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RESUMEN

El presente trabajo tiene como principal objetivo el desarrollar y disefiar un software
para realizar correctamente la gestion en el area de Tl conforme sus necesidades en el
Hospital General Latacunga. Fundamenta en ITIL V3 que trata sobre las buenas practicas
aplicadas en T1 ademas que por ser el modelo completo referente al ITSM, desde varias
perspectivas la del usuario y de la organizacién. Este proyecto fue desarrollado segun la
metodologia mencionada, siempre buscando mejorar los procesos y optimando los ciclos
de vida de soporte propuesto por ITIL. A través de la recopilacion de informacion se
identifica el proceso actual de gestion de incidencias dentro de esta casa de salud los
mismos que permite identificar los cambios a realizarse y cuéles son los mas necesarios.
Se desarrolla una herramienta en software libre el mismo que permitira realizar futuras
mejoras y avances conforme la organizacion lo necesite, ademas que se realiza pruebas
de funcionamiento conforme las solicitudes del usuario final el mismo que esta conforme
a las necesidades presentadas en las historias de usuario. Se recomienda realizar la
aplicacion de procesos que detalla ITIL V3, utilizando la estructura de procesos que se
basa en roles y funciones. La propuesta es validada mediante la implementacion en el
area de TI que brinda soporte técnico a usuarios, el mismo que sera aplicando conforme

los procesos de la Gestion de Incidentes que menciona el marco de referencia ITILV3.

PALABRAS CLAVE

Gestién de Incidencias, Ciclo de Vida, ITILV3, Area de TI, ITSM, Software,

Estructura de procesos, Metodologia de procesos, mejora continua.
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ABSTRACT

The purpose of this project is to develop and design a system to correctly manage
the IT area according to your needs at Latacunga General Hospital. It is based on ITIL
V3 that deals with good practices applied in IT, as well as being the complete model
referring to ITSM, from several perspectives of the user and the organization. This project
was developed according to the mentioned methodology, always seeking to improve the
processes and optimizing the service life cycle proposed by ITIL. Through the collection
of information, the current incident management process within this health house is
identified, which allows identifying the changes to be made and which are the most
necessary. A free software tool is developed that will allow future improvements and
advances to be made as the organization needs it, and performance tests are performed
according to the requests of the end user, which is in accordance with the needs presented
in the user stories. It is recommended to carry out the process application detailed by ITIL
V3, using the process structure that is based on roles and functions. The proposal is
validated through the implementation in the IT area that provides technical support to
users, which will be applied according to the Incident Management processes mentioned

in the ITILV3 reference framework.

KEYWORDS

Incident Management, Life Cycle, ITILV3, IT Area, ITSM, Software, Process

Structure, Process Methodology, continuous improvement.
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INTRODUCCION

Antecedentes de la situacién objeto de estudio

El Hospital General de Latacunga, siendo una institucion publica, tiene la mision
de proporcionar servicios de salud con calidad y calidez en el campo de la asistencia
especializada, a través de su cartera de servicios, cumpliendo con la responsabilidad de

promocion y prevencion de la salud pablica.

Se encuentra ubicado en la ciudad de Latacunga, en la cual presta servicio a 98.355
habitantes, brindando apoyando a varios cantones de la provincia de Cotopaxi como es
Salcedo, Pujili, Saquisili, y Sigchos, ademas que brinda apoyo a otras casas de salud a
nivel nacional, al ser un hospital de tercer nivel cuenta con todos los servicios que le
permite cubrir las areas mas vulnerables, como es emergencia, ginecobstetricia |,
imagenologia, laboratorio, unidad de cuidados intensivos, consulta externa con sus
especialistas altamente capacitados y entre mas servicios, para acceder a este servicio de
salud se debe dirigir a las calles Hermanas Paez y dos de mayo en la ciudad de Latacunga,
ademas es importante resaltar que el 13 de agosto del afio 2017 se realizé la entrega del
nuevo Yy repotenciado Blogue Il de esta casa de salud, mismo que cuenta con el personal

necesario para brindar un servicio de calidad.

Con su nueva infraestructura esta casa de salud dispone de un departamento de
sistemas con personal capacitado en resolver problemas presentados en el area
tecnoldgica, cabe recalcar que por ser una unidad nueva cuenta con méas de 1000 equipos
tecnoldgicos entre computadoras, routers, switch, cdmaras ip, relojes biométricos,
impresoras y demas equipos, dispone de un data center equipado con tecnologia de punta,
una conexion de internet con fibra optica de 40 megas el cual permite al personal una
mejor fluidez de navegacion que permitira a los servidores de esta casa de salud no

retrasar con sus labores diarias.
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Planteamiento del problema

El &rea de TI enfrenta cada dia nuevos retos, relacionados con el soporte a los
usuarios, que deben responder a incidentes imprevistos en la infraestructura tecnoldgica,
ya sea fallas de hardware o software, autorizacion a aplicativos o cosas tan sencillas como

es el cambio de claves de acceso, 0 ya sea quejas por servicios incompletos.

La atencién de soporte técnico para los usuarios internos del Hospital General
Latacunga, presenta como principal dificultad, que no cuenta con un canal centralizado
para recibir las solicitudes de gestidén y control de casos por concepto de: incidencias,

problemas, requerimientos presentados.

La administracion y control inadecuado sobre las incidencias o solicitudes de
servicio al area de tecnologias de la informacidn, se produce por no contar con un proceso
donde se registre un historial de servicios, por lo tanto no permite identificar las acciones
tomadas ante las solicitudes presentadas ademas que afecta la calidad de asistencia que
se brinda, no existe la forma de controlar las cargas laborables de los técnicos de esta casa

de salud, que convierte la gestion de servicios de soporte en un proceso ineficiente.

Softw are

Talento Humano
Falta de

Organizacion ———— Sin registros de

estrategica insidencias
No disponen deun — 5
Acumulacién de medio de
trabajo sin tiempos comunicacion efectivo
de respuesta
Respuestasinapropiadas Sin control de las solicitudes ——————>
)

sinsoluciénalos
insidentes presentados

egistro, control de
inisdencias generadas
por los usuarios internos
y el area de TI.

No existe informacion
de los trabajo
realizados

No existe una coodinacién
del trabajo a realizarse en
las diferentes areas

Seguimiento y control
de la informacién
generada

Historial de insidencias
gemeradas solucionadas
y pendientes

Metodologias de trabajo

Figura 1. Diagrama causa efecto
Fuente: José Luis Almeida



INTRODUCCION 3

Justificacion

El 4rea de TI del Hospital General de la Latacunga realiza sus actividades sin
disponer de una planificacion de trabajo que le permita organizar, mejorar y contralar las
incidencias presentadas por requerimientos tecnologicos. Al realizar los procesos de una
manera rapida y apresurada para salir del incidente presentado, no permite realizar un

registro y control de lo sucedido.

Segun Catota (2015) al ser una “metodologia que se fundamente en la eficiencia del
servicio y una atencién eficiente de los procesos y gestion de incidentes que cubren las

actividades mas importantes de la tecnologia de la informacién y comunicacion”.

Por lo cual es importante la implementacion de una mesa de servicio en el area de
T1 del Hospital General Latacunga, que permita la optimizacion del soporte a usuarios en

los diferentes procesos como son:

Atencidn a todos los requerimientos solicitados por los usuarios

e Seguimiento de incidencias.

e Detectar, registrar fallas en hardware y software local

e Prioridades de servicio de acuerdo al problema presentado

e Reportes detallados sobre las incidencias generadas y cuales son las mas

comunes en las diferentes areas.

Lo més importante de la implementacion de una mesa de servicio es brindar el
soporte a los usuarios de una manera eficaz y oportuna, ganando confianza en el trabajo
realizado por el area de TI, y permitiendo resolver problemas recurrentes, logrando

optimizar tiempos de respuesta y soluciones adecuadas.

Objetivos

General

Desarrollar e implementar una plataforma de mesa de ayuda que permita el registro,
seguimiento y control de incidencias de T1, para el Hospital general Latacunga basado en

el marco de referencia Itil v3, para asi mejorar la calidad de servicio a los usuarios.
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Objetivos especificos

1. ldentificar las necesidades y requerimientos de los usuarios internos del
Hospital General de Latacunga en cuanto a la gestion de incidencias
tecnoldgicas.

2. Determinar el flujo de trabajo de los procedimientos del area de TI
identificados con la administracion y, la gestion de incidencias generadas
por los usuarios internos.

3. Desarrollar los modulos solicitantes por el usuario final y el disefio de la
base de datos, ademas se realizaran los respectivos manuales de usuario y
técnico.

4. Ejecutar pruebas de funcionamiento correccion de errores, implementacion
del sistema y capacitacion al personal de esta casa de salud, sobre su

funcionamiento e instalacion.

Descripcion de los capitulos

Capitulo I:

Este capitulo dispone de la informacion relacionada al &mbito teorico, y préctico
del presente proyecto en el cual dispone de bases referenciales sobre propuestas ya
desarrolladas y que cumplen con la funcion de una mesa de servicio, ademas que dispone
de informacion relacionada a aplicaciones y metodologias utilizadas para el desarrollo

del mismo.

Capitulo 11:

En este capitulo se describe el marco metodoldgico en donde se detalla las técnicas
de investigacion que permite la recoleccion de informacion de una manera eficiente
utilizando herramientas apoyo como entrevistas, encuestas. Orientando a la adecuada

interpretacion de resultados obtenidos.
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Capitulo I1I:

Se puntualiza la propuesta presentada, en el cual se presentan los diagramas de

procesos, especificaciones de requerimientos funcionales no funcionales.

Asi como también las historias de usuarios que permite identificar las

especificaciones técnicas relacionadas con el software.

Capitulo 1V:

Este capitulo contiene todo sobre la implementacion del proyecto, ya funcional en
el cual consta de disefio general, asi como el esquema de la base de datos, disefio de

interfaces, estandares de programacion, pruebas e implementacion.



CAPITULO 1 FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Estado del arte

Mediante la investigacion realizada se puede identificar que existen varios temas
relacionados con la implementacién de mesas de ayuda, a lo que se muestra el cuadro
comparativo entre los sistemas ya existentes y nuestra propuesta a continuacion, veremos

los componentes mas importantes de la investigacion.

Como lo dice Cuestas Flores, “EL para disefiar e implementar una mesa de servicio
de codigo abierto, utilizando la metodologia ITIL v3.0, para mejorar la calidad del
servicio técnico en el Departamento de Tecnologia de la Informacion (DTI) ofrecido a
diferentes usuarios del Ministerio del Medio Ambiente. EI DTI permite gestionar los
diferentes, incidentes, problemas y requisitos tecnolégicos de los diferentes usuarios.
Brindar apoyo al departamento técnico, lograr una mejora en el servicio técnico y un
mayor uso de la tecnologia de la informacion.”. (CUESTAS FLORES, 2017)

Flores menciona sobre su investigacion y desarrollo el cual permite al Ministerio
del Ambiente mantener organizado las solicitudes de incidencias tecnologias, ademas que
la Direccion de Tecnologias, mantiene un historial de los incidentes y requerimientos

emitidos logrando una mejora en el servicio.

David Jaramillo en su desarrollo de tesis menciona lo siguiente “Esta mesa de
ayuda, permite realizar un seguimiento a cada uno de los equipos, consultando su
historial de fallas y el estado de sus componentes, dando la opcion de tomar una
determinacion aceptable y con soporte para el posible cambio del equipo en caso de ser
necesario, ahorrando tiempo y costos. Con esta solucion, tendremos una base de datos
actualizada y consolidada, a la cual podemos recurrir en cualquier momento y de forma
remota, aportandonos importante informacién sobre el estado de los equipos de cada
una de las dareas de RTVC”. (Raul, Jaramillo Diaz, & Martinez Hernandez, 2014)

Jaramillo, Martinez y Hernandez, en este documento menciona el avance del area

de Tecnologias, el cual permitira dar seguimiento a los requerimientos, manteniendo



CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA 7

renovada el conjunto de base de datos, en el cual se lograria realizar consultas cuando sea

necesario.

Por otro lado, el autor Lopez (2014) en su tesis indica lo siguiente “El desarrollo
de un sistema que automatiza los procedimientos que se realizan para brindar ayuda
especializada a los usuarios, es una respuesta extraordinaria para el problema bajo
investigacion, ya que es importante mejorar los tiempos de reaccion, mantener
informacion medible sobre el sistema de mesa ayuda que cuando hecho, presente los
procedimientos ejecutados en la ayuda, que seran accesibles para las autoridades
cuando sea necesario la toma de decisiones. La oficina de TI contara con un instrumento
que permitira la administracion de dérdenes de trabajo en base a la mesa de ayuda
especializada en la que instiga el avance automatizado creado en la administracién

descentralizada y autonoma de la Provincia de Esmeraldas. ” (Lopez Vera, 2014)

El autor antes mencionado indica que una mejora continua en el area de TIC,
siempre es factible por lo que la implementacion de esta mesa de servicio ayudara a
mantener datos estadisticos actualizados, el cual permitird a los auditores manejar la
informacion de una manera méas ordenada, ademéas que segun el estudio realizado

mejorara los tiempos de respuesta en cada solicitud.

Los proyectos antes mencionados fueron analizados y disponen una similitud en
comun que las instituciones estan buscando implementar herramientas o aplicaciones
informaticas para el control de solicitudes técnicas a fin de automatizar y agilitar los
procesos. La gestion de incidencias aplicadas en Itil VV3 se ven reflejadas en las teorias
antes mencionadas sin embargo al momento de revisar varios puntos, no se puede
identificar la asignacion de niveles de prioridad que se reflejan en cada solicitud de
incidencias, Itil V3 menciona sobre los niveles de prioridades correspondientes los

mismos que se veran reflejados en nuestro proyecto.
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1.2 Logica del negocio

1.2.1 Sistema Help Desk

Se caracteriza como un &rea de trabajo de ayuda para el area de T1, que funciona de
manera exhaustiva, lo que permite la posibilidad de manejar y dar respuestas a todos los
incidentes informaticos que se presenten, junto con la utilizacion de requisitos previos
relacionados con las TIC a través de una gran cantidad de activos especializados. como
RRHH, que permite la ayuda a varios tipos de usuarios internos de un establecimiento u
organizacion. (Venegas, 2016) (Pilay, 2013)

De lo cual se desprende las siguientes funciones que admite ejecutar un sistema
HelpDesk:

e Estandariza los métodos de contacto y la tarea de los ejercicios.

e Seguimiento a la actividad siguiente

e Ayuda a caracterizar trabajos y obligaciones

e Aumentar la eficiencia

e Genera punteros y mediciones de talento humano.

e Mejorar la organizacion del usuario

e Permite a los clientes conocer la distribucion de la organizacion en la que tienen

un lugar.

Los procesos por donde transcurre un incidente, dentro de la mesa de servicios se
puede tener un call center, contact center y el HelpDesk que no son mas que herramientas

para el correcto registro de los incidentes.

El proceso que sigue a un incidente es de entrada al call center que seréa registrada
en el HelpDesk segun su clasificacion, la solicitud recibira un diagnostico en busqueda
de una resolucién inmediata y cierre del incidente. Un Incidente al tener un tiempo de
demora en su solucion o requiere de mayores herramientas para dar la solucion, o se
convierte en problema y es escalado a otro nivel de solucion, donde se le da un

seguimiento. (Pilay, 2013)
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Figura 2. Modo de trabajo Helpdesk
Fuente: http://www.becc.com.mx/synetcom.php

En la presente ilustracion se puede observar que los usuarios pueden registrar las
solicitudes de incidencias sin importar el medio de comunicacion, el cual al momento de
la generacion de orden te trabajo se asigna un nimero Unico de solicitud el cual permitira
dar seguimiento al mismo tiempo determinando el estado, se asignara a un técnico libre
el cual definira si la orden puede declararse solucionada, una vez solucionada el usuario
solicitado calificara el proceso si fue solucionado o no. Cerrando asi todo el proceso de

gestion de incendias.
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1.3 Herramientas técnicas

A continuacion, se presentan las teorias en las cuales se encuentran basado el

proyecto al igual que las técnicas y herramientas de desarrollo.

1.3.1 Ingenieria de Software.

Pressman explica sobre lo que es la ingenieria de software “La ingenieria de
software est& formada por un proceso, un conjunto de métodos (practicas) y un arreglo
de herramientas que permite a los profesionales elaborar software de computo de alta
calidad.” (Pressman, 2010)

Es un proceso formado por métodos, herramientas y metodologias de
perfeccionamiento de software, ademas esto es un pilar fundamental al momento de crear
o desarrollar una aplicacion, esto implica un andlisis previo del requerimiento o necesita

realizar.

