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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se desarrolla con el proposito de recolectar informacion para la mejora
de los tiempos de atencion, control interno de equipos en revision, historial de incidencias y
manejo de la carga de trabajo del personal de soporte técnico de Inversiones MyM para

identificar el esfuerzo de cada uno.

Por ahora Inversiones MyM realiza procedimientos de forma manual y no automatizada, ya que
no cuenta con un sistema informatico para la recepcion de equipos, control de incidencias,

métodos de comunicacion, seguimiento de incidencias y generacion de reportes de actividades.

Se realiz6 una investigacion preliminar en el contexto de la problematica existente, seguido se
elabor¢ la estructura tedrica para la formulacion de cuestionarios y entrevistas haciendo uso de
herramientas disefiadas para tal fin. Finalmente se realizo el analisis de la informacion
recolectada y con ella se realiz6 el desarrollo de las conclusiones y sugerencias para la
implementacion de una solucion de software para la gestion de las incidencias y la recepcion de

equipos a revision.

Como parte de la solucion se sugiere la aplicacion de un sistema de ayuda. Este sistema vendra a
contribuir para la solucion de los problemas identificados en el andlisis de necesidades con la

informacién obtenida.

Este sistema servira para el control y automatizacion de la gestion de soporte de incidencias y
recepcion de equipos. También podria recolectar informacion relacionada con los colaboradores,
clientes, equipos, repuestos y el procesamiento de la informacion para el control 6ptimo de los

recursos.
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ABSTRACT

The present investigation is developed with the purpose of collecting information for the
improvement of service times, internal control of equipment under review, incident history and
management of the workload of the technical support staff of Inversiones MyM to identify the
effort of each. For now, Inversiones MyM carries out procedures manually and not
automatically, since it does not have a computerized system for receiving equipment, incident
control, communication methods, incident tracking and generation of activity reports. A
preliminary investigation was carried out in the context of the existing problem, followed by the
elaboration of the theoretical structure for the formulation of questionnaires and interviews using
tools designed for this purpose. Finally, the analysis of the information collected was carried out
and with it the development of the conclusions and suggestions for the implementation of a
software solution for the management of incidents and the reception of equipment for review was
carried out. As part of the solution, the application of a help system is suggested. This system
will contribute to the solution of the problems identified in the needs analysis with the
information obtained. This system to be proposed will serve for the control and automation of
incident support management and reception of equipment. It could also collect information
related to collaborators, clients, equipment, spare parts, and the processing of information for the

optimal control of the resources.
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GLOSARIO

A

Accion Correctora: es aquella accion tomada para solucionar una no conformidad concreta
ocurrida, sin tener en cuenta si puede o no volverse a suceder y sin la finalidad de evitar esto

ultimo. (Oviedo, 2021a, p. 5)
E

Equipo: Hardware (en su traduccion al espafiol) conjunto de elementos fisicos que conforman la

parte material de una computadora o sistema informatico.
G

Gestion: son el conjunto de acciones u operaciones necesarias para conseguir algo o resolver un

asunto.

Impresion térmica: es el proceso digital con el uso de transferencia de calor aplicado sobre una

cinta de resina para producir una imagen.

Impresion laser: es el proceso digital con el uso de un laser de fibra para producir el grabado de

una imagen.

Informatica: Es la ciencia que estudia las técnicas y procesos automatizados que actiian sobre

los datos y la informacion. (Alonso, 2007, p. 3)
Incidencia: aquello que ocurre en el curso de unos acontecimientos (/ncidencia, s. t.)

ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL por sus siglas en
inglés), es una guia de buenas practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion, el desarrollo de tecnologias de la informacién y la gestion hacia la mejora de la

calidad del servicio. (BAUD, 2016, p. 15)
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M

Mesa de ayuda: es un equipo de soporte que sigue algunas practicas para brindar un buen
servicio, y también sirve de referencia para que los usuarios se pongan en contacto para solicitar

ayuda de acuerdo con el producto o servicio adquirido.
N

No conformidad: falta de cumplimiento de los requisitos fijados por el sistema de Sistema
Integral de Gestion de la empresa. Comprende la ausencia o separacion, en relacion con los
requisitos especializados, de una o mas caracteristicas de la calidad de uno o mas elementos del

sistema de Sistema Integral de Gestion, ya sean materiales o procesos (Oviedo, 2021b, p. 5)
P
Problema: la causa o posible causa, de uno o varios incidentes.

S

Servicio: es un medio para entregar valor a los clientes facilitandoles resultados que los clientes

desean lograr sin la propiedad de costos y riesgos especificos. (LIMITED, 2019, p. 110).

Soporte Técnico: Es la prestacion de un servicio de asistencia a un cliente para que este pueda

hacer uso de sus productos o servicio de la manera que fueron ofrecidos en su venta.
T

Tecnologia: La ciencia que estudia los medios técnicos y los procesos empleados en las

diferentes ramas de la industria y los negocios. (Alonso, 2007, p. 3)



I. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion surge en la empresa Inversiones MyM con el fin de
identificar los problemas que afronta en la prestacion de servicios de mantenimiento y soporte a

los equipos que otras empresas han adquirido.

Este equipo es utilizado en las empresas clientes para apoyar las actividades de sus propias areas
de negocio y asi brindar mejores tiempos de procesamiento y de servicio a sus clientes, por tal
razén en Inversiones MyM se ha creado el area de Soporte Técnico con el fin de prestar un

servicio eficaz, eficiente y que cumpla con las necesidades y satisfaccion de sus clientes.

La investigacion se ha centrado en detectar de forma puntual cuales son las necesidades y
debilidades que tiene actualmente la gestion de Soporte Técnico y areas relacionadas con la
prestacion del servicio a estas empresas clientes y que provocan demora en la entrega y atencion

de las solicitudes de los clientes disminuyendo la satisfaccion de éstos.

Es vital dar alcance a una solucidon Optima y oportuna tanto a los equipos como a las incidencias
reportadas por los clientes, teniendo como prioridad, garantizar un servicio continuo de
herramientas de trabajo y gestionar ese servicio de soporte de forma adecuada. Teniendo como
base de referencia la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL por sus
siglas en inglés) v4. A partir de la cual se recomienda el desarrollo de una herramienta que ayude
con la automatizacion de estos procesos. Ademads, que ayude a la alta direccion a tener una vision
global del estado de su sistema de gestion de incidencias, junto con los elementos que la

componen, estando alineados estos con los objetivos de esta.



II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

II.1 Antecedentes

Las empresas que brindan productos tecnoldgicos o servicios deben tener en cuenta la

importancia de brindar soporte técnico a estos productos o servicios.

La calidad de este soporte técnico es fundamental para alcanzar el éxito en el desempefio de sus

operaciones; corresponde al grado de satisfaccion y una experiencia positiva al cliente.

Cumplir con las necesidades de atencion oportuna y eficiente y establecer una conexion personal

en el proceso es la clave del éxito.

Inversiones MyM se especializa en la venta de tarjetas financieras, pero recientemente agrego a
su portafolio la venta y arrendamiento de equipos de impresion térmica y laser. Por ello se
realiz6 la apertura de un departamento técnico. Con el objetivo de ayudar a sus clientes a sacar el

maximo provecho de sus productos y servicios.

La creacion de este nuevo departamento técnico supone la contratacion de personal especializado
o bien la capacitacion de éste para poder brindar soporte a los equipos de las marcas
representadas por Inversiones MyM. Actualmente la empresa no cuenta con mecanismos o
procedimientos para atender el llamado de los clientes, tampoco cuenta con plataformas para el

almacenamiento de documentos técnicos, recopilacion de datos basicos de los clientes y equipos.

La empresa esté realizando la compra de equipos para tener en existencia, y asi atender los
pedidos de los clientes. También esta realizando la compra de suministros y partes para estos

equipos. El registro de estas existencias se realiza de forma manual en una hoja de Excel.

La actual forma de operacion del departamento técnico y otras areas de la empresa hace dificil la

toma de decisiones y prestar un servicio mas eficaz y eficiente.



I1.2 Enunciado / Definicion del Problema

La globalizacion estd caracterizada por rapidos cambios y obliga a las organizaciones y sus
directivos a tomar decisiones mas dificiles que afectan no solo a su organizacion, sino que tienen
un impacto directo en la calidad de sus productos y servicios. Por ello cada vez tendrdn mayor

necesidad en adoptar las herramientas necesarias para operar de manera eficaz y eficiente.
II.3 Preguntas de Investigacion

(Cual es el giro de la empresa?

(Cuadles son las area o departamentos que conforman esta empresa?

(La empresa cuenta con algin manual de procesos para sus principales actividades?
(Utilizan sistemas informaticos para la gestion de sus operaciones?

(Cual es la funcion del Departamento Técnico dentro de la empresa?

(El Departamento Técnico implementa alglin tipo de control y clasificacion de las incidencias

por productos?

(El Departamento Técnico implementa algun tipo de control y clasificacion de las incidencias

por cliente?

(Existe alguna base de datos relacionada a las incidencias?

(Como se realiza el control de resolucion y atencion de incidencias por cliente?
I1.4 Hipotesis y/o Variables de Investigacion

e Al finalizar la investigacion la empresa habra identificado las soluciones optimas a sus
problemas.
e La administracion del departamento técnico se realiza de manera eficaz y eficiente, con

procesos claros y definidos, para alcanzar sus objetivos.



e Las alternativas planteadas para la gestion de incidencias podrian mostrar la carencia de

procesos o bien las deficiencias de estos.
IL.5 Justificacion

Debido a la gran competencia que tienen las organizaciones en la venta de equipos y servicios,
resulta de especial interés que éstas cuenten con los controles necesarios para poder realizar una

gestion eficiente de sus recursos.

La presente investigacion surge de la necesidad de estudiar sobre los mecanismos que emplea el
departamento técnico de una organizacion para la gestion de la revision de equipos y visitas de
soporte a los clientes, con el propdsito de identificar los aspectos més importantes para resolver

los problemas que afecten dicha gestion.

