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Resumen

La Universidad Peruana de las Américas es una institucion privada que brinda

servicios de alto nivel académico dirigido a la poblacion de todo el Pera.

Durante los ultimos afos la institucion a crecido en todo ambito especialmente
en la cantidad de alumnos, lo cual a provocado ampliar los laboratorios de
coémputo para cubrir la demanda educacional, presentado incovenientes en los
procesos de gestion de incidencias, registro de equipos de coOmputo y registro

de activos informaticos.

La direccién general de la universidad siempre ha impulsado las mejoras en
los procesos de valor de la organizacién, haciendo uso de herramientas

informaticas que le permitan brindar un mejor servicio a los alumnos.

Por tal motivo en esta investigacion se ha propuesto analizar y disefiar un
sistema de gestion de incidencias, que permita automatizar los procesos de
registro de incidencias, seguimiento y solucion de incidencias, registro de
equipos de cémputo y registro de activos informéticos para la oficina de
Tecnologia de la Informacion encargada de la administracién de las areas de
coordinacion de laboratorios y el area de soporte tecnico.

Finalmente en esta investigacion aplicada se han usado las buenas practicas
de la metodologia de ingenieria de software RUP y algunas recomendaciones
de la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos — PMBOK 5ta

edicion.

Palabras claves: Gestion de incidencias, RUP, PMBOK



Abstract

The Universidad Peruana de las Americas is a private institution that provides
services of high quality of academicals level directed to the whole population of
Peru.

During the last years, the institution have grown in all aspect specially in the
amount of students, which led to the expansion of new computer laboratories to
cover the educational demand presenting problems in the process of incident
management, registration of computer equipment and registration of assets of
the technical support area of the university.

In this sense, the general direction of the university has looked continuously
improved the value processes of the organization, making use of computer tools
that allows provide a better service to the students.

For this reason, in this investigation it has been proposed analyze and design an
incident management system, which allow automating the process of register of
incidents, tracking incidents, recording computer equipment and registering
computer assets in the technical support area for the Management of
information technology in charge of the administration of computer laboratories.
Finally, in this applied research the good practices of the methodology of the
software engineering methodology RUP and some recommendations of the
Guide of the Fundamentals for the Management of Projects - PMBOK 5th

edition have been used.

Key words: Management of incidents, RUP, PMBOK.



INTRODUCCION

En el presente proyecto se explicara de forma paulatina y organizada el
desarrollo del trabajo de investigacion, estudiando los procesos de gestion de
incidencias, registros de equipos de coOmputo y registro de activos informaticos
gue involucran a las areas de coordinacion de laboratorios y soporte técnico las
cuales se encuentran dentro de la oficina de Tecnologia de la Informacién de la

Universidad Peruana de las Américas.

Por mucho tiempo los procesos descritos han sido realizados de manera
manual y de forma empirica, generando malestar en los alumnos al momento
del registro de las incidencias, falta de seguimiento de las incidencias, falta de
documentacion de los equipos de computo y activos informaticos, entre otras.

Por tal motivo se ha propuesto el analisis y disefio de un sistema de gestion de
incidencias que incorporé el registro de equipos de computo y el registro de

activos informéticos.
A continuacion se dara una breve descripcion de los capitulos del proyecto

El primer capitulo del presente trabajo, corresponde al analisis empresarial,
conteniendo el diagndstico de los puntos fuertes y débiles de la universidad, de
este modo se podra evaluar el potencial de la empresa para alcanzar los

objetivos establecidos.

En el segundo capitulo se realiza el plan del proyecto en donde se pone en
practica las areas de conocimiento del PMBOK, a fin de cuantificar el tiempo y

recursos que el proyecto utilizara.

En el tercer capitulo veremos el modelado de negocio, describiendo los actores
del negocio, diagrama de casos de uso del negocio, siendo esto el resumen de

como la empresa planifica servir a sus clientes.



En el cuarto capitulo se presenta los requerimientos que necesita el cliente
para cubrir sus expectativas en el sistema. Encontrando requerimientos

funcionales, no funcionales y adicionales.

En el quinto capitulo se realizara el analisis y disefio, siendo el propdésito
determinar los requerimientos del sistema y asegurar el buen funcionamiento

del mismo.

En el sexto capitulo se presenta los prototipos del sistema que serviran como

referencia para una futura implementacion.

Finalmente en el séptimo capitulo se presentan las conclusiones vy

recomendaciones respecto a la solucion planteada.
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“ANALISIS Y DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
INCIDENCIAS PARA LOS LABORATORIOS DE COMPUTO DE
LA UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS”

CAPITULO I: ANALISIS EMPRESARIAL
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1.1 ACERCA DE LA EMPRESA

1.1.1 Descripcion de la empresa

En la Ciudad de Lima, a los 10 dias del mes de octubre del afio 2002,
la Doctora Lastenia Fernandez Pérez suscribidé en su calidad de
Gerente General la Minuta conteniendo el Acta de Fundacion, el
Acuerdo de Constitucion Social y el Estatuto de la Universidad Las
Ameéricas, cuya sede y domicilio se fij6 en la Capital de la Republica.
Iniciando las actividades institucionales, desarrollandolas con
conviccion académica y compromiso social durante el plazo
establecido por la normativa vigente.

Se aprobo las cinco evaluaciones anuales exigidas por ley, gracias a
la direccion estratégica y labor de sus Promotores y Presidentes
Fundadores, Dra. Lastenia Fernandez Pérez y Dr. Luis Hurtado
Valencia, quienes contaron con la permanente colaboracion de los
distinguidos profesionales universitarios que asumieron la tarea de

llevar adelante el Proceso de Auto evaluacion.

ESTABLECIMIENTO LIMA

CLASIFICACION INSTITUCION EDUCATIVA SUPERIOR
TELEFONO 332-7461/417-1437
UBICACION AV. GARCILASO DE LA VEGA N2 1880

GIRO DE NEGOCIO PRESTACION DE SERVICIOS EDUCATIVOS A
NIVEL SUPERIOR

Tabla 1: Informacién de la Universidad Peruana de Las Américas.
Fuente: Universidad Peruana de Las Américas




1.1.2 Localizacion de la empresa
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Figura 1: Ubicacién Geografica de la Universidad Peruana de Las Américas.

Fuente: Google Maps

1.1.3 Diagndstico estratégico

A continuacion, se detallara el estado estratégico de la Universidad

peruana de las américas.

a. Mision
Formar profesionales lideres, emprendedores e innovadores con
responsabilidad social y ética, comprometidos con la preservacion
del medio ambiente y con vision global para contribuir al bienestar
de la sociedad.

b. Vision

Ser lider en la formacion universitaria de profesionales con alto
nivel académico y ético al servicio de la sociedad, impulsando la
innovacion, competitividad y liderazgo, contribuyendo al desarrollo

nacional y acreditado con estandares internacionales.
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1.2 ORGANIGRAMA
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Figura 2: Organigrama de la Universidad Peruana de las Américas.
Fuente: Universidad Peruana de Las Américas.



1.3 ANALISIS FODA

FORTALEZAS

v' Mejoramiento de la calidad de la

ensefanza.

v' Mejoramiento de la

infraestructura de la universidad.

v' Apoyo en la mejora de procesos

por medio de la tecnologia

OPORTUNIDADES

v' Ampliaciéon de nuevas aulas y
laboratorios.

v" Adquisicion de nuevas

tecnologias de informacion.

v/ Satisfaccion y reconocimiento de
la poblacion hacia su institucion

educativa.

v' Crecimiento de la poblacion

estudiantil.

DEBILIDADES

v No se cuenta con un proceso
automatizado en la gestion de

incidencias.

v No se cuenta con un proceso
fiable y automatizado en el
registro de equipos de cémputo

y stock de hardware y software

AMENAZAS

v’ Competencia de instituciones

dedicadas al mismo rubro.

v'  Falta de documentacién de los
procesos claves, que permitirian
ante cualquier amenaza tener un

plan de contingencia.

v Falta de
personal

capacitacion  del
ante los cambios

tecnoldgicos.

Tabla 2: Anélisis FODA
Fuente: Autor



1.4 CADENA DE VALOR
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INFRAESTRUCTURA DE LA UNIVERSIDAD
GESTION CONTABLE ¥ FINANCIERA: Planeacidn financiera, Contabilidad, Cartera, Presupuesto.
GESTIGN TESORERIA: Cuentas por cobrar, Pago proveedores, Flujo de caja, Contral y auditoria.

RECURSOS HUMANOS
Mémina, Salud Ocupacional, Convocatoria, Seleccidn y contratacidon, Comunicacién Organizacional, Capacitacion, Hoja de Vida.

DESARROLLO TECNOLOGICO
Tecnologia de Informacion, Redes, Data Center, Servicio de Telecomunicaciones, Mantenimiento Preventivo.

ABASTECIMIENTO (VENTAS)
Compra de Materiales, Gestidn de Proveedores, Contratacion de Servicios, Planificacién de Compras.

LOGISTICA
Recepcion de Materiales, Verificacion de Materiales, Evaluacion de Propuestas, Elaboracion de Documentos.

CONTABILIDAD

IMAGEN
INSTITUCIONAL

Publicidad con
volantes, afiches,
medios de
comunicacion
Evaluacion de
requerimientos
Publicidad.
Evaluacion de
proveedores.

LOGISTICA DE
ENTRADAS

Recepcidn de
informacion de los
materiales
Verificacion de
informacién.
Control de calidad
de informacion
Devolucion de
informacian
Almacenamiento
de informacicon
Control mensual
de materiales.

MARKETING

Segmentacion de
mercado
Promocion del

servicio TV, Radio.

Merchandising.

OPERACIONES

BIENESTAR
UNIVERSITARIO

Seguimiento de
continuidad
educativa del
alumnao.
Elaboracion de
plan de estudios,
cronograma de
evaluaciones.
Evaluaciones
psicologicas.
Consejeria

ACADEMICA

Matricula Alumnao
Revision de
Informacion
Catalogacidn de la
informacion
Asignacion de
Cursos
Elaboracion de
Sylabus.

POST-WENTA

Atencidn de
quejas y
sugerencias
Toma de
decisiones
finales.
Elaboracion de
encuestas.
Recepcion de
quejas y
sugerencias.

Figura 3: Cadena de valor de la Universidad Peruana de Las Américas.

Fuente: Universidad Peruana de Las Américas.



1.5 ANALISIS CANVAS

SOCIOS CLAVES

v
v

Instituto CIMA’S
Municipalidad de
lima

Colegio Maria de
los Angeles
Academia Pedro
Paulet

ACTIVIDADES CLAVES

v

v
v
v

v/ Mantenimiento de las
instalaciones.

v’ Creacion de contenidos en
redes sociales y blogs

v Apoyo en la innovacion
tecnolégica para los procesos

internos de la institucion.

RECURSOS CLAVES

Plataformas informaticas
Docentes
Programadores

Laboratorios y aulas

ESTRUCTURA DE COSTO

Personal

AN NI NN

Tramite

Infraestructura tecnoldgica

Pago de servicios

PROPUESTA DE VALOR

v
v

<\

Convalidaciones
Curso de
especializacion
Clases virtuales
Ubicacion geogréfica
Mejora de sistemas
de pago u otros
Pensiones

econémicas

CANALES

RELACION CON
CLIENTES
Counters

Promotores
Folletos
Periddicos
Radio

Television

RN NN

Pagina web
Intranet
Radio

Television

AN NN

Presencial
FUENTE DE INGR

SEGMENTO DE
CLIENTES
v Alumnos

v" Profesores
v' Oficiales
v Alumnos PEL

SOS

v' Matriculas y pensiones

v Ganancia académica

v" Publicidad
v" Alquiler de Espacio

Tabla 3: Andlisis Canvas de la Universidad Peruana Las Américas

Fuente: Autor
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1.6 MAPA DE PROCESOS

Necesidades de los usuarios

Figura 4: Mapa de Procesos de la Universidad Peruana de Las Américas
Fuente: Universidad Peruana de Las Américas

Satisfaccion de los usuarios

20



1.7 DIAGRAMA DE SUBPROCESO

Gestion de Incidencias

Laboratorio de Computo

El alumno o profesor
reporta una fallaen la .
computadora Firn Proceso

Si

Coordinacion de laboratorios

se solpciona

problemat?
Procede a " . .
[=] - Retira el equipo

solucionar el > informatico

problema téchico

Traslada la compuadora
al area de soporte
téchico

Soporte Técnico

Asistente regresa la
computadora a
Coordinaddn de

Labaratarios

Entrega el . Téchnico realiza Asistente le indica
- Fealizan las o
equipo a mantenimiento a el problema gque

- ruebas, A
asistente P la computadora, tiene el ordenadaor

Recepciona el
equipo
informatico

Figura 5: Diagrama de Subprocesos del Area de Tecnologias de la Informacion.
Fuente: Universidad Peruana Las Américas
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1.8 DIAGRAMA WORKFLOW BPM DETALLADO DEL SUBPROCESO

Gestidn de Incidencias

Alumno o Personal Academico

Alurnno registra
una falla enuna
computadora

Coordinacion de Laboratorios

Procede a

solucionar el

se soluciona
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[
>

Si

Fin Proceso
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computadora a
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——
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w
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equipo a
asistente
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mantenimiento a
la computadora,

Realizan las
pruebas,

Falla
nuevamente?

Asistente le indica
el problema que
tiene el ordenador

Téchico indica que
debe realizarse
cambio de pieza a
la computadora

Recepciona el
equipo
informatico

o
=
=]
=
=
=
'g_ Se Realizan S& hace cambio Crea informe
=2 Funciona? prueba a de piezra a sobre los
computadora computadora Si Mo requerimientos
Exizte stock?
Mo
Techico realiza un
informe detallado Ervia Informe a
sobre el estadode la Centro de
commputadora Camputo
Fin Proceso
£ F
= Ervvia Informe a o
=% - Recepciona
E Logistica para la Analiza el informe de
= aprobacian de informe .
- soporte Tecnico
3 compra
2
=
al
=]
. Desembiolsa gastos
Recepciona
para la compra de
Informe
repuesto,
=
= Aprueba
=} Compra?
=
Mo
Termina
Proceso

Figura 6: Diagrama Worflow BPM detallado del proceso
Fuente: Universidad Peruana Las Américas
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1.9 DEFINICION DEL PROBLEMA

El area de Tecnologia de la Informacion de la universidad actualmente posee
un proceso de gestion de incidencias que se realiza de manera manual. Dicho
proceso tiene como principal objetivo atender los requerimientos de los
alumnos o personal académico respecto a los inconvenientes que se puedan
presentar con los equipos de computo de los laboratorios a nivel de hardware o

software.

1) No se cuenta con documentacién o registro de la gestion de
incidencias y el registro de equipos de codmputo de los laboratorios
se almacenan en archivos Excel que pueden ser facilmente
vulnerables de esta manera se incrementa la posibilidad de alterar el
formato original de los datos causando que no reflejen informacion

correcta.

2) El proceso de registro de incidencias se realiza de manera presencial
por parte de los alumnos o personal académico lo cual provoca
congestionamiento en el area de coordinacion de laboratorios

generando malestar en el usuario.

3) No existe documentacion o registro del stock de hardware y software
(Activos Informaticos), el cual es utilizado por el area de soporte
técnico para la reparacion o instalacion de programas en los equipos

de coOmputo.

Se realizé una encuesta al personal de Tecnologia de la Informacion con la
finalidad de tener datos claves sobre la cantidad de incidencias atendidas, no

atendidas y el tipo de incidencias mas frecuentes.

Los datos obtenidos corresponden al primer periodo académico de mayo a
agosto del 2016.
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Con los datos obtenidos podemos concluir que 23% de las incidencias

reportadas no se llegan a solucionar por falta de seguimiento. Ver Anexo 1.

Ao 2016

450 ;23%

B TOTAL ATENDIDAS
1.500 ;77% m TOTAL NO ATENDIDAS

Figura 7: Grafico de Incidencias del afio 2016
Fuente: Autor
Referente al tiempo que conlleva la solucion de las incidencias se observa que
debido a la desorganizacion de la gestién el 41% de las incidencias se
solucionan posterior a una hora, lo que afecta directamente a los alumnos que

se quedan sin poder desarrollar sus actividades académicas. Ver Anexo 1.

Ano 2016

- 570
500
400 320
300 260 220
- 130
=

0

10-15MIN  15-30MIN  30-120MIN  30-180MIN 5 DIAS O MAS

E Primer nivel @ Segundo nivel ETercer nivel

Figura 8: Grafico de tiempo de solucion de incidencias en el 2016
Fuente: Autor

Adicionalmente al no existir una correcta documentacion de los equipos de
computo de los laboratorios no se puede crear un plan de contingencia efectivo
que implique reemplazar rapidamente los equipos averiados y no afectar al

usuario.
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Otros de los datos que se obtuvo es el ranking de las incidencias mas

frecuentes. Ver Anexo 1.