1.3.2 Metodologia para el desarrollo de software.

El desarrollo de un sistema informatico eficiente, debe efectuar con las obligaciones
solicitados o planteados por el cliente, es una tarea que se debe cumplir como se lo
establece en el levantamiento de la indagacion. Las metodologias para el desarrollo del
software mencionan un proceso disciplinado con el fin de hacerlo mas eficiente. A demaés
tiene como objetivo principal mantener la calidad en cada una de sus fases de desarrollo.
Al no existir una metodologia de software universal, las metodologias deben ser

adaptadas a las caracteristicas de cada proyecto (Maida, 2015).

1.3.3 Metodologia Extreme Programming (Xp).

Es una metodologia agil que se centra en potenciar las relaciones interpersonales
del equipo de desarrollo como clave para el éxito, mediante el trabajo en equipo, un
aprendizaje continuo y un buen clima laboral. XP se basa en la retroalimentacion entre

el cliente y el equipo de desarrollo, ya que la misma metodologia permite una
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comunicacion entre todos los participantes. Ademas, utiliza cuatro variables que guian el

desarrollo de sistemas, el costo, el tiempo, calidad y alcance. (XP EXTREME, 2013)

XP permite desarrollo &gil, disciplinado con soluciones sencillas, con un enfoque

adaptativo, de tal manera que al seguir el progreso de la planificacion se realicen los
cambios necesarios. . (XP EXTREME, 2013).

1.1.1. Roles Xp.

Segun el autor Letelier indica que “los roles estan edificados conforme las fortalezas

de cada uno de los miembros de equipo” conforme se lo detalla a continuacion: (Letelier

& Penadés, 2014)

Tabla 1. Roles Xp

Rol

Caracteristicas

Programador

Realiza la codificacion del sistema define tareas que conlleva
cada historia de usuario y define tiempos que requiere cada una.

Cliente

Describe las historias de usuario y realiza las pruebas
funcionales para la validacion de la implementacién, es el
vocero del equipo que esta representando.

Encargado de Pruebas
(tester)

Su principal funcion es verificar que se estén aplicando las
interacciones, ademas realiza las pruebas necesarias para
identificar posibles errores y de ser el caso, solicitar el cambio
o correccion de los mismos.

Encargado de seguimiento

Es el encargado de todo el proceso el cual debe conocer sobre
lo que se esta realizando, y de identificar posibles errores
solicitara los cambios necesarios.

Consultor

Es un miembro externo al equipo en el cual su principal funcion
es apoyar en puntos claves que sean necesarios.

Jefe de proyecto

Es el vinculo entre el cliente y los programadores y su principal
funcion es la de coordinar que se realicen los procesos
adecuadamente.

Fuente: https://virtual.itca.edu.sv/Mediadores/stis/42____programacin_extrema.html.
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1.3.4 Proceso de extreme programing.

La programacion extrema tiene cuatro actividades fundamentales entre ellas estan

planificacion, disefio, codificacion y pruebas.

e Disefiosimple e Soluciones en punto
e Historias del usuario e Tarjetas CRC e Prototipos

e Valores
e Criterios de pruebasde
aceptacion

Disefio

Redisefio kﬁ

<_ Codificacion

e Plan de Iteracidn

Programacién
por parejas

Pruebas /
Lanzamiento \
e Prueba unitaria
e Incremento del software s intagracidncontinga

e Velocidad calculada del proyecto

Pruebasde
aceptacién
Figura 3. El proceso de la programacion extrema
Fuente: https://es.slideshare.net/edgarespinoza/programacion-extrema

Planeacion

“Durante esta etapa inicial se compilan todos los requisitos del proyecto, asi como
los tiempos de ejecucidn ideales de las historias de los usuarios en cada una de las
actividades que estaran involucradas en el desarrollo del proyecto.” (Letelier & Penadés,
2014) (C.R.A. "Villanueva del campo”, 2017). Las historias de usuario son técnicas que
la metodologia XP utiliza para aumentar los requisitos en funcion de las necesidades del

usuario.

Disefio

X.P propone que necesitas obtener planes basicos y sencillos. Deberiamos intentar
hacer que todo sea menos complicado como sea posible para lograr un plan efectivamente
razonable e implementable que al final costara menos tiempo y esfuerzo para crearlo.
(Letelier & Penadés, 2014)
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Codificacion

La codificacion se centra en transmitir puntos de referencia de mejora que ayudan
a adquirir un codigo estable, ideal y razonable, lo que fomenta la adaptabilidad futura en
la ingenieria de software que realizan actualizaciones en el codigo. XP sugiere trabajar
con repositorios que permitan la unificacion del codigo fuente, para desarrollar una de

una forma rapida y segura. (Letelier & Penadés, 2014).

1.35 ITILV3

Desarrollado por la necesidad de renovar, optimizar las teorias y las mejores
practicas basadas en hechos complejos nuevos y modernos que se exigen a las
organizaciones que disponen de un sistema de gestion de vida util que se centra en el ciclo
de vida del servicio desde la gestion de incidencias o requerimientos los mismos que

inician desde la solicitud hasta la entrega” (Martinez & Morales, 2015).

Governance Methods
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e - S ce \ o'
‘A& P ‘ T\ .
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¥ 5 Transition & S
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° : : D

COMPLEMENTARIO

Figura 4. Ciclo del servicio segun Itil v3
Fuente: http://www.el-palomo.com/2009/12/introduccin-a-itil-v3/

“ITIL v3, es importante aceptar las diversas fases del ciclo de vida, a fin de
proporcionar a un buen servicio mediante la mesa de ayuda a los usuarios internos de esta
casa de salud siguiendo las normas pertinentes ademas cuentan con las siguientes etapas,

Estrategia, Disefio, Transmision, operacion y mejora continua” (Oltra, s.f).
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Registro

“Todas las incidencias del servicio deben ser registradas, y cada incidencia debe
registrarse de forma independiente.” (ITIL V3, 2019)
La informacion a registrar generalmente incluye:
— Cadigo unico.
— Clasificacion.
— Exigencia, prioridad
— Fecha de la orden y hora de generacion.
— Registro de incidencia grupal o individual.
— Modo de notificacion.
— Datos solicitante.
— Causas.
— Técnico asignado a la solucion.
— Error coman.
— Acciones tomadas para la solucion y registro.
— Registro de la solucion fecha yhora.
— Clasificacion del cierre de la orden. (ITIL V3, 2019)

Categorizacion

“En general, se establece una clasificacion escalonada con condiciones entre
niveles. La cantidad de niveles dependera de la granularidad con la que tenemos que
personificar las ocurrencias. Algunas veces, una incidencia no estd organizado
adecuadamente. En el caso de que esto ocurra, se cambia en el momento del cierre, el

acuerdo se resuelve efectivamente.” (ITIL V3, 2019)

Priorizacion

“En su mayor parte, la necesidad de la orden nos revela como supervisarlo y
resolverlo lo mas antes posible.

- La urgencia: Que tan rapido debe resolverse.
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- El impacto: Normalmente estd controlado por la cantidad de clientes
influenciados, a pesar del hecho de que lo que es extremadamente significativo es la

importancia critica de los clientes influenciados por la ocurrencia.” (ITIL V3, 2019)

“Ademas de la urgencia y el impacto, 1a prioridad también puede depender de otros
factores como si el usuario es VIP, el departamento del usuario, etc. Es muy conveniente
que la herramienta de soporte utilizada sea capaz de calcular la prioridad en base a reglas.
En cualquier caso, el equipo de soporte debe conocer estas reglas para poder priorizar
adecuadamente.” (ITIL V3, 2019)

Diagnostico inicial
Cuando el personal de soporte de primer nivel recibe una incidencia, la diagnostica
de acuerdo lo presentado y, si conoce como resolverlo, lo resuelve.

Escalas

e Funcional: El grupo de soporte ve que no puede resolver la incidencia y la envia
al grupo de soluciones.
e Jerarquico: Si se dan ciertas incidencias graves, que corren el riesgo de incumplir

se debe notificar al servicio que le corresponde.

Se produce el escalar, la incidencia esta sigue en el grupo de servicio técnico, y es
el responsable de dar seguimiento de la misma y de informar a los usuarios hasta cerrar

la orden.

Investigacion y diagndstico

“Si la incidencia hace referencia a un fallo en el sistema, lo méas probable es que se
necesite investigar la causa del fallo. Las tareas méas comunes dentro de esta actividad son
las siguientes: “ (ITIL V3, 2019)

e Verificar que no esta funcionando correctamente y ver cuales son las posibles

soluciones
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e Verificar el impacto de la incidencia y ver donde perjudica mas.

e Verificar la incidencia fue producida por un cambio.

e Verificar en la base de datos sobre errores conocidos, histérico de incidencias y
las soluciones aplicadas.

Resolucion

“Se 1identifica la solucion potencial, se aplica y se verifica su correcto
funcionamiento. Una vez verificada la solucién, se registra por resuelta y el equipo de
Service Desk cierra la orden de trabajo. Se debe registrar acciones tomadas para resolver

la incidencia en la observacion de la misma.” (ITIL V3, 2019)

Cierre

El equipo de Service Desk debe cerrar la incidencia antes debe validarse lo
siguiente:
e Que el usuario esté satisfecho con la solucién brindada.
e Que el cierre este categorizado
e Que el error no sea recurrente y de ser el caso tomar otras decisiones

e Calificacion sobre la orden generada y finalizada por el usuario.

1.3.6 Tecnologias de la informacion

“A partir del concepto de informatica surgido en la segunda mitad del siglo pasado,
la innovacion y el desarrollo tecnoldgicos han hecho posible la aparicion de un sector que

maneja equipos, programas, aplicaciones y sistemas para procesar informacion”

(Gonzalez, 2015).

Por otro lado, Gonzalez (2015) expresa que; “la aparicidon del ordenador a mediados
del siglo pasado hizo nacer el concepto de hardware y creo a su alrededor un sector de
actividad nuevo al que se fueron sumando el software, con los sistemas operativos,
programas, bases de datos, aplicaciones, entre otros., y los distintos periféricos que
requeria cada momento tecnoldgico sistemas de almacenamiento, impresoras, scanner,

lectores de tarjetas, entre otros”.
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Es importante denotar, que en un primer instante la automatizacion estaba
restringida a las organizaciones y a las grandes corporaciones que colocaban de
monumentales fondos de calculo. Sin embargo, el gran estallido fue causado con la
aparicion de la computadora particular en el periodo de los ochenta de la época pasado.
A partir de ese instante la informatica entra en todos los partes: domicilios (informatica
particular), sitios de trabajo, comercializaciones, grandes automoviles, entre otros. y se
hace movible. Al poder esgrimir en cualquier parte interviene en todas los aspectos
particulares y competitivos de los seres humanos y la informética se convierte en algo

mas extenso y mas pujante: las tecnologias de la informacion (T1). (Chillida, 2018)

1.3.7 Modelo vista controlador

“Es un estilo de arquitectura de software que separa los datos de una aplicacion, la

interfaz de usuario, y la l6gica de control en tres componentes distintos.” (Alicante, 2017).

“Se trata de un modelo muy maduro y que ha demostrado su validez a lo largo de
los afios en todo tipo de aplicaciones, y sobre multitud de lenguajes y plataformas de
desarrollo.” (Alicante, 2017)

El Modelo: “Contiene la representacion de datos que manipula el sistema, la légica del
negocio, y su mecanismo de persistencia. Accede a la capa de almacenamiento”. El
modelo debe ser independiente del sistema de almacenamiento. Delimita las reglas de
negocio o la funcionalidad del sistema. Lleva un registro de la presentacion y
controladores del sistema.” (Abernethy, 2011)

La Vista: “Es la informacion que se envia al cliente y las interacciones. Ademas de recibir

datos de la capa del modelo, los muestra al usuario.” (Alicante, 2017)

El Controlador: “Actia como intermediario entre el Modelo y la Vista, gestionando el
flujo de informacion entre ellos y las transformaciones para adaptar los datos a las
necesidades de cada uno.” (Abernethy, 2011)
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Figura 5. Representacién grafica del modelo de arquitectura modelo, vista contador
Fuente: Universidad de Alicante (s.f)

1.3.8 Herramientas de desarrollo

Las herramientas que se consider6 para el desarrollo del presente proyecto

permitiran una mayor factibilidad y éxito del mismo.
PHP - Hypertext preprocessor

“PHP es un lenguaje interpretado de propoésito general ampliamente usado,
disefiado especialmente para desarrollo web y que puede ser incrustado dentro de cédigo
HTML. Generalmente se ejecuta en un servidor web, tomando el codigo en PHP como su
entrada y creando paginas web como salida. Puede ser desplegado en la mayoria de los
servidores web y en casi todos los sistemas operativos y plataformas sin costo alguno”
(Huerta, 2010).

..\
MysQ
¢ Database

E-mail

Figura 6. Interpretacion de funcionamiento de php y html con el cliente.
Fuente: http://i.imgur.com/HToFZ.jpg
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HTML - hypertext markup language.

“HTML es un lenguaje de marcado que se utiliza para el desarrollo de paginas de
Internet. Se trata de la sigla que corresponde a HyperText Markup Language, es decir,
Lenguaje de Marcas de Hipertexto, que podria ser traducido como Lenguaje de Formato
de Documentos para Hipertexto. Es un lenguaje muy simple y general que sirve para
definir otros lenguajes que tienen que ver con el formato de los documentos. El texto en
él se crea a partir de etiquetas, también Ilamadas tags, que permiten interconectar diversos
conceptos y formatos” (Pérez, 2012). (Gardey, 2012)

No obstante, cabe subrayar que el HTML segun el autor Gardey (2012) “permite
ciertos codigos que se conocen como scripts, los cuales brindan instrucciones especificas
a los navegadores que se encargan de procesar el lenguaje. Entre los scripts que pueden

agregarse, los mas conocidos y utilizados son JavaScript y PHP”. (Gardey, 2012)

CSS - Cascading Style Sheets.

“Lenguaje desarrollado para la creacion de estilos que permite controlar la
presentacion de paginas electronicas en diferentes formatos como son: HTML y
XHTML” (ECuRed, s.1).

“Lo ideal al momento de realizar la programacion para lograr separar la

presentacion de la logica y es lo ideal para la creacion de paginas web ¢” (Huerta, 2010).

No obstante, el autor Huerta (2010) indica que “al crear una pagina web, se utiliza
en primer lugar el lenguaje HTML para marcar los contenidos, es decir, para designar la
funcién de cada elemento dentro de la pagina: parrafo, titular, texto destacado, tabla, lista
de elementos. Una vez creados los contenidos, se utiliza el lenguaje CSS para definir el
aspecto de cada elemento: color, tamafio y tipo de letra del texto, separacion horizontal y
vertical entre elementos, posicion de cada elemento dentro de la pagina, entre otros”.

(Merino, 2019)
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Gestor de bases de datos.

“Un gestor de base de datos relacionado con la gestion de datos de un sistema,
ademas que permitird la creacion administracion de los datos almacenados ya sean
relacionados o no realacionados” (SANZ, 2015) Un Gestor de base de datos debe

disponer de varios servicios:

e Creacion de bases de datos

e Acceso por seguridad mediante contrasefas

e Datos que dispongan de integridad y consistencia.
e Comparticién de datos

e Copias, respaldo y recuperacion de datos

Mysql

“MySQL es la base de datos de codigo abierto mas popular del mercado. Gracias a
su rendimiento probado, a su fiabilidad y a su facilidad de uso, MySQL se ha convertido
en la base de datos lider elegida para las aplicaciones basadas en web y utilizada por
propiedades web de perfil alto, como Facebook, Twitter, YouTube, etc. Ademas, es una
elecciéon muy popular como base de datos integrada, distribuida por miles de ISV y
OEM”. (ORACLE, 2019)

Angular

Angular es un framework de desarrollo para JavaScript creado por Google. La
finalidad de Angular es proporcionar el avance de aplicaciones web SPA y ademas darnos
herramientas para trabajar con los compendios de una web de una modo mas sencilla y
Optima. Otro propdsito que dispone Angular es la separacion completa entre el front-end

y el back-end en una aplicacion web. (Robles, 2017)
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Figura 7. Funcionamiento de angular
Fuente: Abacus Consulting (s.f)
Las udltimas versiones de Angular han mejorado el funcionamiento general del
framework y permite utilizar TypeScript para definir nuestras clases, propiedades y

métodos, generando un cédigo mucho mas limpio (Robles, 2017)

TypeScript.

Es un lenguaje para JavaScript a escala de aplicacion. TypeScript agrega tipos
opcionales a JavaScript que admiten herramientas para aplicaciones de JavaScript a gran
escala para cualquier navegador, para cualquier host, en cualquier sistema operativo.

TypeScript compila a JavaScript legible, basado en estandares (Microsoft, 2018).