La investigacion busca proporcionar informacion que sera util al departamento técnico para
mejorar el conocimiento sobre los principales aspectos a tomar en cuenta para la gestion optima
en la revision de equipos y visita a sus clientes y asi prevenir costes altos en su operacion y una

mala atencion a las necesidades de sus clientes.



III. OBJETIVOS

III.1 Objetivo General

Identificar los procesos y herramientas de gestion de la operacion de Inversiones MyM, haciendo
uso de los métodos de investigacion adecuados para proporcionar informacion clara y concisa

para la resolucion de los problemas encontrados.
II1.2 Objetivos Especificos

e Identificar los procesos relacionados con la operacion de la organizacion, con el fin de
recopilar informacion necesaria de acuerdo con las necesidades de ésta.

e Analizar la informacion recabada para la formulacion de soluciones oportunas para los
problemas encontrados.

e Generar un plan de seguimiento, a fin de validar que las soluciones propuestas responden
a los problemas encontrados.

e Formular recomendaciones para un plan de evaluacion del cumplimiento de las metas

propuestas.



IV. MARCO TEORICO

IV.1 Historia de la Empresa

Inversiones MyM es una empresa constituida en el afio 1996, cuyo fin es: velar por nuestros
clientes en Centro América y el Caribe. Esforzdndonos en brindar el mejor servicio posible y

acomodarnos a las necesidades de nuestros clientes.

Inversiones MyM son especialistas en ayudar a sus clientes a generar consumidores leales y
fanaticos de la marca a través del uso de tarjetas plasticas. Inversiones MyM integra soluciones

completas para tarjetas financieras, tarjetas de lealtad y tarjetas para documentos seguros.

Inversiones MyM también brinda los equipos necesarios para la impresion y codificacion de

tarjetas y el servicio especializado para el mantenimiento de estos.
IV.1.1 Mision

Desarrollar y comercializar tarjetas financieras, tarjetas para documentos seguros, impresoras y
troqueladoras de tarjetas, para los mercados de Centro América y el Caribe, mediante la
aplicacion de la més alta tecnologia en equipos y programas informaticos en todos nuestros
productos, siempre otorgando un servicio y soporte de la mas alta calidad a todos nuestros

clientes.
IV.1.2 Vision

Ser una empresa lider con una sélida estructura organizacional que proporcione a sus empleados,

clientes y proveedores.

Consolidar nuestro liderazgo nacional e internacional, sosteniendo un crecimiento y mejora

integral en nuestra organizacion.



IV.1.3 Organigrama

Gerente General

Gerente de Finanzas

¥ Rec

Ursos

Humanos

Asistente contable

Recepcion

Gerente de compras,
ventas y proyectos

Ventas

. Bodega

— Motoristas

Figura IV-1 Organigrama Inversiones MyM

Fuente: Elaboracion propia
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IV.2 La gestion del servicio

Son una serie de procesos establecidos en una organizacion que permiten dar seguimiento,
estandarizar y buscar la mejora de los servicios. También esta orientada a dirigir y coordinar las
acciones de las personas y los recursos con el fin de proporcionar respuestas agiles y oportunas a
los clientes basado en la definicion de areas de atencion, funciones que desempefia y acuerdos de

trabajo.

BAUD (2016) mencion6 que la informacion se ha basado en una cultura de proyectos y
una cultura de servicios. Esta ultima la describe como la capacidad de reproducir el servicio

solicitado con la calidad solicitada, teniendo un control de los costes y los riesgos.

Los principales nucleos en la cultura del servicio son: El cliente y las ramas del negocio. Por ello

es importante tener una comprension de la nocion del servicio.
IV.2.1 Gestion de niveles de servicio

Algunos de sus propositos son el aseguramiento que los servicios actuales y los planificados sean
entregados de acuerdo con el negocio, acordado, y dentro de los objetivos establecidos, de igual
manera, se desea que estos servicios se puedan evaluar, monitorear y administrarse

adecuadamente en relacion con estos objetivos.

Esta practica obliga a realizar la definicion, documentacion y administracion efectiva de los

niveles de servicio ya que estos pueden incluir un conjunto de diferentes actividades.

LIMITED (2019) menciona que la gestion del nivel de servicio brinda visibilidad de
extremo a extremo de los servicios de la organizacion. Para poder logra esto, la gestion del nivel

de servicio:

¢ Establece una vista compartida de los servicios y niveles de servicios con los clientes.

¢ Asegura que la organizacion cumpla con los niveles de servicio.



e Realiza revisiones del servicio con el objetivo de garantizar el cumplimiento de las
necesidades de los clientes y la organizacion.

¢ Captura e informa sobre los problemas de servicio.

Soporte al Centro de Provision del
Servicio Servicios Servicio

Revision
.

Cliente Planificacion Implementacion

~

( Programa de
Mejora de
L Servicio - SIP__

Figura IV-2 Interaccion y funcionalidades de la gestion de niveles de servicio.
Fuente: https://campus.certcampus.com/itil/
LIMITED (2019) Afirma: “Las habilidades y competencias para la gestion del nivel de servicio

incluyen la gestion de relaciones, el enlace comercial, el analisis empresarial y la gestion

comercial / de proveedores” (p. 153).
IV.2.2 Gestion de peticion del servicio

El objetivo de la gestion de peticion del servicio es brindar un canal de comunicacion por el cual
los usuarios puedan solicitar y recibir servicios, saber la disponibilidad de estos y los detalles

para poder recibirlos.


https://campus.certcampus.com/itil/
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LIMITED (2019) menciona que cada solicitud de servicio puede incluir uno o mas de los

siguientes:

e Una solicitud de una accion de entrega para un servicio.
e Una solicitud de informacion.
e Una solicitud de provision de un recurso o servicio.

e Comentarios, felicitacion o cualquier queja del servicio.

El cumplimiento de las solicitudes de servicio puede incluir cambios en sus servicios o sus

componentes.
IV.3 Sobre ITIL v4

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL por sus siglas en inglés). Es
una guia de buenas practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la informacion (TI por
sus siglas en espaiiol), el desarrollo de tecnologias de la informacién y la gestion hacia la mejora

de la calidad del servicio.

Tabla 1V-1 Historia Cronologica de ITIL

La “Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Finales de 1980
Informacion”, en inglés “Information Technology Infrastructure

Library”, mas conocido por sus siglas en inglés, ITIL. Se

conoce como ITIL version 1, se titulo Método de

Infraestructura de Tecnologias de Informacion del Gobierno por

sus siglas en ingles GITM, que llegé a contemplar hasta 31

libros.

Nace ITIL version 2 que redujo la cantidad de libros 2000
agrupandolos de manera logica.
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Se publico una version de ITIL con cambios mayores, esta 2007
version de ITIL es cominmente llamada ITIL Version 3.

Una nueva actualizacion de ITIL, que incluye mejoras menores, 2011
mayormente identificadas por comentarios de usuarios e

instructores de la comunidad ITIL. Esta version de ITIL se

conoce como ITIL Ediciéon 2011.

La version ITIL 4 en la cual se realizan varios cambios dentro 2019
de estos se encuentra enfocarse en el valor del servicio y ver el

ciclo de vida del servicio no solo como procesos si no como una

estructura llamada sistema de valor del servicio.

Fuente: Elaboracion propia en base a https://repository.ucc.edu.co/handle/20.500.12494/20192

Los objetivos de ITIL, en su version 4, se enfocan en el valor del servicio, basados en un modelo

que tiene como informacion:

e Comprender conceptos claves de la gestion de servicios de TI.

e Entender los principios guia de ITIL y las dimensiones del servicio.

e Saber el propdsito y componentes del sistema de valor del servicio, conocer conceptos
claves de la mejora continua

e Aprender las varias practicas de ITIL y como ellas contribuyen a las actividades de la

cadena de valor.
Las dimensiones que plantea ITIL v.4 para la gestion de servicios, son las siguientes:

e Organizaciones y personas.
e Informacion y tecnologia.
e Asociados y proveedores.

e Flujos de valor y procesos.

Plantea dos partes funcionales: organizaciones proveedoras de servicio y otras partes interesadas,

que incluyen:
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e Valor y Co-creacion de valor.
e Productos y servicios.

e Relaciones de servicios.

ITIL 4 posee dos componentes clave: el valor del servicio ITIL y el modelo de 4 dimensiones. El
valor de servicio muestra como los diferentes componentes y actividades de la organizacion
trabajan juntos para proporcionar la creacion de valor a través de los servicios informaticos

habilitados.

GUIAS PRINCIPALES

GOBIERNO

OPORTUNIDAD
/ DEMANDA

PRACTICAS

MEJORA CONTINUA

Figura IV-3 ITIL v4 Cadena de valor del servicio y sus componentes

Fuente: (Itil V4 Foundation Spanish Guide, s. f., p. 3)

En la figura IV-2 se muestra el conjunto de politicas, procesos y métodos definidos por ITIL v4

para entregar productos y servicios de TIL.
IV.3.1 El objetivo de ITIL

El objetivo de ITIL es proporcionar valor al cliente como al negocio en forma de servicios de
Tecnologias de la Informacion (TI por sus siglas en espafiol), haciendo uso de diferentes

herramientas, pasos y una estructura definida para la implementacion.



13

IV.3.2 ITIL v4 Un modelo basado en 4 dimensiones para la gestion de servicios
ITIL v4 presenta un modelo de gestién que se basa en 4 dimensiones y son las siguientes:

e Organizacion y personas: Se refiere a la cultura de la organizacion, sus responsabilidades,
roles y sistemas de autoridad y comunicacion.

e Informacion y Tecnologia: Relacionado a la tecnologia necesaria para la gestion de los
servicios y sus relaciones.

e Socios y proveedores: Se refiere a las relaciones con otras organizaciones que forman
parte de la cadena de valor.

e Flujos de valor y proceso: se ocupa de como las diversas partes de la organizacion
trabajan de forma integrada, su organizacion, la identificacion y comprension de los

flujos de valor detectados.