Tipologia de incidencias

Incidencias de red

Fallos de red, comprobacion de IP o Proxy, reinicio de equipos gestores de
red

Problemas en cuentas de usuario

Instalacion de software o configuracion de portatiles

Configuracion de escritorio remoto

Incidencias de software

Instalacién/desinstalacién/actualizacion parcial de software

Problemas de video (proyectores o pantallas monitor)

Solucionar problemas de audio

Instalacion completa de software y clonacion de equipos

Incidencias de hardware

Sustitucion/comprobacién de hardware

Sustitucién de cable de red/alimentacion/splitters

Incidencias que implican software y hardware

Reparar y/o revisar equipos

Virus, averias hardware interno, revision general, memoria

Tabla 4: Tipo de Incidencias
Fuente: Autor

Tipologia de Incidencias

Otros
Virus, averias hardware interno, revision general,...
Reparar y/o revisar equipos
Sustitucidn de cable de red/alimentacién/splitters
Sustitucion/comprobacion de hardware
Instalacién completa de software y clonacion de...
Solucionar problemas de audio
Instalacién/desinstalacidon/actualizacién parcial de...
Configuracién de escritorio remoto
Instalacién de software o configuracion de portatiles

Problemas en cuentas de usuario

Fallos de red, comprobacion de IP o Proxy, reinicio...

o
N
IS
(o)}
(o]
=
o
=
N
[y
o

Figura 9: Grafico de Tipologia de Incidencias

[y
[9)]



1.10 DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO

Computadoras
desactualizadas

No cuenta con un
sistema adecuado
para la gestion de
incidencias

Formularios mal disefiados

Falta de Control

CONTROLDE

INCIDENCIAS

TALENTO

HUMANO

Falta de
capacitacion

Impuntualidad del
personal

Falta de coordinacion
entre areas

Deficiente control de
inventarios de equipos y
herramientas

METODO DE

TRABAJO

Figura 10: Diagrama causa y efecto.
Fuente: Autor

MEJORAEN LA

GESTION DE
INCIDENCIAS
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1.11 ALTERNATIVA DE SOLUCION

Se realizé una encuesta para evaluar las alternativas de solucion. Ver
Anexo 2.

La solucion del problema debe incluir la reorganizacion de los procesos,
documentacion de los activos de los laboratorios, documentacion de las
incidencias lo cual permitird para crear planes de contingencia ante las
incidencias més frecuentes y adicionalmente la reduccion de tiempo de

atencién y ejecucion de la solucion.

A. Analisis y Disefio de un sistema de gestion de incidencia:

Iniciar con el levantamiento de informacién para realizar el analisis del
negocio lo cual permitira conocer exactamente la problematica y dar
inicio al disefio de un sistema de gestidén de incidencia que tendra como
finalidad automatizar los procesos involucrados en el flujo de solucién
de una manera organizada y eficiente ademas permitir interconectar a
las areas de coordinacion de laboratorios, soporte técnico, tecnologia

de la informacion.

B. Reorganizar procesos:
Se reorganizaran y documentaran los procedimientos a seguir por cada
area para la ejecucion de la solucion de las incidencias respecto a los

equipos de computo de los laboratorios.
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1.11.1 Evaluacién de Alternativas

Para realizar la evaluacion de alternativas se ha ponderado los resultados

obtenidos de la siguiente manera:

¢ Si el puntaje que se esta evaluando es igual a cinco se considera como

tipo Bueno.

e Si el puntaje que se esta evaluando es igual a tres se considera como

tipo Regular.

e Si el puntaje que se esta evaluando es igual a uno se considera como

tipo Malo.
Es posible Ahorrara Lograréa ser Es
: " o TOTAL
automatizar recursos Eficiente economico
A 5 5 5 3 18
B 1 3 1 3 8

Tabla 5: Evaluacion de Alternativas
Fuente: Autor

1.11.2 Evaluaciéon Técnica

Cualquiera de las opciones podria resolver los problemas, sin embargo, la
primera opcion, permitird que las areas involucradas puedan interactuar entre
ellas y adicionalmente el usuario tendra la facilidad de registrar las incidencias
de manera virtual ahorrando tiempo al momento de la espera en que un

asistente llegue al laboratorio para verificar y solucionar el incidente.

Criterio Sistema Gestion de Reorganizar

Incidencias Procesos

6 meses a mas

Tiempo Requerido 2 meses

Personal Involucrado Alumnos, Docentes y Todo Personal
Soporte Técnico Administrativo

Respuesta a corto o

largo plazo Largo Plazo Corto Plazo

Mantenimiento Mensualmente No Aplica

Tabla 6: Comparacion de alternativas de solucion
Fuente: Autor
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“ANALISIS Y DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
INCIDENCIAS PARA LOS LABORATORIOS DE COMPUTO DE
LA UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS”

CAPITULO lI: PLAN DEL PROYECTO.
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2.1 MARCO CONCEPTUAL
2.1.1 Metodologia Utilizada

En el desarrollo del proyecto se utilizara la metodologia RUP y las buenas

practicas de las ares de conocimiento del PMBOK

PROCESO UNIFICADO RACIONAL

El Proceso Racional Unificado o RUP es un proceso de desarrollo de software
desarrollado por la empresa Rational Software, actualmente propiedad
de IBM. Junto con el Lenguaje Unificado de Modelado (UML), constituye la
metodologia estdndar mas utilizada para el andlisis, disefio, implementacion y

documentacion de sistemas orientados a objetos.

El RUP no es un sistema con pasos firmemente establecidos, sino un conjunto

de metodologias adaptables al contexto y necesidades de cada organizacion.

GUIA DE FUNDAMENTOS DE GESTION DE PROYECTOS

La Guia de los Fundamentos de Gestidn de Proyectos o PMBOK, es un libro en
el que se presentan estandares, pautas y normas para la gestion de proyectos.
La quinta edicion del libro fue publicada en 2013, bajo la supervisién del Project
Management Institute. Las versiones anteriores a esta fueron reconocidas
como estandares por el American National Standards Institute y el Instituto de

Ingenieria Eléctrica y Electronica.

La Guia PMBOK identifica el subconjunto de fundamentos de gestion de
proyectos que es "generalmente reconocido" como una "buena practica". Con
"generalmente reconocido" se trata de referir a los conocimientos y practicas
aplicables a la mayoria de los proyectos, la mayor parte del tiempo; en la que
hay un consenso sobre su utilidad e importancia; mientras que "buena practica"
implica que hay un acuerdo general para la aplicacién de los conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas que pueden aumentar las posibilidades de
éxito a lo largo de muchos proyectos.


https://es.wikipedia.org/wiki/Rational_Software
https://es.wikipedia.org/wiki/IBM
https://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_Unificado_de_Modelado
https://es.wikipedia.org/wiki/UML
https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_proyectos
https://es.wikipedia.org/wiki/Project_Management_Institute
https://es.wikipedia.org/wiki/Project_Management_Institute
https://es.wikipedia.org/wiki/Instituto_Nacional_Estadounidense_de_Est%C3%A1ndares
https://es.wikipedia.org/wiki/IEEE
https://es.wikipedia.org/wiki/IEEE
https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_proyectos
https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_proyectos
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La solucién propuesta involucra el conocimiento de algunos términos
relacionados a la gestion de incidencias, los cuales deben ser asimilados para

el correcto entendimiento del proyecto.
2.1.2 Gestion de Incidencias

Es un area de procesos pertenecientes a la gestion de servicios de tecnologias
de la informacién, teniendo como principal objetivo recuperar el nivel habitual
de funcionamiento del servicio y minimizar el impacto negativo de forma que la

disponibilidad y calidad del servicio se mantengan.

A continuacion, brindaremos el concepto que se utilizard para determinar el
nivel de cada tipo de incidencia, lo cual ayudara a diferenciar la dificultad al

ejecutar la solucion.

1) Incidencias de primer nivel: son aquellas incidencias cuya solucion
implique conocimientos basicos de informética y esté al alcance del

personal de coordinacion de laboratorios.

2) Incidencias de segundo nivel: son aquellas incidencias cuya
solucion implique conocimientos avanzados de informatica, pero no el

cambio de hardware en los equipos de computo.

3) Incidencias de tercer nivel: son aquellas incidencias cuya solucion
implique conocimientos avanzados de informatica y necesariamente

el cambio de hardware en los equipos de cémputo.
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2.1.3 Procesos de Gestion de incidencias
Deteccidn y registro del incidente
Con la afectacién a uno o varios usuarios, o la detecciéon de un sistema de monitoreo, se

crea una nueva incidencia, en general, en un sistema de solicitud de tickets (Help Desk).

Clasificacion y Soporte Inicial

Como pueden recibirse multiples incidencias al mismo tiempo, el paso siguiente es
determinar el nivel de prioridad, para enviarse al personal de soporte correspondiente.
La mayoria de aplicaciones permite automatizar la asignacion de incidencias para
reducir los tiempos de atencion, conforme a reglas de negocio, creando los criterios
necesarios. La prioridad se asigna segun:

Impacto: Afectacion del negocio y/o nimero de usuarios afectados

Urgencia: Tiempo maximo para solucion.

Investigacion y Diagnéstico

Inicialmente se deben identificar, analizar y documentar todos los sintomas. Esto ayuda
a determinar la ubicacién y posibles correcciones.

Escalamiento

Mecanismo para agilizar la solucién oportuna que puede darse en cualquier etapa del
proceso. Ocurre cuando el personal de un Nivel de Soporte transfiere el incidente hacia
el siguiente nivel, debido a falta de conocimientos, poca experiencia, falta de recursos
requeridos

Solucién y Establecimiento del servicio

La rapida solucion es critica, lo importante es restablecer el servicio y mejorar la
satisfaccion del usuario.

Después de lo cual, se puede agregar la solucion a la base de conocimiento, que
ayudara a disminuir los tiempos de respuesta cuando se repita una incidencia igual o
similar.

Cierre del Incidente

Después de restablecer el servicio y que el usuario confirme la solucién del problema, se
cierra la incidencia documentando detalladamente.

Si se conoce la causa, ésta se agrega a la base de conocimiento con las evidencias,
analisis, descartes y solucion.

Si se desconoce la causa, se genera un caso donde se analice toda la documentacion y
se realicen acciones que conduzcan a la causa.

El andlisis de repeticion de incidencias, tiempos de respuesta y solucion mediran el
rendimiento del area de soporte como el nivel de satisfaccion del usuario

Tabla 7: Procesos de Gestion de Incidencias
Fuente: Wikipedia
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2.2 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar el andlisis y disefio de un sistema de gestion de incidencias, registro
de equipos de computo y registro de activos informaticos con la finalidad de

mejorar la atencion y solucién de las incidencias con eficiencia y rapidez.

2.2.1 Objetivos Especificos

v ldentificar los requerimientos funcionales, no funcionales y adicionales.

v' Elaborar el analisis y disefio con esta describir la estructura de la

solucion propiamente dicha.

v Desarrollar los prototipos de Registro de Incidencias, Registrar Equipos,
Reportes, Gestionar incidencias, Gestionar Stock de Hardware y

Software para un posterior desarrollo e implementacién

2.3 ALCANCE

En el presente proyecto se centra en brindar una mayor facilidad al momento
de gestionar las incidencias y adicionalmente realizar una correcta
documentacion de los equipos de computo y activos informaticos e involucrar
en la solucién a las areas de Tecnologia de la Informacion de la Universidad
Peruana de las Américas.

Enunciado del Alcance del Proyecto

= Mejorar la forma de registro de las incidencias.

= Permitir gestionar las incidencias asignando al personal

correspondiente para su atencion.
= Permitir registrar el resultado de la solucion de las incidencias.

= Permitir tener un registro de los equipos de cOmputo y activos

informéticos.

Criterios de Aceptacién del Proyecto

El personal encargado del area de Tecnologia de la Informacién da por

aprobado el sistema que se empleara.

Cierre formal con patrocinador, director del proyecto, director de la

universidad y otros interesados trabajadores de la universidad.




34

Exclusiones del Proyecto

Queda fuera del alcance la renegociacién de los términos del contrato, entre
el director de la universidad y el director del proyecto. Otras exclusiones del

proyecto se enumeran a continuacion:
= El sistema no se implementara.
= No se utilizard manual de usuario.
= No se evaluara impacto.

= No se implementara para todas las areas de la universidad.

Restricciones del Proyecto:

= Tiempo insuficiente al momento de concluir el proyecto.
= Ausencia de miembros del equipo.

= Falta de disponibilidad para el levantamiento de requerimientos.

2.4 SUPUESTOS

Un entorno entendible para el facil manejo del personal.

El equipo que se involucra en dicho proyecto est4d altamente
capacitado.

Que los ordenadores tengan un buen rendimiento.

Que cuenten con una red bien estructurada.

Que el personal tenga conocimiento basico de computacion.
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2.5 REGLAS DEL NEGOCIO

Los alumnos que registren incidencias deben estar registrados en la
intranet de la universidad.

Cada incidencia registrada debe tener un codigo unico.

Asignar al personal de coordinacion de laboratorios para la atencion de
las incidencias de primer nivel.

Registrar solucion de las incidencias de segundo nivel por el area de
soporte técnico.

Tener un registro de los equipos de cémputo y un registro del stock de
hardware y software (activos informaticos) disponible para poder ser
utilizado en la solucion de incidencia.

Solo el técnico de soporte puede actualizar el registro de stock de
hardware o software.

El sistema podr4 ser administrado por el 4rea de Tecnologia de la
Informacién, siendo dicha area el responsable de la administracién de
los laboratorios de computo

Por regla la jefatura del area de Tl define que la atencién de las
incidencias de segundo nivel el tiempo maximo de solucion debe ser
entre 30 minutos a una hora y en caso la incidencia sea de tercer nivel el

tiempo maximo de atencién y solucion deberia ser 7 dias habiles.

Es necesario tener un plan de contingencia para reemplazar
rapidamente los equipos averiados con el fin de no afectar al usuario en

el uso del mismo.

El administrador del sistema es el Unico que puede eliminar registros
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2.6 FACTORES CRITICOS DE EXITO
Para el éxito del proyecto y su correcta aplicacion en la Universidad Peruana de

las Américas se consideraran los factores siguientes:

1) El apoyo visible y el compromiso de los altos directivos de la institucion.

2) Definir claramente los objetivos de la gestion de incidencia.

3) Disponer de herramientas adecuadas para la automatizacion de la
gestiéon de incidencias, asi como del seguimiento y control del proceso.

4) Facilidad del manejo del sistema a implantar.

5) Una formacion y capacitacion adecuadas.

6) Un sistema completo y equilibrado es fundamental para que la gestion
de incidencias funcione.

Figura 11: Factores criticos de éxito
Fuente: Autor
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2.7 FUNCIONALIDAD REQUERIDA

Para alcanzar el objetivo del presente trabajo de investigacion, el sistema debe

realizar varias funciones que se describen a continuacion:

1) Se permitird al usuario ingresar al sistema mediante sus datos de
cuenta, que seran unicos y privados.

2) El sistema podra registrar a detalle la incidencia para su posterior
atencion.

3) Se debe permitir visualizar todas las solicitudes de incidencias.

4) Se debe permitir consultar, agregar, eliminar y actualizar el stock de
hardware y software, el registro de equipos de cémputo y el registro de
incidencias, dependiendo del rol de cada usuario.

5) Se debe permitir generar reportes.

2.8 ESTRATEGIA DE SOLUCION
Las estrategias nos permiten transformar el problema en una situacibn mas

sencilla y que se sepa resolver.

Es necesario y conveniente al momento de resolver problemas, conocer las

posibles estrategias o herramientas heuristicas que existen.

Es por eso que la solucion mas adecuada tiene que ser principalmente una

solucion que implique el menor tiempo posible para la obtencién de resultados.



2.9 ENTREGABLES

ENTREGABLES

ETAPA 1: GESTION DEL PROYECTO
e Acta de Constitucién del Proyecto.
¢ Cronograma de Actividades.

e Plan General del Proyecto

ETAPA 2: MODELADO DEL NEGOCIO
e Casos de uso

e Andlisis diagrama de actividad

ETAPA 3: REQUERIMIENTOS
e Funcionales

e No Funcionales

ETAPA 4: ANALISIS
e Modelo de andlisis

¢ Modelo conceptual

ETAPA 5: DISENO

¢ Prototipos

Tabla 8: Entregables
Fuente: Autor
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2.10 INDICADORES DE EXITO DEL PROYECTO

A fin de llevar un control de cémo es que el proceso de gestion de incidencias se

esta llevando a cabo, es necesario definir indicadores. Esto garantizara que, de

ser cumplidos, el proceso de gestionar una incidencia se mantenga alineada a

los objetivos propuestos.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Numero de personas que trabaja activamente para el area de
Tecnologia de la informacion.