Al mismo tiempo, el alcance de JavaScript ha seguido expandiéndose, yendo mas
alld del navegador para incluir aplicaciones de dispositivos nativos, por ejemplo,
aplicaciones de la Tienda Windows para Windows, aplicaciones en la nube por ejemplo,
node.js que se ejecutan en Windows Azure y més. Con estos desarrollos, estamos
empezando a ver aplicaciones de tamafio sin precedentes escritas con JavaScript, a pesar
del hecho de que crear aplicaciones de JavaScript a gran escala es dificil. TypeScript lo
hace mas facil. (Microsoft, 2018)
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NodeJS.

“Node.js es un entorno en tiempo de ejecucion multiplataforma, de codigo abierto, para
la capa del servidor, basado en el lenguaje de programacion ECMAScript, asincrono, con
I/0O de datos en una arquitectura orientada a eventos y basado en el motor V8 de Google.
Fue creado con el enfoque de ser til en la creacion de programas de red altamente

escalables, como, por ejemplo, servidores web” (Vargas, 2015).

Servidor

Figura 8. Modo de trabajo Nodejs
Fuente: (Coronado, s.f)

Servidor HTTP

“Es un programa que gestiona cualquier aplicacion en el lado del servidor
realizando conexiones bidireccionales y/o unidireccionales y sincronas o asincronas con
el cliente generando una respuesta en cualquier lenguaje o aplicacion en el lado del
cliente” (FindTics Wiki, s.f). EI codigo aceptado por el cliente en cierto momento es
recolectado y desarrollado por un Navegador Web. Para la transferencia de todos estos
datos se maneja cierto protocolo. Colectivamente se maneja el protocolo HTTP para estas

comunicaciones, concerniente a la capa de aplicacion del Modelo OSI.

De esta forma, el vocablo ademas se utiliza para representar al ordenador que
establece el programa. El servidor reconoce al usuario remitiendo el codigo HTML de la
pagina; el navegador cuando recoge el codigo, lo descifra y lo muestra en pantalla. El
Cliente es el procurador de descifrar el codigo HTML, es decir, de exponer las fuentes,
los colores y la disposicion de los textos y objetos de la pagina. El servidor se apodera de
trasladar el codigo de la pagina sin trasladar a cabo ninguna interpretacion de la misma
(FindTics Wiki, s.f).
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Servidor local

“Tener un servidor Web local deberia ser fundamental para todas aquellas personas
que no disponen de un Sitio Web online. El Servidor local va a permitir comprobar que
todas las modificaciones que se van a realizar en nuestros disefios Web, no provoquen
algun error que pueda afectar a los usuarios que naveguen por la red. Otro aspecto positivo
de un Servidor local, es que no hara falta tener que subir ficheros al servidor Ftp para
hacer nuestras pruebas con lo cual, la espera se hace més corta” (FindTics Wiki, s.f).

u Peticion .

o’} HTTP
Cliente Respuesta

Servidor

Figura 9. Funcionamiento de un servidor
Fuente: https://huguidugui.wordpress.com/2013/10/26/servidores-local-y-remoto/

1.4 Alternativas de solucién

En la siguiente tabla se realiza la comparacion de las alternativas que podrian
ajustarse a lo solicitado cuentan con varios médulos que ayudaria a la implementacion
pero al parecer no cumplen con lo establecido en Itil V3, ademas que tienen un costo por
el uso de la plataforma y el Hospital General Latacunga no dispone de presupuesto para
la adquisicién de software, en ciertos casos son servicios en la nube y no son instalados
de manera local por lo que dificulta su uso, sin embargo estos sistemas no disponen de
una liberacion completa la cual no permite ajustarse a esta casa de salud, por lo que

solicitan un desarrollo con las caracteristicas ajustadas a los requerimientos.

Tabla 2. Alternativas de solucién

Caracteristicas Freshdes Freshservice Osticket Glpi  Mantisbt
Usuarios ilimitados X X X X X
Soporte por correo X - X - -
Agregar notas X - - - -
Licencia de prueba - X - - -
Gratuita de por vida en la X - - - -

plataforma del autor
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Realizar modificaciones
cddigo fuente

Reportes gerenciales

Instalacion local

Notificaciones

x| X| X

Gestion de incidentes
basados en Itil

Multilenguaje

X

Base de datos locales gestor
gratuito

X X X]| X| X| X

Fuente: José Luis Almeida
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2.1 Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion tendra un enfoque en base a métodos y técnicas
de recoleccion de informacion entre ellos estd el método deductivo, técnica de
observacion directa, técnica de recoleccion de informacion (encuesta), los mismo que
permitiran identificar los problemas encontrados en el proceso de gestion de incidencias,

esto obteniendo asi las soluciones mas factibles a los problemas presentados.

2.2 Metodologia seleccionada

2.2.1 Método deductivo.

Este método permite llevar a cabo un andlisis sobre las actividades que desempefian
cada técnico de TI. Los técnicos de Tl acuden a solucionar las incidencias presentadas
durante el dia, sin tomar en cuenta que los requerimientos disponen de un nivel de
atencion, esto implica que se debe revisar si existe un requerimiento con otro nivel
superior, el area de TI no dispone de un registro de las solicitudes ya resultas o por
resolver, generando inconvenientes entre los técnicos, porgue se debe enviar otro técnico

a revisar el mismo requerimiento.

2.2.2 Observacion directa

Mediante esta técnica se puede observar que los requerimientos se los realiza por
medio de herramientas de comunicacion como es telefonicamente, chat (WhatsApp) o de
manera personal acuden al servicio de Tl a solicitar ayuda, por lo que los técnicos asisten,
pero no disponen de un registro diario de las acciones ejecutadas por lo que al finalizar
su jornada de manera mensual sus reportes de actividades en produccion son bajas o nulas

por no instalar de un registro.
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2.3 Recopilacion de informacion

Estrategia de investigacion que puede ofrecer respuestas a problemas, tanto en
términos de aclaracion como en relacion con factores, después de la acumulacion de
datos, creando un modelo que garantice la meticulosidad de los datos obtenidos. En este
sentido, se puede utilizar muy bien para transmitir representaciones de los objetos de

estudio, reconocer ejemplos y conexiones entre las cualidades descritas.
2.3.1 Técnicas de recopilacion de informacion

La encuesta, se realiza con la finalidad de conocer las posibilidades de aceptacién
0 de rechazo que pueda tener un nuevo proyecto de aplicacion, cumpliendo con los

lineamientos establecidos por los usuarios finales Ver Anexo 1.

Poblacion y muestra

B N*Z{%*p*q
e2x(N—1)+Z2%p+*g

n

Descripcion de la formula

N= Tamafio de la poblacion = 850
Za=1,96(95%)

e=0.05(5%)

p= probabilidad a favor =50%

g= 1-p probabilidad en contra= 50%
n=empleados a encuestar = 265

850 * 1.962 * 50% * 50%
n=
5%?2 * (850 — 1) + 1.962 * 50% * 50%

n=265

Esta casa de salud dispone de 850 funcionarios activos distribuidos en

incomparables transacciones y horarios de 8, 12, 24 horas.
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Segun el area donde le corresponda, se aplica la férmula de muestreo, que es
considerada para este tipo de tabulacion, y se identifica que se realizaré la encuesta a 265
personas, estableciendo un nivel de confianza del 95%, establecido un margen de error

del 5% el cual permitira identificar los niveles de aceptacion o devolucion de la misma.

2.4 Analisis e interpretacion de resultados

Pregunta 1. ¢Con qué frecuencia solicita asistencia técnica al departamento de TI1?

B TODOS LOS DIAS SEMANAL mNUNCA

Figura 10. Frecuencia de solicitud de asistencia
Fuente: José Luis Almeida

Anélisis e interpretacion

Se evidencia que el personal que labora en esta casa de salud, solicita una vez por
dia el servicio técnico de soporte que corresponde al 72% del total de la encuesta
realizada, sin embargo, el 28% menciona que solicita una vez por semana algun tipo de

servicio técnico al area de TI obteniendo como resultado el 100% de los encuestados.

Obteniendo como resultado que se debe mantener un registro de las incidencias
presentadas de manera diaria, que esto a su vez se generara en reportes semanales y
mensuales, permitiendo asi a los técnicos  mantener un registro de sus actividades

realizadas.
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Pregunta 2. ¢Seleccione el medio de comunicacion que utiliza para solicitar la
asistencia técnica al Departamento de TI1?

m LLAMADAS TELEFONICAS ® WHATSAPP m PERSONALMENTE

Figura 11. Medio de Comunicacién
Fuente: José Luis Almeida

Analisis e interpretacion

El personal administrativo solicita soporte técnico a través de varios medios, el 27%
lo realiza por Ilamadas telefénicas, el 31% lo realiza por chat o WhatsApp y el 42% lo
realiza de manera personal asistiendo directamente a la oficina de TI obteniendo como

resultado el 100% de los encuestados.

Estos datos permiten identificar que el personal administrativo solicita servicio
técnico de manera presencial en la oficina de TI, esto se debe evitar ya que el personal
del &rea de soporte técnico debe disponer de varios medios de comunicacion y brindar
una solucién oportuna, para solucionar este tipo de inconveniente se debe realizar un

registro e historial de los servicios.

Pregunta 3. ¢ Los servicios de asistencia técnica son brindados a tiempo?

N

NO

Figura 12. Servicio de asistencia técnica
Fuente: José Luis Almeida
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Analisis e interpretacion

El 59% del personal encuestado menciona que los técnicos asisten de manera
oportuna mientras que el 41% del personal menciona que no asisten a tiempo, obteniendo

como resultado el 100% de los encuestados.

Esto implica que los técnicos de soporte no disponen de un plan de trabajo que
establezca tiempos de ejecucion o de resolucion de problemas, esto permite identificar
cual es la demora y se estd tomando en cuenta los niveles de prioridad dependiendo de la
complejidad y de quien lo solicita.

Pregunta 4. De las siguientes tematicas de incidencias, ¢Cual es la mas frecuente por la

que usted solicita asistencia técnica a la direccion de TI1?

B SOFTWARE
HARDWARE

INTERNET

Figura 13. Tematicas de incidencia
Fuente: José Luis Almeida

Analisis e interpretacion

La encuesta presentada a los servidores de esta casa de salud menciona que el 45%
tiene problemas con los sistemas informaticos internos y externos que son colgados en la
nube, sin embargo, el 30% menciona que los requerimientos son por problemas en
Hardware, y el 25% menciona que se relaciona a internet obteniendo como resultado el
100% de los encuestados. Esta investigacion realizada permite al area de TI identificar
qué tipos de incidencias son las mas comunes entre el hardware y software, por lo cual se
realiza una clasificacion que permitira obtener soluciones mas apropiadas dependiendo

de la solicitud.
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Pregunta 5. ;Qué tiempo considera usted, que los técnicos deben demorarse en asistir a
solucionar el incidente presentado, considerando que existen 3 funcionarios para cubrir

los dos edificios?

W DE 1 A 15 MINUTOS
30 MINUTOS
B MAS DE 60 MINUTOS

Figura 14. Tiempo de asistencia
Fuente: José Luis Almeida

Anélisis e interpretacion

Los encuestados consideran que los técnicos no deben demorar mas de 15 minutos
una vez solicitado el requerimiento esto equivalente al 64%, mientras que el 35%
menciona que no deberia ser mas de 30 minutos, y solo el 1% menciona que podria ser

mas de 60 minutos, obteniendo asi el 100% del total encuestado.

El departamento de TI identifica que no todos los requerimientos son de prioridad
alta, sino que disponen de otro tipo de prioridad ya sea media o baja, las mismas que
pueden ser solventadas con un poco mas de tiempo, esto permite clasificarlos y obtener
estadisticas de cuales son los mas complejos en solucionar y cuéles son los que toman

menos tiempo determinando asi soluciones Optimas.

Pregunta 6. ;Le gustaria que se lleve un registro y control de la asistencia técnica que

usted normalmente solicita a la direccion de TIC?
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S|
mNO

Figura 15. Registro y Control
Fuente: José Luis Almeida

Analisis e interpretacion

El 70% del personal encuestado menciona que le gustaria que sus solicitudes sean
guardadas mientras el 30% menciona que no obteniendo asi el 100% del personal

encuestado.

Esto permite al area de Tl y a los usuarios mantener un registro de los
requerimientos solicitados al igual que el técnico responsable sobre su solucion ademas
que permitird verificar el flujo de trabajo establecido por cada uno de los técnicos

reflejando las labores realizadas.

Pregunta 7. ¢ Cree usted que la implementacion de un sistema Help Desk o mesa de
ayuda, permitird un registro y mayor control de sus requerimientos sobre problemas

informaticos presentados?

mSs|
mNO

Figura 16. Sistema Help Desk o mesa de ayuda
Fuente: José Luis Almeida Vizcaino
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Analisis e interpretacion

El personal administrativo en un 62% menciona que se deberia llevar un registro y
control de las incidencias generadas, mientras que el 38% del personal menciona que no

es necesario realizar un registro o control de las solicitudes de soporte técnico.

El correcto registro y control de incidencias generadas por el personal permite
identificar cuales fueron los requémenos y cuél fue el técnico en dar solucion generando
asi informacién valiosa para reportes mensuales de carga laboral y que a su vez le permite

al administrador registrar un historico de las solicitudes.

Conclusion general

Una vez analizada la informacidn de la encuesta se puede identificar que los usuarios
internos de esta casa de salud estan de acuerdo que se mantenga un registro histérico de
solicitudes de incidencias generadas o presentadas al &rea de tecnologias, por lo que un
porcentaje alto menciona que es necesario realizar la implementacion de un sistema que
permita el registro de los errores tecnologicos presentados en las diferentes areas de esta
casa de salud, y que a su vez se mantenga la informacion clasificada, esta herramienta
permitird observar tiempos de respuesta de los técnicos y medir la satisfaccion de los

solicitantes tomando en cuenta siempre una mejora continua.
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3.1 Diagramas de procesos

El Hospital General Latacunga en la actualidad no posee un proceso definido para
la gestion de incidencias tecnologicas, por ende, el proceso tuvo que ser levantado segun
las actividades diarias que realiza en el departamento de Tl de esta casa de salud, en la

siguiente ilustracion se observa el proceso no automatizado:

Solicita
senvicio
técnico

Usuariosinternos del Hospital

Jefede la
Unidade de TI
Recepta la
sclicitud

SOLUCION

r———
S
—|_> Redaccién de

informe final

Designa al
técnico
disponible

—

Proceso 1

NO Identifica los
procesos
pendientes por
falta de
insurmnos

Identificacion
de insumos

La unidad de T
gestiona insumos
que faltan para la
solucisn

Unidad de tecnologias de la informacién

Adgquieren los |
<

insumos
solicitudes

Gestion
administrativa

Figura 17. Proceso detallado por procesos
Fuente: José Luis Almeida Vizcaino

La figura antes mencionada se identifica como es la gestion de incidencias dentro
de esta casa de salud, la misma que serd la base para el proceso automatizado de la
propuesta, permitiendo asi realizar un trabajo mas organizado, que optimiza el proceso

de resolucion de incidentes.
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Fuente: José Luis Almeida
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3.2 Factibilidad técnica

Se realiza el andlisis de requerimientos técnicos de hardware y software que es
indispensable para la correcta implementacion de este proyecto, en esta casa de salud lo

que permitird un correcto funcionamiento, el Hospital General de Latacunga cuenta con

los equipos, por lo que no es necesario adquirirlos.

Tabla 3. Recursos

Tipo Recurso Descripcién Cantidad
Servidor de Aplicaciones
Intel® Core ™ i7-3770 CPU @ 1
PC1 3.40GHz 3.40 GHz
8.0GB
Hardware Disco 300GB
Servidor de Base de Datos
Intel® Xeon® CPU E3-1240 v3 @
PC2 3.40GHz 3.40 GHz 1
16.0GB
Disco Duro 1 TB
MySQI Motor de base de datos 1
Angular 6 Herramientas de desarrollo 1
Windows 7 Sistema Operativo 1
Software - -
Biza ge Modeler Disefiador de procesos 1
Microsoft Office Herramientas de Ofimética 1
NodJS Servidor Web 1
Internet CNT 40 MB Manejo de servicio intranet 1

Fuente: José Luis Almeida

3.3 Factibilidad operacional

Esta casa de salud cuenta con personal profesional y capacitado en conocimientos
técnicos para realizar el mantenimiento del software a implementarse. El personal recibira
capacitacion del funcionamiento del sistema y cada una de sus modulos, ademas el

personal debe realizar una capacitacion en Angular como framework de desarrollo, que

les permitira conocer mas a fondo su desarrollo para posteriores mejoras o cambios.
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3.4 Factibilidad econdmica-financiera

En base a este analisis se determina el presupuesto generado entre recursos técnicos,

recursos humanos y otros elementos que permitiran la correcta implementacion.