2

Informacién Informacién
y personas y tecnologia

" Productos -
y servicios

Socios y Flujo de valor
proveedores y procesos

3 4

Figura IV-4 Cuatro dimensiones de la gestion de servicio

Fuente: Creacion propia en base a (LIMITED, 2019, p. 29)

IV.4 Gestion de incidentes

LIMITED (2019) Afirma: “un incidente es una interrupcion no planificada de un servicio o

la reduccion de la calidad de un servicio” (p. 122).
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El proposito de la gestion de incidentes es mitigar el impacto negativo de los incidentes
sobre los usuarios y las empresas mediante la restauracion del funcionamiento normal lo antes

posible y asi asegurar la continuidad del servicio (LIMITED, 2019, p. 122).

Es importante realizar una correcta gestion de los incidentes, pues estos deberan ser resueltos de
manera eficiente y con los menores recursos posibles. Para que esto sea posible es necesario
realizar la clasificacion de los incidentes por el impacto que estos ocasionan en la operacion de
las empresas, pues una mala atencion a estos incidentes puede ocasionar un enorme impacto en

la satisfaccion del cliente y del usuario.

Otro de los propositos de la gestion de incidencias es reducir el nimero de incidencias
recurrentes. Cuando este tipo de incidencias recurrentes se reduzcan, también se reducira el

numero de resoluciones en el primer contacto (Commerce, 2010, p. 64).

Los incidentes deben ser almacenados en los registros de una empresa, haciendo uso de una
herramienta especifica para ello, pues esta informacion podra brindar datos estadisticos sobre los
tiempos de atencion, cambios, problemas, errores ya conocidos y mas informacién que podra ser

de utilidad para permitir un diagnosticos y recuperacion rapida.

De acuerdo con lo anterior podemos sefialar que los principales objetivos de la gestion de

incidentes son:

e Qarantizar que los servicios de TI contintien con un desempefio optimo.

e Registrar y comunicar el impacto de un incidente tan pronto se detecte para activar una
alarma; y con ello poner en practica un plan de comunicacion empresarial adecuado.

e Velar por la integridad de los sistemas de llegar a presentarse un incidente.

e Reducir al mino los posibles riesgos e impactos causados por un incidente.

e Impulsar la eficiencia en las operaciones de las empresas.
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(LIMITED (2019) menciona que los incidentes pueden ser diagnosticados y resueltos
por personas de muchos grupos diferentes, de acuerdo con la complejidad de estos. Todos
estos grupos deben comprender el proceso de gestion de incidentes y como estos contribuyen

a los resultados, costos y los riesgos de los servicios prestados:

Algunos incidentes seran resueltos por los usuarios haciendo uso de las bases de datos de
incidentes.
e Otros incidentes seran resueltos por las mesas de ayuda.
e Los incidentes méas complejos deberan ser escalados a un equipo de soporte.
e Los incidentes podran ser reportados a los proveedores, pues estos deben brindar soporte
para sus productos.
e Los incidentes mas complejos y mayores, por lo general van a requerir de un equipo
temporal de trabajo. Este equipo puede estar conformado por diferentes profesionales.
e En algunos casos se pueden traer a la mesa, planes de recuperacion de desastres.
Las empresas podran tercerizar los servicios con diferentes proveedores haciendo usos de
acuerdos que alinean las obligaciones de estos para la prestacion de sus servicios. La gestion de

estos servicios va a requerir una interaccion con estos proveedores. Esta es una practica muy

comun de las empresas.

Un proveedor también podra realizar las gestiones de atencion a los usuarios, registrar y
gestionar las incidencias. Por lo general este proceso no incluye procedimientos relacionados al
diagnéstico, investigacion y resolucion de la incidencia, pero si podra proporcionar técnicas para

que la investigacion y el diagnostico sean mas eficientes.

Tratar los incidentes es posible en cada accidn de la cadena de valor, aunque los mas visibles son

los incidentes en un entorno operativo.



16
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Figura IV-5 Mapa de calor de la contribucion de la gestion de incidentes a las actividades de
la cadena de valor.

Fuente: (LIMITED, 2019, p. 124)

La figura IV-6 detalla la contribucion de la gestion de incidentes a la cadena de valor del

Servicio.
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V. METODOLOGIA / PROCESO

V.1 Enfoquey Métodos

En la historia de la humanidad han surgido diferentes marcos interpretativos, como el
realismo y el constructivismo. También diversas corrientes de pensamiento que han dado acceso
a diferentes rutas en la busqueda del conocimiento. Desde el siglo pasado han surgido diferentes
hipotesis para la investigacion, pero se han acogido dos aproximaciones principales: el enfoque

cualitativo y el enfoque cuantitativo (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 37).

El enfoque cualitativo y cuantitativo poseen procesos cuidadosos, metddicos y empiricos para

generar conocimiento. Estos métodos utilizan estrategias similares entre si:

e Llevan a cabo la observacion y la evaluacion de fenomenos.

e Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion

realizada.
e Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.
e Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o andlisis.

e Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y fundamentar

las suposiciones o incluso para generar otras.

Esta claro que ambos métodos comparten estrategias, pero cada una tiene sus propias

caracteristicas.

Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto en el &mbito de la investigacion, el enfoque
cuantitativo se centra en los aspectos objetivos y susceptibles de ser cuantificados. Por su parte el
método cualitativo busca un acercamiento interpretativo para comprender el sentido y

significado de los fenomenos en base a los significados que las personas les otorgan. Por su
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parte, el enfoque mixto utiliza la informacién recopilada en los dos enfoques anteriores y esto

brinda una mejor comprension del problema de investigacion (Cifuentes-Muioz, 2019).

V.1.1 El enfoque Mixto

Moscoso (2017) Afirma: “aquellos métodos que combinan en una misma investigacion las

miradas cuantitativas y cualitativas en vistas de relacion de la fase empirica del estudio” (p. 1).

Tabla V-2 Operacionalizacion de los métodos mixtos

Temporalidad (En qué momento intervienen los Simultaneidad: en el seno de
métodos? la misma herramienta
estan integrados ambos
métodos

Secuencialidad: existen
herramientas que hacen
intervenir primero una mirada
para luego dar paso a la

segunda
Angulo (Existe un método dominante? CUAL/cuant: dominante
prioritario cualitativa

cual/CUANT: dominante
cuantitativa

CUAL-CUANT: equilibrio
en el empleo de ambos

métodos
Funcion (Cuales son los objetivos de cada uno de  Contrastar/comparar los
los métodos empleados? resultados

Integrar los angulos de
analisis o los resultados

Mostrar controversias
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Fases de (En qué fase intervienen los dos
intervencion métodos?
Datos (Cuantos tipos de datos genera el método

mixto?

Fuente: Elaboracion propia en base a (Moscoso, 2017, p. 10)

Los métodos mixtos tienen las siguientes caracteristicas:

Multiplicidad de teorias, supuestos ¢ ideas.
Pluralismo paradigmatico.

Aproximacion iterativa y ciclica a la investigacion.

Informar al otro método

Concepcion
Andlisis
Interpretacion

Bi-dato: hay dos tipos de
datos comparables

ono-dato: los dos tipos de
datos son considerados como
uno

El planteamiento del problema para definir los métodos a emplearse en un determinado

estudio.

El enfoque parte de un conjunto de disefios y procesos analiticos, pero se realizan de

acuerdo con las circunstancias.

Enfasis en la diversidad y pluralidad en todos los niveles de la indagacion.

Tendencia al equilibrio entre perspectivas.

El método mixto es ampliamente utilizado por cualquier especialista, pues estos lo realizan

utilizando diversas fuentes de informacién y tipos de datos. Por ejemplo, para el diagndstico

clinico se utiliza realizando entrevistas a profundidad, preguntas cerradas e historial clinico

(Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 534).
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El ejemplo anterior demuestra que el proceso de investigacion y las estrategias utilizadas se
adaptan a las necesidades, contexto, circunstancias, recursos, pero sobre todo al planteamiento

del problema.
V.1.2 ;Por qué utilizar los métodos mixtos?

Hernandez Sampieri et al. (2014) mencionan que la naturaleza compleja de la gran mayoria
de los fenomenos o problemas de investigacion abordados en las distintas ciencias y las
diferentes realidades objetivas y subjetivas han manifestado la necesidad de utilizar métodos
mixtos, pues la investigacion actual requiere de trabajos multidisciplinarios y que estos sean
desarrollados por personas con intereses y aproximaciones metodoldgicas diversas, que asistan la

necesidad de usar diversos disefios.

Para este documento de investigacion se utilizara el enfoque mixto, pues este brinda una
retroalimentacion de los métodos cualitativos y cuantitativos dentro de una perspectiva
metodoldgica unica que brinda un nivel de comprension de la gestion del departamento técnico

de Inversiones MyM.
V.1.3 Los Métodos Mixtos como metodologia integral

Los métodos mixtos integran métodos cualitativos y cuantitativos, procesos sistematicos,
empiricos y criticos de la investigacion e implican la recoleccion y andlisis de datos. Por ello se
piensa en un dispositivo metodolégico que integre las diferentes fases de esta metodologia para

poder cernir la complejidad del objeto de esta investigacion.
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Figura V-7 Fases de los Métodos Mixtos

Fuente: (Moscoso, 2017, p. 644)

e Fase 1, parte cuantitativa (F1); cuyo objetivo era obtener un primer acercamiento al
objeto de estudio, estudiando las dificultades declaradas por los profesores, sus
caracteristicas socio-profesionales y el contexto de ejercicio.

e Fase 2, modalidad de desarrollo (F2); que perseguia el trabajo estadistico en base a los
datos recogidos durante la fase 1 (test de Khi2, analisis factorial de correspondencia y
clasificacion jerarquica ascendente) y que tenia por finalidad crear una tipologia de
establecimientos para informar por “desarrollo” a la parte cualitativa, o dicho de otro
modo, para determinar los criterios de construccion de la muestra de establecimientos que
debian ser visitados.

e Fase 3, parte cualitativa (F3); que fue pensada para lograr la descripcion fina del conjunto
de dimensiones del trabajo docente in situ, en especial a partir de observables como las
dificultades constatables en situacion de clases, la carga de trabajo semanal, entre otras

e Fase 4, modalidad de complementariedad (F4); el objetivo de esta fase era la
confrontacion de los datos obtenidos a través de todas las fases precedentes, entendiendo
los resultados de las fases cuantitativa y cualitativa como dos tipos de datos diferentes
(bi-dato) que retrataban desde perspectivas especificas el mismo objeto de estudio.

e Fase 5, interpretacion y teorizacion (F5); en esta ultima fase se pasoé a la interpretacion de

los datos en funcion de identificar hipdtesis emergentes a posteriori, para luego volver a
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la teorizacion, teniendo en cuenta el contexto (descrito cuantitativamente) y las

dificultades profesionales (descritas cualitativamente). (Moscoso, 2017, p. 644,645)
V.2 Poblaciéon y Muestra.
V.2.1 Poblacion
Lopez (2004) Afirma: “Conjunto de individuos, objetos, elementos o fendmenos en los
cuales puede presentarse determinada caracteristica susceptible de ser estudiada” (p. 5).

