datos

Los usuarios no tienen claros

los procesos

Se debe difundir a los
usuarios internos cual es
el proceso para reportar

los requerimientos

Resistencia de los usuarios a

los cambios

Se debe explicar a los
usuarios internos las
ventajas que brinda el

sistema propuesto
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1. Generar Requerimiento

El actor que genera un requerimiento es el técnico del area de helpdesk, el
cual recepta el problema que estéd teniendo el usuario lo categoriza y lo

asigna a un técnico, el cual puede ser el mismo.
1.2. Flujo

> El técnico recepta el problema

» Categoriza el problema

> Ingresa la descripcion del problema

» Asignar requerimiento al técnico
2. Cerrar Problema
El actor de este proceso es el técnico, el cual realiza los siguientes pasos:
2.1.  Flujo

» Desplegar Lista de Requerimientos

» Solucionar el problema

» Cerrar requerimiento
3. Calificar Atencion

Es este proceso interviene el usuario interno, los pasos que sigue este

actor es el siguiente:
3.1. Flujo
> Ingresar a la aplicacion intranet

> Escoger la opcion
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» Escoger el numero de requerimiento
» Seleccionar el tipo de atencién
4. Ingresar Personal

En este proceso el actor que interviene es el administrador de la aplicacién,

los pasos son los siguientes:

4.1. Flujo
> Escoger la opcion
» Ingresar los datos del nuevo usuario
> Grabar los datos

5. Administrar Usuarios

El actor que interviene en este proceso es el administrador de la aplicacién

y los pasos son los siguientes:
5.1.  Flujo
> Escoger la opcion
> Escoger el personal determinado
» Asignar el usuario y clave
» Establecer los permisos
» Grabar la informacion
6. Cambiar Clave

El actor que interviene en este proceso es el usuario interno y los pasos

son los siguientes:
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6.1.  Flujo

> Ingresar a la aplicacion intranet

> Escoger la opcion

» Ingresar la clave anterior

» Ingresar la nueva clave

» Confirmar la nueva Clave
7. Ingresar categorias

El actor que interviene en este proceso es el administrador de la aplicacién

y los pasos son los siguientes:
7.1. Flujo

» Escoger opcidn

» Ingresar categoria

» Grabar informacién
8. Ingresar sub categorias

En este proceso el actor que interviene es el administrador de la aplicacién

y los pasos son los siguientes:

8.1. Flujo
» Escoger opcion
» Seleccionar Categoria

» Ingresar Sub categoria
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» Grabar informacién
9. Ingresar Problema

En este proceso el actor que interviene es el administrador de la aplicacién

y los pasos son los siguientes:
9.1. Flujo
> Escoger la opcion
» Seleccionar Categoria
» Seleccionar sub categoria
» Ingresar Problema
» Grabar informacién
10. Consultar requerimiento

En este proceso el actor que interviene es el técnico y los pasos son los

siguientes:
10.1. Flujo
> Escoger opcidn
» Seleccionar Parametros
» Ejecutar consulta
11.Sacar Estadisticas

En este Proceso interviene el jefe de helpdesk y los pasos son los

siguientes:

11.1. Flujo



99
» Escoger opcion
» Desplegar informacion

Para ejecutar cualquiera de estos procesos en el sistema, el usuario tiene
que ingresar por medio de un usuario y una clave sin esto no podra

ingresar al sistema.
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1. Introduccion
1.1 Propésito

Este documento define cuales son los requisitos, que debe tener la
aplicacién para la atencién al cliente, este sistema cumplira con las
necesidades de los usuarios siendo estas la rapidez para la solucién de los
problemas que los usuarios internos reportan diariamente y el registro de

dichos requerimientos.
1.2 Alcance

Desarrollar una aplicacién para el area de helpdesk del departamento de
sistemas de la cooperativa de ahorro y crédito Codesarrollo para registrar
y controlar los requerimientos que los usuarios internos reportan

diariamente.

El area de helpdesk tendrd una herramienta que le ayudara a tener
registrado todos los requerimientos que los usuarios reportan diariamente
por causa de problemas en el hardware o en el software y asi también

medir la carga de trabajo para dicha area.

El desarrollo de esta aplicacion se lo hard en dos arquitecturas, la primera
etapa se la desarrollara en una arquitectura de dos capaz y la segunda

etapa se la ara en tres capaz
1.3 Perspectiva del producto

Esta aplicacion permitira llevar un control en el trabajo que se realiza en la
unidad de andlisis permitiendo dar una buena atencién al usuario interno,
esta aplicacion debera funcionar perfectamente en cualquier equipo de

cémputo de la institucién.