Tabla 4. Factibilidad econémica

Recursos Humanos
Cantidad Cargo Costo Individual Costo Total
1 | Ing. Lider de proyecto 1350 1350
1 | Analista 750 750
1 | Disefiador 600 600
1 | Ing. Software 920 920
1 | Programador 650 650
1 | Costo de Movilizacion 0 240
Total 4270
Recursos Tecnoldgicos
Hardware
Cantidad Descripcion Costo/Hora Costo Total
3 750 horas equipos 0,5 1125
Software
Cantidad Descripcion Costo/Hora Costo Total
1 | Windows 7 120
1 | Bizage Modeler 160
1 | Microsoft Office 499
Total 3103

Fuente: José Luis Almeida

Nota: Los gastos antes mencionados no son financiados por esta casa de salud, todo
lo antes mencionado lo cubre la autoria del desarrollador de esta propuesta.

3.5 Especificacion de requerimientos

Al establecer la automatizacién del proceso de soporte técnico permitira al area de
tecnologias de informacion el correcto analisis y la direccion de la informacion concebida

de los procesos en relacion a las solicitudes de soporte técnico.
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3.5.1 Ambito del software

El sistema para la gestion de incidencias tecnoldgicas que se desarrollara para el
Hospital General Latacunga, tendra como nombre HGL Helpdesk, el cual permitira
sistematizar el proceso ordenes de trabajo generadas por los usuarios internos. Ademas,
se mantendra organizada el area de soporte técnico en base a la designacion de trabajo a

los técnicos disponibles.

Las 6rdenes de trabajo dispondran de un nimero unico, que le permitiran al usuario
la verificacion de su solicitud ademas el técnico que esta encargado de brindar el soporte
técnico. Se mantendrd un registro historico de la resolucion de oOrdenes de trabajo
generadas. Esto permitira el control de incidencias, asi como de estadisticas mediante los

reportes gerenciales que el mismo sistema permite generar.

3.5.2  Funciones del producto

Se han elaborado varias historias de usuarios en cada uno de los médulos, a fin de

determinar el funcionamiento 6ptimo necesario de HGL helpdesk.

Moddulo de Seguridad.

Este médulo controla el acceso al sistema mediante la validacion de usuario y
contrasefia, las mismas que fueron generadas por el sistema, ademas que el administrador

podra realizar cambios de perfiles a los usuarios para poder asignarles otras opciones.

Moddulo de administracion.

Este modulo permitira realizar operaciones a los usuarios que dispondran de acceso
al sistema, se definiran los perfiles con el objetivo de que puedan realizar tareas exclusivas

y Unicas segun los permisos otorgados en la aplicacion.

El administrador es el inico que puede generar los reportes de las rdenes generadas

dentro del sistema.
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Tabla 5. Historia de usuario 1

Historia de usuario

Cddigo: HGL 0001 Nombre: Gestion de Seguridad
Usuarios: Administrador, Usuarios, Técnicos. Riesgo en Desarrollo: Alta
Prioridad en empresa: Alta Iteracién asignada: 1

Descripcién: Los usuarios deben estar registrados para poder ingresar al sistema.

El sistema generara un usuario automaticamente mediante la primera letra del primer nombre y
el apellido

Se verifican que los datos sean correctos ya sea usuario y contrasefia.
Para el registro se debe ingresar la cedula, nombre, apellido, correo electrénico y contrasefia.
Se enviara un correo electrénico de verificacion.

El usuario debe activar su cuenta mediante el link de autorizacion enviado a su correo
electrénico, caso contrario el usuario no tendra de acceso al sistema.

Una vez autorizado el ingreso lo direcciona al inicio del sistema Helpdesk
Para poder ingresar por primera vez al sistema debera completar la informacion de registro que
le muestra el sistema.

Recuperacion de la contrasefia a través del correo electronico, en el cual indicara el
restablecimiento.

Observacion: En el argumento de que la autentificacion sea fallida debe mostrar un mensaje
demostrando que los datos ingresados son incorrectos y dar la contingencia de rescatar
contrasefia a través de correspondencia electronica registrado.

Todos los registros seran asignados el perfil de Usuario, posteriormente el Administrador del
Sistema podra cambiar el privilegio de un Usuario.

Los usuarios no podran ser registrados con un numero de cedula ya registrado, no puede tener
dos sesiones abiertas y tampoco dos niveles de acceso distintos, para cambiar el nivel de acceso
debe solicitarlo al administrador.

En el tema de que el correo sea incorrecto no lograra rescatar la contrasefia bajo este método.
Solamente lograra salvar su contrasefia si tiene acceso al correo electrénico con el que se
registro.

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 6. Historia de usuario 2

Historia de usuario

Cddigo: HGL 0002 Nombre: Gestion de solicitud de servicio
Usuarios: Usuarios, Técnicos  Riesgo en Desarrollo: Baja

Prioridad en empresa: Alta Iteracion asignada: 2
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Descripcién: Después de haber iniciado sesion correctamente el usuario sera capaz de hacer
solicitudes de servicio. El usuario podré calificar los servicios obtenidos de acuerdo con su grado
de satisfaccion en calidad del servicio.

El usuario solicita a través de la plataforma en la cual presenta la siguiente clasificacion entre
Hardware, software y otros, adicional dispondrd de un campo donde explicara cual es el
requerimiento que solicita y se registrara la orden de servicio en la base de datos.

Se registra la fecha y hora de solicitud.

Los datos del usuario solicitante se visualizan en la orden de trabajo

Se guardara el estado de la solicitud como en proceso.

Se debe notificar al técnico designado en la orden de trabajo.

Se debe notificar al usuario solicitante una vez terminada la orden de trabajo.

Se guardara el grado de satisfaccién medido entre (Muy bueno, Bueno, Aceptable, Malo).

Observacion: En el caso de no tener un inicio de sesion correcto el usuario no seré capaz de realizar
ningun tipo de solicitud.
Fuente: José Luis Almeida

Tabla 7 Historia de usuario 3

HISTORIA DE USUARIO

Cddigo: HGL 0003 Nombre: Gestion de generacién de 6rdenes de trabajo.
Usuarios: Administrador. Riesgo en Desarrollo: Baja
Prioridad en empresa: Media Iteracién asignada: 3

Descripcién: El administrador podra evaluar los casos y generar ordenes de trabajo para la
resolucidn de solicitudes.

Designacion de la orden de trabajo.

Se debe notificar al técnico.

Se debe notificar al usuario solicitante.

Observacion: Ninguna

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 8. Historia de usuario 4

HISTORIA DE USUARIO

Cédigo: HGL 0004 Nombre: Resolucion de solicitudes
Usuarios: Técnicos. Riesgo en Desarrollo: Baja
Prioridad en empresa: Alta Iteracion asignada: 4

Descripcion: Los técnicos podran visualizar en el sistema las 6rdenes de trabajo designadas,
visualizar lugar a donde dirigirse, el usuario solicitante y emitir informe de finalizacion de solicitud.
Se debe verificar la orden de trabajo asignada.

Una vez resulta la orden de trabajo queda como solucionada

Se habilitaré la opcion de calificacion por parte del usuario en su médulo.
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Observacién: En el caso de no poder resolver los casos debido a falta de infraestructura o
materiales; la solicitud sera finalizada con el respectivo informe.

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 9 Historia de usuario 5

HISTORIA DE USUARIO

Cadigo: HGL 0005 Nombre: Generacion de reportes
Usuarios: Administradores. Riesgo en Desarrollo: Alta
Prioridad en empresa: Alta Iteracion asignada: 6

Descripcién: El administrador debe ser capaz de visualizar reportes en cuanto a las solicitudes
solucionadas, el modo de trabajo de sus técnicos y el grado de satisfaccion de los clientes.

Se deben generar reportes de calificacion de los usuarios.

Se deben generar reportes de desempefio de los técnicos.

Se deben generar reportes de casos solucionados.

Observacién: La generacion correcta de los reportes y su fidelidad de datos, dependeran
directamente del cumplimiento de todos los usuarios al realizar las tareas predeterminadas
informando al sistema.

Fuente: José Luis Almeida

3.5.3 Caracteristicas de los usuarios del sistema

Tabla 10. Perfiles de usuario

Nombre de Tipo de Usuario Actividad
Usuario

Administrador.  Administrador del Administrar Usuarios y técnicos.
Sistema Calificar nivel de prioridad de solicitudes.
Designacion de érdenes de trabajo para los técnicos.

Aplazar resolucion de soluciones por falta de equipo o
insumos.

Generacion de reportes.

Crear nuevos usuarios, técnicos.

Usuario Usuario Generar solicitudes de servicio técnico.
Calificacion por grado de satisfaccion del servicio
recibido.

Técnico Técnico Solucionar solicitudes por orden de trabajo.

Generar informe del servicio entregado.
Dar por finalizado el servicio.

Fuente: José Luis Almeida
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3.5.4 Restricciones de desarrollo

Las restricciones para el desarrollo del sistema se describen a continuacion:

e Seutilizara el sistema gestor de base de datos MY SQL que permite trabajar desde
un servidor externo ya sea configurado o hosting y es compatible con PHP;
lenguaje en el cual se desarrolla el proyecto.

e Se desarrollarda en PHP con IDE Angular como framework de desarrollo,
utilizando para su apariencia HTML y CSS, por otra parte, para el control de
eventos JavaScript y todo esto instalado en un servidor Node.js.

e El desarrollo del sistema se lo realizara exclusivamente para el uso de empleados
del Hospital General de Latacunga, el servicio de mantenimiento y reparacion del
mismo, asi como de sus equipos informaticos en general.

e El equipo en el que se desee acceder al sistema debera estar conectado a una red
Nno necesariamente con acceso a internet ya que se manejara de manera en la

intranet del hospital.

Requisitos.

Los requisitos que el usuario solicita en el desarrollo del sistema estan plasmados

en las listas de requerimientos funcionales y no funcionales mostrados a continuacion.

Funcionales.

RFO1: El sistema permitird a los usuarios autorizados el ingresar a los modulos
dependiendo su nivel de privilegios y solo el Administrador puede modificar el privilegio

de un usuario o técnico.

RFO02: El administrador del sistema permitira crear nuevos usuarios y/o modificar los

existentes. El técnico y usuario no tienen este nivel de privilegios.

RFO03: El sistema permitira la recuperacion de una contrasefia por medio de un correo de

verificacion el cual es el inico medio para recuperar una contrasefia.

RFO04: A cada usuario se le registrara con un ID Unico que servira para rastreo del mismo

en todas las actividades que registre dentro del sistema.
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RFO05: Cada solicitud de un cliente sera almacenada con fecha y datos del mismo, asi

como el nimero de identificacion unico (ID) para su rastreo y reporte.

RFO06: Para la creacion de nuevos usuarios, el sistema cuenta con un médulo de usuarios

en el cual se podré realizar este requerimiento

RFO7: El sistema permitird el cambio de privilegios de los usuarios creados, cambio que

podra realizar unicamente el administrador del sistema.

RF08: El sistema permitird emitir solicitudes de servicio, a los usuarios con nivel de

acceso usuario.

RF09: En cada solicitud de servicio el cliente podra calificar segin su indice de

satisfaccion, esto una vez que el técnico haya dado por finalizada su solicitud de servicio.

RF10: Cada solicitud de servicio se le puede asignar un nivel de prioridad y

posteriormente ser designada a un técnico.

RF11: El sistema receptara un Unico informe por cada orden de trabajo que el técnico ha
solucionado. Este informe no podra ser modificado por ningun usuario en el sistema y

ademas este servird como informacion estadistica para futuros reportes.

RF12: Cada solicitud y orden de trabajo quedara guardada aun cuando ya se haya

finalizado con los datos del usuario solicitante como del técnico que dio fin a la orden.

RF13: El sistema sera capaz de emitir reportes tanto de resolucion de solicitudes como
en desempefio laboral, y el indice de satisfaccion de los clientes en cuanto a la resolucién

de solicitudes.
RF14: En el campo de correo electronico solo se aceptan correos electronicos validos.

RF15: Lainterfaz del sistema es Responsive (adaptable) para ser visualizado en cualquier

dispositivo de escritorio 0 movil.
RF16: El modulo de trabajo es intuitivo y gréfico.

RF17: Consta con un control de minimizacion de mends para mejor adaptacion en

dispositivos maviles.

RF18: Visualizacion de alertas para mensajes de error y éxito.
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No funcionales.

Eficiencia

RNFO1: El sistema debe ser capaz de operar adecuadamente con varios usuarios
conectados a la vez con sesiones concurrentes esto se demostrara en las pruebas de carga

y estrés.

RNFO02: Los datos modificados en la base de datos deben ser actualizados para todos los

usuarios que acceden en menos de 2 segundos

RNFO03: Emitir un informe al usuario del servicio técnico dado.

Seguridad légica y de datos

RNFO04: El nuevo sistema debe desarrollarse aplicando patrones y recomendaciones de
programacion que incrementen la seguridad de datos.

RNFO5: Todos los sistemas deben respaldarse cada 24 horas.

RNFO06: Todas las comunicaciones externas entre servidores de datos, aplicacion y
cliente del sistema deben estar encriptados.

RNFO7: Todo usuario del sistema debe estar registrado e ingresado en el sistema para
poder manipular a las opciones disponibles de acuerdo a su rol.

Usabilidad

RNFO08: El tiempo de aprendizaje del sistema por un usuario debera ser menor a 4 horas.
RNF09: La tasa de errores cometidos por el usuario debera ser menor del 1% de las
transacciones totales ejecutadas en el sistema.

RNF10: El sistema debe contar con manuales de usuario estructurados adecuadamente.
RNF11: El sistema estara disponible al 100% del tiempo en que el servidor que lo
contiene esté en funcionamiento.

Roles participantes en el proyecto

Clientes, Programador, Tester, Coach, Manager

Tabla 11. Roles proyecto Hpgl Helpdesk
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Roles proyecto Hpgl Helpdesk

Clientes Usuarios finales quienes utilizaran el producto final
Programador El encargado en desarrollar el sistema de mesa de ayuda
Tester Realiza las pruebas necesarias para identificar posibles errores
Coach Definen el alcance del proyecto

Manager Coordina lo necesario para la correcta implementacion

Fuente: José Luis Almeida

3.5.5 Plan de entregas.

Tabla 12 Plan de entregas

INT N DESCRIPCION FECHA FECHA OBSERVACION | ESTADO
PREVISTA DE
ENTREGA
1 1 Registro de 07/05/2019 | 14/05/2019 | Verificacion de que | Revisado
usuarios y acceso al el sistema permita el
sistema. registro de nuevos
usuarios
2 Correo electronico | 07/05/2019 | 14/05/2019 | Verificacion del Revisado
de verificacion y correo electronico de
activacion de activacion
cuenta
3 Completar el 07/05/2019 | 14/05/2019 | Ingreso de Revisado
registro de usuario informacion faltante
en el primer de registro
registro
4 Recuperacion de 07/05/2019 | 14/05/2019 | Verificacién de Revisado
contrasefia recuperacion de
contrasefia
2 5 Gestion de 21/05/2019 | 28/05/2019 | Generacion de orden | Revisado
solicitudes de correctamente
ordenes de trabajo
6 Registro de fechay | 21/05/2019 | 28/05/2019 | Almacenamiento de | Revisado
hora generada la la hora y fecha de la
orden de trabajo orden
7 Mostrar datos del 21/05/2019 | 28/05/2019 | Mostrar datos del Revisado
solicitante usuario solicitante
8 Estados de la orden | 21/05/2019 | 28/05/2019 | Se muestra el estado | Revisado
de trabajo de la orden generada
9 Notificacion de 04/06/2019 | 11/06/2019 | Los usuarios son Revisado
técnicos y usuarios notificados al igual
en base al estado de que los técnicos
la orden generada
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10 | Calificacion de la 04/06/2019 | 11/06/2019 | Los usuarios pueden | Revisado
resolucién de la calificar el servicio
orden de trabajo
3 11 | El administrador 04/06/2019 | 11/06/2019 | El administrador Revisado
designara las designa al técnico
ordenes disponible
12 | Notificacion al 04/06/2019 | 11/06/2019 | Notifica al técnico Revisado
técnico de la orden
asignada
13 | Designacion de 18/06/2019 | 25/06/2019 | Verifica la prioridad | Revisado
prioridades segun de la orden de
la orden de trabajo trabajo
4 14 | Visualizar las 18/06/2019 | 25/06/2019 | Verificacion de las Revisado
ordenes designadas ordenes en el
al técnico madulo principal del
perfil técnico
15 | Resolver la orden 18/06/2019 | 25/06/2019 | Resolver la orden Revisado
de trabajo y cambia designada
de estado
16 | Activacion del 02/07/3029 | 16/07/3029 | Modo de calificacion | Revisado
maodulo de activada para el
calificacion en el usuario
usuario solicitante
5 17 | Reportes 02/07/3029 | 16/07/3029 | Generacion de Revisado
Gerenciales Reporte correcto
18 | Reportes 02/07/3029 | 16/07/3029 | Generacion de Revisado
individuales Reporte correcto
19 | Reportes por fechas | 16/07/3029 | 23/07/2019 | Generacion de Revisado
establecidas Reporte correcto
20 | Validaciones de 23/07/2019 | 30/07/2019 | Validacion correcta | Revisado
campos
21 | Validacion de 23/07/2019 | 30/07/2019 | Validacion correcta | Revisado
personas
registradas
22 | Validacion de 23/07/2019 | 30/07/2019 | Validacion correcta | Revisado
contrasefias validas
23 | Validacion de 23/07/2019 | 30/07/2019 | Validacion correcta | Revisado
técnicos no pueden
superar mas de 5
ordenes de trabajo

Fuente: José Luis Almeida
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4.1 Disefno

Las tarjetas CRC permiten la representacion grafica en el desarrollo de sistemas las

mismas que constan de siguiente estructura:

e Nombre de la clase
e Responsabilidades de la clase o acciones

e Colaboradores

Tabla 13. Tarjeta CRC 1 Gestion de Seguridad

GESTION DE SEGURIDAD

Datos: Colaboradores:
Usuario

Contrasefia

Acciones:

Verificacion de usuario y clave.
Verificacion de nivel de privilegio.
Ingreso al sistema.