Esta investigacion cont6 con una poblacion Unica. Esta se presenta a continuacion:

Tabla V-3 Poblacion de la investigacion

1 Gerente General

1 Gerente de Finanzas y Recursos
Humanos

1 Gerente de Compras, Ventas y
Proyectos

1 Gerente de Soporte Técnico

1 Asistente Contable

1 Recepcionista

1 Asesor Comercial

1 Auxiliar de Bodega

2 Motoristas

1 Técnico

Fuente: Elaboracion propia



V.2.2 Muestra

Hernandez Sampieri et al. (2014) Afirma: “una muestra es un subgrupo de la poblacion de

interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano

con precision, ademds de que debe ser representativo de la poblacion” (p.173).

Se tom6 como muestra a todos los empleados de la empresa. Estos suman 11 personas.

V.3 Unidad de Analisis y Respuesta

Tabla V-4 Unidad de Andalisis y Respuesta

23

. Cual es el giro de la empresa?

.Cuales son las area o departamentos que conforman esta

empresa?
.La empresa cuenta con algiin manual de procesos para sus

principales actividades?

¢, Utilizan sistemas informaticos para la gestion de sus

operaciones?
(Cual es la funcion del Departamento Técnico dentro de la
empresa?

(El Departamento Técnico implementa algun tipo de

control y clasificacion de las incidencias por productos?

(El Departamento Técnico implementa algun tipo de

control y clasificacion de las incidencias por cliente?

Gerente General

Gerente General

Gerente General
Empleados
Gerente General
Empleados

Gerente de Soporte Técnico

Gerente de Soporte Técnico

Gerente de Soporte Técnico
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(Existe alguna base de datos relacionada a las incidencias? = Gerente de Soporte Técnico

.Como se realiza el control de resolucion y atencion de Gerente de Soporte Técnico

incidencias por cliente?

Fuente: Elaboracion propia

La tabla V-3 detalla las preguntas formuladas para la investigacion. También detalla el cargo del

empleado que debera responderla.
V.4 Técnicas e Instrumentos Aplicados

V.4.1 La Entrevista

Abril (2008) Afirma: “La entrevista es un dialogo intencional, una conversacion personal

que el entrevistador establece con el sujeto investigado, con el propdsito de obtener informacion”

(p. 17).

“La entrevista se usa como cimiento para el censo, cuando el trabajo abarca practicamente

toda la poblacion estudiada” (Mercado, 2009, p. 20).

Para esta investigacion se utilizo la entrevista como instrumento para intercambiar informacion,
pues con ésta se logra una comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto al

objeto de investigacion.
V.4.1.1 Entrevistas no estructuradas o abiertas

Para esta investigacion se utilizo el método de entrevista no estructurada o abierta, pues se basan
en una guia general del contenido, en la cual el entrevistador tiene toda la flexibilidad para

conducirla.
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V.4.2 Encuesta

Martin (2011) Afirma: “La encuesta es esencialmente una técnica de recogida de
informacion con una filosofia subyacente, lo que la convierte en un método, pero admite

diferentes disefios de investigacion” (p. 7).

En esta investigacion se utilizo la encuesta como técnica para obtener informacion de los

empleados de la empresa.
V.4.3 Cuestionario

Meneses (2016) Afirma: “El cuestionario es, por definicion, el instrumento estandarizado
que empleamos para la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones

cuantitativas, fundamentalmente, las que se llevan a cabo con metodologias de encuestas” (p. 9).

Este instrumento compuesto por una variedad de preguntas disefiadas para producir los datos
necesarios para alcanzar los objetivos de la investigacion. Este nos permite estandarizar y

uniformar el recabado de la informacion.

En esta investigacion se utilizo el cuestionario de preguntas cerradas, pues estas brindan las
opciones de una respuesta de una lista y el encuestado tiene la potestad de elegir la que considere
conveniente. También se tiene la ventaja que estos cuestionarios son faciles de codificar y las
respuestas obtenidas son muy especificas. Finalmente hay que mencionar que realizar este tipo

de preguntas, se tiene que eliminan el sesgo de parte del entrevistador.
V.5 Fuentes de Informacion

Pilar & Remei (2013) Afirma: “una fuente de informacion es cualquier recurso susceptible

de proporcionar informacion, general o especializada” (p. 75).
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V.5.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias constituyen elementos basicos de informacion. Con estas, también se
obtienen las mejores pruebas como ser: testimonios de testigos oculares de los hechos pasados y
objetos reales que se usaron en el pasado y que pueden ser examinados en el presente (Moguel,

2005, p. 24).

“En el caso de necesitar fuentes primarias de informacion el investigador tiene que
determinar y disefar el procedimiento/s de obtencion de informacion mas adecuado a los

requisitos y caracteristicas de estudio” (Nogales, 2004, p. 24).

En esta investigacion se tomaron como fuentes primarias la encuesta aplicada a todos los

empleados de la empresa y la entrevista al gerente del departamento técnico de ésta.
V.5.2 Fuentes Secundarias

Moguel (2005) Afirma: “las fuentes secundarias, es decir, la informacion que proporcionan otras
personas que no observaron directamente los hechos. Estos datos se encuentran en enciclopedias,

diarios, revistas, publicaciones periodicas y otros materiales” (p. 24).

Durante el desarrollo de esta investigacion se citaron libros, revista cientificas, documentos

cientificos, libros electronicos y bases de datos, portales web de investigacion cientifica y tesis.
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V.6 Cronologia del Trabajo

Me
de Mombres de tri 1, 2022 tri 2, 2022
6 tan» Mombre de tarea ~ Duraci» Comienzo « Fin ~ « losrecursos feb mar abr may jun jul

1 » Fase | 0sem. lun17/1/22 vie2s/3/22 1 :

2 | .y Preparacion de la descripcion del proyecto 1sem  lun17/1/22 vie 21/1/22 Edwin Galeas in Galeas

RNVl - Descripcion del proyecto 1sem lun24/1/22 vie28/1/22 2 Edwin Galeas idwin Galeas

4 | Elaboracién de la introduccién 1sem lun31/1/22 wvied4/2/22 3 Edwin Galeas '—fd“fiﬂ Galeas

5 | ., Definién del problema y objetivos 1sem lun7/2/22 wie1l1/2/22 4 Edwin Galeas —fd“fiﬂ Galeas

CENEV AL -} Realizacion del marco tedrico 1sem lun14/2/22 wvie18/2/22 5 Edwin Galeas —fd“fiﬂ Galeas

vl - Definion del metodo de investigacidn y 1sem lun21/2/22 wvie25/2{22 & Edwin Galeas Tﬂ\\fiﬂ Galeas
analisis de resultados

8 | mg Realizacion de la viabilidad del proyecto  1sem  lun28/2/22 vie4/3/22 7 Edwin Galeas —fd\!fiﬂ Galeas
£ ¢ vl - Realizacidn de las conclusiones y 1sem lun7/3/22 wviell/3/22 8 Edwin Galeas Tﬂ\'ﬁﬂ Galeas
= recomendaciones
E 10 (o =y Creacion base de datos e interfaz principal 1sem  lun14/3/22 vie 18/3/22 9 Edwin Galeas —fd“fiﬂ Galeas
2 11 | =y Desarrollo modulo de autenticacion 1sem lun21/3/22 vie 25/3/22 10 Edwin Galeas —fd\!fiﬂ Galeas
g 12 | - FASEIl 1sem lun28/3/22 wvie1/4/22 11 Edwin Galeas win Galeas
g 13 | =g Desarrollo médulo mantenimiento usuario 1sem  lun 4/4/22  vie 8/4/22 12 Edwin Galeas —fd\!fiﬂ Galeas
o 14 |y m Desarrollo médulo Consultar Ticket 1sem lun11/4/22 vie 15/4/22 13 Edwin Galeas ﬁdwin Galeas

15 | =g Desarrollo modulo Nuevo Ticket 1sem lun18/4/22 vie 22/4/22 14 Edwin Galeas win Galeas

16 | =g Entrega documento con correcciones 1sem lun25/4/22 vie29/4/22 15 Edwin Galeas ﬁdwin Galeas :

17 | g Desarrollo médulo mantenimiento equipos 1sem  lun 2/5/22  wvie 3/6/22 16 Edwin Galeas = - Edwin Galeasg

18 | g Desarrollo médulo salida de equipos 1sem lun9/5/22 vie13/5/22 17 Edwin Galeas win Galeas :

19 | =g Entrega manual técnico 1sem lun16/5/22 vie 20/5/22 18 Edwin Galeas win Galeas

20 |of Wy Desarrollo manual de usuario 1sem lun23/5/22 vie?27/5/22 19 Edwin Galeas win Galeas :

21 |of wg Desarrollo médulo repuestos 1sem lun30/5/22 vie3/6/22 20 Edwin Galeas —fd“fiﬂ Galeas:

2 | =y Desarrollo médulo salida de repuestos 1sem lun6/6/22  wvie10/6/22 21 Edwin Galeas ﬁd“’i“ G;:I;eas

3 | Desarrollo médulo catdlogos y reportes 1sem lun13/6/22 vie17/6/22 22 Edwin Galeas —fd\!-iné(ialeas

24 |f Desarrollo mddulo reportes y respaldo 1sem lun20/6/22 vie24/6/22 23 Edwin Galeas = Edfﬂin Galeas

25 |\/ - Desarrollo médulo respaldo y bitacora 1sem lun27/6/22 wiel/7/22 23 |Edwin Galedv &= Edwin Galeas

[ il - —_—

Listo }Nue\ras tareas : Programada manualmente E m E ﬁ El - ] +

Figura V-8 Cronograma de trabajo

Fuente: Elaboracion propia



28

VI. RESULTADOS Y ANALISIS

V1.1 La Entrevista

La entrevista con un enfoque cualitativo pretende acercarse al mundo, es decir, no pretende

acercase a entornos de investigacion especializada. También pretende entender, describir y

algunas veces analizando las experiencias de los individuos o analizando las interacciones y

comunicaciones de estos (Kvale et al., 2011, p. 6).