103
2. Interfaz del sistema
2.1. Interfaz del usuario

» Como indicamos anteriormente El proyecto va a estar disefiado en
dos arquitecturas la primera estara disefiada en una arquitectura de
dos capaz o sea la aplicacion sera presentada al usuario en un
ambiente Windows, la segunda parte del proyecto esta disefiada en
una arquitectura de tres capaz es decir al usuario se le presentara

una aplicacion en ambiente Web.

» El disefio de las pantallas estaran compuestas por Menus, botones,

cuadros de textos, como box, radiobutton, datagrid, etc
2.2. Interfaz del hardware

El sistema funcionara en computadores de ultima generacién con las

siguientes caracteristicas o superiores.
» Computador Pentium IV
» Procesador 3.2 GHZ
» Memoria 512 MB

2.3. Interfaz de software

Los requisitos de software que tiene que tener el equipo instalado es el

siguiente:
» Windowsxp o superior
> Navegador de Internet

> Framework 3.5



104
» Cristal Report
2.4. Interfaz de comunicacion

Para la comunicacién de la aplicacion con la base de datos utilizaremos el
protocolo TCP/IP el cual es un protocolo que nos permite tener conectados
uno 0 mas equipos en una red empresarial, la cual funciona en el modelo

OSI que nos permite encaminar nuestros datos hacia otras maquinas.

A continuacién en el siguiente grafico mostraremos las capas del modelo

OSI por donde pasan la informacién.

Figura 12: Capas del Modelo Osi

7 Aplicacién

6 Presentacion ]

5 Sesion
4 Transporte ]
3 Red

2 Enlsce de datos ]

1 Fisica

3. Funciones del Producto
Las funciones que desempena la aplicacion son las siguientes:

> Generacion de Requerimientos.- Esta opcion permite registrar los

problemas que los usuarios reportan diariamente.

» Consultas de requerimientos.- esta opcion nos permite verificar en

qué estado esta un ticket determinado.

> Seguimiento de requerimientos.- Con esta opcidon se puede
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verificar el numero de asignaciones que se ha realizado a un

requerimiento.

Ingresos de Agencias Areas y Cargos.- Esta opcién nos permite

ingresar Agencias, Cargos y Areas.
Personal.- Esta opcion nos permite ingresar nuevo personal.

Administrar Usuarios.- Esta opcién nos permite asignar usuarios al

personal y asignarles permisos.

Categorizaciones.- Esta opcion nos permite ingresar categorias
para categorizar los requerimientos que los usuarios reportan

diariamente.

Reportes.- En los reportes podemos sacar el numero de
requerimientos resueltos a tiempo y los que se han pasado del
tiempo determinado, también podemos sacar un reporte de las
calificaciones de los usuarios que han establecido de acuerdo a la

atencién que se le dio.
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1. Introduccion

En este documento vamos a especificar las pruebas realizadas a la
aplicacion para verificar si  existieron problemas en su

funcionamiento.

1.1. Ingreso al sistema

Ingreso al Sistema

bl
R
Codesarrollo

COOPFERATIVA DESARROLLO DE LOS PUEBLOS LTDA

DOOPERATIVA FMANCIERA COMTRELADA
FOR LA SUFERINTEMDEMCLA DE BAMCOS Y SEGURDS

Usuario: |gorkyg ]

Clave: i

En esta ventana tenemos que ingresar dos datos para que pueda el

usuario ingresar al sistema, los cuales son:
» El usuario
> Y la clave de acceso

Si el usuario no tiene asignado estos dos datos no puede trabajar
con el sistema, en las pruebas realizadas no se tuvo ningun
problema en esta ventana ya que si uno ingresa un dato que no

existe el sistema bota un mensaje de error.
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1.2. Pantalla principal

& Sistema de Asistencia Al Usuario { Gorky lgnacio Galiano Hernandez ) LX)

Bueno esta es la ventana principal en donde en la parte superior de

la ventana nos aparece el nombre del usuario que ha ingresado al
sistema, luego tenemos el menu, conformado por las opciones

Ticket, Ingresos, Reportes, Ayuda y Salir.

Y por ultimo en la parte inferior tenemos un grid con las siguientes

columnas:
» No_Ticket
» Solicitante
» Descripcion_del_Problema
» Fecha_del_Reporte
» Estado
» Prioridad

» Creado Por
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En este grid se desplegara todos los requerimientos que han sido
generados para este usuario, no se produjo ningun problema en su
ejecucion.