Fuente: José Luis Almeida

Administrador
Técnico
Usuarios

Tabla 14 Tarjeta CRC 2 Gestion de Seguridad

GESTION DE REGISTROS - NUEVOS

Datos: Colaboradores:
Nombre

Apellido

Correo electrénico

Contrasefia

Cargo

Departamento

Ubicacion

Acciones:

Guardar el nuevo registro.

Enviar el correo de verificacion al usuario.

Administrador
Técnico
Usuarios
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Verificacion del correo por medio de un link verificador.
Solicitud de informacidn restante para completar el registro.

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 15 Tarjeta CRC 3 Olvido de contrasefa

GESTION DE OLVIDO DE CONTRASENA

Datos:

Usuario

Contrasefia

correo de recuperacion

Acciones:

Ingreso del nombre y correo del Usuario.

Creacion y envié de correo de recuperacion al correo del usuario.
Ingreso de la nueva contrasefia para el usuario.

Guardar la nueva contrasefia en la BD.

Colaboradores:
Usuario
Técnico

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 16 Tarjeta CRC 4 Olvido de contrasefia

GESTION DE SOLICITUD DE SERVICIO

Datos:
Detalle del servicio requerido

Acciones:
Registro de la solicitud.

Registro de la fecha actual del Sistema.

Anexo de la informacion del usuario a la solicitud registrada.

Colaboradores:

Usuario

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 17 Tarjeta CRC 5 Olvido de contrasefia

GESTION DE CALIFICACION DEL SERVICIO

Datos:

Grado de satisfaccion (Muy Bueno, Bueno, Aceptable o Malo).
Acciones:

Registro de satisfaccion del cliente

Colaboradores:

Usuario

Fuente: José Luis Almeida
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Tabla 18 Tarjeta CRC 6 Olvido de contrasefia

GESTION DE GENERACION DE ORDEN DE TRABAJO

Datos: Colaboradores:
Solicitud de Servicio

Acciones: Administrador
Notificar al técnico designado de la nueva solicitud de servicio. Usuario

Notificar al usuario que solicito el servicio.

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 19 Tarjeta CRC 6 Olvido de contrasefia

GESTION DE RESOLUCION DE SOLICITUDES

Datos: Colaboradores:
Solicitud de servicio

Lugar y cliente que solicito el servicio.

Acciones:

y . o . Técnico
Generacion de un informe de finalizacion del servicio.

Solicitud cambia a estado “finalizada”.

Habilita la opci6n de calificacion para el cliente.

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 20 Tarjeta CRC 6 Reportes

GESTION DE REPORTES

Datos: Colaboradores:
Escoger Categoria

Escoger Tiempo

Acciones: Administrador
Visualizacion de reportes en el rango de tiempo escogido por el administrador.

Opcidn de exportar reportes a PDF o Excel.

Fuente: José Luis Almeida

4.2 Esquema de la base de datos

El esquema de la base de datos que se utilizara en el desarrollo de la aplicacién web

HGL Helpdesk, donde se representa los objetos de datos relacionales como; tablas,
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columnas, claves principales y relaciones, con el propdsito de obtener un acceso eficiente

a los datos almacenados mediante el sistema web.

El disefio fue tomado como base el modelo relacional, debido a que ordena los datos
en tablas, también conocidas como relaciones, cada una de las cuales se compone de

columnas y filas por lo cual se lo puede verificando el Anexo 2.

4.3 Diagrama de la arquitectura del sistema

MySQL datshase

Figura 19. Arquitectura del sistema
Fuente: José Luis Almeida

4.4 Disefno de interfaces

Las interfaces permiten identificar los esquemas que seran utilizados durante todo

el desarrollo del proyecto asi que se detallara las principales:

Pantalla de inicio al usuario

La pantalla principal a presentarse al usuario es de iniciar sesion es el acceso al

sistema segun su perfil asignado consta de lo siguiente:

1. Cuadros de texto en la cual ingresara el usuario y contrasefia,
2. Botones de accidon que son para inicio de sesion, registro y olvido de

contrasefia.
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. LOGO :
'. HGL |
HELPDESK

CUADRO DETEXTO

CUADRO DETEXTO

[soToN DE ACCION|

[soTON DE ACCION|

[soTON DE ACCION|

Figura 20. Inicio de secci6n
Fuente: José Luis Almeida

Formulario principal de trabajo del sistema

En la siguiente pantalla se observa el disefio principal del sistema, esto depende del

perfil asignado a los diferentes usuarios, esta interfaz consta de lo siguiente:

Una cabecera donde se indica el nombre del sistema y el usuario conectado, a su

vez dispone del banner del lado izquierdo en el cual consta de botones de accién de todo

el funcionamiento del sistema, ademas de un area de trabajo en la cual presentara los

datos y acciones adicionales.

NOMBRE DEL SISTEMA

Nombre de Usuario [ XXXXXXX

MENU DE SECCIONES

FILTROS FILTROS FILTROS

BOTON DE ACCION

BOTON DE ACCION

BOTON DE ACCION

BOTON DE ACCION

BOTON DE ACCION

BOTON DE ACCION

AREA DE CONTENIDOS

<«

NUMERACION DE PAGINAS

Figura 21. Diagrama principal del sistema

Fuente: José Luis Almeida
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4.5 Estandares de programacion utilizados

Estandares de programacion PSR en PHP

PSR-0 : Estandar de auto carga de clases

e Cada clase puede tener tantos sub-clases como se quiera.

e Los seudonimos de las clases deben ser espaciados por un guion bajo.

e Los seudénimos de las clases deben ser de modo sistematicas
alfabéticamente.

e Todos los archivos deben tener la extension php

PSR-1: Codificacion estandar basica. Habla sobre de como se deberian cargar las

clases.

e Losseuddnimos de las clases corresponden manipular la notacién (MiClase)
e El seudénimo de las invariables debe estar en mayusculas.
e Los seudonimos de las metodologias corresponden exponerse en anotacion

camelCase (getUserOrders()).

PSR-2: Lo realiza mediante la enumeracién de una serie de reglas comdn y

expresiones sobre cémo dar formato al cédigo PHP.

e No se debe usar tabulaciones. En su lugar, se deben usar cuatro espacios
para indotacion.

e No debe concurrir un término imperativo para la distancia de una linea. No
obstante. Esto perfeccionara la legibilidad del codigo al poseer un menor
recorrido que realizar en horizontal

e Debe haber una linea en blanco después de la declaracion del sitio de
nombres y una linea posteriormente de todos los utilice. Esto aparta de un
modo logico desiguales aparatos del principio de una clase.
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Estandares utilizados en HTML/CSS

e Los tags tienen que estar escritos en minudsculas.

e Los objetos HTML deben tener id y nombre, y ambos deben ser iguales.

e Cuando hay que escribir variables de PHP dentro de un cddigo HTML se
debe tener el HTML dentro de PHP y no al revés.

e Cuando se construye un codigo de php, después del tag de mayor-
interrogacion, debe venir la palabra php.

e No usar una linea para cada atributo, ya que hace los archivos muy grandes.

En programacion a nivel general, existen unos estandares o convenciones para
programar a nivel universal, es en este punto donde un programador sin importar el lugar

de procedencia puede interpretar el cdigo de otro con facilidad y coherencia.
Base de datos

En el disefio de la base de datos se utiliza Snake Case como estandar, para el nombre

de las tablas y de los registros.

Se abrevio el uso de la letra N a ni, para evitar inconvenientes al momento de

codificar las variables, procedimientos, etc.

e Los nombres de los campos para las tablas estan escritos en mindsculas y su
contenido es descriptivo para su facil manejo.

e Normalizacién tercera regla normal de base de datos.

Tabla 21 Nomenclatura base de datos

Tipo Prefijo Ejemplo
Tabla TBL TBL_USUARIO
Campo usu_nombre
Procedimiento almacenado Sp Sp_Orden

Fuente: José Luis Almeida



CAPITULO 4. IMPLEMENTACION

53

46 Pruebas

El transcendental fin es comprobar si el sistema HLGHelpdesk, cumple con los

requerimientos establecidos en las historias de usuarios, para alcanzar este objetivo se

realizan pruebas de cada uno de los mddulos, con el proposito de constatar que cada uno

de ellos cumplan al 100% con lo determinado.

4.6.1 Pruebas de funcionalidad (Aceptacion de usuario)

A continuacion, estan las tablas de las pruebas de funcionalidad realizadas en el

Hospital de Latacunga.

Tabla 22 Prueba de aceptacion en base a HGL0001

Prueba de Aceptacion

Cddigo: 1

Historia de Usuario: HGL0001

Desarrollar un mddulo de gestion de seguridad

Descripcion

Los usuarios deben estar registrados para poder ingresar al
sistema

Ejecutado por

William Chicaiza

Verificado por

José Luis Almeida Vizcaino

Condiciones de ejecucion

Ingreso al sistema Helpdesk

Funcionalidades a probar

Ingreso de datos de autentificacion
Validacion de datos de autentificacion
Ingreso al sistema

Recuperacion de contrasefia mediante email

Criterios de aceptacion

El sistema valida los campos de cedula y email

El sistema muestra alertas por cada accion ejecutada

El sistema valida que el email de recuperacion de contrasefia
exista

Resultados: Prueba
Satisfactoria

., 1 2 3 4 Observacion
Revision de

avances: 20% | 70% | 80% | 100%

Fuente: José Luis Almeida
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Tabla 23 Prueba de aceptacion en base a HGL0002

Prueba de Aceptacion

Cddigo: 2

Historia de Usuario: HGL0001

Desarrollar un modulo de gestion de registro de nuevos usuarios

Descripcion

Registro de nuevos usuarios por medio de completar un formulario de

informacion personal con el respectivo rol de usuario.

Ejecutado por

William Chicaiza

Verificado por

José Luis Almeida Vizcaino

Condiciones de
ejecucion

Registro de nuevos usuarios

Funcionalidades a
probar

Ingreso de informacién en el formulario
Registro de nuevo usuario

Consulta de usuarios registrados
Edicion de usuario ya registrado
Eliminar usuario ya existente

Criterios de aceptacion

Validacion de cedula

Validacion del email

Evitar registro de usuarios con cedula igual

El sistema muestra mensajes por cada accion ejecutada

Resultados

Prueba satisfactoria

Resultados: Prueba
Satisfactoria

Revisiéon de 1 2 3 4 Observacion

avances: 20% | 70% | 80% | 100%

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 24 Prueba de aceptacion en base a HGL0003

Prueba de Aceptacion

Cédigo: 3

Historia de Usuario: HGL0001

Desarrollar un médulo de gestion de olvido de contrasefia

Descripcion

En caso de pérdida u olvido de contrasefia se podra recuperar a través
del correo electrénico bajo un mensaje

Ejecutado por

William Chicaiza

Verificado por

José Luis Almeida Vizcaino

Condiciones de

Recuperacion de contrasefia

ejecucion

Funcionalidades a Recuperar contrasefia mediante correo electronico
probar Correo de verificacion

Criterios de Cedula existente en el sistema

aceptacion Correo electronico existente en el sistema

Envi6 de mensaje al correo del usuario

Resultados

Prueba satisfactoria




CAPITULO 4. IMPLEMENTACION 55

Resultados: Prueba Revision de . 2 3 4 | Observacion
Satisfactoria avances: 20% | 70% | 80% | 100%

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 25 Prueba de aceptacion en base a HGL0004

Prueba de Aceptacion

Caddigo: 4 Historia de Usuario: HGL0002
Desarrollar un médulo de gestion de solicitud de servicio
Descripcion El usuario podra solicitar asistencia técnica al departamento de ti por
medio de un formulario de solicitud
Ejecutado por William Chicaiza
Verificado por José Luis Almeida Vizcaino
Condiciones de Solicitud de servicio
ejecucion
Funcionalidades a Registrar solicitud de servicio
probar
Criterios de El usuario debe tener una sesion iniciada
aceptacion La solicitud debe ser guardada con fecha y hora

La solicitud tendra los datos del usuario que realiza la peticion

Resultados: Prueba Revision de . 2 3 4 | Observacion
Satisfactoria avances: 10% | 75% | 90% | 100%

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 26 Prueba de aceptacion en base a HGL0005

Prueba de Aceptacion

Caddigo: 5 Historia de Usuario: HGL0005
Desarrollar un médulo de gestion de asignacion de prioridad
Descripcién El administrador asigna la prioridad a cada una de las
solicitudes registradas en el sistema
Ejecutado por William Chicaiza
Verificado por José Luis Almeida Vizcaino
Condiciones de ejecucion Asignacion de prioridad
Funcionalidades a probar Asignar la prioridad que tiene la solicitud
Criterios de aceptacion El administrador debe asignar una sola prioridad a una

solicitud. EI administrador debera escoger entre baja, media
y alta la prioridad de la solicitud de servicio
1 2 3 | 4 | Observacion

Resultados: Prueba Revision de
Satisfactoria avances: 70% | 100%

Fuente: José Luis Almeida
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Tabla 27. Prueba de aceptacion en base a HGL0006

Prueba de Aceptacion

Cddigo: 6 Historia de Usuario: HGL0003

Desarrollar un médulo de gestion de generacion de drdenes de trabajo

Descripcién El usuario puede generar una orden de trabajo para poder atender por
un técnico la solicitud del cliente

Ejecutado por William Chicaiza

Verificado por José Luis Almeida Vizcaino

Condiciones de Generacion de orden de trabajo

ejecucion

Funcionalidades a Registrar una orden de trabajo

probar Notificar el técnico asignado a la orden de trabajo

Notificar el estado de la orden al usuario que realizo la solicitud

Criterios de aceptacion Cada orden de trabajo debe tener un técnico asignado
La orden de trabajo debe contener los datos del solicitante
La orden de trabajo solo puede ser generada por un usuario registrado

Resultados Prueba satisfactoria
Resultados: Prueba Revision de 1 123 |4 Observacion
Satisfactoria avances: 100%

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 28 Prueba de Aceptacién HGL0007

Prueba de Aceptacion

Cddigo: 7 Historia de Usuario: HGL0004
Desarrollar un modulo de gestion de resolucion de solicitudes

Descripcién El usuario técnico debe informar al sistema si una solicitud esta
solucionada o aun no

Ejecutado por William Chicaiza

Verificado por José Luis Almeida Vizcaino

Condiciones de Resolver solicitudes de trabajo

ejecucion

Funcionalidades a Solucionar solicitud de trabajo

probar

Criterios de El técnico asignado debe reportar si soluciono o no la peticion del

aceptacion usuario. Solamente el técnico asignado puede dar respuesta a una
solicitud asignada con su nombre

Resultados Prueba satisfactoria

Resultados: Prueba . 1 2 | 3| 4| Observacion

) . Revision de avances:
Satisfactoria 100%

Fuente: José Luis Almeida
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Tabla 29 Prueba de aceptacion en base a HGL0008

Prueba de Aceptacion

Cddigo: 8

Historia de Usuario: HGL0004

Desarrollar un médulo de gestion de calificacion de servicio

Descripcion

El usuario puede calificar el servicio realizado por el técnico asignado

por medio de una calificacion

Ejecutado por

William Chicaiza

Verificado por

José Luis Almeida Vizcaino

Condiciones de
ejecucion

Calificacion del servicio

Funcionalidades a
probar

Registrar calificacion al servicio

Criterios de aceptacion

El usuario debe asignar una calificacion a la solucién de su peticion
El usuario puede registrar la calificacién por una Unica vez
El usuario realizara la calificacion una vez su solicitud esté resuelta

Resultados

Prueba satisfactoria

Resultados: Prueba
Satisfactoria

Revision de 1 2 3 4 | Observacion
avances: 50% | 75% | 100%

Fuente: José Luis Almeida

Tabla 30.Prueba de aceptacion en base a HGL0009

Prueba de Aceptacién

Cddigo: 9 Historia de Usuario: HGL0005
Desarrollar un médulo de gestion de reportes
Descripcion El administrador debe ser capaz de visualizar reportes en cuanto a

las solicitudes solucionadas, el modo de trabajo de los técnicos y el
grado de satisfaccion de los clientes.