En esta investigacion se utilizo la entrevista personal, pues es una técnica muy eficaz para

recabar datos, triangular la informacion, formular el problema con la finalidad de obtener una

comprension profunda del objeto de estudio.

Tabla VI-5 Descripcion de la entrevista

Fecha de la entrevista

Entrevistado

Objeto de

investigacion

Investigador

Fuente: Elaboracion propia

24 de febrero del 2022
Lic. Juan Fernando Molina.

Gerente del departamento técnico desde
2021, con una licenciatura en administracion

de empresas

Investigar los procesos para la gestion del

departamento técnico.

Edwin Galeas



La tabla VI-6 presenta los detalles de la entrevista realizada para esta investigacion.

A continuacion, se presenta el detalle de las preguntas que surgieron en la entrevista, y las

respuestas del entrevistado:

e /En qué consisten los objetivos del departamento técnico?

El Lic. Molina indica que estos son los objetivos del departamento técnico:

Ayudar a los clientes para obtener el maximo beneficio de los productos o servicios
adquiridos con la empresa.

Encontrar solucidn a las incidencias reportadas por los clientes.

Ser un aliado estratégico para nuestros clientes.

Brindar asistencia técnica a nuestros clientes y empleados en temas relacionados a la
seleccion de los equipos, sistemas y demas para proyectos.

Aportar al crecimiento de la empresa generando ingresos por el cobro de los servicios
brindados.

Mantener la satisfaccion del cliente.

e /Qué servicios brinda el departamento técnico?

El Lic. Molina indica que se brinda servicios de mantenimiento y reparacion, soporte post

venta en general y disefio de soluciones.

e ;Qu¢ tareas le corresponde realizar en el area de soporte técnico?

29

El Lic. Molina sefala que estas son las tareas que le corresponde realizar en su cargo como

gerente del area de soporte técnico:

Realizar la gestion del personal y evaluar su desempeiio.

Revisar que se atiendan las necesidades del cliente en tiempo y forma.

Formar y apoyar a los técnicos en lo que necesiten.

Establecer buenas practicas para la gestion de las incidencias.

Dar seguimiento a las incidencias.

Generar reportes al duefio de la compaiia sobre las actividades del departamento.

Revisar que el departamento cuente con todas las herramientas, partes, suministros y

todo lo necesario para su correcta operacion.
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e Disefar nuevas soluciones para los requerimientos de nuestra area comercial y clientes.
e Trabajar en la cotizacion de servicios, partes, equipos y proyectos para el area comercial
y clientes.
e Gestionar la facturacion y cobros de los servicios brindados.
(Cual de estas tareas considera como las mas criticas para su operacion?
El Lic. Molina considera que una correcta gestion del personal, la atencion oportuna de las
incidencias reportadas por los clientes, el seguimiento de las incidencias, el inventario de
partes y suministros, el apoyo al cliente y nuestra area comercial son las actividades mas
criticas para nuestra operacion.
(Cuadl es la relacion del departamento de soporte técnico con el resto de los departamentos
de la empresa?
El Lic. Molina indica lo siguiente:
Area Comercial: En ocasiones los asesores comerciales son el medio por el cual llega el
reporte de una incidencia al departamento técnico. También los asesores comerciales se
apoyan en el departamento para aclarar aspectos técnicos de un producto o servicio
particular y finalmente el apoyo para el desarrollo de proyectos.
Gerencia General: Atienden las necesidades para la toma de decisiones de alto nivel,
inversion en capacitacion y desarrollo profesional.
Area Contable: Ayudan con la revision, autorizacion y asignacion de los recursos
necesarios para el desarrollo de las actividades diarias. También con todo lo relacionado a la
facturacion.
Bodega: Tiene el control de los equipos que se instalan al cliente o se utilizan para
demostraciones o pruebas.
Motoristas: Sirven de apoyo con la recoleccion y envio de equipos, facturas y si es
necesario el transporte del personal técnico
(Como se comunica el departamento técnico con las otras areas de la empresa?
El Lic. Molina detalla que generalmente se comunican por llamada telefonica, mensajes de

texto, correo electronico, reuniones virtuales o presenciales.



31

(Qué mecanismos o herramientas de control utiliza para saber las existencias de partes,
herramientas y suministros?
El Lic. Molina afirma que utiliza una hoja de Microsoft Excel para el inventario de las

partes, herramientas y suministros.

(De quién depende el abastecimiento de partes, herramientas y suministros para los servicios
de mantenimiento?

El Lic. Molina indica que €l es responsable del control de las existencias de partes,
herramientas y suministros. También es el encargado de solicitar a la gerencias y area
contable la compra de estos y finalmente se encarga de almacenar y asignar estos recursos.
(Cual es la forma en la que el cliente solicita asistencia técnica?

El Lic. Molina indica que generalmente el cliente solicita asistencia por correo

electronico, llamada a la recepcion, llamada a los técnicos o su persona y por medio de los
asesores comerciales.

(Qué sistemas informaticos utiliza para la comunicacion del departamento técnico con los
clientes y empleados?

El Lic. Molina indica que tnicamente cuenta con el gestor de correos Microsoft Outlook,
Whatsapp Web y Skype.

(Como se gestionan las incidencias?

El Lic. Molina sefiala que una vez se han puesto en contacto con el cliente: ¢l determina
quien debera brindar el servicio al cliente, en que horario y demas aspectos considerando la
carga de trabajo y los pendientes del departamento.

(Como se gestiona el ingreso de equipos a revision al taller de servicio?

El Lic. Molina indica que, por politica de la empresa, el cliente debe llevar el equipo a la
empresa y este es recibido por la recepcionista quien entrega al cliente una hoja impresa con
un formato disefiado en Microsoft Excel como comprobante de recibo o entrega. En seguida
y por medio de llamada o correo electronico reporta al departamento técnico que el equipo

se encuentra en la recepcion para ir por el y llevarlo al taller de servicio.
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(Como se gestiona las salidas de equipos en revision, mantenimiento o reparacion del taller
de servicios?

El Lic. Molina indica que la salida al igual que el ingreso se realiza con la ayuda de la
recepcion. Es también la recepcionista quien se encarga de la generacion y entrega de un
comprobante de salida y factura de los equipos.

(Como se gestiona el seguimiento para las incidencias y la reparacion de equipos?

El Lic. Molina sefiala que el seguimiento se brinda generalmente por correo electronico,
llamada telefonica o mensajes de texto.

(Qué programas informaticos utiliza para la gestion de incidencias, control de partes y
revision de equipos?

El Lic. Molina indica que no existe un programa informatico especializado o disefiado para
este fin, pues tinicamente se utiliza Microsoft Outlook para correo electrénico, Skype y
Whatsapp Web como medicion de comunicacion. Para el control de partes se usa una hoja
de Microsoft Excel como inventario y se cuenta con un reporte de visitas, también hecho en

Microsoft Excel para la entrega de los equipos que salen del taller.

(Qué mecanismos de control emplea para medir los tiempos de atencion y resolucion de las
incidencias, diagndsticos o reparacion de equipos?
El Lic. Molina indica que basicamente ¢l utiliza su agenda personal como un mecanismo de

control y este lo combina con el reporte de actividades semanal que recibe de los técnicos.

(Qué control emplea para el registro de las resoluciones de las incidencias?
El Lic. Molina afirma que se utiliza el correo electrénico y los reportes de visita como

registro de la resolucion de las incidencias.

(Qué mecanismos emplea para medir la satisfaccion del cliente?
El Lic. Molina sefiala que tiene constante comunicacion con los clientes, pero que no cuenta
con ninguna herramienta tecnologica o medio de registro digital para evaluar o medir la

satisfaccion del cliente.
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e /Qué base de conocimiento tiene sobre sus clientes incidentes?
El Lic. Molina indica que se utiliza el médulo de clientes del programa de facturacion como
base de datos de estos, pues ahi se registran todos sus datos, pero este mddulo no registra
informacion de incidencias o cualquier otro tipo de informacion relacionado al departamento
técnico. El Lic. Molina, también sefiala que el unicamente utiliza el historial de su correo

electronico como base de conocimiento de sus clientes.
VI.1.1 Analisis de la Entrevista

De acuerdo con la entrevista realizada al gerente del departamento Técnico y seglin sus
respuestas, el departamento Técnico es muy importante dentro de la empresa, pues éste se
encarga de brindar asistencia y asesoria técnica al area Comercial y Gerencia de Operaciones
para la correcta eleccion de soluciones de equipos y sistemas a comercializar para suplir las

necesidades de sus clientes y asi contribuir con el crecimiento de la empresa.

La asistencia técnica que se brinda a los diferentes departamentos de la empresa y a los clientes
como tal son un motor importante para impulsar el desarrollo de ésta, pero este impulso se ve
limitado, pues la empresa si bien establece procesos para las diferentes actividades del
departamento técnico y su relacion con el resto de las areas. No hace uso de herramientas de

gestion para todo lo anterior, pues estos procesos en su mayoria son manuales.