1.3. Generar Ticket

Requerimiento No |
Datos del Usuario
Mombre: |Blanca Edelina Hingjosa lumig  ~ | Codigo Empleade: 17|

Apelidas: | : | Fecha del Requerimiento: | |

i Agencia [Cuzends

== - [fwimnertar memenia |

D escripcion del Problema

Salucion

Frioridad
O Alka ) Media O Baja
Tecnico | administrader Administrador ~| Estado

Mis documentas

En esta ventana seleccionamos el usuario que reporta el problema,
luego categorizamos el requerimiento, ingresamos la descripcion,
ponemos la prioridad del requerimiento y por ultimo escogemos el
técnico a quien va hacer asignado dicho problema, en la ejecucion

de este proceso no se dio ningun problema.
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1.4. Abrir requerimiento

ticket Asignado

Requerimiento No

Datos del Usuarnio

Homhie: lsnda Elizabeth Codign |- |
Apelids Rcha Requermients: |~ 1| 00
Corgo Ageni: [/ |
Categorizacion
Cpu v Instalar disco duro

Descripcion del problema

el ventilador esta sonando

Solucion

Tecnico: | Gorky lonacin Galano Her « Estado: Fecha de Ciene

Grabar Irnprirnic Cancelar

En esta ventana el sistema nos despliega el problema reportado, cuando
solucionamos el problema ingresamos la solucién, podemos reasignar al técnico,
cerrar el ticket, en el momento de cerrar el requerimiento daba un error el cual era
un problema en el momento que se calculaba el tiempo que el ticket se demoro en

resolverse.
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1.5. Buscar requerimiento por fecha

B Consulta de Tickets

Fecha Inicio: | Mattes .[JE de Febrero de 2009 ¥ Fecha Fin: | Martes , 03 de Febrero de 2009 |

[ Consultar J [ Cancelar J

En esta ventana podemos desplegar los requerimientos que fueron reportados en
una fecha determinada, el momento que se realizé la prueba no se presentaron

problemas.
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1.6. Consulta de requerimientos por otras razones

Buscar

Euscar Por

bl | Bugcar

Salicitante:

Estado: Abierto il |
Categoria: - |
Fodula: - |

T echico: | pon |

Muerro Ticket:

Codigo_del_Tikect  Descripcion_del Til Fecha_de la_Solic Estado _del Ti
zdfzdf 2009-13-01 16:26 | Abierto
fahfaffhffh 2009-29-01 16:58 | Abierto
El equipo del usw... | 2009-04-02 2:239 Abierto

En esta ventana podemos desplegar los requerimientos de acuerdo a los

parametros determinados, en las pruebas respectivas no se produjo ningun error.
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1.7. Seguimiento de requerimientos

5] Seguimiento de Asignacion

No del Ticket: |:|

Con esta ventana nosotros podemos desplegar las asignaciones que se han

realizado a un ticket, solo ingresando el numero del requerimiento
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1.8. Ingreso de Agencia

Ingreso de Agencia E]E]

Codigo: | |

Agencia; || |

Aceptar ] [ Cancelar

Con esta ventana podemos ingresar agencias, solo se ingresa el nombre de la
agencia y el cédigo de la agencia es secuencial en el momento del ingreso no se

detectd ningun error.

1.9. Ingresar Area

Ingreso del Area

En esta ventana podemos ingresar una nueva area, en las pruebas no se

registraron inconvenientes.
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1.10. Ingreso de Cargo

Ingreso del Cargo

Con esta ventana ingresamos un nuevo cargo, en las pruebas realizadas no se

detectaron errores.

1.11. Ingreso de personal

Ingreso de Personal IZIIEI@

D atos Personales

Codigo Empleado: l:l

Mombres:

Apelidos:

Tetons: [ | B [ ]
Celular: l:l Fecha de Ingreso: | Martes . 24 de Noviembrtv|

Agencia Area Cargo
9 | 4 | v

En esta ventana ingresamos los datos del personal nuevo, en el momento del

ingreso de los datos no se produjo ningun error.



1.12. Administracion de usuarios

Administracian de Usuarios

Corfimar Contrasefia

Pemmisos

Menu Ticket

Agencia Ares Cargo
Adrninistrar Usuarios
Usuario:  |gorkyg
o

Menu Ingresas Menu Reportes

[ Buscar Ticket
[ Nuevo Ticket
[#] Seauimienta
[¥] Calificacin
[ Soluciones

Categorizaciones Estadisticas

Agencias
Areas
Cargos
Persanal

Administracidn de |,
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En esta ventana asignamos un usuario y su clave a un determinado empleado, a

mas de eso damos los permisos que va a tener ese usuario en el sistema, en las

pruebas no se dio ningun error.
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1.13. Ingreso de categorias

Categorias E]@

En esta ventana ingresamos una categoria, el cédigo de esta categoria es

secuencial, no se dio ningun problema en las pruebas.