Ejecutado por

William Chicaiza

Verificado por

José Luis Almeida Vizcaino

Condiciones de
ejecucion

Reportes

Funcionalidades a
probar

Generar reporte de solicitudes solucionadas

Generar reporte de solicitudes sin resolver

Generar reporte de solicitudes resueltas con novedad

Generar reporte de registro de solicitud de trabajo

Generar reporte de numero de asignaciones de trabajo por técnico

Criterios de
aceptacion

El administrador puede exportar el reporte a varios formatos
El administrador puede realizar el reporte en un rango de fechas

Resultados

Prueba satisfactoria
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Resultados: Prueba

Satisfactoria

Revision de

avances:

4 | Observacion

100%

Fuente: José Luis Almeida

1.1.1 Pruebas de rendimiento (Aceptacion técnica)

Las pruebas de rendimiento tomaron valores del depurador web del navegador en este

caso de Google Chrome y a continuacion se obtuvieron los siguientes resultados.

HGL Helpdesk & francisco erazo ~
124 13
New Orders! New Tickets!
& Usuarios

& Consultas

] View Details

View Details

@ Acciones Intermedias

&= Mantenimiento

PEEEEREY

p— 2138

Figura 22. Prueba de rendimiento del menu principal

Fuente: José Luis Almeida

En el caso del menu principal muestra que las consultas, peticiones y ejecucion de
los componentes del sistema Helpdesk tienen una media entre 20 y 40 milisegundos de
respuesta esto representa un rendimiento totalmente aceptable para un sistema que tendra

cientos de interacciones al mismo tiempo.

Las pruebas de rendimiento fueron realizadas en varios equipos de caracteristicas
similares en donde se obtuvo el mismo resultado reflejado en las siguientes capturas de

pantalla del depurador web:
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& Principal

4]

Inicio  Todos ~ Activos  Desactivados

Consultas
@ Buscar:

@ Acciones Intermedias Accion * Cédula Nombre  Apellido ~ Email Privilegios Cargo ~ Departamento Ubicacién
@ 123 francisco  erazo atustustus-panchito@hotmail.com Administrador  asd asd asd

£ Mantenimiento — . ) ) )
r4 mm piolito erazo asd@asd.com Usuario Medico  Talento Humano A-Piso1

3 Soluciones E 1725270225  Francisco  Erazo clinicadelalma2009@hotmail.com Tecnico Medico  Talento Humano A-Piso 1

I Reportes Anterior | 1 | Siguiente

Peformance  Memory  Application Rudits Q2421 § X
fame | O Presenelog O Dissble O Offine Nothrotting ¥
Fiter 0 madaoaumsg XHR S €55 Img Media Font Doc WS Manifest Other
| s e o0 o . s sz oo o, e e a0 s
Hame Status Type Initator sz Time Wateal i
[ consuitasGet hp?cafficacion=trueficali=123 2 ahr j£2080 5538 10ms -
[ faviconico 00 xicon 56KE Ims
[ usuarios-usuarios-modulejs M script s 1
(] consultasGet phalsusiario=trueltopi=1 200 shr 1268 I
consuitasGet gholsusiario=tueiopi=2 0 s 1268 I
consuitasGetpholsustzrio=tuediopi=3 shr 558 |
prg png atform-browserjs 1087 |
dimage/prgbase.. png 5168 I
] dataimagefpngiase.. png dateTeblesresponsiiejsB48 Oms I+
Mrequests | 353 KB mansferred Finish: 11 min | DOMCone ms | Load 1595
. .. ., .
Figura 23. Prueba de rendimiento del men( de usuarios
) . .
Fuente: José Luis Almeida
3 Principal Qrden . . Tec- Tec- Tec- Cli- Cli- Cli- Fecha-
. Estado  Tipo Prioridad  Error Comun .
N cedula nombre apellido  cedula  nombre  apellido  generacion
& Usuarios
@ ) el teclado no . . 2019-05-31
43 Resuelta  Hardware Media . 1725270225 Francisco  Erazo 123 francisco  erazo
funciona 00:00:00
(] ) el excel no se ) ) 2019-05-31
44 Asignada  Software  Alta b 1725270225 Francisco  Erazo 123 francisco  erazo 00:00:00
@ Acciones Intermedias aore -
el teclado no 2019-05-31
Generada Otros X . 123 francisco  erazo
funciona 00:00:00
2019-05-31 M
mance  Memory hutits  Adblack Plus an| i x
: yfame | O Preserve throtting ¥
Fite 0 idedea URs () 1R 5 €55 Img Media Foot Doc WS Manfest Otrer
| e e s st e o s 00 am g 0 e 1508 Y
Name % Fesdes Freview Resporse  Cookies Timng
|| et 1280 LpA-UF V VB e N E—
|| mems'aGs 126MZpBA-UNrkOUuhpuofiz | Quevsd st 1Ds
[ ] inkolt=13 0618
| | dashboard-dashboard-modulejs
|| enginesjson
| comsuitz-consuita-medulejs g L)
= Stallec — 048 ms
T
. ______________________________________________________________| 821ms
& irmagesTq=tbnANJSGETMMAZGAXAdbtS Su "
fontawesome-webfortwef2 =470 o . _ P

Figura 24. Prueba de rendimiento del mena de consultas
Fuente: José Luis Almeida
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) HGL Helpdesk x + - 8 X
€ C  ® localhost4200/prioridades aw ¢ 0 @

localhost4200 dice
Alg

Para asigna tecnico de dick en aceptar caso contrario en cancelar

Caresr

Generado con fecha: 2075-05-3100:00:00
Tipo: Hardware

Prioridad del usuario: Baja
Error comun: el teclado no funciona

Fiter 0 tidecon URLs [) 0k 5 55
| 10000 ms: 20000 ms 30000 ms: 20000 ms 50000 s 50000 ms 0000 ms B0DX0 ms: 20000 ms: 100000 s 110000 ms 120000 ms. 130000 ms. 140000 ms 150000 ms 160000 ms 170000 ms.

087 ms

Bps

s
I s
| 125ms

6 ms -

Figura 25. Prueba de rendimiento del men( de asignacion de prioridad
Fuente: José Luis Almeida
Si se desea revisar con mayor detalle los resultados de cada uno de los mddulos se
puede ver en los anexos de este proyecto. Claramente el sistema tiene un rendimiento

eficiente en respuesta de parte del JavaScript, el PHP, el MYSQL y el nodejs de angular.

1.1.2 Pruebas de carga y estrés (Aceptacion técnica)

El sistema fue sometido a trabajar en su maxima capacidad realizando solicitudes,
cargando archivos, registrando usuarios entre otras iteraciones para poder verificar su
funcionamiento en condiciones de estrés en lo cual ha tenido resultados satisfactorios ya
que ha funcionado de la misma manera siempre evitando asi un uso elevado de
procesador, memoria RAM si como lo indica la siguiente grafica:

Las pruebas de cargas se las realiz6 en conjunto con las pruebas de rendimiento
valorando los picos méximos de carga que soporta el sistema web y servidor, con lo cual

se llegd a los siguientes resultados:
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Tabla 31 Pruebas de cargas

Transacciones Procesador Memoria Transacciones Transacciones Observacion
por segundo RAM satisfactorias  insatisfactorias
en intervalos
de 10 minutos
1000 10% 20% 100% 0% OK
5000 25% 45% 98% 2% OK
10000 50% 60% 70% 30% OK

Fuente: José Luis Almeida

1.2 Implementacion

Extreme Programming como metodologia agil de desarrollo, establece que se debe

elaborar un plan de implementacion en el mismo que estara el plan de entregas, esto se

realiza conjuntamente con el cliente midiendo tiempos necesarios para la realizacion de

cada iteracion.

1.2.1 Plan de implementacién

Tabla 32 Plan de implementacion

Nro DESCRIPCION FECHA FECHA DE OBSERVACION
PREVISTA ENTREGA
1 Registro de usuarios y 07/05/2019 14/05/2019 Verificacion de que el
acceso al sistema. sistema permita el
registro de nuevos
usuarios
2 Correo electronico de 07/05/2019 14/05/2019 Verificacion del correo
verificacion y electronico de
activacion de cuenta activacion
3 Completar el registro 07/05/2019 14/05/2019 Ingreso de informacion
de usuario en el faltante de registro
primer registro
4 Recuperacion de 07/05/2019 14/05/2019 Verificacion de
contrasefia recuperacion de
contrasefia
5 Gestidn de solicitudes 21/05/2019 28/05/2019 Generacion de orden
de drdenes de trabajo correctamente
6 Registro de fecha 'y 21/05/2019 28/05/2019 Almacenamiento de la
hora generada la hora y fecha de la
orden de trabajo orden
7 Mostrar datos del 21/05/2019 28/05/2019 Mostrar datos del

solicitante

usuario solicitante
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Estados de la orden de
trabajo

Notificacion de
técnicos y usuarios en
base al estado de la
orden generada
Calificacion de la
resolucién de la orden
de trabajo

El administrador
designara las ordenes

Notificacion al
técnico de la orden
asignada

Designacion de
prioridades segun la
orden de trabajo
Visualizar las ordenes
designadas al técnico

Resolver la orden de
trabajo y cambia de
estado

Activacion del
modulo de
calificacion en el
usuario solicitante
Reportes Gerenciales

Reportes individuales

Reportes por fechas
establecidas
Validaciones de
campos

Validacion de
personas registradas
Validacion de
contrasefas validas
Validacion de
técnicos no pueden
superar mas de 5
Ordenes de trabajo

21/05/2019

04/06/2019

04/06/2019

04/06/2019

04/06/2019

18/06/2019

18/06/2019

18/06/2019

02/07/3029

02/07/3029

02/07/3029

16/07/3029

23/07/2019

23/07/2019

23/07/2019

23/07/2019

28/05/2019

11/06/2019

11/06/2019

11/06/2019

11/06/2019

25/06/2019

25/06/2019

25/06/2019

16/07/3029

16/07/3029

16/07/3029

23/07/2019

30/07/2019

30/07/2019

30/07/2019

30/07/2019

Se muestra el estado de
la orden generada

Los usuarios son
notificados al igual que
los técnicos

Los usuarios pueden
calificar el servicio

El administrador
designa al técnico
disponible
Notifica al técnico

Verifica la prioridad de
la orden de trabajo

Verificacion de las
ordenes en el médulo
principal del perfil
técnico

Resolver la orden
designada

Modo de calificacion
activada para el usuario

Generacion de Reporte
correcto

Generacion de Reporte
correcto

Generacion de Reporte
correcto

Validacion correcta

Validacion correcta
Validacion correcta

Validacion correcta

Fuente: José Luis Almeida
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Tabla 33 Plan de implementacién por departamento

PLAN DE IMPLEMENTACION POR DEPARTAMENTO

N FASE DEPARTAMENTO FECHA  OBSERVACION
Configuracion
1 | Tecnologia de la informacién 05/08/2019 administraciony

manejo del sistema

Capacitacién Del
Manejo Del Sistema

Lanzamiento y
socializacion del
sistema en todo el
hospital

2 Il Calidad 09/08/2019

3 11l Lanzamiento final del sistema 12/08/2019

Fuente: José Luis Almeida Vizcaino

1.2.2 Requerimientos de implementacion

Para el correcto funcionamiento del HGL HELPDES, es indispensable que el
servidor cumpla con los requerimientos necesarios entre hardware y software por lo que

se detalla a continuacion lo necesario:

Software para servidor

e SGBD MysSql en su version MariaDB 10.3.16
e Servidor Web apache 2.4.39.

e Node Js 10.16.0.

e Angular 6

e Aplicaciones de terceros Ms-office, Adobe Reader.

Software para usuario

e Navegador web Chrome Version 60 o superior.

e Firefox, Version 65 o superior.

Hardware para servidor

e RAM de 6 Gb 0 mas.

e Procesador Core 15 de 2.1GHz, o superior.
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e Tarjeta de Red 1Gbps.
e Disco duro de 500gb

1.2.3 Manual de usuario

El manual de usuario contiene el manejo y correcto funcionamiento del Sistema

web para la gestion y control de incidentes para el Hospital General Latacunga, para

cualquier persona identificada como usuario en el sistema. (Ver Anexo # Manual de

Usuario)

1.2.4 Manual técnico

El manual técnico contiene cdmo es la realizacion de la implementacion,

conjuntamente se representan las especificaciones técnicas del desarrollo de la aplicacion

de gestion de incidencias. (Ver Anexo # Manual de Usuario)

1.2.5 Plan de capacitacion

Se coloca los recursos, personas involucradas, fechas, resultados de la capacitacion,

se hace referencia a los manuales o ayudas entregadas.

Tabla 34 Plan de capacitacion

PLAN DE CAPACITACION HOSPITAL GENERAL LATACUNGA

N DEPARTAMENTO PARTICIPANTES FECHA HORA

1 Bloque administrativo 50 12/08/2019 8:00 - 09:00
2 Bloque a personal administrativo 20 12/08/2019 8:00 - 09:00
3 Bloque a profesionales de la salud 25 12/08/2019 8:00 - 09:00
4 Bloque b pb é&rea de laboratorio 45 12/08/2019 09:00-10:00
5 Bloque b pb area de imagenologia 40 12/08/2019 09:00-10:00
6 Bloque b pb &rea de hematologia 35 12/08/2019 11:00-12:00
7 Bloque b pb &rea de emergencia 58 12/08/2019 11:00-12:00
8 Bloque b piso 1 centro quirdrgico 56 12/08/2019 14:00-15:00

Fuente: José Luis Almeida Vizcaino



CONCLUSIONES

Al utilizar la metodologia de ITIL V3, se realizé la estrategia, disefio y transicion de
una mesa de ayuda, la misma que permitio identificar la situacion actual del area de
Tl en el Hospital General Latacunga al brindar un servicio de soporte técnico.

La implementacion de la mesa de ayuda en el Hospital General Latacunga, mejora el
soporte técnico, ya que permite realizar una mejor gestion de incidencias de una
manera ordenada, esto permite que los tiempos de respuesta por los técnicos hacia
los usuarios internos sea mas rapido, optimizando recursos y obteniendo mejores
resultados.

El sistema HGL Helpdesk, permite al administrador realizar un seguimiento y control
de las ordenes de trabajo solicitadas, logrando de esta manera brindar una respuesta
oportuna al usuario.

La implementacion de esta herramienta permite una mejor distribucion de trabajo
con los técnicos existentes en el HPGL.

Su entorno grafico facilita al usuario contar con una herramienta sencilla de utilizar,
al momento de solicitar un requerimiento y realizar el seguimiento del estado de su
orden de trabajo.

Se realizaron las pruebas necesarias para la aceptacion del usuario final, el mismo

que acepto los modulos desarrollados e implementados.



RECOMENDACIONES

Utilizar los reportes gerenciales de manera mensual de las 6rdenes de trabajo
generadas, para identificar cuales son los problemas mas comunes entre los
usuarios, en base a esta informacion se realizara planes de capacitaciones para
evitar que los usuarios cometan ciertos errores comunes que afectan a sus labores
diarias.

Realizar respaldos de la base de datos de una manera periodica permitiendo que
se guarde un historico de las solicitudes de incidencias generadas por los usuarios
internos, ademéas que esto permitira contar con informacién para generar
estadisticas futuras.

Algo muy importante dentro de ITIL V3 es mantener la comunicacion, por lo que
es necesario planificar reuniones, capacitaciones periddicas con los usuarios para
mantener organizado e informado sobre las actividades del departamento de TI.
Identificar los procesos que son necesarios optimizar y mejorarlos como lo
recomienda el ciclo de Deming.