En el departamento técnico la gestion de la recepcion de equipo que ingresa a taller para revision
y que posteriormente sale de éste, se realiza haciendo uso de una hoja impresa desde un formato
creado en una hoja de Microsoft Excel que es almacenada por la recepcion y personal técnico.
No existe un medio electronico para dar seguimiento a estos equipos, pues Unicamente se pueden

hacer consultas buscando manualmente estas hojas.

La comunicacion con los clientes se realiza haciendo uso del correo electronico, pero también se
utilizan programas para mensajes de texto, llamadas y asistencia remota. En el seguimiento de
una incidencia resulta dificil juntar todas las piezas para saber con certeza todo lo relacionado
con los clientes, pues es necesario buscar en todos estos medios ya que la informacion no se

concentra en un solo sitio. Tampoco es posible saber si la informacién es fiable.



34

El control de las partes para la reparacion de equipos y los suministros de mantenimiento
necesarios para el diagndstico, mantenimiento y reparacion de estos se realiza de manera manual.
El gerente del departamento técnico registra el inventario de partes y suministros en una hoja de

Microsoft Excel.

El departamento técnico no cuenta con una base de datos de conocimiento de las incidencias
reportadas y solucionadas. Tampoco cuenta con sistemas especificos para el seguimiento de estas
incidencias o para medir el tiempo que le toma al personal técnico en resolverlas. Finalmente,
tampoco saben como medir la satisfaccion del cliente, pues la informacion no se clasifica para
poder obtener tiempos de atencion, calidad en el servicio brindado o la cantidad de veces que un

equipo llega a taller por una falla en particular.
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V1.2 La Encuesta

VI1.2.1 Desarrollo de la encuesta

SI 11 100%
NO 0 0%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia

12
100%

10

No. de casos

0%
NO

Respuesta

Figura VI-9 - ; Considera que la gestion del departamento técnico es importante para la
empresa?

Fuente: Elaboracion propia
La Figura VI-1 muestra que el 100% de los encuestados consideran que la gestion del

departamento técnico es importante para la empresa, con ello se demuestra que todos estan de

acuerdo con la importancia de la existencia de éste.
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Tabla VI-8 ;Conoce bien el proceso para solicitar asistencia del departamento técnico?

SI 7 63.6%
NO 4 36.4%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura VI-10 ¢, Conoce
bien el proceso
para solicitar asistencia
del
departamento técnico?
Fuente: Elaboracion
propia
La figura VI-2 muestra
que el 63.6% de los
encuestados conocen

. ESI ENO
bien el proceso

para solicitar asistencia del departamento técnico. Esto nos indica que se debe trabajar en

establecer procesos claros para que todo el personal conozca bien el proceso.
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Tabla VI-9 ;Sabe con seguridad el tiempo que demora el departamento técnico para atender
una incidencia?

SI 5 45.5%
NO 6 54.5%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia

ESI ENO

Figura VI-11 ;Sabe con seguridad el tiempo que demora el departamento técnico para
atender una incidencia?

Fuente: Elaboracion propia

La figura VI-3 muestra que un 54.5% de los encuestados afirma que no saben con seguridad el
tiempo que demora el departamento técnico en atender una incidencia, lo cual indica que el
departamento técnico no se ha encargado de brindar esta informacion a todos los empleados. Se
recomienda la creacion y divulgacion de una tabla que contenga los tiempos de atencion de

acuerdo con el tipo de incidencia reportada.
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Tabla VI-10 ;Sabe cudl es el proceso para recibir y entregar un equipo para revision,
reparacion o diagnostico?

SI 54.5%
NO 45.5%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia

45.5%
NO

6
5
11
SI
4 4.6 4.8 5 5.2 5.4 5.6 5.8 6

4. 6.2

ENO ESI

Figura VI-12 ;Sabe cudl es el proceso para recibir y entregar un equipo para revision,
reparacion o diagnostico?

Fuente: Elaboracion propia

La figura VI-4 describe que solo el 54.5% de los encuestados si sabe cudl es el proceso para
recibir y entregar un equipo para revision, reparacion o diagnostico, esto demuestra que es
necesario trabajar en divulgar el proceso de recepcion y entrega de equipos para que sea de

conocimiento de todo el personal.



Tabla VI-11 ;Cree que el departamento técnico realiza la gestion de sus insumos y repuestos
de manera eficiente?

SI 4 36.4%
NO 7 63.6%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia

ESI ENO

Figura VI-13 ;Cree que el departamento técnico realiza la gestion de sus insumos y repuestos
de manera eficiente?

Fuente: Elaboracion propia

La figura VI-5 nos muestra que el 63.6% de los encuestados afirma que el departamento técnico
no realiza la gestion de sus insumos y repuestos de manera eficiente, lo cual puede generar un

inventario poco fiable y retrasos en los pedidos.

Tabla VI-12 ;Conoce como el departamento técnico da seguimiento a las incidencias?

SI 5 45.5%
NO 6 54.5%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura VI-14 ;Conoce como el departamento técnico da seguimiento a las incidencias?

Fuente: Elaboracion propia

La figura VI-6 demuestra que el 54.5% de los encuestados no conocen como el departamento

técnico da seguimiento a las incidencias. Este problema puede ocasionar mala comunicacion de

la empresa a sus clientes, pues se no se sabe con certeza como brindar informacién sobre una

incidencia.

Tabla VI-13 ;Sabe si el departamento técnico registra las resoluciones de las incidencias?

SI 3 27.3%
NO 8 72.7%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura VI-15 ;Sabe si el departamento técnico registra las resoluciones de las incidencias?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-7 demuestra que el 72.7% de los entrevistados no saben si el departamento técnico

registra las resoluciones de las incidencias. Esto puede ser un indicador que el departamento

técnico no hace de conocimiento de todo el personal los procesos establecidos para el registro de

las resoluciones.

Tabla VI-14 ;Sabe si el departamento técnico cuenta con una base de datos de conocimiento

de las incidencias?

SI 4 36.4%
NO 7 63.6%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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63.6%

Respuesta

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Porcentaje

ENO BESI

Figura VI-16 ;Sabe si el departamento técnico cuenta con una base de datos de conocimiento
de las incidencias?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-8 demuestra que el 63.6% de los encuestados no saben si el departamento técnico
cuenta con una base de conocimiento de las incidencias, lo que indica que el departamento
técnico no comparte esta informacion con el personal o no existe un medio fisico o electronico

para este fin.

Tabla VI-15 ;Considera que el departamento técnico cuenta con las herramientas necesarias
para su correcto funcionamiento?

SI 6 54.4%
NO 5 45.6%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura VI-17 ; Considera que el departamento técnico cuenta con las herramientas necesarias

para su correcto funcionamiento?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-9 demuestra que el 54.5% de los encuestados piensan que el departamento técnico

si cuenta con las herramientas necesarias para su correcto funcionamiento

Tabla VI-16 ;Cree que es necesario automatizar los procesos del departamento técnico?

SI 11 100%
NO 0 0%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura VI-18 ;Cree que es necesario automatizar los procesos del departamento técnico?
Fuente: Elaboracion propia
La figura VI-10 demuestra que el total de los encuestados estan de acuerdo que es necesario

realizar la automatizacion de los procesos del departamento técnico, a todos los empleados les

parece importante la correcta gestion del departamento técnico.

Tabla VI-17 ;Estaria dispuesto a utilizar un sistema para realizar las diferentes gestiones en el
departamento técnico?

SI 9 81.8%
NO 2 18.2%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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mS] mNO

Figura VI-19 ; Estaria dispuesto a utilizar un sistema para realizar las diferentes gestiones en
el departamento técnico?

Fuente: Elaboracion propia
La figura VI-11 demuestra que el 81.8% de los encuestados estan de acuerdo con utilizar un

sistema para realizar las diferentes gestiones relacionadas al departamento técnico, esto

demuestra el interés que existe por la mayoria en la automatizacion de los procesos.

Tabla VI-18 ;Le gustaria contar con informacion sobre los tiempos de atencion y resolucion
de las incidencias reportadas?

SI 8 72.7%
NO 3 27.3%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentajes

NO

O R N WA U O N ®

Respuestas

ESI ENO

Figura VI-20 ;Le gustaria contar con informacion sobre los tiempos de atencion y resolucion
de las incidencias reportadas?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-12 demuestra que el 72.7% de los encuestados afirman que les gustaria contar con
informacion sobre los tiempos de atencion y resolucion de las incidencias, esto ayudaria a tener

informacion de utilidad para la atencion de futuras incidencias.
VI1.2.2 Analisis de la encuesta

El objetivo de esta encuesta es conocer la opinioén de los colaboradores de Inversiones MyM

sobre como se gestiona la operacion del departamento técnico.

Existe una gran cantidad de colaboradores que no conocen los procesos para solicitar asistencia
del departamento tecnico, no saben cuanto tiempo tarda este en responder o resolver una
incidencia reportada y tampoco conocen con certeza los medios que se utiliza para la atencion y
seguimiento de estas incidencias, de igual manera, una gran cantidad de los colaboradores
desconocen si el departamento cuenta con una base de conocimiento o historial de la resoluciéon a

los incidentes reportados.

Al analizar los resultados encontramos que los colaboradores creen que la gestion del
departamento técnico debe ser automatizada y que estan dispuestos a utilizar herramientas

tecnologicas para que el departamento técnico opere de una manera mas eficaz y eficiente.
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V1.3 Cuestionario

VI1.3.1 Desarrollo del cuestionario

Mala 0 0%
Regular 4 36.4%
Buena 7 63.6%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia

Buena

Porcentaje

Regular
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A

Categoria

B Mala M Regular B Buena

Figura VI-21 ;Como considera la gestion actual del departamento técnico?