1.14. Ingreso de sub categoria

Ingreso de SubCategoria |Z||E|[5__<|

Categaria: I:Zn:nrru.min::an::in:nne:s: L |

Sub Cateqaria; | |

En esta ventana seleccionamos la categoria, e ingresamos la sub categoria que

corresponde a la categoria seleccionada, en las pruebas no se dieron problemas.
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1.15. Ingreso de problemas

Ingreso del Problema E]@

Categoria: | Comunicaciones L |

Sub_Categoria: |.-’-‘-.u:u:e3$ Paint LS |

Problema: | |

En esta ventana seleccionamos primero la categoria, luego la sub categoria y por

ultimo el problema, en el ingreso de los datos no se dio ningun problema.
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1.16. Estadisticas generales

Estadisticas Generales |Z||E|E|

Estadisticas

Software

Mumero de Ticket: | | | |

Rezueltos a Tiempo: | | | |

Pazada deITiempD:| | | |

Hardware

Murnero de Ticket: | | | |

Resueltos a Tiempo: | | | |

Pazado delTiempu:u:| | | |

Comunicaciones

Mumera de Ticket: | | | |

Rezueltos menos de 1 Hora: | | | |

Resueltos mas de 1 Haora: | | | |

En esta ventana se despliega el numero de ticket resueltos en el tiempo
respectivo y los que se han pasado del tiempo, segun las tres categorias, en este

proceso no hubo errores.



1.17. Estadisticas Individuales

Estadistica Individual

Estadistica

Software

Numero de Ticket: I:l I:l
Resueltos a TIempo:l:l I:l
Pasado del Tiempa: I:l I:I

Hardware

Numero de Ticket: I:l I:I
Resueltos a TIempo:l:l I:I
Pazada del Tiempo: I:l I:I

BE®
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En esta ventana seleccionamos el técnico para que nos despliegue las

estadisticas que ha tenido este técnico en la resolucién de los requerimientos.

1.18. Calificaciones generales

Calificaciones Generales

Softvears

MHurnero de Ticket:
Calificacion Erslents:
Calificacion kMAuy Buena:

Caliaficacion Busna:

Caliaficacion kdala:

Hardweare

Fumero de Ticket:
Calificacion Exslente:
Calificacion FHMuy Busna:
Calificacion Buena:

Calificacion kMala:

Comunicaciones

Furmera de Ticket:
Calificacion Erslents:
Calificacion FHMuy Busena:
Calificacion Buena:

Calificacion b ala:

I
I
I
[
[ J[e="]

En esta ventana

nos desplegara las calificaciones generales que han dado los
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usuarios a los requerimientos resueltos, en las pruebas no se dieron ningun

problema.

1.19. Calificacion individual

Software

Mumero Ticket: |

Calfficacion Exelente: |

Calificacion Muy Buena:

Calificacion Buena:

Calificacion kala:

Hardware

Mumero de Ticket:

Calificacion Exelente:

Calificacion Muy Buena:

Calficacion Buena:

Calificacion kala:

Comunicaciones

)
i

Muernro de Ticket:

Calificacion Exelente:

Calificacion Muy Buena:

Calificacion Buena:

il
[

Calificacion kala:

En esta ventana nos desplegara las calificaciones que ha tenido un técnico

determinado, en este proceso no se dio ningun error.
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2. Aplicacion Intranet

2.1. Ingreso ala aplicacion

% hitp://192.168.3.110/websile/soporte.aspx - Microsoft Internet Explorer [BEET
drchivo  Edicién  Ver Favoritos Herramientas  Ayuda i
QAtrés \ﬁj B @ ;/b pﬁﬂsqueda *Favurltns @ Bv ; [ - \_‘J ﬁ ﬁ

DWEEUﬁH@http:NlBZ‘168‘3.llufwebs\tefsoparte‘aspx V|lv Vinculos >

Control de Acceso
Tomion [ ]
Contrasefia l:l

&] Lista & Internet

Esta pagina es para ingresar a la aplicacion, tenemos que ingresar el usuario y la

clave, en las pruebas no se detectaron ninguna anomalia en la aplicacion.
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2.2. Calificar requerimiento