Minutos que emplea un asistente en buscar todos los registros de
incidencias.

Minutos que demora el asistente en solucionar el problema en los
laboratorios de codmputo.

Tiempo promedio que tarda el area de Soporte Técnico en reparar una
PC.

Numero de dias que tarda el area de Tecnologia de la informacion en
llevar a cabo el proceso de compra de repuestos, y/o equipos
informaticos nuevos.

Porcentaje de maquinas que van a ser reemplazadas por su

antigiiedad.



2.11 ESTRUCTURA GENERAL DEL PROYECTO

Sistema de Gestion de

Incidencias

40

1. Gestion

_[

1.1 Acta de Constitucion l

1.2 Registro de
Interesados

1.3 Gestion de Alcance ]

1.4 Gestion de Tiempo ]

_{
—
|
|

_{

1.5 Gestion de Costo ]

1.6 Gestion de
Comunicaciones

_[

1.7 Gestion de RR_HH. ]

_[

1.8 Gestion de Riesgos ]

—

1.9 Gestion de Calidad ]

{ 2. Modelado de Negocios ]

4{
4{

%

2.1 Modelado de Caso de
Uso de Negocio

2.2 Modelado Analisis del
Negocio

—[ 2.3 Diagrama de Actividad

2.4 Diagrama de Clase de
Negocio

-— b e

—[ 2.5 Reglas del Negocio l

[ 3. Requerimientos l

—[ 3.1 Funcionales ]
—[ 3.2 No Funcionales ]
—[ 3.3 Caso de Uso ]

Figura 12: EDT
Fuente: Autor

[ 4. Analisis y DisefRo l [ 5. Diseno de Prototipos ]

4.1 Analisis 5.1 Formularios ]




2.12 CRONOGRAMA
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ld Modode  [Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras INombres de los recursos
tarea

1 ] Sistema Web de Gestion de Inddendias 69 dias kn17/10/16  kn2301/17

2 | Gestion O0das n17/10/16  lun 171016

3 | 1.Gestion 18dixs kn17/10/16 e l0/11/16

4 N 1.1Acta de Constitucion Jdis nT7/10/16 mié19/10/16 2
5 | 12 Registro de Interesados Jdias ue0/10/16  lun2y10/%6 4
6 N 13 Gestion de Integracion Jdias ue0/10/16  lun2y10/%6 4
7 N 14 Gestion de Alcance Jdis ueXf/16  n24/10/16 4
H ] 15Gestidn de Tiempo Jdis ueXf/16  ln24/10/16 4
9 N 16Gestion de Casto Jdias ue0/10/16  lun2y10/%6 4
0 N 1.7 Gestion de Comunicaciones Jdis ueXf/16  n24/10/16 4
il ] 18Gestion de RR.HH. 3das mar 5/10/16  jueZ71016 1D
© | 190Gestidn de Riesgos Jdias vieB/10/16  me@fle 1
B N 1.10Gestion de Calidad Jdias jue®@/11/% a0 1
u N 1.11 Gestion de Adqusiciones Jdis mar8/11/16  jue1011/16 1B
15 | Modelado O0das juel0ff  jueld1lle M
1 ] 2. Modelado de Negodo 12dix viell/lifi6  kun28/11/16

T N 21Modelado de Caso de Usode Negodo ~ 2dias viell/11/16 14116 15
B N 22 Modelado Analisis del Negocio 2dis mar15/11/16 miél6/1fe I
1 N 23 Diagrama de Actividad 2das uel?/1f6  vielB/M/6 1.
2 N 24 Diagrama de Clase de Negocio Jdis /116 méBME B
a N 25 Reglas del Negodio Jdis /116 281116 N
2 ] Requerimientos O0das 281/ 2§16 A
A || 3. Requerimientos 17dixs marB/11fi6 e 21216

A N 3.1 Funcionales Sdixs mar 9/11/156  lun 05/12/16

Y3 ] 3.1.1Gestion de Incidencias Sdias mar®/11f16 0¥/ A
% N 32 No Funcionales 6ds mar06/12/16 mid¥/12f16 B
pii | 33Cxsode Uso odas el el B
3 ] Analisisy Disefio O0das e el X
) ] 4, Analisis y Disefio 12dias vieB/i2f16  lun09/01/17

2 ] 4.1 Andlisis 9dias vieB/1Zf16  mié 04/0/17

3 ] 4.1.1Gestion de Incidencias Jdias vieB/ marZif0f X
2 N 4.1.7 Arquitectura Funcional Jdis mié2812/16  vie1f16 A
3 N 413 ArquitecturaTecnologica 3das @017 mié0oj7 3
T} N 42 Diseilo Jdias jue®S/0/17  lun080Y7 B
3 ] Prototipos Odas 0017  n00YT A
% ] 5. Disefio de Prototipos 10dias mx D07 nB0Y17

E | 5.1 Formularios Sdixs mar 001/ n 160117

3 N 5.1.1Gestion de Formularios Sdias mar 10/01/17  ln16f0117 3B
3 N 52 Modelo Logico 4dis mar 707 vieDjO7 B
r] ] 5.3 Modelo Fisico 4dis mar 707 vieDjO7 B
i | 54 Modelo Distibucdn ddas mar 017 vie X7 R
p N 55 Modelo Despliegue 4dis mar F0Y/17  vieXf0/7 R
B N 5 6Modelo Implementacidn 4dis mar 707 vieDjO7 B
] | 5.7 Interfases del Sistema Sdias mar 7017 mB0YT B
5 N FIN Odas BT  nBOYT #

Figura 13: Cronograma

Fuente: Autor
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2.13 DIAGRAMA DE HITOS

Nombres de

Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin 10S recuUrsos

Sistema de Gestion de Incidencias 69 dias lun 17/10/16 lun 23/01/17
1.Gestion 18 dias lun 17/10/16 jue 10/11/16 Andres Esquén
2. Modelado de Negocio 12 dias vie 11/11/16 lun 28/11/16 Raul Valenzuela
3. Requerimientos 17 dias mar 29/11/16 jue 22/12/16 Andres Esquen
4. Anilisis y Disefio 12 dias vie 23/12/16 lun 09/01/17 Andres Esquen
5. Disefio de Prototipos 10 dias mar 10/01/17 lun 23/01/17 Raul Valenzuela
FIN 0 dias lun 23/01/17 lun 23/01/17

Figura 14: Diagrama de Hitos
Fuente: Autor

2.14 PRESUPUESTO

Para llevar a cabo el presente proyecto se requiere contar con un presupuesto

de S/. 29,050.00 nuevos soles que cubrirdn los siguientes conceptos:

CONCEPTO VALOR (S/.)

Costo de Personal 27,840.00
Costo Indirecto 1,210.00
Total de Inversion 29,050.00

Tabla 9: Presupuesto
Fuente: Autor
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Cada concepto se descompone de la siguiente manera:

e Costo de Personal: Conformado por los costos de las personas

requeridas para el proyecto.

Nombre de _ Tiempo Costo/hora
Responsable Hitos ’
la Tarea (CIES)) (S/)
Gestion 18 50 7,200
_ Modelado de 12 4,800
Analista 50
Negocio
Gestion de Requerimientos 17 50 6,800
Incidencias
Andlisis y 12 6,240
65
Diseilo
DBA
Disefio de 10 35 2,800
Prototipos
Total del 27,840
Proyecto

Tabla 10: Costo de personal
Fuente: Autor

e Costo Indirecto al proyecto: Conformado por los gastos originados por

el desarrollo del proyecto de manera indirecta.

DESCRIPCION PRECIO (S/.) CANTIDAD TOTAL (S/.)
Movilidad 100 2 200
Teléfono Celular 85 2 170
Luz 100 2 200
Internet 100 2 200
Otros Gastos 220 2 440

TOTAL 1,210

Tabla 11: Costo indirecto al proyecto
Fuente: Autor




2.15 FINANCIAMIENTO
El proyecto seré financiado por los interesados en el desarrollo de la plataforma.

Nombre

Ing. Daniel
Casazola Cruz

Andrés Esquén

Andrés Esquén,
Radul Valenzuela

Universidad

Fase de

Peruana Las
Américas

Dennys Sanchez
Zavala

Tecnologia de la
informacién

Evaluador del proyecto

Aprobacion del Proyecto

Posible

Requisitos Expectativas T Clasificacion e

. ., Cambios en L,
Patrocinador Evaluador del proyecto | Aprobacion del proyecto Evaluacién

el proyecto
Tener experiencia
Director del Proyecto | dirigiendo proyectos
o . Presentar un producto de A favor Direccion
Conocimientos solidos _ __
_ o alta calidad, utilizar la
Analista en el andlisis de ]
o _ metodologia RUP
Disefiador sistemas
DBA No concluir Desarrollo
con el
Personal [ L
ersonal capacitado proyecto. Disefio
Jefe del area de .
Personal Capacitado, »
A Favor Evaluacién

44

Poder/

Interés

1/1

=

Tabla 12: Tabla de Financiamiento

uente: Autores
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2.16 ORGANIGRAMA DE PROCESOS

4 N

Director de
proyecto

Analista Disefiador DBA

3 4

Figura 15: Organigrama de procesos
Fuente: Autor

2.17 ANALISIS DE BENEFICIOS
Los beneficios que se obtendrian al implementar las propuestas mencionadas

seran las siguientes:

Actor Beneficio Dimensiones
- Solicitar asistencia técnica
Tiempo - Procesamiento de la solicitud.
- Espera de la atencién
. - Costo por reparacion de equipo
Beneficio _ .
o informatico
Econdmico
- Traslado 0 reemplazo de
Gastos
computadoras.
- Energia eléctrica
- Impresion de informes técnicos.
Gestion _ »
o - Satisfaccion de los alumnos y docentes.
Beneficio de Humana
gestion Calidad de _
. - Monitoreo y control
La Gestion

Tabla 13: Analisis de Beneficio
Fuente: Autor



2.18 PLAN DE COMUNICACIONES

“ EVENTO ENTREGABLE DESCRIPCION METOD FRECUENCIA EMISOR RECEPTORES

e Acta de
Constitucion.
e EDT.

e Cronogramas.

Gestion
02 e Modelo de
casos de uso
del negocio.
Modelado del e Modelo de
negocio andlisis de
negocio.

e Diagramas de

actividad.

entrega
Documento  emitido
por el sponsor que
permite la existencia
del proyecto, también
se entrega esquema
jerarquico de
funciones y tiempos

referentes al proyecto.

Representa cual es la
idea del proyecto y los

procesos que tiene.

Presentacioén

E-mail

Reunion
Presentacion

E-mail

Semanal

Semanal

Cesar Patrocinador
Esquen
(Jefe de

proyecto)

Junior Patrocinador

Valenzuela Cliente Usuario

(Analista)

46
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Requerimientos

e Matriz de
Actividades vs
requisitos.

e Matriz de
requerimientos

Funcionales
adicionales.
e Matriz de

Requerimientos

no funcionales.

e Modelo de

casos de uso.

Representa cuales
son las caracteristicas
gue deberia tener el
sistema cuando esté

en funcionamiento.

Reunién
Presentacioén

E-mail

Diaria.

Junior
Valenzuela
(Analista)

Patrocinador
Cliente Usuario

47



e Modelo de Representa informaciéon Reunion Semanal Junior Patrocinador

analisis. actual del negocio que Presentacion Valenzuela | Cliente
e Modelo debe serrelevada vy E-mail (Analista,
conceptual. proponer los  rasgos DBA)
Andlisis y o
) e Modelo de generales para el disefio
disefio .
_ disefio. de una solucioén futura.
de sistemas
e Vista de
Despliegue.
e Vista de
Implementacion.
e Prototipos Representa la futura Reunion Unica Cesar Patrocinador
e Formularios. solucién informética para Esquen Usuario
optimizar los procesos (Disefiador)
del negocio.
Disefio de
prototipos

Tabla 14: Plan de comunicaciones
Fuente: Autor
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“ANALISIS Y DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
INCIDENCIAS PARA LOS LABORATORIOS DE COMPUTO DE
LA UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS”

CAPITULO lll: MODELADO DEL NEGOCIO



3.1 ANTECEDENTES

50

Inconvenientes en el proceso de gestion de
incidencias, demora el registro de las incidencias,
Problema desorganizacion en la asignacion del personal y falta
de coordinacion con las &reas involucradas en la

solucién.

Dificultad en la elaboracibn de reportes de
Consecuencia incidencias, demora en la atencidbn de las

incidencias. Lo cual genera malestar en el usuario.

Alumnos y personal académico de la Universidad

Peruana de las Américas.

Automatizar el registro y gestion de incidencias,

creando un sistema de gestidn de incidencias que

Solucién

mejore la atencion y solucion de la misma,

integrando a las areas involucradas en la solucion.

Tabla 15: Antecedentes
Fuente: Autor

3.2 MODELADO DE CASO DE USO DE NEGOCIO

3.2.1 Casos de Uso del Negocio

Gestionar Incidencias  Registrar Equipos de Computo Registrar Activos Informaticos

Figura 16: Casos de uso del negocio
Fuente: Autor




51

3.2.2 Descripcion de los Casos de Uso

Caso de Uso: Gestionar de Incidencia

En este proceso los alumnos o personal académico
podran reportar las incidencias para ser atendidas y por el
area de coordinacion de laboratorios en primera instancia
y de no encontrar solucién ser derivadas en segunda
instancia al area de soporte técnico, quienes evaluaran en
tercera instancia la necesidad de cambiar alguna parte del

hardware.

Caso de Uso: Registrar Equipo de Coémputo

En este proceso el asistente de laboratorios se encargara
del registro de los equipos de cémputo de todos los

laboratorios de la universidad.

Caso de Uso: Registrar Activos Informaticos

En este proceso el técnico de soporte se encargara de
registrar el stock de hardware y software el cual servird para
poder realizar cualquier cambio de piezas o instalacién de

software en los equipos de codmputo de la universidad.




3.2.3 Actores del negocio

52

AC_Alumno o Personal Academico

AC_Asistente de Laboratorio

AC_Tecnico de Soporte

Figura 17: Actores del negocio

Fuente: Autor
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3.2.4 Descripcion de los actores de negocio

Actor: Alumno o Personal Académico

Persona que se hace presente reportando una
incidencia para que sea atendida y solucionada,

iniciando el caso de uso

Actor: Asistente de laboratorio

Personal del area de coordinacion de laboratorios que
se le asigna el registro de los equipos de computo de

los laboratorios.

Actor: Técnico de soporte

Personal del area de soporte técnico que se le asigna el
registro de activos informéaticos a nivel de hardware y

software.

3.2.5 Diagrama General de Caso de Uso de Negocio

AC_Alumno o Personal Gestionar Incidencias

Academico (from Casos de Uso de Negocio)
(from Actores de Negocio)

< 2

Registrar Equipos de Computo

AC_Asistente de Laboratorio
(from Casos de Uso de Negocio)
(from Actores de Negocio)

Registrar Activos Informaticos

AC_Tecnico de Soporte

(from Actores de Negocio) (from Casos de Uso de Negocio)

Figura 18: Diagrama general de caso de uso del negocio
Fuente: Autor
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3.2.6 Especificaciéon de caso de uso del negocio

Caso de Uso: Gestionar incidencias

A. Descripcion

El caso de uso, describe el proceso de gestion de las incidencias que

reportan los alumnos o personal académico.

B. Flujo Basico

1)

2)

3)

4)

El alumno se acerca al area coordinacion de laboratorios.

El alumno reporta y brinda datos de la incidencia en el equipo
informético.

El asistente de laboratorios se apersona y revisa el equipo
informatico.

El asistente de laboratorios soluciona la incidencia.

C. Flujo Alternativo.

1)

2)

3)

4)

5)

En el punto 3, en caso la solucion no esté al alcance de los
conocimientos del asistente de laboratorios, se llevara el equipo al

area de soporte técnico.

El técnico de soporte pedird informacion sobre la incidencia al

asistente de laboratorios y lo registrara.

El técnico revisara el equipo informatico y solucionara la incidencia.

El técnico registrara solucion de la incidencia.

En caso amerite el cambio del equipo informatico o cambio de
hardware el técnico consultara el stock de hardware o software en
caso encuentre lo necesitado realizara el cambio, en caso no se
encuentre stock se ingresara una solicitud de requerimientos de
equipos, la cual serd enviada al area de tecnologia de la

informacion para su aprobacion.
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6) En el &rea de Tecnologia de la Informacién se recepcionara la
solicitud y se consultara con los proveedores los precios de las
piezas y se enviara una solicitud de presupuesto al area de
logistica para su aprobacion

7) El 4rea de logistica recepcionara la solicitud y la aprobara
depositando el presupuesto solicitado.