Fuente: Elaboracion propia

La figura VI-12 describe el resultado de la pregunta 1, en el cual el 63.6% de los encuestados

califica como buena la gestion del departamento técnico, éste es un indicador que la gestion

puede ser mejorable, pues estd un poco arriba de la media de los encuestados.
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Mala 1 9.2%
Regular 2 18.1%
Buena 8 72.7%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia

B Mala B Regular ™ Buena

Figura VI-22 ;Como califica el servicio brindado por el departamento técnico para atender

las necesidades de sus compaiieros y clientes?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-14 demuestra el resultado de la pregunta 2, en la cual el 72.7% de los encuestados

califica el servicio brindado por el departamento técnico para atender las necesidades de sus

compaiieros y clientes como bueno. Este servicio puede ser mejorable con la retroalimentacion

de los empleados de la empresa y clientes.
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Si 1 9.1%
No 10 90.9%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia

-

90.9%

B Buena ENO ESI

Figura VI-23 ;Se siente comodo solicitando la ayuda del departamento técnico?

Fuente: Elaboracion propia
La Figura VI-15 demuestra el resultado de la pregunta 3, en el cual el 90.9% afirma que se siente

comodo solicitando la ayuda del departamento técnico. Esto demuestra que el personal de la

empresa tiene una buena comunicacion con el departamento técnico.

Malo 2 18.1%

Regular 4 36.4%

Bueno 5 45.5%
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Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia

H Malo B Regular = Bueno

Figura VI-24 ;Como considera el proceso para solicitar la atencion de una incidencia
reportada por un cliente?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-16 demuestra el resultado de la pregunta 4, en el cual solo el 45.5% de los
encuestados considera que el proceso para solicitar la atencidon de una incidencia reportada por
un cliente es bueno, esto demuestra la necesidad de mejorar los procesos y con ello dinamizar las

solicitudes que llegan al departamento técnico.

Malo 2 18.1%
Regular 5 45.6%
Bueno 4 36.3%

Total 11 100%
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Fuente: Elaboracion propia

B Malo B Regular ¥ Bueno

Figura VI-25 ;Como considera el tiempo de respuesta del departamento técnico para la
atencion de una incidencia?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-17 demuestra el resultado de la pregunta 5, donde solo el 45.6% de los encuestados
considera el tiempo de respuesta del departamento técnico para la atencion de una incidencia
como bueno, teniendo en cuenta que el departamento técnico es el encargado de atender eficaz y
eficientemente las solicitudes del personal y clientes, por tal razon, no se estd cumpliendo con

este principio.

(Qué tan comodo se siente expresando sus inquietudes al departamento técnico?

Muy Incomodo 0 0%
Algo Coémodo 6 54.5%
Muy Cémodo 5 45.5%

Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura VI-26 ;Qué tan comodo se siente expresando sus inquietudes al departamento técnico?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-18 demuestra el resultado de la pregunta 6, donde solo el 45.5% de los encuestados
se siente muy comodo expresando sus inquietudes al departamento técnico. Se recomienda
utilizar mecanismos que hagan mas agradable esta actividad. También poder evaluar el servicio

que brinda el equipo de soporte técnico.

(Qué tan eficiente es el departamento técnico para la atencion de incidencias?

Deficiente 1 9.1%
Algo Eficiente 6 54.5%
Eficiente 4 36.4%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura VI-27 ;Qué tan eficiente es el departamento técnico para la atencion de incidencias?
Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-19 demuestra el resultado de la pregunta 7, donde solo el 36.4% de los encuestados
considera eficiente al departamento técnico para la atencion de incidencias. Se recomienda

buscar los mecanismos necesarios para eficientar la atencion del departamento técnico para la

atencion de las incidencias.

(Esta conforme con los procesos establecidos para la atencion, seguimiento y resolucion de las

incidencias?

Inconforme 4 36.4%
Algo conforme 4 36.4%
Conforme 3 27.2%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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M Inconformes M Algo Conforme M Conforme

Figura VI-28 ;Estd conforme con los procesos establecidos para la atencion, seguimiento y
resolucion de las incidencias?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-20 demuestra el resultado de la pregunta 8, donde solo el 27.2% de los encuestados
sefalan que estan conformes con los procesos establecidos para la atencion, seguimiento y
resolucion de las incidencias. Claramente esto indica que se deben trabajar en los procesos, pues

existe inconformidad de los empleados de la empresa con estos.

(Cree que el personal técnico se desempefia de manera profesional?

Si 8 72.8%
No 3 27.2%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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72.8%

27.2%

ESI ENO
Figura VI-29 ;Cree que el personal técnico se desempeiia de manera profesional?
Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-21 demuestra el resultado de la pregunta 9, donde se indica que el 72.8% de los
encuestados cree que el personal técnico se desempefia de manera profesional. Esto demuestra la

necesidad de desempefarse profesionalmente para brindad una atencion profesional.

(Como califica el manejo de los insumos y partes por parte del departamento técnico?

Malo 3 27.4%
Regular 4 36.3%
Bueno 4 36.3%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentajes

Figura VI-30 ; Como califica el manejo de los insumos y partes por parte del departamento
técnico?

Fuente: Elaboracion propia
La Figura VI-22 demuestra el resultado de la pregunta 10, donde se indica que solo el 36.3% de
los encuestados califica que manejo de los insumos y partes por parte del departamento técnico

es bueno. Por ello se recomienda buscar mecanismos para el control de las existencias, entradas

y salidas de los insumos y partes.

(Como califica la gestion de la informacion relacionada a las actividades del departamento

técnico?

Mala 4 36.3%
Regular 5 45.5%
Buena 2 18.2%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura VI-31 ;Como califica la gestion de la informacion relacionada a las actividades del

departamento técnico?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-23 demuestra el resultado de la pregunta 11, donde se indica que solo el 18.2% de

los encuestados califica como buena la gestion de la informacion relacionada a las actividades

del departamento técnico. Se recomienda la busqueda de herramientas que ayuden a la

organizacion de la informacion para que esta pueda ser accesible y de utilidad a los empleados y

clientes de la empresa.

(Qué tan comprometido estd el departamento técnico con la mejora constante de sus servicios?

Nada comprometido 1 9.1%
Algo comprometido 2 18.2%
Comprometido 8 72.7%
Total 11 100%

Fuente: Elaboracion propia
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9.100

18.2%

72.7%

O Nada comprometido [ Algo comprometido [JComprometido

Figura VI-32 ;Qué tan comprometido estad el departamento técnico con la mejora constante de
sus servicios?

Fuente: Elaboracion propia

La Figura VI-24 demuestra el resultado de la pregunta 12, donde el 72.7% de los encuestados
sefialan que el departamento técnico estd comprometido con la mejora constante de sus servicios,

esto genera confianza para la adopcion e implementacion de mejoras.
V1.3.2 Analisis del Cuestionario

Realizando un analisis profundo de los datos recolectados del cuestionario se observa que el
personal de Inversiones MyM confia en la buena gestion de su departamento técnico, la buena
calidad en sus servicios, el desempefio profesional de su personal y su compromiso de mejora

constante.

Sin embargo, hay cierto nivel de descontento en el manejo de la informacion, los tiempos de
atencion, los procesos para solicitar asistencia, el seguimiento de las incidencias y el registro de
estas.

Para la empresa es de vital importancia que el departamento técnico pueda brindar un servicio
eficaz y eficiente al personal y a sus clientes, pues esto impulsa la generacion de nuevas
oportunidades de negocios y la satisfaccion de sus clientes.
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VII. CONCLUSIONES

El departamento técnico es vital para las empresas, para su funcionamiento y su estabilidad en
las operaciones. Cuando un cliente compra un equipo, un sistema o un servicio espera sacar el

maximo provecho de las funciones de éstos.

Esta investigacion muestra las necesidades de la empresa en relacion con la gestion del
departamento técnico, ya que su gestion no se realiza de manera eficiente, pues carece de
procesos para su correcta operacion y los procesos existentes llegan a ser lentos, mal definidos o
simplemente ineficientes, en los que la gestion de la informacion no esta definida y no resulta

util para la toma de decisiones.

Gestionar la informacion de una manera correcta ayuda al departamento técnico a brindar un
servicio eficaz y eficiente. También proporciona muchos indicadores que nos sirven para saber si

los recursos se estan usando de manera eficiente.

Debido a que no se cuenta con un registro de incidencias bien definido, no ha sido posible
elaborar una base de conocimiento que sea de utilidad al departamento técnico y pueda brindar al
departamento agilidad y un aumento de la productividad al tener registro de los problemas mas

comunes y su resolucion.

El soporte técnico crea un canal directo con el cliente, que puede tener una experiencia positiva o
negativa, dependiendo de si su queja ha sido resuelta. En esta investigacion se muestra la
necesidad de establecer un canal especifico de comunicacion con el cliente, pues no existe. Se
utilizan diferentes medios en los cuales no se hace el registro de los tiempos de atencion, el
seguimiento a la incidencia reportada, la resolucion de esta y como mencione anteriormente: no

se crea una base de conocimiento.

Se encontrd que el registro del ingreso y salida de los equipos del taller de servicios se realizan
de forma manual. También el inventario de partes y suministros. Esto sin duda no ayuda con el
ahorro de tiempo y dinero ya que requieren del tiempo de una o varias personas para buscar las

hojas de recepcion y salida de equipos y la actualizacion constante del inventario de partes y
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suministros. Cuando estas actividades no se realizan de manera correcta, acarrean problemas

operativos, costos, tiempos de entrega tardios y la inconformidad del cliente.

Un equipo de soporte técnico debe reducir el tiempo necesario para sanar las quejas y aumentar
la productividad interna, pues cuanto menos tiempo dedique a tareas simples y repetitivas, tendra
mas disponibilidad para cuidar del cliente. Por ello es necesario contar con un sistema que ayude
a crear una comunicacion interna fuerte para estimular el espiritu colaborativo del personal de la
empresa, que ayude a ofrecer canales de contacto con los clientes para poder realizar un
seguimiento de las incidencias reportadas por estos. También debe ayudar a tener un mejor
control del inventario de partes y suministros y finalmente debe tener una vision centrada en el

cliente.
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VIII. RECOMENDACIONES

Implementar un sistema informatico para la automatizacioén de los procesos en la gestion del
departamento técnico. Teniendo procesos bien definidos para que el Gerente Técnico pueda

gestionar las actividades més importantes y que le ayude alcanzar los objetivos del departamento.