Obtener recursos tecnologicos que permita una mayor fluidez de los sistemas
implementados.

Seguir la guia de Itil V3 sobre la gestion de incidencias para el desarrollo de otros

maodulos que son necesarios en los diferentes niveles de gestion de problemas.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuesta

Encuesta a los usuarios internos del Hospital General Latacunga, para la
implementacion de una mesa de ayuda en el departamento de tecnologias de la

informacion.

1.- ;Con qué frecuencia solicita asistencia técnica al departamento de T1?

Diariamente

Semanalmente

Nunca se lo utiliza
2.- ¢Seleccione el medio que usa para solicitar la asistencia técnica al Departamento de
TI?

Personalmente
Teléfono
WhatsApp

3. ¢ Los servicios de asistencia técnica son brindados a tiempo?

Sl
NO

4. De las siguientes tematicas de incidencias, ¢Cual es la mas frecuente por la que usted

solicita asistencia técnica a la direccién de T1?

Hardware (Teclado, Monitor, Mouse, CPU, impresoras)
Software (Sistemas internos, Quipux, SGI, Word, Excel, PRASS, Correo
Electrdnico)



5. ¢Qué tiempo considera usted de espera que usted, estima que debe tener su soporte

solicitado, considerando que solo existen 3 funcionarios para cubrir los dos edificios?

De 1 a 15 minutos
30 minutos

Mas de 60 minutos

6. ¢Le gustaria que se lleve un registro y control de la asistencia técnica que usted

normalmente solicita a la direccion de TIC?

Sl
NO

7. ¢Cree Usted que la implementacion del sistema Help Desk 0 mesa de ayuda permitira
un mejor control y atencién en sus incidencias informéticas, le ayudaria a aumentar su

rendimiento laboral?

Sl
NO



Anexo 2 Diagrama de base de datos

&2 id:int(10)

fechagen: datetim=(5)

42 idint(10)
< orden: int[10)
fechafin: datetime(G) estado: int(Z)

A
tiempores: double(2

L 2)

detalleorden

A2 idint(10)

< idorden: int[10)

ﬁ id: int{10)
-+ & cedula: int(10)

detalle: varchar(255) -
detalle: varchar(253)

torden: int(2)

ﬁ id: int(10)

tipao: int(2)

pri_user: int(2)
pri_admin: int(2) R
usuarios o tecasig: int(10) error. varchar(233)
ﬁ id: int{10) & tiempos: int(10)
nombre: varchar30 H——— o © errores. int(10)

apellido: varchar30) o listerr: int(10)

"B"_'_—._Fe‘%\. J

A2 id:int(10)

cargo: varchar(30)

email: varchar(100)

auth: int(2)

departamento: varchar(50]

ubicacian: varchar(50) .
password: varchar(200)

& cargo: int(10)
\ J

Q id: int(10)
tipo: int(2)

detalle: varchar(253)




Anexo 3. MANUAL DE USUARIO

El sistema “HELPDESK” permite la gestion de solicitudes técnicas por parte del personal
médico del hospital general de Latacunga, para lo cual se ha realizado el siguiente manual
explicando cada uno de los pasos para poder manejar de manera correcta y eficiente el sistema de

una manera clara y precisa.

1. INGRESO AL SISTEMA

Para poder ingresar al sistema ingresamos el nombre de usuario con el cual se registré y la
contrasefia. Si no se encuentra registrado debe dar clic en el boton registrar para poder acceder a

ese modulo del sistema.

HelpDesk

Nombre de Usuario

Password

INICIAR SESION

2. REGISTRO DE NUEVO USUARIO

Para registrarse en el sistema es necesario completar el siguiente formulario:



Registro HGL HelpDesk

Cedula

Password

Repita su password

Iniciar Sesion Olvide mi password

En donde llenaremos los campos de: Cédula, Nombre, Apellido, E-mail, Nivel de privilegio,
Contrasefia y Cargo. Hay recordar a los usuarios que la cédula debe ser legitima ya que sera

comprobada por medio de un algoritmo de verificacion.

Para continuar con el proceso de registro de nuevo usuario damos clic en el boton guardar
para que el sistema registre el nuevo usuario, el cual tendra acceso al sistema con su propio nombre
de usuario y contrasefia. Para poder finalizar con el proceso de registro es necesario ingresar al
correo ingresado en el formulario de nuevo usuario para poder validar la existencia del mismo,

esta es la Unica manera en la que el usuario puede completar el registro en el sistema.

HGL Helpdesk

3 Principal

Registro de nuevo usuario

& Usuarios

Cedula:
i Consultas

Nombre:
@ Acciones Intermedias

Apellido:

Mantenimiento
Email:
b Reportes
Password:

Tipo de Usuario:

Usuario

B 89 =



3. RECUPERACION DE CONTRASENA

Para poder realizar la recuperacion de contrasefia nos dirigimos al boton recuperar
contrasefia en el cual se nos pedira el ingresar el correo con el cual registro su cuenta de usuario.
A continuacion, se enviara un correo de recuperacion a su bandeja de entrada en el cual se le

permitira reestablecer su contrasefia para poder acceder al sistema de manera normal.

HGL HelpDesk

Por favor ingrese su email

4. MENU PRINCIPAL

En el menu principal del sistema “HELPDESK” encontramos un ment lateral con los
modulos disponibles dependiendo el tipo de usuario con el que se inicid sesion. El estilo del
sistema puede ser cambiado desde el submenu estilos ubicado en la parte superior derecha de la
ventana, en donde también podemos encontrar la opcion de perfil y cerrar sesion. Los médulos del

sistema se mostraran dependiendo del privilegio del usuario como se muestra a continuacion:



a. PRIVILEGIO ADMINISTRADOR

Resolucion de casos en los ultimos 3 meses Satisfaccion del cliente durante 3 meses

Usuarios
[ Casos resueltos sin Novedades [ Casos generad Excelent
Consultas Sl e

© Acciones Intermedias

Mantenimiento

B Reportes

b. PRIVILEGIO TECNICO

Resolucion de casos en los ultimos 3 meses Satisfaccion del cliente durante 3 meses

& Consultas
3 soluciones et -

c. PRIVILEGIO CLIENTE

Resolucion de casos en los ultimos 3 meses Satisfaccion del cliente durante 3 meses

& Consultas
[ o 1 Novedades [N Ca:
B Solicitud de servicio B

5. PERFIL DEL USUARIO

El usuario que inicio sesion en el sistema puede acceder a su perfil personal en donde podra

cambiar la informacion personal que ha registrado en el sistema, asi como también su contrasefia
para el ingreso al sistema.



HGL Helpdesk

& francisco erazo ~

Modificacion de
Password

Password antiguo:

Password nuevo:

&4 Principal
_ Modificacion del perfil
% Usuarios
& Consultas Cedula;
123
@ Acciones Intermedias
Nombre:
= Mantenimiento
francisco
b Reportes _
Apellido:
erazo
Email:

atustustus-panchito@hotmail.com

Cargo:

asd en asd en asd

R s

6. LISTA DE USUARIOS

Repetir password nuevo:

AR, =1

Este modulo es exclusivo del usuario administrador ya que en él se puede habilitar o

deshabilitar a un usuario, editar la informacion de un usuario y eliminar por completo a un

usuario de la base de datos del sistema.

HGL Helpdesk

& francisco erazo ~

3 Principal

Inicio Todos Activos Desactivados

& Consultas
Acciones Intermedias

Mantenimiento

Reportes

L+

MODULO DE USUARIOS

Modulo designado para el control de los usuarios involucrados en el Sistema. En este Modulo

se podra crear, editar o eliminar usuarios.



HGL Helpdesk & francisco erazo ~
&2 Principal 0

Inicio Todos Activos Desactivados

& Consultas
Buscar:

© Acciones Intermedias Accion * Cédula Nombre Apellido Email Privilegios Cargo Departamento
L 123 francisco erazo atustustus-panchito@hotmail.com Administrador ~ asd asd
£  Mantenimiento ==
@ 7777 piolito erazo asd@asd.com Usuario Medico Talento Humano
| &) Reportes ) @ 1725270225  Francisco Erazo clinicadelalma2009@hotmail.com Tecnico Medico Talento Humano

Ubicacién A - Piso 1

Anterior 1 ‘ Siguiente

Por favor modifique los datos necesarios

Cedula: 123

Nombre:  francisco

Apellido:  erazo

Email:  atustustus-panchito@hotmail.com

Privilegios:

Cargos detalle:  asd en asd en asd

7. CONSULTAS

En este mddulo el usuario puede ver con detalle exhaustivo toda la informacion de las
solicitudes realizadas o solicitudes asignadas en el caso del usuario técnico y cliente. Si
hablamos del usuario administrador la tabla desplegara un informe detallado del estado de

todas las solicitudes realizadas en el sistema.



HGL Helpdesk & francisco erazo ~

Principal
« P Inicio Busquedas
% Usuarios
MODULO DE BUSQUEDA
@ Acciones Intermedias
£  Mantenimiento
By Reportes
Modulo designado para asignar un nivel de importancia a cada una de las solicitudes en cola.
Los niveles son baja, media y alta con lo cual el administrador pondra el nivel de importancia.
HGL Helpdesk & francisco erazo
Principal
= P Inicio Busquedas
& Usuarios Buscar:
Orden Estado Tibo prioridad Error Tec- Tec- Tec- Cli- Cli- Cli-
N° P Comun cedula nombre apellido cedula nombre apellido
© Acciones Intermedias () el teclado
43 Resuelta  Hardware Media no 1725270225 Francisco  Erazo 123 francisco  erazo
= Mantenimiento funciona
() el excel
[ &} Reportes 44 Resuelta Software  Alta no se 1725270225 Francisco  Erazo 123 francisco erazo
abre
© el teclado
48 Asignada  Otros Alta no 1725270225 Francisco  Erazo 123 francisco erazo
funciona
© 50 Generada Otros Media o - 123 francisco erazo
elword
51 Asignada  Software  Alta no se 1725270225 Francisco  Erazo 7777 piolito erazo
abre
(1) el word
52 Generada Software no se - 7777 piolito erazo
abre

8. PRIORIDADES

Este mddulo es exclusivo del administrador en el cual puede asignar un nivel de urgencia

a cada una de las solicitudes realizadas por los clientes.



HGL Helpdesk & francisco erazo ~

&2 Principal

Inicio Sin Priorizar Priarizados sin resolver Priorizados resueltos

i Usuarios

Buscar:

& Consultas

Accion N° Orden Usuario Detalle Tipo Prioridad Usuario Fecha gen
@ Acciones Intermedias
% @ | 52 piolito erazo asdasdasd Software Baja 2019-07-19 00:00:00
© Prioridades
® = | 53 piolito erazo asdasd Software Baja 2019-07-19 11:21:53
& Asignacion de trabajo

Anterior 1 Siguiente

Mantenimiento

b Reportes

Para poder asignar una prioridad el administrador debera dar clic en el boton de la tabla
correspondiente a la solicitud a asignar, después se desplegara una ventana con un control de
seleccidn en el cual se podré elegir la prioridad asignada a la solicitud que puede ser: baja, media

alta. Después da clic en guardar y la prioridad escogida sera asignada a esa solicitud de trabajo

Asignar Prioridad

Seleccione la prioridad de la Orden:

Numero de orden: 52

Usuario: piolito erazo

Detalle: asdasdasd

Generado con fecha: 2019-07-19 00:00:00
Tipo: Software

Prioridad del usuario: Baja

Error comun: el word no se abre




9. ASIGNACION DE TRABAJO

Otro modulo exclusivo para el administrador en el cual podra asignar el trabajo a los
técnicos disponibles en el sistema. La tabla que se despliega muestra en detalle todas las
solicitudes de servicio que aun no disponen de un técnico asignado, para lo cual el
administrador debe dar clic en el botdn de la columna acciones, después de esto aparecera una

ventana en la cual el usuario debe asignar la solicitud a un técnico de entre una lista de los

técnicos disponibles para atender dicha solicitud.

HGL Helpdesk

=

Principal

Usuarios

Consultas

Acciones Intermedias
© Prioridades

& Asignacion de trabajo

Mantenimiento

Reportes

Inicio  Sinasignar  Asignados sin resolver

Modulo designado para el control de los usuarios involucrados en el Sistema. En este Modulo
se podra crear, editar o eliminar usuarios.

Asignar Tecnico

Cedula

MODULO DE ASIGNACION DE TRABAJO

Nombre

X

Buscar:

Ordenes Pendientes

1725270225

Francisco Erazo

2

Anterior ‘ 1

Siguiente

x




10. LISTA DE ERRORES

En este modulo el administrador del sistema puede crear un nuevo error el cual sera

visualizado en la solicitud realizada por los usuario clientes. Para poder crear un nuevo error

se debe dar clic en el botdn (+) el cual desplegara un formulario para la creacion de este error

nuevo que serd guardado en la base de datos.

HGL Helpdesk

]

=

=

& francisco erazo ~

Principal

Usuarios

Consultas

Acciones Intermedias

Mantenimiento

! Lista de errores

J Detalles de cargo

(3 Carga multiple

Reportes

Inicio Lista Error

MODULO DE LISTA DE ERRORES

Modulo designado para crear o elminar la lista de errores que comunmenten reportan los
usuarios para poder solucionar sus problemas.

El usuario administrador también puede eliminar alguno de los errores listados en la tabla

para lo cual solamente bastara con dar clic en el boton (X) con lo cual se procede a eliminar el

boton.



HGL Helpdesk & francisco erazo ~

&4 Principal

Inicio Lista de Errores

©

% Usuarios

i Consultas

Buscar:

© Acciones Intermedias

Accion D Tipo Error
= Mantenimiento
o 1 Hardware el teclado no funciona
! Lista de errores
o 2 Software el word no se abre
& Detalles de cargo o 3 Hardware el monitor se queda en negro
3 carga multiple o 4 Hardware la computadora no enciende
o 6 Software el excel no se abre
I Reportes
o 7 Software

Anterior 1 Siguiente

& francisco erazo ~

HGL Helpdesk

&2 Principal
Registro de Nuevo Error

i Usuarios

& Consultas Tipo de Error:

Hardware
@ Acciones Intermedias
Error:
= Mantenimiento
! Lista de errores
&4 Detalles de cargo
3 carga multiple
.
=

B Reportes

11. DETALLE DE CARGO

Para este modulo el administrador podra visualizar tablas con la informacion de los cargos,
departamentos y piso. Para poder agregar una nueva ubicacion, departamento o cargo se da clic en
el boton (+) y a continuacion se llenan los campos que aparecen al instante, después se da clic en

guardar y quedara almacenada la informacion en el sistema.



HGL Helpdesk & francisco erazo ~

&2 Principal o

Inicio Cargo Departamento Ubicacion

& Usuarios
Buscar:
i Consultas
Accion ID Tipo Descripcion
© Acciones Intermedias
1} 261 Cargo Medico
£ Mantenimiento
'} 262 Cargo Cirujano
! Lista de errores
L} 275 Cargo panadero
& Detalles de cargo o 276 Cargo cocinero
L carga multiple @ 277 Cargo pocillero
L} 281 Cargo CPNG
I Reportes — )
Anterior 1 Siguiente
HGL Helpdesk & francisco erazo ~
&2 Principal o
Inicio Cargo Departamento Ubicacion
% Usuarios
Buscar:
& Consultas
Accion D Tipo Descripcion
@ Acciones Intermedias
o 92 Departamento Mantenimiento
£  Mantenimiento
o 93 Departamento Talento Humano
! Lista de errores <
o 94 Departamento Farmacia
Slibetalles decaty o 95 Departamento Consulta Externa
& carga multiple o 174 Departamento Atencion al Usuario
o 175 Departamento Calidad
By Reportes —
o 176 Departamento Epidemiologia
o 177 Departamento Consultorio 1
i} 178 Departamento Consultorio 2
o 179 Departamento Consultorio 3

De igual manera para eliminar algun registro de las tablas solo damos clic en el botdn

(X) y el registro sera eliminado de manera permanente del sistema.



12. CARGA MULTIPLE

Este mddulo esté destinado a realizar una subida masiva de cargos por medio un archivo de
Excel el cual contendrd la informacion para subir al sistema. Para lograrlo se da clic en subir
archivo y se abrira una ventana en donde se buscar el archivo y el sistema subira la informacion a

la base de datos.

& francisco erazo ~

HGL Helpdesk

3 Principal
Seleccione el tipo de dato a subir

& Usuarios
Cargo

i Consultas
Por favor seleccione un archivo de tipo .xisx

@ Acciones Intermedias
Tome en cuenta que para que la carga se realice correctamente debe
estar llena la columna A (con los datos deseados) completa y sin

= Mantenimiento espacios.