8) EIl area de tecnologia de la informacion se encarga de la compra
del hardware y lo enviara al area de soporte técnico.

9) El técnico realizara el cambio de hardware y solucionara incidencia.

10) Finalmente se actualizara el stock de hardware y se registrara la

solucion de la incidencia reportada.

D. Categoria

e No aplica.

E. Gestor del Proceso

Alumno o Personal Académico.

e Asistente de coordinacion de laboratorios

e Personal de soporte técnico.

e Administrador de Tecnologia de la Informacion

e Jefe de Logistica.
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Caso de Uso: Registrar Equipos de COmputo

A. Descripcion

El caso de uso, describe el registro de equipos de cémputo de los

laboratorios de la Universidad Peruana de las Américas.

B. Flujo Bésico
1) El asistente de laboratorios se acerca a los laboratorios de la

universidad.

2) El asistente registra detalles del CPU, pantalla, teclado y mouse de
los equipos de computo.

C. Flujo Alternativo.

e No aplica.

D. Categoria

e No aplica.

E. Gestor del Proceso

e Asistente de coordinacion de laboratorios



57
Caso de Uso: Registrar Activos Informaticos
A. Descripcion

El caso de uso, describe el registro de los activos informaticos del area
de soporte técnico a nivel de hardware y software que serviran para
realizar cualquier cambio de piezas o instalacion de programas en los

equipos de computo de los laboratorios de ser necesario.

B. Flujo Basico

1) El técnico de soporte se dirige al almacén.

2) El técnico de soporte registra los activos de hardware y software.

C. Flujo Alternativo.

e No aplica.
D. Categoria
e No aplica.

E. Gestor del Proceso

e Personal de soporte técnico.



3.3 MODELO DE ANALISIS DE NEGOCIO

3.3.1 Realizaciones de los casos de uso del negocio
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C )=

Gestionar Incidencias

(from Casos de Uso de Negocio)

C )~

Registrar Activos Informaticos

(from Casos de Uso de Negocio)

—

<

Registrar Equipos de Computo

(from Casos de Uso de Negocio)

RN_Registrar Activos Informaticos

RN_Registrar Equipos de Computo

Figura 19: Realizaciones de los casos de uso del negocio

Fuente: Autor



3.3.2 Trabajadores del negocio
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D @

Personal de Soporte Tecnico Administrador de Tecnologia de la Informacion

@D &

Asistente de laboratorios Jefe de Logistica

Figura 20: Trabajadores del negocio
Fuente: Autor
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3.3.3 Descripcién de los trabajadores del negocio

Trabajador del negocio: Asistente de laboratorios

El asistente de laboratorios es el encargado de atender las

incidencias de primer nivel.

Trabajador del negocio: Personal de Soporte Técnico

El personal de soporte técnico es el responsable de solucionar las
incidencias de segundo Y tercer nivel, registrar detalle y solucién de
las incidencias, actualizar stock de hardware, generar solicitud de

requerimientos de hardware.

Trabajador del negocio: Administrador de Tecnologia de la

informacion

El Administrador de Tecnologia de la informacion es el encargado
de recepcionar las solicitudes de requerimiento de equipos, evalla
y consulta precios con los proveedores, generar solicitud de
presupuesto y se encarga de comprar los equipos (Hardware o
Software).

Trabajador del negocio: Jefe de Logistica

El jefe de logistica es el encargado de recepcionar las solicitudes

de presupuesto de equipos evaluarlas y aprobarlas.




3.3.4 Entidades del negocio
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Registro de Incidencias Registro Hardware/Software

Registro de Equipos de Computo

Solicitud de Requerimientos Solicitud de Presupuesto

Figura 21: Entidades del negocio
Fuente: Autor
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3.3.5 Descripcion de las entidades del negocio

Entidad de negocio: Registro de incidencia

Guarda informacién de las incidencias reportadas por los alumnos

y la gestién realizada para la solucion.

Entidad de negocio: Registro de Hardware o Software

Registra el stock de hardware o software.

Entidad de negocio: Registro de Equipo de Computo

Registra equipos de computo de los laboratorios.

Entidad de negocio: Solicitud de Requerimientos

Sirve para solicitar al area de tecnologia de la informacién la

compra de hardware para solucion de incidencia.

Entidad de negocio: Solicitud de Presupuesto

Sirve para solicitar al area de logistica el presupuesto para la

compra de hardware para la solucién de incidencia.




3.4 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES

3.4.1 Diagrama de Actividades Gestidon de Incidencias
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Figura 22: Diagrama actividades gestion de incidencia

Fuente: Autor



3.4.2 Diagrama de Actividades Registro de Equipos de CoOmputo

: AC_Tecnico de Socporte

Inicio

< Acude al >
almacen

< Fegistra >
harl:lwarel.-’ sofware

_———— e o

- Registro Hardware/Software

<Termina proceso >
de registro

Figura 23: Diagrama actividades registro de equipos de computo
Fuente: Autor




3.4.3 Diagrama de Actividades Registro de Activos Informaticos

: AC_Tecnico de Soporte

. Inicio

Acude al
almacen

( Registra )
hardwarel.f sofware

e

- Registro Harrware/Software

s
Termina proceso )
de registro

Figura 24: Diagrama actividades registrar activos informaticos
Fuente: Autor



3.5 DIAGRAMA DE CLASES DE NEGOCIO

3.5.1 Diagrama de clases de negocio Gestionar de incidencia

@ Genera @

Registro de Incidencias

(from Entidadés de Negocio) Solicitud de Presupuesto

Administrador de Tecnologia de la Informacion (from Entidadés de Negocio)
(from Trabajadores de Negocio) ‘

Evalua 'y Aﬁ)rueba
Emite @

Solicitud de Requerimientos

Registra y| Actualiza

Personal de Soporte Tecnico (from Entidades de Negocio)

(from Trabajadofes de Negocio) Jefe de Logistica
L (from Trabajadores de Negocio)
Consulta, Registra y Actualiza

@

Registro Hardware/Software

(from Entidades de Negocio)

Figura 25: Diagrama de clases gestion de incidencia
Fuente: Autor

3.5.2 Diagrama de clases de negocio Registrar Equipos de CoOmputo

Consulta, Registra y Actualiza

Registro de Equipos de Computo

Asistente de laboratorios ) .
(from Entidades de Negocio)

(from Trabajadores de Negocio)

Figura 26: Diagrama de clases registrar equipos de computo
Fuente: Autor



3.5.3 Diagrama de clases de negocio Registrar Activos Informaticos
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Consulta, Registra y Actualiza

Registro Hardware/Software

Personal de Soporte Tecnico (from Entidades de Negocio)

(from Trabajadores de Negocio)

Figura 27: Diagrama de clases registrar activos informaticos
Fuente: Autor




3.6 GLOSARIO DE TERMINOS
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Id Concepto Definicion

1 Gestion Incidencia Es un area de procesos pertenecientes a la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion, teniendo como
principal objetivo recuperar el nivel habitual de
funcionamiento del servicio y minimizar el impacto negativo
de forma que la disponibilidad y calidad del servicio se
mantengan

2 EDT Estructura de descomposicion del trabajo, es una
descomposicion jerarquica orientada a los entregables.

3 Requerimiento funcional Son las funciones que el software debe cumplir de acuerdo a
los requerimientos del cliente.

4 Requerimiento no Son las funciones basadas en el ISO de calidad que se

funcional implementara en el software.

5 Caso de uso de negocio Es una descripcion de los pasos o las actividades que
deberan realizarse para llevar a cabo algun proceso.

6 Actores de negocio Es una entidad (rol) externa al sistema que guarda una
relacién con este y que le demanda una funcionalidad.

7 Entidades de negocio Es un objeto que la organizacion usa para realizar su negocio
0 que es producido durante la ejecucion del negocio.

8 Java Es un lenguaje de programacion y una plataforma informatica
comercializada por primera vez en 1995.

9 Restricciones Son todas las opciones que limitan al equipo del proyecto.

10 | Suposiciones Son factores o0 eventos que consideramos validos para la
planificacion, pero hay que validarlos en el futuro.

11 | Limites o exclusiones Representa lo que no esté incluido en el proyecto, no debe
ser realizado.

Tabla 16: Glosario de términos

Fuente: Autor
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“ANALISIS Y DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
INCIDENCIAS PARA LOS LABORATORIOS DE COMPUTO DE
LA UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS”

CAPITULO IV: REQUERIMIENTOS



4.1 MATRIZ DE ACTIVIDADES VS REQUERIMIENTOS

Proceso de
Negocio

Actividad del Negocio

Responsable del

Requerimiento

Caso de Uso del

70

Actores

CUNO1-

GESTION DE

INCIDENCIA

Negocio Funcional Sistema
Registrar Equipos de computo | Asistente de . . _ ) o
) L RF- | Registrar Equipos | CUS- Registrar | Asistente de Coordinacion
de los laboratorios de la | Coordinacion de ) )
. . L _ 001 | de Computo 01 Equipos de laboratorios
Universidad las Américas. laboratorios
o _ Alumno o Personal
Reporta incidencia o
Académico
Asistente de
Solicita datos de la incidencia Coordinacion de ] _
) RF- | Registrar CuUs- Registrar Alumno/Personal
laboratorios ) ) o _ o
__ 002 | Incidencia 02 incidencia. Académico
Entrega datos solicitados Alumno
Asistente de
Registra incidencia Coordinacion de
laboratorios
Asistente de
Asigna personal Coordinacion de .
_ Asignar personal Asistente de Coordinacion
laboratorios ] y CUS- Gestionar
: RF- [ Registrar Solucién de laboratorios
Asistente de 03 las
, y o _ L 003 | Consultar o _ Personal de soporte
Registra solucion de incidencia | Coordinacion de incidencias o
incidencia tecnico

laboratorios

Selecciona incidencia

Personal de soporte
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técnico

Registra solucion de Incidencia

de segundo y tercer nivel

Personal de soporte

técnico

Consulta stock de hardware o

software

Consultar Stock
Personal de soporte | RF- N
o Modificar hardware
técnico 004

/ software

cus-
04

Registro
de Stock

Personal de soporte

técnico

Tabla 17: Matriz de Actividades vs requerimientos
Fuente: Autor




4.2 MATRIZ DE REQUERIMIENTOS FUNCIONALES ADICIONALES

Proceso de

Negocio

Requerimiento Funcional

Permitir reconocer acceso a usuarios y

Caso de Uso del Sistema

Validar Usuario

Actores

Administrador de

Gestion de incidencias

Registro de Stock

Seguridad RF-005 _ _ CUS-05 Gestion de Tecnologia de la
gestionar perfiles. ) _ .
perfiles informacion
Permitir generar reportes de:
Registro de equipos Administrador de
Reporte RF-006 | Registro de incidencias CUS-06 | Generar reportes Tecnologia de la

informacion

Tabla 18: Matriz de requerimientos funcionales adicionales

Fuente: Autor
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4.3 MATRIZ DE REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

CODIGO

Requerimientos no funcionales

ESPECIFICACION

73

El desarrollo del sistema se implementara con la
herramienta java.

RNF-002 Todas las interfaces de usuarios mostraran el
logotipo y nombre de la universidad peruana de las
américas.

RNF-003 El sistema contara con medios de seguridad.

RNF-004 A cada usuario se le asignara un nombre de usuario
del sistema y una clave, con ello podran acceder al
sistema.

RNF-005 El motor de base de datos a usar sera MYSQL.

RNF-006 Se requiere servidor Core 15.

Tabla 19: Matriz de requerimientos no funcionales

Fuente: Autor



4.4 MODELO DE CASOS DE USO

4.4.1 Lista de Actores
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S

Alumno o Personal Personal de

: . Usuario
Academico Soporte Tecnico

XX

Administrador de Tl Asistente de laboratorio

Figura 28: Lista de Actores
Fuente: Autor

4.4.2 Diagrama de paquetes

Registrar Incidencia Registrar Equipo de
(from Casos de L..) Computo CAPA ESPECIFICA
(from Casos de Uso)
\ Caso de Uso Incluidos
(from Casos de Uso) CAPA GENERAL

Figura 29: Diagrama de paquetes
Fuente: Autor
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4.4.3 Diagrama de casos de uso por paquete

Diagrama de caso de uso Registra de incidencia

Y,

Registra Incidencia

Alumno o Personal

Academico (from Gestionar Incidencias)
(from Actores)

Figura 30: Diagrama Registrar de incidencia
Fuente: Autor

Diagrama de caso de uso Gestion de incidencia

Asistente de laboratorio

(from Actores)

‘ >Q
(\ ) . o <«include>>
Gestionar Incidencias
I Consulta Incidencias

from Caso de Uso Incluidos
Personal de ( )

Soporte Tecnico
(fromActores)

Figura 31: Diagrama Gestionar Incidencia
Fuente: Autor



Diagrama de caso de uso Registrar Equipo de COmputo
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0

A

Asistente de laboratorio

(from Actores)

°

Registrar Equipos Computo

(from Gestionar Incidenciag)

()

<<include>> A
ConsLta de equipos informaticos
(from Caso de Uso Incluidos)
<<include>>

N ' \\‘
v/ :
Mocifcar equipos informaticas

(from Caso de Uso Incluidos)

Figura 32: Diagrama Registrar Equipo de Computo
Fuente: Autor

Diagrama de caso de uso Registro de Stock

3

Personal de

Soporte Tecnico
(from Actores)

Registro de Stock

(from Gestionar Incidencias)

O

7
" Consulta stock de
«<include>> hardware/software
e (from Caso de Uso Incluidos)
<<include>>

N ///\\
(\

"

Modificar stock de

hardware/software
(from Caso de Uso Incluidos)

Figura 33: Diagrama Registro de Stock
Fuente: Autor




Diagrama de caso de uso Validar usuario y Gestion de perfiles
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Validar Usuario

Administrador de TI
(from Actores)

Gestion de Perfiles

Figura 34: Diagrama de caso de uso validar usuario y Gestion de perfiles
Fuente: Autor



Diagrama de caso de uso del paquete reporte
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Generar Reportes de Registro de
Incidencias

Generar Reportes de equipos
informaticos

(from Actores)

Generar Reportes de Registro de
Incidencias

Administrador de Centro de Generar Reportes de stock de
Computo hardware/software

Figura 35: Diagrama de Caso de Uso Reporte
Fuente: Autor

Diagrama de caso de uso incluido

< //\\ R

Modificar equipos informaticos Modificar stock de
hardware/software

Consulta de equipos informaticos Consulta Incidencias

Figura 36: Diagrama de caso de uso reporte
Fuente: Autor




4.4.4 Diagrama general de casos de uso

Registra Incidencia

O
Alumno o Personal

Academico
(from Actores)

(from Gestionar Incidencias)

D

® o

Registrar Equipos Computo

Asistente de Gestionar Incidencias
{from Gestonar Incidencias) laboratorio (from Gestionar Incidencias)
(from Actores)

<<include>>

<<include>>

r/ A - \J
n Personal de
CO"?J'ta de equipos Modificar equipos informaticos Soporte Tecnico
informaticos (from Actores)

(from Caso de Uso Incluidos) (from Caso de Uso Incluidos)

Validar Usuario

Generar Reportes de Registro

de Incidenci
(from Report

Generar Reportes de stock de
hardware/software
(from Reportes)

Generar Reportes de Registro
de Incidencias
(from Reportes)

Gestion de Perfiles

(from Seguridad)

(from Seguridad)

<<include>>
Consulta Incidencias

(from Caso de Uso Incluidos)

L

Adminisradorde'l’l\.

(from Actores) . )
informaticos
(from Reportes)
o B
N /
7 Consulta stock de
<<include>> hardware/software

(from Caso de Uso Incluidos)

<<include>>
Registro de Stock

(from Gestionar Incidencias)

>

Modificar stock de
hardware/software
(from Caso de Uso Incluidos)

Figura 37: Diagrama general de caso de uso

Fuente: Autor

Generar Reportes de equipos
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4.5 ESPECIFICACION DE CASO DE USO DEL SISTEMA

ESPECIFICACION DE CASO DE USO REGISTRAR INCIDENCIA

A.

Descripcion

Este caso de uso, permite al usuario registrar las incidencias

encontradas en los equipos informaticos.

. Actor

Alumno o Personal Académico.

Flujo Basico

1) El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcion registrar
incidencia.

2) El sistema desplegar un formulario con los siguientes campos.

Usuario, Numero de laboratorio, Direccion IP, Fecha, Prioridad,
Incidencia, Descripcion, Seleccionar archivo.