3 http:/1192.168.3.110/website/soporte.aspx - Microsoft Internet Explorer [BEE

archivo  Edicidn  Ver  Favoritos  Herramientas  Ayuda

@Atrés - B @ (h /Oau'squeda \i\'\(‘Favuritns & B- ; ] - \_J ﬂ 3

Direccion L@ http:[152. 168.3.110/website/soporke. aspx v| I | Vincules @

Usnario: Galiano Hernandez CALIFICICACION DE TICKET'S
Gorky Ignacio

Seleccione el Ticket:
- Ment Fecha de Ingreso: 17/11/200% 8:3547

* Calificar Técnico

* Cambiar Contrasefia

Problema: Adriana por favor crear un cable de red categoria 5 para el sefior de Sonda
Solucién: Con el cable v los conectores ET-45 se pocedio a crear el cable de red y finciond correctamente
Técnico: Adriana Margarita Bolafios Aldaz
Fecha de Cierre: 17/11/2005 8:52:32

Catcacit

&] Lista @ Internet

En esta ventana debemos escoger primero el nimero del ticket y dar click en el
boton buscar para que se nos despliegue los datos del ticket, por ultimo

seleccionar el tipo de atencion y dar click en el boton grabar, en las pruebas.



126

2.3. Cambiar Contrasena

2 http:/1192.168.3.110Awvebsite/soporie.aspx - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Awvuda ,'a.
@F\trés - -\) @ @ {'h pBl.'lsqueda *Favoritos @ @- h’:—% @ = |_J ﬁ .‘3
Direccién |@ hittp:i192. 168.3. 11 0jwebsite/soporte. asp v| It Vinculos
~
<
ﬁ\-
v

Usnario: Galiano
Heimandez Gorky CAMBIO DE CLAVE
Ienacio

~ blemn Contraseiia Actual: I:I

* Calificar Técnico |
e e i iras e Nueva Contraseiia: | |
* Ayuda On-Line Verficar Contraseiia: | |
Ll
@ | >
&] ® Internst

Con esta pagina el usuario puede cambiar su contrasefna, debe ingresar la clave
actual y luego la nueva clave y para terminar damos click en el botén cambiar, en

esta prueba no se detect6 ninguna falla.
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2.4. Ayuda On-Line

<A http:/f192.168.3.110Avebsite/soporte.aspx - Microsoft Internet Explorer |Z||E|fg|
Archivo  Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Awvuda .
@ Atrds - _) |ﬂ @ : ;\J /.ﬂ\" Bisgueda \"1'\'( Favoritos Q} ¥ \ - .,::,' ] - J ﬁ ﬁ
Direccidn | ] http:/f192.168.3. 110/website/soporte. aspx v| It Vinculos
e e AYUDA ON-LINE ~
Hemmandez b
Gorky Iegnacio
Texto a Buscar: |err0r H Buscar l
- Memd
* y £ H
ol e o Temas Descragar
* Cambiar
= Error 387 en Codesa Descargar PDF
Contrasefia
* pvuda On Line Error 355 en Codesa Descargar POF
Error 951 en Codesa Descargar PDF
Error 9 en Codesa Descargar PDF
:_'“
< | H
&] Listo ® Internet

Con esta pagina el técnico podra tener una ayuda en para que pueda corregir
ciertos errores que se suscitan en el sistema, solo ingresando el tema y dando
click en el boton Buscar, desplegdndose en la parte inferior los temas

relacionados, en estas pruebas no se detectaron ningun problema.
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Anexo 6

Glosario de Términos
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Browser.- programa que permite navegar en internet.
Hardware.- Parte fisica de un computador algo que se puede tocar.

Interfaz de Usuario.- Son las pantallas del sistema que permiten ingresar la

informacién a la base de datos.
Intranet.- Es una red de area local.

Metodologia orientada a objeto.- conjunto de pasos que nos facilitan el

desarrollo de software.
RUP.- Es un proceso de desarrollo de software.

UML.- Es un conjunto de herramientas que permiten modelar, visualizar, analizar

y construir la documentacion de un sistema.

Help desk.- Aplicacion para registrar los requerimientos de los usuarios.
Cliente Interno.- Personal que trabaja en la unidad de andlisis.
Técnico.- Persona responsable de solucionar los problemas reportados.

Sistema Operativo.- Es un programa que permite administrar y compartir sus

recursos.
Base de datos.- Es un conjunto de datos, pertenecientes a un mismo contexto.

Lenguaje de Programacion.- Es un idioma artificial disefiado para expresar,

sentencias.
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