1 Lista de errores N° se eligi archivo

G Detalles de cargo Guardar Datos

3 Carga muitiple

By Reportes

13. SOLICITUD

Este modulo esta habilitado para los usuarios clientes los cuales podran realizar la solicitud

de servicio por medio de un formulario detallado a continuacion:



HGL Helpdesk & piolito erazo v

&= iprinclpal Generacion de solicitudes

i Consultas

De que tipo es su dafio y/o necesidad de servicio tecnico

Hardware @®Software Otro

Revise esta lista en busca de su error

el word no se abre

Nos puede contar con mayor detalle en lo que le podemos servir?

Que prioridad le daria a su requerimiento?

Baja

¥ 9

El usuario debe llenar todos los campos, escoger el tipo de error, un error de la lista que se
despliega ahi y ademas de ello podra darle una urgencia a su solicitud la cual sera revisada por el

administrador del sistema.

Después de haber completado el formulario el usuario debe dar clic en enviar para poder

registrar su solicitud de servicio.

14. REPORTES

Este modulo es quizas uno de los mas importantes del sistema ya que permite Unicamente al
usuario administrador poder visualizar todas las estadisticas del sistema como el nimero de

solicitudes, las solicitudes solucionadas, etc.

Al inicio de este modulo encontramos gréaficos estadisticos que muestran de forma general
los reportes del sistema. Ademas de esto el usuario puede realizar busquedas personalizadas que

le permitan visualizar los reportes con respecto a los datos de rango de fechas, dia, mes o afio.



Principal

Inicio Generales Especificos

=
i Usuarios
w MODULO DE REPORTES

Consultas
@ Acciones Intermedias
o -
=  Mantenimiento
-
! Lista de errores -
cm—
(J Detalles de cargo l?
L carga multiple Modulo designado para asignar visualizacion y generacion de reportes de las ordenes de
trabajo, satisfaccion de cliente y mas.
& Principal Inicio  Generales  Especificos
4 Usuarios . . . N -
Ultimo Mes Ultimo Trimestre Ultimo Afo
i Consultas
Detalle del reporte
@ Acciones Intermedias
En este mes se han generado 2 ordenes de servicio
= Mantenimiento de las cuales se han resuelto satisfactoriamente 1, con novedades 0.
de estas ordenes de trabajo nos han calificado nuestros clientes de esta
forma 0% exelente 0% bueno 0% regular 100% malo
! Lista de errores
J Detalles de cargo _ — )
Resolucion de casos Satisfaccion del cliente durante el periodo
3 Carga multiple
[ Casos resueltos sin Novedades [l Casos generados Excelente Bueno Regular Malo
Casos resueltos con novedades
20
10
05
0
Julio
Principal .
= P Inicio Generales Especificos Reporte generado
4 Usuarios
Generador de reportes
& Consultas
© Acciones Intermedias < #2019 2 >
Ti N T i Se 7]
= Mantenimiento 1 2 3 4 5 6 7

8 9 10 11 12 13 14
15 16 17 18 19 20 21

! Lista de errores

G Detalles de cargo 22 23 24 25 26 27 28

29 30 31
3 carga multiple

Elegir este dia I [ Elegir este mes || Elegir este afio ‘ ‘ Elegir hasta




Principal
P nicit Generales Especif Reporte generado

=
& Usuarios
=

& a8 = Buscar:
Consultas Orden 3 % s Tec- Tec- Tec- Cli- Cli- Cli- Fecha-
Estado Tipo Prioridad Error Comun . N .
N° cedula nombre apellido cedula nombre apellido generacion
Inter! E
@ Acciones Intermedias ° alevcalfiose ) ) 2019-05-31
44 Resuelta Software Alta 1725270225 Francisco Erazo 123 francisco erazo
abre 00:00:00
= Mantenimiento
(1) el teclado no . 2019-05-31
48 Asignada Otros  Alta 1725270225 Francisco Erazo 123 francisco erazo
funciona 00:00:00
! Lista de errores
(1) el word no se 2019-07-19
52 Generada Software b - 7777 piolito erazo 00:00:00
F Detalles de cargo abre :00:
(H) el word no se 2019-07-19
53 Generada Software - 7777 piolito erazo
3 Carga multiple abre 11:21:53
Anterior 1 Siguiente

Total de ordenes generadas en este periodo:
Total de ordenes resueltas sin novedad en este periodo:
Total de ordenes resueltas con novedades en este periodo:

&3 Principal

Especificos Reporte generado
& Usuarios
W consil Generador de reportes
onsultas
@ Acciones Intermedias € (Apr #2019 ¢ | > € [ #2019 2 D>
= Mantenimiento 1 2 45 6 7 1 2 3 4 5 6 7

o
©

3

lom 12 13 14 8 9 10 11 12 13 14

15 16 17 18 19 20 21 15 16 17 18m20 21

G Detalles de cargo 22 23 24 25 26 27 28 22 23 24 25 26 27 28
29 30 29 30 31

! Lista de errores

3 carga multiple

ANEXO 4 MANUAL TECNICO E INSTALACION

MANUAL DE INSTALACION

El siguiente manual explica paso a paso la instalacion del Sistema “HELPDESK” en un
computador nuevo, con cada uno de sus componentes y requisitos para su correcto

funcionamiento.

Para poder instalar el sistema se requieren los siguientes instaladores:

1. NODE JS

https://nodejs.org/es/

La version mas actual si es posible dependiendo de los requerimientos de sistema y

de nuestro pc.


https://nodejs.org/es/

nede

INICIO ACERCA DESCARGAS DOCUMENTACION PARTICIPA SEGURIDAD NOTICIAS FUNDACION

Node.js® es un entorno de ejecucién para JavaScript construido con el motor de
JavaScript V8 de Chrome.

Descargar para Windows (x64)

10.16.0 LTS 12.7.0 Actual

Recomendado para la mayoria Ultimas caracteristicas

Otras Descargas | Cambios | Documentacién del APl Otras Descargas | Cambios | Documentacion del API

O revise la Agenda de LTS,

Informe de un problem s | Informe de un problema

T1 LINUX FOUNDATION

© Node.js Foundation. All Rights Resarved. Portions of this site originally © Joyent.

Node.jsis a trademark of Joyent, Inc. and is used with its permission. Please review the Trademark Guidelines of the Node.js Foundation.
Linux Foundatior registered trademark of The Linux Foundation.
registered trademark of Linus Torvalds.

roject Licensing Info

2. VISUAL STUDIO CODE o cualquier editor de codigo que soporte TypeScript

https://code.visualstudio.com/

Visual Studio Code

Code editing. _ b
Redefined. A B

port = normal

. setf(

Download for Windows
Stable Build

v

©master 11131 Q0AD In9.Col21 Spaces2 UTF8 IF TypeSaip @

<> ® ® [

IntelliSense Debugging Built-in Git Extensions

3. XAMPP o cualquier manejador de base de datos MYSQL y servidor de apache

https://www.apachefriends.org/es/index.html



https://code.visualstudio.com/
https://www.apachefriends.org/es/index.html

Apache Friends

Descargar ~ Complementos  Alojamiento  Comunidad  Acerca de Buscar
XAMPP Apache + MariaDB + PHP + Perl

¢ Qué es XAMPP? Introduction to XAMPP

XAMPP es el entorno mas popular de
desarrollo con PHP

XAMPP es una distribucion de Apache completamente gratuita y

fécil de instalar que contiene MariaDB, PHP y Perl. El paquete de
instalacion de XAMPP ha sido disefiado para ser increiblemente

facil de instalar y usar.

Descargar = XAMPP para A XAMPP para Linux & XAMPP para 0S X
Pulsa aqui para olras versiones WIETIE 7.3.7 (PHP 7.3.7) 7.3.7 (PHP 7.3.7)
737 (PHP7.37)
New XAMPP-VM for OS X available!

Pasos para la instalacién del sistema:

e Abrimos el instalador de NODE JS, esperamos a que verifique los requerimientos del

programa cotejando las caracteristicas del computador y damos clic siguiente

posteriormente dejamos todas las configuraciones que trae el instalador de fabrica y

damos clic en siguiente hasta finalizar.



ﬁ Node.js Setup

Destination Folder

Choose a custom location or click Next to install.

Install Node.js to:

C:\Program Files\nodejs\

Change...

Una vez instalado el NODEJS vamos a la consola de Windows (accedemos a ella dando
clic en inicio, escribimos CMD, en la opcion que dice simbolo del sistema damos clic
derecho y elegimos ejecutar como administrador), una vez abierta la consola de
Windows vamos a escribir “node -v” y presionamos ENTER (nos aparecera la version
actual instalada en nuestro computador, y de haber existido algan error en la instalacion
nos saltara un error en la consola y esto significara que debemos volver a instalar el
NODEJS), con esto verificaremos la instalacion y la version instalada en nuestro
computador.

Ahora vamos a instalar el angular, en su version 6.0 que es la que se ha utilizado para
el desarrollo. Para ello, en la misma consola de Windows vamos a escribir “npm install
-g @angular/cli@6.0.0”. Luego aplastamos la tecla ENTER. Una vez terminado este
proceso en la misma consola escribimos “ng --v”” lo que nos arrojara todos los datos

necesarios para comprobar la instalacion del angular en nuestra computadora.



BEE Administrader: Simbelo del sistema

Siguiente paso es instalar el VISUAL STUDIO CODE que nos ayudara a depurar el

cddigo de nuestro sistema y por otro lado para lanzarlo. Para ello, abrimos el instalador

y aceptamos las configuraciones de fabrica contenidas en el instalador, y damos

siguientes hasta finalizar.
)d Instalar - Visual Studic Code

Acuerdo de Licencia
Es importante que lea la siguiente informacién antes de continuar,

Por favar, lea el siguiente acuerdo de licencia. Debe aceptar las dausulas de este
acuerdo antes de continuar con la instalacian,

Esta licencia se aplica al producto Visual Studio Code. El
codigo fuente para Visual Studio Code estd disponible en
https:/fgithub.com/Microsoft/vicode segun el acuerdo de

licencia del MIT en
https:/faithub.com/Microsoft/vscode/blob/master/license.txt

Encontrard informacion adicional sobre licencias en nuestras

preguntas frecuentes en

(®) Acepto el acuerdo
() Mo acepto el acuerdo

< Atras Cancelar




Ahora necesitamos instalar el XAMPP, para ello ejecutamos el instalador, aceptamos

todos los valores de fabrica y damos siguientes hasta finalizar.

XAMPP Control Panel v3.2.2 & Config
Modules
Service Module  PID(s) Port(s}) Actions

2900
Apache o 30, 443 Stop Config Bl shel

MySaL 9564 3306 Config Explorer

FileZilla Start Adm Config F_' Services

) MNetstat

Mercury Start Adm Config &) Help

Tomcat Start Adm Config IJ. Quit

1:00:42 [main] All prerequisites found ~
1:00:42 [main] Initializing Modules

1:00:43 [main] Starting Check-Timer

1:00:43 [main] Control Panel Ready

1:07:17 [Apache] Attempting to start Apache app...

1:07:18 [Apache] Status change detected: running

1:07:18 [ Attempting to start MySQL app...

1:07:19 [mysql] Status change detected: running

En el servidor apache debemos configurar los puertos designados en nuestro proyecto
de angular (para el apache puerto :1234 y para MYSQL :3306). Para ello abrimos el
XAMPP ya sea en su icono en nuestro escritorio o desde el icono en la barra de
notificacion, una vez abierta la ventana de XAMPP damos clic en config y elegimos la
opcion de apache (httpd.conf), una vez abierto buscamos “Listen 80” y remplazamos
el 80 por “1234”, después de ello buscamos la linea donde dice “ServerName
localhost:80” y de igual manera remplazamos el 80 por “1234” (con ello ya tendremos
nuestro servidor apache transmitiendo al puerto :1234).

Necesitamos importar la base de datos con la que trabaja nuestro sistema, para ello
damos clic en start tanto el servidor apache como en MYSQL del XAMPP,
posteriormente vamos al navegador de internet de nuestra preferencia y en la barra de

URL escribimos “http://localhost:1234” 0 “http://127.1.1.0:1234” y le damos ENTER



(nos aparecerd la pantalla de bienvenida de XAMPP), ahora damos clic en el boton de
la parte superior derecha que dice PHPMYADMIN y damos clic.

Una vez adentro de PhpMyAdmin damos clic en la base de datos y después de ello
damos clic en importar y seleccionamos la base de datos con la que hemos trabajado
en nuestro proyecto, en la parte inferior hay un botén que dice continuar o subir y se
ejecutaran una serie de consultas que crearan las tablas y registros necesarios para que
nuestro sistema funcione éptimamente.

Por otra parte, vamos a abrir el VISUAL STUDIO CODE y proseguimos a, abrir la
carpeta donde esta guardado nuestro proyecto. En la barra de menus vamos a la opcion
que dice terminal y elegimos nuevo terminal, en la consola que se nos ha abierto
digitaremos los siguiente (solamente por primera y Unica vez) “npm install” (lo que
instalara los mddulos de angular y node en los que vamos a trabajar en nuestro
proyecto), una vez finalizado digitamos “npm start” (este comando ejecutara nuestro
proyecto y lo pondré visible en nuestra web), después que el proceso de carga haya
finalizado ya podemos visualizar nuestra aplicacion digitando “localhost:4200” en la

barra de navegacion de nuestro navegador preferido.
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MANUAL TECNICO

MANUAL TECNICO

1. Cada modulo o cada seccion de programacion realizada en este proyecto consta de la
siguiente manera, el cual permitird identificar y realizar modificaciones pertinentes o
futuras mejorar e implementacion de nuevos médulos que serviran para mejorar continua.

2. Dentro de la siguiente carpeta consta todos los estilos utilizados ya sea colores formas y

demas.

“ HELPDESK
router.ammatons.is

> assets
ntomo

nvironments

_SpINNEer.scss

_utils.scss

app.scss
Ejemplo dentro del app.css se encuentra el siguiente codigo, que permite cambiar colores
de los botones de accidn su descripcion y demas. Aqui se declaran sus variales como son
alturas maximas, bordes, fondos de pantalla, colores, tonalidad trasparente y méas cosas.
Ademas, se debe tomar en cuenta que los estilos son aplicados a todo el proyecto y que de
ser necesario dentro de cada modulo se dispone de una hoja de estilo si se desea realizar

adicionar algo mas.



width: -m
border-rad
font-size: 14p

background-color: Crgba(e, @,
background-image: linear-gradient(
Urgba(8, 8, 8, 8.9),
U rgba(e a,
box-shadow

Aqui podemos observar como se detalla las acciones de botones o mensajes flotantes mas

conocidos como tooltips, el mismo que permitira dar una visualizacién mas atractiva al sistema.

type

data-too

Informacion Todos Activos Desact
& Consultas
@ Acciones Intermedias Accion * Cédula Nombre  Apellido
ALMEIDA
r g Modifi QOSE LUIS
£ Mantenimiento - J VIZCAINO
E Pacla  Almeida
4 Reportes
_I 1725270225 Luis Almeida
ALMEIDA
1720755014 JOSE LUIS
—I J VIZCAINO

Se visualiza el mensaje de accion en cada botdn antes de realizar acciones.



Conforme esté estructurada las funciones y de mas acciones establecidas en el desarrollo de aqui
en adelante todo mantendra la misma estructura la misma que se encuentra detallada y comentado

evidenciando lo que realiza cada parte del codigo.

Tenemos en cuenta lo siguiente: La vista que es generada en archivo html,

">Registrarse

El archivo controlador que es generado en formato ts. que es el componente principal que contiene

los estilos y otras librerias, aqui se desarrollan la 16gica de como esta establecida.

selector:

templateUrl

styleUrls: ["./olv.co nt
animations: [routerTransition()]

router:

ngOnInit() {
1
recordar(event)
I
L
event.preventDefault()
rent.target

et.querySelector(

if(data
alert(

El database.service.ts, es el puente relacionado entre el cliente y el servidor, entre el front end y
back end.



i

regs(cedula, nombre, pass, aut, email, apellido) {
eturn -http.post<myD " fapi/ ulta
cedula, nombre, pass, aut, apellido, email

olvp(email) [
olv =
return -http.post<myData>("/a
email, olv

Este archivo contiene las consultas realizadas a la base de datos, a traves de pardmetros realizados
en php, la misma que esta comentada de la accion a realizarse.

(isset($ POST[ 'olv']))

$email=% POST[ ‘email’];
$resultado 1i_query($enlac
if ($actor = mysqli fetch assoc{$resultado

I
L

usuarios

$verificacion =
$resultado = mysqli_que
if (olvidopass($verificacion, $email))

I
L

I
L
": true,

echo $actor[ 'email’]

Esta estructura se maneja de manera de manera general en todo el desarrollo del sistema.