3) El usuario ingresara los siguientes datos en el formulario

Incidencia, Descripcion, y tendra la opcién de subir una imagen del
error que registra su PC en caso sea necesario “Seleccionar
archivo”.

4) El usuario selecciona la opcion grabar y el sistema registra
incidencia.

5) El sistema muestra nimero de incidencia, la cual sera generada
aleatoriamente.

Flujo Alternativo
No aplica
Precondiciones

El Alumno o Personal académico debe estar registrado en el sistema.

. Puntos de Extension

La prioridad dependera del tipo de incidencia que seleccione el usuario

La interfaz tendra los botones Guardar, Limpiar, Cancelar.

. Requerimientos Especiales

No aplica
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ESPECIFICACION DE CASO DE USO CONSULTA DE LISTA DE
INCIDENCIAS

A. Descripcién

Este caso de uso, permite al usuario consultar las incidencias de equipos
informaticos registrados en el sistema.

B. Actor
Personal de laboratorios o personal de soporte técnico.
C. Flujo Basico

1) El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcion gestion de
incidencias, se desplegara las opciones de:

Registrar solucion, Lista de incidencias y Regresar
2) El usuario selecciona la opcion lista de incidencias.
3) El sistema despliega y carga la informacion con los siguientes campos:

Fecha, niumero de incidencia, laboratorios, prioridad, estado, usuario,
designadol, designado2, nivel y solucion.

4) El usuario tiene la opcion de buscar los registros por:

Fecha, numero de incidencia, laboratorios, prioridad, estado, usuario y
nivel.

5) El usuario ingresa criterio de busqueda
6) El sistema muestra los datos
7) El usuario seleccién opcion salir.

D. Flujo Alternativo
No aplica
E. Precondiciones

El Personal de laboratorios o personal de soporte técnico debe estar

registrado en el sistema.
La interfaz tendra el botén “Salir”.

F. Puntos de Extension
No aplica
G. Requerimientos Especiales

No aplica
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ESPECIFICACION DE CASO DE USO DESIGNAR PERSONAL PARA LA
SOLUCION DE LA INCIDENCIA

A. Descripcion

Este caso de uso, permite al usuario designar personal para la solucién de

las incidencias.
B. Actor

Personal de laboratorios.
C. Flujo Basico

1) El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcién gestion de

incidencias se despliega las opciones de:

Registro de solucion, Lista de incidencias y Regresar
2) El usuario selecciona la opcién registro de solucion
3) El usuario filtra los registros con estado “pendiente”
4) El usuario selecciona el registro
5) El usuario agrega al personal que atendera el caso.

6) El usuario seleccion la opcion guardar y el sistema registrara designacion

y cambia esta a “en curso”
D. Flujo Alternativo
No aplica
E. Precondiciones
Personal de laboratorios debe estar registrado en el sistema.
F. Puntos de Extension
No aplica
G. Requerimientos Especiales

No aplica
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ESPECIFICACION DE CASO DE USO REGISTRAR SOLUCION DE LA
INCIDENCIA

A.

Descripcion

Este caso de uso, permite al usuario registrar la solucion de las

incidencias.
Actor

Personal de laboratorios, personal de soporte técnico.

C. Flujo Basico

1) El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcién gestion de

incidencias se despliega las opciones de:

Registrar solucion, Lista de incidencias y Regresar

2) El usuario selecciona la opcion registrar soluciéon
3) El usuario busca registro
4) El usuario selecciona el registro

5) El usuario ingresa detalle de la solucion, nivel (primer nivel, segundo nivel

y tercer nivel) y designado

6) El usuario seleccion la opcion guardar y sistema registra solucion

Flujo Alternativo

No aplica

Precondiciones

Personal de laboratorios, personal de soporte técnico.

Puntos de Extension

La interfaz tendra las opciones Guardar, Editar, Cancelar, Salir.

Requerimientos Especiales

No aplica
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ESPECIFICACION DE CASO DE USO REGISTRAR EQUIPO DE COMPUTO

A.

C.

1)

2)

3)

4)
5)

Descripcion

Este caso de uso, permite al usuario registrar los nuevos equipos
informéticos.

Actor
Personal de laboratorios.
Flujo Basico

El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcion registrar
equipos.

El sistema mostrara las siguientes opciones:

CPU, pantalla, teclado y mouse

El sistema desplegad formulario con los siguientes campos.
CPU: Area, Etiqueta, Serie del CPU, Procesador Modelo, Marca,

Capacidad del disco duro, RAM tipo/ Capacidad, Mainboard/Modelo,
Estado, IP.

Monitor: Numero de serie, Marca, Tipo, Color, Modelo, Estado.
Teclado: Numero de serie, Modelo, Marca, Color, Estado.
Mouse: Modelo, Numero de serie, Marca, Color, Estado.
El usuario ingresa datos.
El usuario selecciona la opcion guardar y sistema registra los datos.
Flujo Alternativo
No aplica
Precondiciones
El asistente de laboratorios debe estar registrado en el sistema.
Puntos de Extension
La interfaz tendra las opciones de guardar, editar, borrar y cancelar

Requerimientos Especiales

No aplica
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ESPECIFICACION DE CASO DE USO CONSULTA EQUIPOS DE COMPUTO
A. Descripcién
Este caso de uso, permite al usuario consultar los equipos de cémputo.
B. Actor
Personal de laboratorios, personal de soporte técnico.
C. Flujo Basico
1) El usuario seleccionara la opcion registro de equipos informaticos
2) El sistema mostrard los siguientes campos
CPU, pantalla, teclado y mouse
3) El usuario seleccionara la opcion.
4) El usuario podra realizar la basqueda por:
El codigo de serie, Etiqueta, Laboratorio, marca
5) El sistema muestra los datos.
6) El usuario selecciona la opcién salir.
D. Flujo Alternativo
No aplica
E. Precondiciones
El asistente de laboratorios debe estar registrado en el sistema.
F. Puntos de Extension
No aplica
G. Requerimientos Especiales

No aplica
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ESPECIFICACION DE CASO DE USO REGISTRA STOCK DE
HARDWARE/SOFTWARE

A. Descripcion

B.

Este caso de uso, permite al usuario registrar las nuevas piezas de

hardware y material de software.
Actor

Personal de soporte técnico.

C. Flujo Basico

1)
2)

3)

El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcion stock.

El usuario seleccion opcién Hardware o Software

El sistema despliega y carga un formulario con los siguientes campos.
Hardware

Cdédigo, Nombre de hardware, Numero de serie, Proveedor, Descripcion,

Estado, Descripcion del Estado y Fecha de ingreso.
Software

Caodigo, Nombre del programa, numero de licencias, Proveedor,

Descripcién, Estado, Descripcion del Estado y Fecha de ingreso.

4) El usuario ingresa los datos.

5) El usuario selecciona la opcidén guardar y sistema registra datos.

D. Flujo Alternativo

No aplica

E. Precondiciones

El personal de soporte técnico debe estar registrado en el sistema.
Puntos de Extension

La interfaz tendra las opciones de agregar, actualizar y eliminar

Requerimientos Especiales

No aplica
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ESPECIFICACION DE CASO DE USO CONSULTA STOCK DE
HARDWARE/SOFTWARE
A. Descripcién

Este caso de uso, permite al usuario registrar las nuevas piezas de
hardware y material de software.

B. Actor
Personal de soporte técnico.
C. Flujo Basico
1) Elcaso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcion stock
2) El usuario seleccién opcion Hardware o Software
3) El sistema despliega y carga la lista con las opciones de busqueda
Hardware
Cddigo, Nombre de hardware y Fecha de ingreso.
Software
Cdédigo, Nombre del programa y Fecha de ingreso.
4) El usuario ingresa criterio de basqueda
5) El sistema muestra datos
6) El usuario selecciona la opcion salir.
D. Flujo Alternativo
No aplica
E. Precondiciones
El personal de soporte técnico debe estar registrado en el sistema.
F. Puntos de Extensién
No aplica

G. Requerimientos Especiales

No aplica



ESPECIFICACION DE CASO DE USO REPORTE

A.

1)
2)
3)
4)

5)

Descripcion
Este caso de uso, permite al usuario generar reporte
Actor
Administrados de TI.
Flujo Basico
El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcion reportes
El sistema despliega y carga el formulario y filtros.
El usuario selecciona filtros
El usuario selecciona la opcion exportar en archivo Excel
El sistema brinda informacion
Flujo Alternativo
No aplica
Precondiciones
El administrador de Tecnologia de la Informacion.
Puntos de Extension
No aplica

Requerimientos Especiales

No aplica
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5.1 PROPOSITO

El proposito es analizar, disefiar y determinar el requerimiento del sistema
de gestidn de incidencias, controlando el buen funcionamiento del sistema,

definiendo el propoésito de cada actividad de este capitulo.

Andlisis: Detallar la arquitectura del sistema, definiendo los patrones a

emplear y estereotipos del modelado.

Disefio: El disefio debe implantar todos los requisitos explicitos
obtenidos en la etapa de andlisis con el fin de implementar, siendo que el

disefio es la guia para poder realizar el desarrollo del sistema.
5.2 ALCANCE

La estructura del sistema se va implementar de acuerdo al diagrama de
casos de uso, colaboracion y secuencia, como resultado formara la
arquitectura de sistema con sus funcionalidades identificadas en los

casos de uso.
5.3 DEFINICIONES, ACRONIMOS Y ABREVIATURA
5.3.1 Definiciones
Disefio: Guia para realizar el desarrollo del sistema.
Modelo: Es la representacion de un proceso.
5.3.2 Acrénimos
No se encontraron acronimos.

5.3.3 Abreviaturas
CE: Clases de entidad.
Cl: Clases de interfaz.

CC: Clases de control.
5.4 REFERENCIA

No se encontraron referencias.



5.5 MODELO DE ANALISIS
5.5.1 Arquitectura del Sistema
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Capa Cliente

Aplicacién JAVA

Capa Negocios

Capa Datos

Logica de Acceso
aDatos

Logica de Negocio

Base de Datos

Figura 38: Arquitectura del sistema
Fuente: Autor

5.5.2 Realizaciones del Caso de Uso — Analisis

)

Validar Usuario
(from Seguridad)

Gestion de Perfiles

A

Alumno o Personal
Academico
(from Acto.

Registrar Equipos Computo .
9 i P Asistente de laboratorio

(from Gestonar Incidencias)
[ (from Actores)

<<include>>

K<include>>

Consulta de equipos

Modificar

(fomCaso de Usolnchidos) (ffom Casode Uso nclicos)

K

Registra Incidencia (oS

(fom Gestorer cidences)

s

<<include>>

Gestionar Incidencias Consulta Incidencias

(from Gestongy Incidencias) (from Caso de Uso Inclidos)

i

s

Generar Reportes de Registro de
Incidencias

(from Repm‘

Generar Reportes de stock de
hardware/software
(from Reportes)

nerar Reportes de Registro de
Incidencias
(from Reportes)

Administrador de TI .
(from Actores) Generar Reponegde equipos
informaticos
(from Reportes)
__Consulta stock de hardware
<cinclude>> (fom Casode Uso chidos)

<<include>>

Registro de Stock
Personal de Soporte

Tecnico
(from Actores)

(rom Gestionar Incder
(from Gestonar Icidencias) Ny >
Modificar stock
hardware/softw
(from Casode Usole

de
jare
lidos)

Figura 39

: Realizaciones de Casos de Uso — Andlisis
Fuente: Autor
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5.6 DIAGRAMA DE INTERACCIONES

5.6.1 Diagrama de interacciones:

Flujo Basico: Registro de Stock de Hardware/Software

;
{

K S

Personal dg Soporte Cl Registrar Stock de CC_Registrar Stock de Cl_Registro de Hardware
Tecnico Hardware/Software Hardware/Software {from Enttyy
(from Actores) (from Boundarys) (from Contrls)

CE_Registro de Software

(from Entitys)

Figura 40: Flujo basico de registro de stock de hardware/software
Fuente: Autor

Diagrama de comunicacion: Registro de Stock de Hardware/Software

1: Ingresa a la interfaz
3: Selecciona opcion "hardware o software
5: ingresa nombre de hardware
6: Ingresa numero de serie
7: ingresa descripcion
8: Ingresa proveedor
9: ingresa estado
10: ingresa descripcion del estado
12: Ingresa nombre de programa
13: ingresa numero de licencias
14: ingresa descripcion
15: Ingresa proveedor
16: Estado
17: Descripcion del estado

- 19: Selecciona Guardar 23: Registra datos

2: Despliega formulario

- Personal de : Cl_Registrar Stock de 4: Despliega formulario : CG/Registrar Stock de
Soporte Tecnico Hardware/Software 11: Fecha de ingreso

18: Fecha de ingreso
20: Valida datos

25: éii‘stra datos
‘Autogenera codigo

/ Rgstra datos

21: Autogenera codigo
—

: Cl_Registro de Hardware + CE_Registro de Software

Figura 41: Diagrama de comunicacion registro de stock de hardware/software
Fuente: Autor



Diagrama de secuencia: Registro de Stock de Hardware/Software
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-
: Personal de
Soporte Tecnico

-

: Cl_Reqistrar Stock de

Hardware/S oftware

1: Ingresa a la interfaz

i

i

2: Despliega formulario

O O O

. CC Redqistrar Stock _ Cl_Regqistro de_
de Hardware/Software Hardware

i

3: Selecciona opcion "hardware o software

D

HARDWARE

i

4: Despliega formulario

5: ingresa nombre de hardware

U

i

6: Ingresa numero de serie

7: ingresa descripcion

9: ingresa estado D

D 8: Ingresa proveedor D

i

10: ingresa descripcion del estado

i

1

SOFTWARE

i

11: Fecha de ingreso

Ingresa nombre de programa

i

]

13! ingresa numero de licencias

14: ingresa descripcion

15: Ingresa proveedor

16: Estado

]
]
]
.

-

7: Descripcion del estado

]

19: Selecciona Guardar

18: Fecha de ingreso

-

i

D 20: Valida datos U

23: Registra datos

21: AU

[

24: Registra datos

U il

25: Registr

togenera codigo

I

|

a datos

: CE_Registro de

Software

22: Autogenera codigo

~

Figura 42; Diagrama de secuencia registro de stock de hardware/software

Fuente: Autor
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Flujo Basico: Consulta de Stock de Hardware/Software

Gt

Personal de CI_Consuita Stock de CC_Consulta Sock de CI_Registro de Hardware

Soporte Tecnico Hardware/Software Hardware/Software
(from Actores) (from Boundarys) (from Controls)

(from Entitys)

AN

CE_Registro de Software

(from Entitys)

Figura 43: Flujo basico de consulta de stock de hardware/software
Fuente: Autor

Diagrama de comunicacion: Consulta de Stock de Hardware/Software

1: Ingresa interfaz
3: Selecciona opcion "hardware o Software"
4: Selecciona Criterio de Busqueda

N 18: Seleccion opcion salr 5: Solicita datos
Y - | I
X «
2: Despliega interfaz ‘ ;
- Personal de + ] Registrar Stock de 10: Muestra datos - CC_Registar Stock de
‘Soporte Tecnico  Hardware/Software Hardware/Software

8 Mues(yat

: Seficita datos

g Muestra&;ﬂgt%ha tatos

U

- Cl_Registro de Hardware  CE Registiode Sofvre

Figura 44: Diagrama de comunicacion consulta de stock de hardware/software
Fuente: Autor



Diagrama de secuencia: Consulta de Stock de Hardware/Software
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: Personal de
Soporte Tecnico

1: Ingresa interfaz

2. Despliega interfaz

_ CC_Registrar Stock
de Hardware/Software

3. Selecciona opcion "hardware o Software"

4: Selecciona Criterio de Busqueda

5: Solicita datos

10: Muestra datos

6: Solicita datos

|

7: Solicita

A OO0 0

: Cl_Reqistrar Stock de
Hardware/Software

_: Cl Reqistro de
Hardware

datos

9

: CE_Registro de
Software

8: Muestra datos

|

9: Muestra

datos

11: Seleccion opcion salir

|

Figura 45: Diagrama de secuencia consulta de stock de hardware
Fuente: Autor




Flujo Basico: Generar reporte
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—0—0 ©

Administrador e~ Cl_Generar Reportes ~ CC_Generar Reporte CE_Registro de

Centro de Computo Reportes
(from Actores) (from Boundarys) (from Controls) (from Entitys)

Figura 46: Flujo basico de generar reporte
Fuente: Autor

Diagrama de comunicacién: Generar reporte

5: Lista de Tipo de Rep...
0: Fecha Actual

7. Fecha Inicio
8: Fecha Fin
1: Ingresa a la Interfaz —
4: Selecciona Tipo de Reporte
6: Selecciona Fecha N
9: Selecciona Aceptar 2: Solicitud de Formul... J
~ 13: Selecciona salir 10: Solicita Informacion ‘

3. Muestra Formulario I

- Administrador de Tl - CI_Generar Reportes12: Muestra informacion en archivo excel CC_Generar Reporte

11: S igﬁa Informacion

: CE_Registro de Reportes

Figura 47: Diagrama de comunicacion generar reporte
Fuente: Autor




Diagrama de secuencia: Generar reporte
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S

A

I

: Administrador de

O O

: Cl_Generar Reportes : CC_Generar Reporte : CE_Reaqistro de

1: Ingresa a la Interfaz

J

1

2:

Solicitud de Formulario

i

1

J

4: Selecciona Tipo de Reporte

J

6: Selecciona Fecha

il

9: Selecciona Aceptar

il

J

13: Selecciona salir

3: Muestra Formulario

5: Lista de Tipo de Reporte

~

7: Fecha Inicio
<=
8: Fecha Fin

S~

|

ﬂ 10: Solicita Informacion

]

11: Solicita Informacion

@,

Reportes

12: Muestra informacion en archivo excel

I

J

J

Figura 48: Diagrama de secuencia generar reporte

Fuente: Autor
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Flujo Basico: Registrar Equipos de COmputo

Asistente de Cl_Registrar Equipos Computo ~ CC_Registrar de equipos CE_Registro de Equipos

laboratorio informaticos Computo

(from Boundarys)
(from Actores) (from Controlg) (from Entitys)

Figura 49: Flujo basico registrar equipos informaticos
Fuente: Autor

Diagrama de comunicacion: Registrar Equipos de CoOmputo

1: Ingresar a Interfaz
5: Selecciona tipo de equipo "CPU, Pantalla, Teclado,y Mouse"
6: Area
7: Etiqueta
8: Serie del CPU
9: Procesador/Modelo
10: Marca
11: Disco Duro/Capacidad
12: RAM Tipo/Capacidad
13: Mainboard/Modelo
14: Estado
15: IP
16: Monitor/Numero de Serie
17: Monitor/Marca
18: Monitor/Tipo
19: Monitor/Color
20: Monitor/Modelo
21: Monitor/Estado
22: Teclado/Numero de Serie
23: Teclado/Modelo
24: Teclado/Marca
25: Teclado/Color
26: Teclado/Estado
27: Mouse/Modelo
28: Mouse/ Numero de Serie
29: Mouse/Marca

30: Mouse/Color
31: Mouse/Estado
2: Solicita Fornulario

32: Selecciona Guardar

— 36: Selecciona opcion Salir 34: Guarda datos
{ — ‘ =
; ; <

3: Despliega Formulario

: Asistente de : CI_Registrar Equipos Computo 4: Muestra Usuario : CC Registrar de equipos
laboratorio 33: Valida datos informaticos

: d@a datos

@)

: CE_Registro de Equipos Computo

Figura 50: Diagrama de comunicacioén registrar equipos informaticos
Fuente: Autor



Diagrama de secuencia: Registrar Equipos de COmputo

x O O O

- Asistente de - CC_Reqgistrar de - CE Registmo de
Iahuratorm - Cl_Registrar Equi uto equipos informaticos Equipos Computo

1: Ingresar a Interfaz

2: Solicita Fornulano

+ 3t Despliega Formulaio 7

T 4: Muestra Usuario T
b Selecc‘:.inna tipo de equipo "CPU: Pantalla, Teclado y Mouse”
| cPU s i |
6: Area :

R 7- Etigueta i

| 8 SeriedelCPU |

' 9 Procesador/Modelo !
R 10- Marca e ; ;
31: Disco Duru.-“Capau:idacE ; ;
{ 12: RAM Tipo/Capacidad : :
13: MainboardModelo
T 14: Estado -
i 15: IP u : i
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: MOMITOR : : :
16- Monitor/Mumero de Serte
LI 17: Monitor/Marca U
I_,.I 18: Moanitor/Tipo U
|_| 19: Monito’Color U
U 20: Monitor/Modelo U
|_,_| 21: Monitor/Estado u

TECLADO
22:: Teclado/Mumero de Serie

I_,J 23: TecladoModelo U ; ;
I_I 24- Teclado/Marca U
LI 25: Teclado/Color U
I_,_I 26: Teclado/Estado u

MOUSE

27 Mouse/Modelo
28: Mouse/ Numera de Seiiw
LI 29 MouseMlarca .
U 30: Mouse/Color U
I—:-I 31: Mouse/Estado u
|_:|32: Selecciona Gu:arclar\':'|

; 33 Valida datos

34: Guarda datos

35: Guarda datos
3d6: Selecciona opcion Saliir :

Figura 51: Diagrama de secuencia registrar equipos informaticos

Fuente: Autor



Flujo Basico: Consultar Equipo de CoOmputo
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Asistente de

laboratorio
(from Actores)

Cl_Registrar Equipos Computo

(from Boundarys)

—0—C

CC_Registrar de equipos
informaticos
(from Controls)

CE_Registro de Equipos
Computo
(from Entitys)

Figura 52: Flujo basico consultar equipo de computo

Fuente: Autor

Diagrama de comunicacion: Consultar Equipo de CoOmputo

1: Ingresa a la interfaz
3: Ingresa criterio de busqueda
7. Selecciona opcion sali

4 Solicita datos

{ —> | —
%
2: Despliega Formulario
- Asistente de : CI_Consulta Equipos de Computo 6: Muestra datos
[aboratorio

 CC_Consulta Equipos de

o

: Solicita datos
|

: CE_Registro de Equipos Computo

Figura 53: Diagrama de comunicacidn consultar equipo de computo

Fuente: Autor



Diagrama de secuencia: Consultar Equipo de COmputo
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A O O O

: Asistente de  _: C|_Consulta Equipos de Computo - CC-Consulta Equipos _ CE_Registro de_
laboratorio de Computo Equipos Computo

1: Ingresa a la interfaz

2: Despliega Formulario

| |

3: Ingresa crriterio de busqueda

4: Solicita datos

| il

5: Solicita datos

il

6: Muestra datos

] I

7: Selecciona opcion salir

| ]

Figura 54: Diagrama de secuencia consultar equipo de computo
Fuente: Autor



Flujo Basico: Registrar incidencia

L)
X N
Alumno o Personal Cl Registrar Incidencias CC_Registrar Incidencia
Academico -
from Boundarys
(from Actores) ( " (from Controls)

CE_Registro de
Incidencias

(from Entitys)

Figura 55: Flujo basico de registrar incidencia
Fuente: Autor

Diagrama de comunicacion: Registrar incidencia

N

. Alumno ¢ Personal
Academico

: CE_Datos

=

() r ‘J
: CE_Registro de IMias
alida Datos
0: Selecciona Prioridad
L' Ingresa alainte...
8: Seleccion # de laboratorio
10: Ingresa etiqueta de PC
11: Selecciona tipo de incidencia
14:Ingresa detalle de la incidencja
15: Seleccionalsubir imagen (opcional)
16: Selectigna opcion envi
22: Seleqciona Opcion Salir

N ]
19: Registra datos

20: Solicita datos de la incidencia

2: Solicita formul...
18: Registra datos
—>

||

%

: Cl_Registrar Incidencias

%
3: Despliega formulario
4: Muestra fecha
6: Muestra codigo del usuario
7: Muestra nombre del usuario
13: Muestra prioridad

17: Valida datos

21: Muestra datos de la solicitud

()

de Usuarios

5: Solicita codigo yn%bre del usuario

9: Lista de laboratorios
12: Lista de tipoE de incidencias

|

@

: CC_Registrar Incidencia

Figura 56: Diagrama de comunicacion registrar incidencia
Fuente: Autor




Diagrama de secuencia: Registrar incidencia
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—
-
: Alumno o Personal
Academico

| 1: Ingresa a la interfaz

] i

O O

: CI_Registrar Incidencias _. CC_Registrar Incidencia

O

2: Solicita formulario

3: Despliega formulario

S L

4: Muestra fecha

d: Muestra codigo del usuarib

.

5: Sdlicita codigo y nombre del usuario

] i

I

7{ Muestra nombre del usuario

I

8: Seleccion # de laboratorig

U

10: Ingresa etiqueta de PC%

i I

11: Selecciona tipo de incidencia

: L

I

9: Lista de laboratorios

=

12: Lista de tipos de incidencias
I

13: Muestra prioridad

U

: Selecciona opcion guar:ﬁ

14: lngresa detalle de la |nC|dej\C|a

15: Sélecclona subir imagen (%IDHBD

17: Valida datos

]

18: Registra datos

I

21! Mu

19: Registra datos

O

: CE_Redgistro de
Incidencias

20: Solicita datos de la incidencia

estra datos de la SO|IC

22: Selecciona Opcion Salir

1

——
Q

Figura 57:

Diagrama de secuencia registrar incidencia
Fuente: Autor



Flujo Bésico: Consulta Lista de incidencia
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—0—0

Usuario CI_Lista de Incidencias CC_Lista de incidencias CE_Registro de
from Act from Bound Incidencias
(from Actores) (from Boundarys) (from Control) fom Ent

Figura 58: Flujo basico consulta lista de incidencia
Fuente: Autor

Diagrama de comunicacion: Consulta Lista de Incidencia

L1 Ingresa a la Interfaz

3: Ingresa criterio (e busqueda -
T: selecciona salir 4: Solicita datos

0 — —
A <
2: Despliega Fomnulario

- Usuario Usuario selecciona sali: CI Lista 6: Muestra datos : CC_Lista de incidencias
e Incidencias

¢ Selicita datos

 CE_Registro de Incicencias

Figura 59: Diagrama de comunicacion consulta lista de incidencias
Fuente: Autor



Diagrama de secuencia: Consulta Lista de Incidencias
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x O O C

- Usuario Usuario selecciona salir : Cl _Lista . CC_Lista de : CE_Reqistro de
de Incidencias incidencias Incidencias

1: Ingresa a la Interfaz

| 2: Despliega Formulario

3: Ingresa criterio de busqueda

T T b5: Solicita datos

4: Solicita datos

6. Muestra datos

7. selecciona salir

Figura 60: Diagrama de secuencia consulta lista de incidencias
Fuente: Autor



Flujo Basico: Registrar Solucién
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X 0 O 9

Usuario Cl_Registrar Solucion CC_Registrar Solucion CE_Registro de
Solucion
(from Entitys)

O

CE_Datos de Usuarios

(from Actores) (from Boundarys) (from Controls)

(from Entitys)

Figura 61: Flujo basico de registrar solucion
Fuente: Autor

Diagrama de comunicacién: Registrar Solucién

1 Ingresa a la interfaz

6: Ingresa criterio de busqueda 11; Lista de designados 2
10: Selecciona lista de designados 2 (opcional) —>
12: Ingresa nivel de solucion
13: Ingresa detalle de solucion [}
14: Selecciona opcion guardar T: Solicita datos
18: Selecciona opcion sali 16: Guarda datos

e

2: Despliega formulario

:Usuario + CI_Registar Solucion 5: Mugstra Datos : CC/Registrar Solucion
. 9: Muestra datos

15: Vilida dafos

- Solicita datos

3 Muestra non%d Usuario 11 Guarda datos
4 Mueslr§@

 CEDelos e U : CE_Registro de Solucion

Figura 62: Diagrama de comunicacion registrar solucion
Fuente: Autor
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Diagrama de secuencia: Registrar Solucion

x O 0O O O

- Usuario . Cl_Registrar Solucion . CC_Registrar :_CE_Dat_o_sde _ CE_Registro de
Solucion Usuarios Solucion

| 1: Ingresa a la interfaz |

ﬂ D
U

2: Despliega formulario

3: Muestra nombre de usuario

J

4: Muestra Datos

5. Muestra Datos

U

6: Ingresa criterio de busqueda

H 1 tsoictadatos |
A

u
D
D
:

8: Solicita datos

9: Muestra datos

] ]

10: Selecciona lista de designados 2 (opcional)

H ‘ 11: Lista de designados 2

{Z

12: Ingresa nivel de solucion

J

13: Ingresa detalle de solucjion

]

14 Selecciona opcion guarﬁar

J

15: Valida datos

U

1 17: Guarda datos

16: Guarda datos

18: Selecciona opcion salir

=t

Figura 63: Diagrama de secuencia registrar solucion
Fuente: Autor



Flujo Basico: Designar Personal

Asistente de Cl Registrar Solucion CC_Registrar Solucion CE_Registro de
laboratorio Solucion
fom Actre (from Boundarys) (from Controlg fom Eniyg

Figura 64: Flujo basico designar personal
Fuente: Autor

Diagrama de comunicacion: Designar Personal

1. Ingresa  la interfaz
5: Filtra registros en estado "pendiente"
6: Selecciona registro
7. Designa Personal
8: Selecciona opcion guardar
12: Selecciona opcion salir 10: Registra datos
/ —> | —
A <
2. Despliega formulario
: Asistente de : CI_Registrar Solucion 4: Muestra datos
laboratorio - 9: Valida datos

. Registrar Solucion

3 Muestyaat
: Wéstra datos

» CE_Registro de Solucion

Figura 65: Diagrama de comunicacion designar personal
Fuente: Autor



Diagrama de secuencia: Designar Personal
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C

A

: Asistente de
laborat

orio

1: Ingresa a la interfaz

5: Filtra

2: Despliega formulario

. CC_Reqistrar
Solucion

4: Muestra datos

3: Muestra datos

O O O

: Cl_Registrar Solucion : CE_Reqistro de

Solucion

registros en estado "pend

6: Selecciona registro

7: Designa Personal

: Selecciona opcion guardar

ente"

9: Valida datos

10: Registra datos

12: Selecciona opcion salir

I

]

11: Registra datos

Figura 66: Diagrama de secuencia designar personal

Fuente: Autor



Flujo Basico: Validar Usuario
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\ £ : : @ Q
Usuario Cl_Login CC_Validar Usuario CE_Usuario
(from Actores) (from Boundarys) (from Controls) (from Entitys)

Cl_Principal

(from Boundarys)

Figura 67: Flujo béasico validar usuario
Fuente: Autor

Diagrama de comunicacién: Validar Usuario

; 7: Accede

w — |
/ N\ ‘
: Usuario - CI_Principal
1 hgyesa Datos

2: Selecciona opcion ingresar 6: Despliega
5: Validar usuario
—
3. Validar Usuario { ] 4: Validar Usuario
—_— —_—

: Cl_Login : CC_Validar Usuario w

Figura 68: Diagrama de comunicacion validar usuario
Fuente: Autor
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Diagrama de secuencia: Validar Usuario

: 00O O O

- Cl_Login . Cl Principal  : CC Validar Usuario : CE Usuario

_ Usuario
1: Ingresa Datos

2: Selecciona opcion ingresar

. 3: Validar Usuario

4: Validar Usuario

1

5: Validar usuario

—

6: Despliega

7: Accede U ]

Figura 69: Diagrama de secuencia validar usuario
Fuente: Autor



5.7 MODELO CONCEPTUAL
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| Roles

Usuarios

I —-| Documento_de_ldentidad

Nivel_3 g

Teclado

Figura 70: Modelo Conceptual
Fuente: Autor



5.8 MODELO DE DISENO
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Roles

DescripcionRol

T

Usuarios

IdUsuarios

IdRoles (FK)
IdDni (FK)
NombreUsuario
Clave

Nombres
Apellido Paterno
Apellido Materno
NroDni

Sexo

Estado Civil
FechadeNacimiento
Edad

Telefono

Celular

Documento de |dentidad

|dDni

NroDNI

DescripcionDNI

Nivel 1

IdNivel

Descripcion
TiempoResolucion

IdRoles: e e e e e e e e e e e e e e o e v o

Incidencias

Idincidencia

IdRoles (FK)

IdDni (FK)
IdNivel (FK)

Descripcioninc

| Estado

| FechaEstimada
HoraEstimada

FechaActual

HoraActual

Nivel 2
IdNivel

Descripcion
TiempoResolucion

Nivel 3

IdNivel

Descripcion
TiempoResolucion

Computadoras
|IdCPU
IdMonitor (FK)
IdTeclado (FK)
IdMouse (FK)
Area
ServiceTag
ModeloProcesador po — — — — — —
MarcaDD |
CapacidadDD
e TipoRAM |
| CapacidadRAM |
ModeloMainboard
| NroLaboratorio |
| Estado |
DireccionlP
I 'I I
I
| I |
| I |
| I |
L i
Mouse
s Teclado 1dMouse
onitor
IdTeclado -
IdMonitor - NroSerie
NroSerie Marca
NroSerie Marca Color
Marca Color Estado
Tipo Estado
Color
Modelo
Estado
T,

Figura 71: Modelo de disefio
Fuente: Autor




5.9 VISTA DE DESPLIEGUE
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Roles
IdRoles: char(18)

DescripcionRol: char(18)

T

Usuarios

|dUsuarios: char(18)

IdDni: integer (FK)
NombreUsuario: varchar(20)
Clave: varchar(20)

IdRoles: varchar(20) (FK)
Apellido_Patemo: varchar(50)
Apellido_Matemno: varchar(50)
NroDni: numeric(7)

Sexo: char(15)

Estado_Civil: char(1)
FechadeNacimiento: datetime
Edad: char(3)

Telefono: integer

Celular: numeric(9)

Nombres: varchar(20)

Documento_de_ldentidad

|dDni: integer

NroDNI: numeric(7)
DescripcionDNI: varchar(20)

Incidencias

Idincidencia: char(18)

|dDni: integer (FK)
|dRoles: char(18) (FK)

T Estado: varchar(20)
FechaEstimada: datetime
[ HoraEstimada: datetime
____ || FechaActual: datetime
HoraActual: datetime
IdNivel: char(18) (FK)

Descripcioninc: varchar(150)

Computadoras

IdCPU: char(18)

Nivel_1

IdNivel: char(18)

Nivel_2

Descripcion: char(18)

TiempoResolucion: varchar(20)

IdNivel: char(18)

Nivel_3

Area: varchar(20)

ServiceTag varchar(50)
ModeloProcesador: varchar(50)
MarcaDD: char(18)
CapacidadDD: varchar(10)
TipoRAM: varchar(10) -
CapacidadRAM: varchar(10)
ModeloMainboard: char(30)
Estado: varchar(20)
DireccionlP: varchar(50)
IdMonitor: integer (FK)
|dTeclado: char(18) (FK)
IdMouse: char(18) (FK)

IdNivel: char(18)

Descripcion: char(18)
TiempoResolucion: varchar(20)

Descripcion: char(18)
TiempoResolucion: varchar(20)

NroLaboratorio: varchar(30)

———————————y

Monitor

IdMonitor: integer

NroSerie: varchar(20)
Marca: varchar(20)
Tipo: varchar(20)
Color: varchar(20)
Modelo: varchar(20)

Estado: varchar(20)

Figura 72: Vista de Despliegue

Fuente: Autor

L
|
I
I
I
|
| —

i

Teclado

Mouse

IdTeclado: char(18)

IdMouse: char(18)

NroSerie: varchar(20)
Marca: varchar(20)
Color varchar(20)
Estado: varchar(20)

NroSerie: char(18)
Marca: char(18)
Color: char(18)

Estado: char(18)




5.10 VISTA DE IMPLEMENTACION
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Cortafuegos

My SOL I

PC_ _Centro__Computo

Servidor

PC_Soporte__Teéecnico

PC_Logistica

PC_Asistentes

Router

Switch

Figura 73: Vista de Implementacion

Fuente: Autor
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“ANALISIS Y DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
INCIDENCIAS PARA LOS LABORATORIOS DE COMPUTO DE
LA UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS”

CAPITULO VI: PROTOTIPOS
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6.1 SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS — PROTOTIPOS
6.1.1 INTRODUCCION

La seccion de Prototipos para el Sistema de Gestidon de Incidencias, es la ultima
pieza del sistema, es el documento que contiene la informacion necesaria, no
sélo para el uso del sistema, sino para que los usuarios puedan entender el
funcionamiento de éste.

En todo sistema de gestion es vital la existencia de documentacion técnica de
calidad, disefio y construccion, de manera que, para el usuario se facilite su uso,
en términos claros y sencillos.

6.1.2 ACCESO AL SISTEMA

El acceso al sistema se realiza mediante una interfaz que permita al usuario
ingresar con las mismas credenciales que se usan en la intranet de la

universidad.

Usuario

Contrasena

UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS Ingresar

iNuevas lideres!

Figura 74: Acceso al Sistema
Fuente: Autor

Una vez identificado el usuario, se accedera al modulo principal del sistema.
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6.2 MODULOS
6.2.1 Modulo Principal

Luego de ingresar al sistema se muestra la pantalla principal, con las opciones
dependiendo del rol que desempefie cada usuario, de acuerdo a sus
credenciales introducidos en la interfaz de inicio.

Si el usuario pertenece al area de Tecnologias de la Informacion, el modulo se

mostrara con las siguientes opciones:

Sistema de Gestion de Incidencias

UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS

iNuevos lideves!

Gestionar Incidencias Registrar Incidencias Registrar Equipos

Reportes Gestionar Stock

Figura 75: Modulo Principal
Fuente: Autor
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6.2.2 Modulo Registrar Incidencia

Si el usuario es alumno de la Universidad, se mostrara la siguiente interfaz:

Sistema de Gestion de Incidencias

UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS

iNuevos lideres!

Registrar Incidencias Salir

Figura 76: Modulo Alumno, Personal Académico
Fuente: Autor

Cuando el usuario haga clic en el boton Registrar Incidencia, aparecera un
formulario con los campos, cédigo y nombre de usuario, la fecha cargadas desde

la base de datos y la direccion IP en el cual se esta registrando la incidencia.
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Registrar Incdencia

Codigo de Usuario: 201101094 - =

Usuario: Rvalenzuela
UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS
Nro de Laboratorio LAB-01 iNuevos lideres!
Prioridad  |rormal Fecha: 01/01/2017
Urgente _ .
Direcc IP: 172.168.10.63
Muy Urgente ' fon
Etiqueta:
Incidencia: |NO EMCIENDE MONITOR [¥]
Descripcion:

Ingrese la imagen de la pantalla:

Seleccione el archivo Mingun archivo seleccionado
Subir Archivo Eliminar Archivo
Guardar Limpiar Cancelar

Figura 77: Modulo Registrar Incidencia
Fuente: Autor

Adicionalmente se mostrard la opcién de Prioridad que se seleccionara de
acuerdo a la incidencia elegida. La opcién Etiqueta que permitird4 introducir el
nombre de la computadora afectada, y la opcién Incidencia muestra los casos
mas frecuentes. Incluye un espacio para ingresar opcionalmente una breve
descripcion del problema y un botdn para seleccionar una imagen de la pantalla.
Finalmente, el boton Grabar que permitird guardar los datos introducidos en el
formulario.
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6.2.3 Modulo Registrar Equipos
El usuario que pertenece al area de Coordinacién de Laboratorios, registrara los
equipos informaticos. La interfaz que se muestra en el modulo Registrar Equipos

sera el siguiente:

Registrar CPU

Usuario: RValenzuela Nombre Equipo PC-Principal
- UNIVERSIDAD
Rok  Administrador Direccion IP:  172.168.10.15 LAS AMERICAS

iNuevos lideres!

Registro de CPU
Service Tag Area ModeloProc...  Modelo DD Capacidad DD Tipo RAM Capacidad ... ModeloMain... Direccion IP
4paONZ2 |Laboratorio 1 |Intel Care i5-... |DELL 500 GB [poR3 4GB [OPTIPLEX 30... [172.16.0.20
| I | | | I | |
Service Tag Modelo Disco Duro Capadacddad Ram
Area Capacidad Disco Duro Modelo Mainboard
Modelo Procesador Tipo RLAM Direccion IP

Guardar Editar Borrar Datos Cancelar

Figura 78: Modulo Registrar CPU
Fuente: Autor

En la interfaz de Registro de Equipos se muestra el nombre de usuario, el rol
gue desempefia, nombre del equipo en el cual esta registrando los datos, y su
direccion IP. Por defecto, se mostrara la tabla y los campos para registrar los
datos del CPU. Sin embargo, también aparecen los botones para registrar el

monitor, el teclado y el mouse.
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De manera que, si el usuario hace clic en uno de ellos, se mostrara la interfaz de

registro de cada parte de la computadora.

Registro Monitor

Usuario: RValenzuela Nombre Equipo PC-Principal

Rok Administrador Direccion IP: 172.168.10.15 e T
UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS

iNuevos lideres!

Registro de Monitor

Nro Serie Marca Tipo Color Modelo Estado
CN-0YGP39-72872-45... [DELL LED [MEGRO [P19145f ok
Nro Serie Color
Marca Modelo
Tipo Estado
Guardar ] [ Editar ] ’ Borrar Datos ] ’ Cancelar

Figura 79: Modulo Registrar Monitor
Fuente: Autor

En cada mddulo incluyen los botones Guardar, Editar, Borrar Datos y Cancelar,
gue nos permitira gestionar cada registro que ingrese a la base de datos.

6.2.4 M6dulo Gestionar Incidencia
A continuacion, se mostrara el moédulo de Gestionar Incidencia.

Gestionar Incidencia

UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS

iNuevos lideres!

Registrar Solucion Lista de Inddendia Regresar

Figura 80: Modulo Gestionar Incidencia
Fuente: Autor
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6.2.4.1.1. Modulo Registrar Solucion
Cuando el usuario haga clic en el boton Registrar Solucién, se mostrara la

siguiente interfaz.

Reqistrar Solucion

Lista de Incidencias

UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS

Usuario: RValenzuela

iNuevos lideres!

Buscar por:  |Usuario W

# Incdencia #Lab Fecha Prioridad Descripcion |Usuario Estado
INC-000-001 1 01/10/16 Marmal SE VENCIO LIC... |Andres Esquen  [En Curso ~
INC-000-002 2 07/10/16 IUrgente SE VENCIO LIC... |Raul Valenzuela |En Curso
INC-000-003 3 01/10/16 Lrgente MO ESTA INSTA. .. |Jose Camargo Cerrado
INC-000-004 5 10/10/16 Muy Urgente MO ESTA INSTA. .. |Jessica Ledesma  |Pendiente
INC-000-005 5 11f10/16 Mormal SE WENCIO LIC... |[Elizabeth Rojas  |Cerrado
INC-000-008 5 14/10/16 Irgente Mo puedo ingre... |Juan Perez En Curso
INC-000-007 7 20/10/16 Marmal MO ESTA INSTA... |Pedro Ortiz Fendients
INC-000-008 & 21/10/16 Muy Urgente SIM RED Juan Carlos MNori... [Cerrado
INC-000-009 1 22/10/16 Marmal MO EMCIEMDE ... |Marisol Espejo Fendients
INC-000-010 1 24/10/16 Muy Urgente MO FUNCIONA ... |Alan Perez En Curso W

Designado 1 | 5in Asignar
Designado 2 | 5in Asignar

Mivel Sin Asignar

Soluddn

Guardar Editar Cancelar Salir

Figura 81: Modulo Registrar Solucion
Fuente: Autor
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El usuario buscara la incidencia y se filtrard en la tabla, se elige el registro
buscado y se habilitaran las diferentes opciones para registrar la solucion al

problema.

Lista de Incidencias =

Usuario: RValenzuela UNIVERSIDAD

LAS AMERICAS
Buscar por:  |Nro Incdencia w 000-002 iNuevos liderex!

# Inddenda #Lab Fecha Prioridad Descripcidn Usuario Estado
INC-000-002 |2 [07/10/15 [urgente SE VENCIO LICE... [Raul Valenzuela  |En Curso
Designado 1 | Daniel Berrospi W
Designado 2 | Sin Asignar W
Hivel Sin Asignar w
Solucidn

Guardar Editar Cancelar Salir

Figura 82: Modulo Registrar Solucion

Fuente: Autor
En Designado 1, se podré elegir al Asistente de Laboratorio, que a su vez sera el
gue tendra a cargo la solucion de Primer Nivel.
El Designado 2 seré el técnico de soporte, que se encargara de solucionar la
incidencia toda vez que el inconveniente sea de Segundo Nivel.
En nivel se seleccionara si la solucién se dara por Primer o Segundo Nivel.
Y finalmente en Solucién, se pondra a detalle lo que el Asistente o el Técnico de
Soporte realizaron para solucionar la incidencia.
Cuando el usuario seleccione a un Asistente o Técnico de Soporte el estado de

la Incidencia cambiara de forma automatica de Pendiente a En Curso.
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Lista de Incidencias

Usuario: RValenzuela
1'?\.']\']11{‘.‘2[“.-11}

Buscar por: |Nro Incddenda w 000-011 L”?S AME_RIC‘ﬁ'b
iNuevos lideres!
# Inddencia #lab Fecha Prioridad Descripcidn |suario Estado
INC-000-011 K 04/11/16 INormal |NO ESTA INSTA... [Mauricio Fernandez|Cerrado

Designade 1 | Daniel Berrospi
Designado 2 |Sin Asignar

Mivel Sin Asignar

Soludin Se inatala programa.

Usuaric gueda conforme.

Guardar Editar Cancelar Salir

Figura 83: Modulo Registrar Solucion
Fuente: Autor
Una vez que el usuario rellene los datos, seleccionara la opcion Guardar, el
estado de la incidencia cambiara a Cerrado y terminara el proceso de Registrar

Solucién.
Adicionalmente existira el botén Editar, en caso se requiera modificar el Registro

de Solucion.
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6.2.4.2 Médulo Lista de Incidencias

El médulo Lista de Incidencias, mostrara todas las incidencias.

Lista de Incidendas

Lista de Incidencias

e UNIVERSIDAD

LAS AMERICAS

Buscar por: | Usuario W iNuevos lideres!

#Inddencia  #Lab Fecha Prioridad Descripdan |suario Estado
INC-000-001 |1 01/10/16 Maormal SE VENCIO L... [Andres Esquen |En Curso
INC-000-002 |2 07/10/16 Urgente SE VEMCIO L... [Raul Valenzuela [En Curso
INC-000-003 |3 01/10/16 Urgente MO ESTA INS... |Jose Camargo  |Cerrado
INC-000-004 |5 10/10/16 Muy Urgente  |NO ESTA INS... |Jessica Ledes... [Pendiente
IMC-000-005 |5 111016 Marmal SE VEMCIO L... [Elizabeth Rojas |Cerrado
INC-000-00&8 |5 14/10/16 Urgente Mo puedo ing... [Juan Perez En Cursa
INC-000-007 |7 20/10/16 Maormal MO ESTA INS... |Pedro Ortiz Pendiente
INC-000-008 |6 21/10/16 Muy Urgente  [SIN RED Juan Carlos ... [Cerrado
INC-000-008 |2 22/10/15 Maormal MO EMCIEMD. .. [Marisol Espejo  |Pendiente
IMC-000-010 )] 24/10/15 Muy Urgente  |NO FUMCION,.. |Alan Perez En Curso
INC-000-011  |K 041116 Maormal MO ESTA INS. .. [Mauricio Fern... [Cerrado
INC-000-012  |K 15/11/16 Maormal MO EMCIEMD. .. (Isabel Martinez (Cerrado
IMC-000-013 [T 171116 Muy Urgente  [NO EMNCIEMD... |Betsabeth Vill... |Pendiente
INC-000-014 [T 211116 Urgente MO FUMCION. .. [Fernanda He... |En Cursa
INC-000-015 |2 23/11/16 Maormal MO ESTA INS. .. |Junior Redrig... [En Curso

Designado 1 | Sin Asignar
Designado 2 | 5in Asignar

Mivel Sin Asignar

Solucian

Salir

Figura 84: Modulo Lista de Incidencias
Fuente: Autor
Este mddulo permitird ver todas las incidencias a detalle, si es que ya se
encuentran solucionadas. Al igual que el Registro de Solucién, la interfaz
permitird filtrar cada incidencia guardada.
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De manera que, por cada Incidencia Cerrada, el sistema permitira generar una

solicitud que permita comprobar el servicio que se le brind6 a dicha incidencia.

Lista de Incidencias

Usuario:  RValenzuela
UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS

Buscar por: .Nru Incidenda v. 000-011 e : -
L : iNuevos lideres!

#Incidencia  #lLab Fecha Prioridad Descripcidn Isuario Estado
INC-000-011 |k 04711715 [Normal INO ESTA IN... |Mauricio Fer... |Cerrado

Designado 1 | Daniel Berrospi
Designado 2 | Sin Asignar

Mivel Sin Asignar

Solucién Se instala programa.

Usunario gqueda conforme.

[ Editar ] [ Cancelar ]

Figura 85: Generar Papeleta de Servicio
Fuente: Autor
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6.2.5 M6édulo Gestionar Stock

El médulo Gestionar permitira visualizar tres opciones, entre ellos Registrar

Hardware, Software y el boton Salir.

Gestionar Stock

UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS

iNuevos lideres!

Registrar Hardware Registrar Software Regresar

Figura 86: Modulo Lista de Incidencias
Fuente: Autor

6.2.5.1 Médulo Registrar Hardware
Cuando el usuario haga clic en Registrar Hardware, se mostrara la siguiente

interfaz:

Registro de Hardware

Registrar Hardware

Usuario: RValenzuela Mombre Equipo PC-Principal UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS
. ~ . iNuevos lideres!
Rok Administrador Direcciéon IP: 172,168, 10.15
Buscar por: Codigo v
Registro de Hardware
Codigo MNombre Nro Serie Descripcién Proveedor Fecha de Ingreso
HWOooo 1 |Fuente de Poder L5-001-456 Fuente de poder, mod... |DELL |22j01/17
Codigo HWO0001 BeSaan Cable VGA color Zzul, de 9
pines=s
Nombre Cable VGA
Nro Serie CE0942
Proveedor DELL
Fecha de Ingreso ﬂ
Guardar Editar Borrar Datos Cancelar

L Figura 87: Modulo Registrar Hardware
Fuente: Autor
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Al igual que el Registro de Equipos Informaticos, la interfaz nos permitira
ingresar los datos por medio de los campos que se muestran. Una vez que el
usuario haga clic en el boton Guardar, los datos aparecerén en la tabla.

Registro de Hardware
Registrar Hardware
Usuario: RValenzuela Nombre Equipo PC-Princpal UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS
iNuevos lideres!
Rok: Administrador Direccién IP:  172.168.10.15 e e
Buscar port | Codigo -]
Registro de Hardware
Codigo Mombre MNro Serie Descripddn Proveedor Fecha de Ingreso
HWoo01 |Fuente de Poder |Ls-001-456 |Fuente de poder, mod... |DELL |22/01/17
HW0002 |Cable vGaA |cBO942 |DELL |Cable VGA color Azul, ... [22/01j17
Codigo HW0002 Descripcion Cable VGA color Azul, de 9
pines=s
Nombre Cable VGA
Nro Serie CBO942
Proveedor DELL
Fecha de Ingreso LI
Guardar [ Editar ] [ Borrar Datos ] [ Cancelar ]

Figura 88: Modulo Registrar Hardware
Fuente: Autor

6.2.5.2 Médulo Registrar Software
A continuacion, se muestra la interfaz de Registro de Software, al igual que el de

Hardware, nos permitira introducir datos a la tabla.

Registro de Software

Registrar Software

Rvalenzuela Nombre Equipo PC-Principal

Usua b UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS
Rok Administrador Direccién IP:  172.168.10.15 iNuevos lideres!
Buscar por: Codigo w
Registro de Software
Codigo Mombre de Progr... Nro de Licenda Descripcién Proveedor Fecha de Ingreso Estado Descripcion del E...
SW0001 |Metbeans |software Libre Programa de softw...[Netbeans |22/01/17 |Disponible Se instald en todas...
Codigo HWO001 Descripcion Reproductor de Masica, Video.
Mombre de Programa VLC Media Player
Nro Licencia Software Libre
Proveedor WLE Estado Disponible
Fecha de Ingreso ~1 Descripdion del Bstado | 5. 312214 en todas 1a compuc
adoras de los laboratorios.

Guardar Editar Borrar Datos Cancelar

Figura 89: Modulo Registrar Software
Fuente: Autor



131

Cuando el usuario haga clic en Guardar, los registros quedaran almacenado en

la base de datos y finalizara el proceso de Registro de Software.

Registro de Software

Registrar Software
- RValenzuela Nombre Equipo PC-Principal
Lo UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS
Rok Administrador Direccién IP: 172.168.10.15 iNuevos lideres!
Buscar por: Codigo w
Registro de Software
Codigo Mombre de Progr...  Nro de Licenda Descripcién Proveedor Fecha de Ingreso Estado Descripcion del E...
SW0001 |Neﬂ:|eans |Sof'bNare Libre |Programa de softw... ‘Neﬂ:eans |22f0 117 |Disp0nible |Se instald en todas. ..
SW0002 |VLC Media Player |SUf‘tNarE Libre |REprUductUr de M... ‘VLC |22f0 117 |Dispunible |5E instalé en todas. ..
Codigo HW0001 PEET 22T Reproductor de Masica, Video.
MNombre de Programa VLC Media Player
Nro Licencia Software Libre
Proveedor WLC Estado Dispanible
Fecha de Ingreso ﬂ Descripcion del Estado Se instald en todas las compu
tadoras de los laboratorios.
Guardar Editar Borrar Datos Cancelar

Figura 90: Modulo Registrar Software
Fuente: Autor

6.2.6 Médulo Reportes

En la interfaz que muestra el médulo Reportes, se visualizaran tres botones,
Reporte para Incidencias, para Registro de Equipos de Computo y Registro de
Stock.

Reportes

Reportes

Reporte Incidencia Repaorte Stock Reporte de Cdmputo Regresar

Figura 91: Modulo Reportes
Fuente: Autor

En cada boton aparecerd el detalle de cada médulo mencionado.
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En el médulo de Reporte Incidencia aparecera el registro detallado de todas las

incidencias.

Reporte Total de Incidencias

INC-ODD-001 1 01/10116 SEWEMCIO  Andres Esquen  En Curso
LICENCIA DE
UNIVERSIDAD SOFTWARE
LAS AMERICAS
iNuevos lderes! Urga nte
INC-0DD-DDZ 2 07/1016 SE VENCIO Raul Vaknzuela En Curso
LICENCIA DE
SOFTWARE
INCODD-D03 & 0171016 MO ESTA Jose Camargo  Cemado
INSTALADO EL
PROGRAMA

Muy Urgente

INC-000-004 5 11016 NOESTA Jossica Ladesma Pandianie
INSTALADO EL
PROGRAMA

Urgante

INC-000-008 5 14/10M16 Mo puada Juan Paraz En Cursa
ingresar a
Googla

Mormal

INC-000-007 T

Paga 1aof 2

Figura 93: Reporte Incidencia
Fuente: Autor

Nrolncidencia Mrolab Fecha Descripcion Usuario Estado
PROGRAMA

Muy Urgente
INC-00D0-008 L] 211016 SINRED Juan Carlas Camada
Moriega

MNormal

IMC-000-002 J 221016 MO EMCIENDE Marnizal Espajp Pandiania
MOMITOR
INC-000-011 K 111G NO ESTA Maurida Camada
UN I\'li}{;‘ill)ﬁl) INSTALADO EL Famandaz
LAS AMERICAS PROGRAMA
iNuevos lideres! INC-000-012 K 181116 MO EMCIENDE  lsabal Martinez  Carrada
CPU

Muy Urgente
INC-000-013 | TINE MO ENCIENDE Batsabath Villalta Pandiania
CPU

Normal

INC-D00-015 2 231116 MNO ESTA Juniar Rodrguaz En Curso
INSTALADO EL
PROGRAMA

sahado 18

Figura 92: Reporte Incidencia 2
Fuente: Autor
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En el modulo Reporte Stock aparecera de la siguiente manera:

Reporte Total Stock

Codigo Nombre NroSerie Descripcion
1 Chai 1 Vins at alcools Cheavaliar
2 Chang 1 Wins at alcoals Chavaliar
3 Anisead Syrup 1 Wins al alkeoals Chavaliar
UNIVERSIDAD 4 Chaf Anlor’s Cajun 2 Wins at alcools Chavaliar
z Saasoning
LAS AMERICAS ] Chaf Anlor’s Gumbo Mix 2 Wins al alkeoals Chavaliar
:.‘\.l“ 21008 .“LI: o _|] ] SG;:\:::#; Boysanbamy 3 Wins el aleools Chavaliar
T Uncla Bob's Organic Dred 3 Wins at alcoals Chavaliar
Paars
& Morthwoods Cranbarry 3 Wins at alcoals Chavaliar
Saucs
| Mizhi Koba Niku 4 Wing et alcoals Chevaliar
10 |kura 4 Vins at alcoals Chevaliar
1 Quasa Cabralas 5 Wins al aleoals Chavaliar
12 Quesa Mandhego La 5 Wins al alcoals Chavaliar
Pasiora
13 Kanbu & Wins al alkeoals Chavaliar
14 Tafu & Wins al alcoolks Chavaliar
15 Ganan Shouyu & Wins al alkeoals Chavaliar
18 Paviova T Wins el aleoolks Chavaliar
7 Alica Muttan T Vins at alcools Cheavaliar
18 Carmanvan Tigars T Wins at aleoals Chavaliar
19 Teatima Chocalate ] Vins at alcools Cheavaliar
Biscuits
20 SirHodnay's Marmalads 8B Wins at aleoals Chavaliar
21 Sir Rodnay's Sconas & Wins al alkeoals Chavaliar

Figura 94. Reporte Stock
Fuente: Autor

Codigo Mombre NroSerie Descripcion
15 ‘Ganan Shouyu 5] Romara v tamilla
16 Paviova T Romara v tamilla
7 Alica Mutian T Ramara y bomillo
18 Carmarvan Tigars T Romara v tamilla
18 Taatima Chocaolale 8 Romara y tamilla
. - ; Biscuits
UNIVERSIDAD 20 Sir Rodnays Manmalads 8 Romara y lomills
LAS AMER[CAS 21 Sir Rodnay's Sconas a8 Ramara y bomillo
22 Gustals Knidabnbd a Romara v tamilla
iNuevos lideres! 23 Tunnbréd a Ramera y tamilio
24 Guarana Fanlaslica 10 Ramara y tamilla
25 MuluCa Mul-Mougat- 11 Romara y tamilla
Crame
26 Gumibdr Gummibarchan 11 Romara v tamilla
a7 Schoggi Schokalada 11 Ramara y bomillo
28 Rissla Savarkraut 12 Romara v tamilla
28 Thiringar Rostbratwurst 12 Romara v tamilla
30 MNord-0Ost Matjesharing 13 Romera v tomillo
a1 Gorgonzola Taling 14 Romara v tamilla
32 Mascarpona Fabiali 14 Romara v tamilla
a3 Gaitost 15 Romera v tomillo
34 Sasquaich Ala 16 Ramara y tamillo
35 Stealaya Stout 16 Romara v tamilla
36 Inlagd Sil 17 Romera v tomillo
ar Gravad lax 17 Ramara iy bamillo
38 Cita da Blaye 18 Romara y tomillo
33 Charreusa varla 18 Ramara y tomilla
40 Bosion Crab Maat 19 Ramara iy tamillo
41 Jack’s Mew England Clam 18 Romara y tamilla
Chowadar
42 ‘Singaparaan Hokkian 20 Romara y tamilla
Friad Meaa
43 |poh Cofles 20 Ramara y tamilla
44 Gula Malacea 20 Ramara y tamillo
45 Rogeda sild 21 Romara v tamilla

Figura 95: Reporte Stock 2
Fuente: Autor
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Y finalmente en el médulo de Computo se visualizara de la siguiente manera:

Reporte Total de Computo

ServiceTag MNombre Descripcion Modelo Stock

Beverages
1 Chai Salt drinks, coffass, 1 ]
\eas, baars, and alas

UNI'v'liR;\:ID.AD Condiments
LAS AMERICAS cha el il 3”
iNuevos lideres! spraads, and

soasonings

Confections

1 Chai Dassarts, candias, 1 ]
and sweal braads
Dairy Products
1 Chai Cheasas 1 3
Grains/Cereals
Chai Braads, crackars, 1 1]

Meat/Poultry

1 Chai Praparad maats 1 3

Produce

Figura 96: Reporte COmputo
Fuente: Autor

ServiceTag MNombre Descripcion Modelo Stock
2 Chang Driesd fruit and baan 1 7
aund
Seafood
2 Chang Saawsad and fish 1 7
S AMERICA
LAS AMERICAS Ariseed Symp | Soft drirks, coffees, 1 13

taas, boars, and alas

iNuevos lideres!

Condiments

(5]

Anisasd Syrup Swealand savary 1 13
saucas, ralishas,
spraads, and
saasonings

Confections

Anizasd Syrup Dessarts, candies, 1 13
and sweet braads

Dairy Products
3 Anisaad Synip Cheasas 1 13

Grains/Cereals
Anisasd Syrup Braads, crackars, 1 13

‘

Meat/Poultry
3 Anisaad Syup Praparad maals 1 13

Produce

Figura 97: Reporte Computo 2
Fuente: Autor
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ServiceTag Nombre Descripcion Modelo Stock
Seafood
50 Walkainan suklaa Soawsad and fish 23 65

UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS

iNuevos lideres!

Figura 98 Reporte COmputo 3
Fuente: Autor
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“ANALISIS Y DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
INCIDENCIAS PARA LOS LABORATORIOS DE COMPUTO DE
LA UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS”

CAPITULO VII: Conclusiones y Recomendaciones
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7.1 CONCLUSIONES

Se identificé los requerimientos funcionales y no funcionales de los
procesos actuales.

Se elaboro el andlisis y disefio logrando definir la estructura de la solucion
con lo cual se podra tener un control seguro y confiable del registro de
incidencias, la gestion de las incidencias, el registro de equipos de
computo y el registro de stock.

Se logré elaborar los prototipos de los mddulos descritos en la solucion

para un posterior desarrollo e implementacion.
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7.2 RECOMEDACIONES

Identificados los requerimientos en una siguiente version del sistema se
deberia cubrir las incidencias de los equipos informaticos de todas las
areas de la Universidad Peruana de las Américas, adicionalmente se
deberia incluir el sistema de gestion de incidencias como parte de la

intranet institucional de la universidad.

En el futuro desarrollo e implementacion de los prototipos del sistema se
debera permitir el acceso desde cualquier equipo informético (PC, Laptop,

Tablet, Celular).



139

Elaboracion de Referencias

Libros

e Pressman R. (2015). Ingenieria de Software. Un enfoque préctico.

México: Editorial McGraw-Hill.

e PMI. Guia de los fundamentos para la direccion de proyectos.
PMBOK: Project Management Institute, 5ta edition.

e Ramos J., Ramos A. y Montero F. (2006). Sistemas gestores de

base de datos. Espafa: Editorial McGraw-Hill.

e Diccionario Océano Uno llustrado (2015) Diccionario enciclopédico

ilustrado. [Diccionario]-Pera.

¢ Real Academia Espafiola (2016) Diccionario de la lengua espafiola

Ultima Edicién. [Diccionario] — Espafia.



140

ANEXOS
ANEXO 1 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

En el siguiente cuadro se muestra las alternativas que se marcaron en las
encuestas por cada pregunta

CANTIDAD DE

(0]
N° DE PREGUNTA ALTERNATIVA MARCADOS

PREGUNTA 1

PREGUNTA 2

PREGUNTA 3

PREGUNTA 4

PREGUNTA 5

PREGUNTAR 6

MMOO|@|>00|mE>00mmoOmmOgoogm
NiwNw(N o Aw N o|Maswlh D w(k 2~

CANTIDAD DE INCIDENCIAS

TOTAL ATENDIDAS 1.500 77%

TOTAL NO ATENDIDAS

450 23%

TOTAL 1.950 100%
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TIEMPO DE SOLUCION DE INCIDENCIAS

En Base a 1,500 incidencias atendidas se realiz6 una division por nivel de
dificultad y tiempo de solucion.

30-180 5 dias

01/01/2016 10-15 min 15-30 min 30-120 min :
min 0 mas

Primer nivel 570 320

Segundo nivel 260

Tercer nivel 220 130

INCIDENCIAS CON

SOLUCION MAYOR A UNA

HORA 41%

TIPOLOGIA DE INCIDENCIAS

Se coloca en cantidad el nUmero de personas que marco cada opcion

Tipologia de incidencias Cantidad

Fallos de red, comprobacién de IP o Proxy, reinicio de equipos gestores de red 14

Problemas en cuentas de usuario

Peticion de direcciones IP

Instalacién de software o configuracidn de portatiles 11

Configuracion de escritorio remoto

Reciclaje/cambio de equipos y/o materiales

Instalacién/desinstalacidon/actualizacién parcial de software 15
Problemas de video (proyectores o pantallas monitor) 0
Solucionar problemas de audio 14
Instalacion completa de software y clonacién de equipos 10
Sustitucion/comprobacion de hardware 13
Sustitucion de cable de red/alimentacién/splitters 12
Reparar y/o revisar equipos 15
Virus, averias hardware interno, revision general, memoria 15

Cambio de contrasefias, unificacién de claves y/o problemas en cuentas de usuario

Wifi e instalacion de software o configuracion de portatiles

Problema de impresora en la sala libre acceso (incluido cambio de toner)
Otros
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ANEXO 2
ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Se multiplico los resultados de cada criterio con la cantidad de personas
gue realizaron la encuesta.

Lograré ser =

Es posible automatizar ~ Ahorrara recursos . o TOTAL
Eficiente econdémico
75 75 75 45 18
15 45 15 45 8

ANEXO 3

EVIDENCIAS
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