Desarrollar una herramienta con la cual se pueda realizar la gestion de las incidencias,
clasificandolas, asignandolas al personal técnico y cerrandolas. Esta herramienta debera ser util
para aislar los problemas, vincularlos con las incidencias presentes y pasadas, hacer un analisis
de las causas raiz en la linea de tiempo de eventos de acuerdo con la gestion de incidencias de

ITIL.

Aplicar un sistema computacional para la gestion de la informacion de las incidencias y con ello
poder realizar un analisis de los tiempos de atencion, la calidad del servicio y poder realizar una

investigacion con los tipos, causas y posibles soluciones a una incidencia.

Con un sistema informatico se podra automatizar el proceso de recepcion y entrega de los
equipos que llegan al taller de servicio para diagnostico, reparacion o mantenimiento. Este
sistema informatico debera registrar todos los eventos de recepcion y entrega. También debera
servir como base para el seguimiento del estado de estos durante permanezcan en el taller de
servicio. Finalmente debera brindar una base de conocimiento que contenga toda la informacioén

correspondiente a los equipos recibidos en el taller de servicios.

Con un sistema informatico se podra realizar la gestion del inventario de partes y suministros.
Permitird controlar de forma eficiente las existencias, movimientos de entradas y salidas,
valuacion del inventario, calcular el abastecimiento y recibir notificaciones cuando las

existencias estén por terminarse.

Con el uso de un sistema informatico para la generacion de reportes se podra identificar cuellos
de botella, tomar decisiones informadas, monitorear el sistema de seguimiento de inventario,
control de incidencias y registro de entrada y salidas de equipos al taller, con la finalidad de

mejorar la prestacion del servicio del departamento técnico.
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IX. APLICABILIDAD

IX.1 Manual Técnico
IX.1.1 Propdsito

Proporcionar la logica del desarrollo del Sistema para la Gestion de Incidencias, Mesa de ayuda
para Inversiones MyM. El cual estd disefiado para llevar un control sistematizado de las
incidencias, recepcion de equipo y control de inventario de repuestos para el taller de servicio,
logrando asi, minimizar las incidencias por el mal manejo del soporte dirigido al cliente y la

operatividad del departamento técnico.

Esta dirigido al personal técnico y de mantenimiento de sistemas dentro de la organizacion, con
el conocimiento en base de datos, telecomunicaciones y herramientas de disefio web, el cual

podré solucionar problemas de configuracion y hardware.
IX.1.2 Alcance

El sistema desarrollado para Inversiones MyM, podra mejorar la gestion y administracion de la
informacion referente a la atencion de incidencias, recepcion de equipos a revision en el taller de

servicios y el control del inventario de repuestos que este utiliza.
IX.1.3 Documentos de referencia
A continuacion, se detalla la documentacion de referencia que se utilizo:

e [TIL V4 Gestion de incidencias y Mesa de ayuda

e Formatos de reportes para la recepcion de equipos
IX.1.4 Definiciones importantes

Con el objetivo de mostrar a detalle los conocimientos en los que se basa el sistema de

Gestion de incidencias y Mesa de ayuda. Es necesario mostrar los términos generales y
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significado de las tecnologias utilizadas en el desarrollo del sistema como ser el lenguaje de

programacion, el gestor de base de datos y la infraestructura utilizada.
[X.1.4.1 PHP

Es un lenguaje de programacion que nos permite crear paginas de forma dindmica muy
facilmente. El cédigo PHP ejecutado en el lado del servidor deberd ser interpretado por una

aplicacion cuando llegue una peticion por HTTP. (Garcia, s. f., p. 29)

IX.1.4.2 JavaScrip

Es un lenguaje de programacion que se utiliza principalmente para crear paginas Web
capaces de interactuar con el usuario. Cuando se incorpora JavaScript a una pagina Web,
proporciona al usuario cierta capacidad de interactuar con la pagina Web, es decir, cierto
dinamismo y por lo tanto se incrementan las prestaciones de esta al anadir procesos de respuesta
a las acciones del usuario. Desde el punto de vista técnico Javascrip por el intérprete de Javascrip
del navegador Web, de manera que su ejecucion es inmediata a la interpretacion (Mohedano

etal., 2012, p. 9).

(Mohedano et al., 2012) afirma:
La edicion del codigo escrito en el lenguaje Javascrip no requiere de ninguna herramienta
especial, siendo suficiente un editor de texto plano. El cddigo Javascrip debe integrarse

en una pagina Web que serd la que establezca el contexto de ejecucion del codigo. (p10)
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IX.1.4.3 MySQL

MySQL es un sistema gestor de bases de datos (SGBD, DBMS por sus siglas en inglés)
muy conocido y usado por su simplicidad y notable rendimiento. Es el gesto de base de datos de
codigo abierto mas popular, es desarrollado, distribuido y respaldado por Oracle Corporation, se
desarroll6 originalmente para manejar grandes bases de datos mucho mas rapido que las
soluciones existentes y se ha utilizado con éxito en entornos de produccion altamente exigentes.

(MYSQL MANUAL-with-cover-page-v2.pdf, s. f., p. 6).

1X.1.4.4 Casos de uso UML

El lenguaje de modelado UML es el estandar mas utilizado para especificar y documentar
cualquier sistema informatico de manera precisa. Fue creado para forjar un lenguaje de modelado
visual y semantico y sintdcticamente rico para la arquitectura, el disefio y la implementacion de
sistemas informaticos complejos, tanto en estructura como en comportamiento (Una-

Introduccion-a-los-Perfiles-UML.pdf, s. ., p. 1).

IX.1.4.5 HTML

Por sus siglas en ingles de HyperText Markup Language o lenguaje de marcado de
hipertexto, este es un formato de texto, por lo que podremos utilizar cualquier editor para
crearlos. Como bien indica su nombre, se basa en marcas que indican que es cada parte del
documento. Siempre hay una marca de apertura para indicar el principio del contenido y otra de

cierre para especificar donde acaba (Mufoz, 2012, p. 13).
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A.l. HTTP

Por sus siglas en ingles de Hyper Text Transfer Protocol o Protocolo de transferencia de
hipertexto, es el lenguaje que los clientes y servidores web utilizan para comunicarse entre si.
Todos los clientes y servidores web deben ser capaces de comunicar HTTP para enviar y recibir

documentos hipermedia (Garcia, s. f., p. 41).

A.2. URL

Por sus siglas en ingles de Uniform Resource Locator es la manera de identificar de
manera unica un recurso en Internet, suelen indicar una ruta a un archivo por defecto que se

configura en el servidor (Mufioz, 2012, p. 12).

CSS: por sus siglas en ingles Cascading Style Sheets o lenguajes de hojas de estilo en cascada.
Se usa para estilizar elementos escritos en un lenguaje de marcado como HTML. CSS separa el

contenido de la representacion visual del sitio.

CSS fue desarrollado por W3C por sus siglas en ingles World Wide Web en 19961 por una razoén
muy sencilla. HTMAL no fue disefiado para tener etiquetas que ayuden a formatear la pagina.

Esta hecho solo para escribir el marcado para el sitio.
IX.1.4.6 Bootstrap

Es una biblioteca multiplataforma o conjunto de herramientas de cddigo abierto para
disefio y aplicaciones web. Ademads, ofrece un amplio abanico de herramientas y funciones, de
manera que los usuarios pueden crear practicamente cualquier tipo de sitio web haciendo uso de

los mismos (Bou, 2019, p. 50).
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Actualmente Bootstrap es una de las alternativas mas populares a la hora de desarrollar tanto
sitios webs como aplicaciones. Una de las principales ventajas que ofrece es que permite la

creacion de sitios y apps cien por ciento adaptables a cualquier tipo de dispositivo.
IX.1.5 Descripcion de Modulos

IX.1.5.1 Modulo de Autenticacion

Ingresar Usuario

= [ Ingresar Clave - - Buscar Usuario F - Validar Usuario E { Ingreso al Sistema

Todos los Usuarios~ —

~ Seleccionar tipo de
Usuario

Figura I1X-33 Modulo de Autenticacion

Fuente: Elaboracion propia

El modulo de autenticacion se usa para verificar la credencial del usuario para tener acceso al
sistema, este modulo solicitara un nombre de usuario, una clave y seleccionar el rol al que
pertenece. Cada campo debera estar debidamente asignado dentro de la aplicacion. Si las
credenciales nos son las correctas, no se permitira el acceso al mismo. Este modulo tiene 2 tipos

de roles los cuales dan cierto nivel operacional dentro del sistema. Estos roles son los siguientes:

e Usuario
e Administrador
e Soporte

e Recepcion
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El rol de Administrador es el de mas alto nivel, este dara acceso a todos los mddulos del sistema,
el rol de Usuario sera el rol que dara acceso para la creacion de tickets y consultar sus tickets, el

rol de Soporte sera para el personal técnico que realizara la gestion de los tickets y finalmente el

rol de recepcion que también podra crear tickets asignando equipos a estos. podra generar los

reportes para el ingreso y salida de equipos y reportes de la salida de repuestos.

IX.1.5.2 Nuevo Ticket

Crear Ticket

Consultar Tickets

Usuario

Responder Tickets

Figura IX-34 Médulo Nuevo Ticket

Fuente: Elaboracion propia

En este modulo los usuarios con rol de usuario podran crear un nuevo ticket, dar seguimiento al

ticket para ver la respuesta del personal técnico y finalmente podra cerrar el ticket.



I1X.1.5.3 Mantenimiento Usuario

Administrad ur\

RN

Mantenimiento

" winclude»
Crear Usuarios

wincludas ™~ = =y

Figura IX-35 Modulo Mantenimiento Usuario

Fuente: Elaboracion propia

En este modulo sera posible crear las credenciales para tener acceso al sistema, como ser:

Usuario

Buscar Usuario

Asignar Rol
aincludes ~ _
Ver Usuarios b
-
e ¥
.,
s
I Buscar Usuario
o
“winclude» —
=7
Editar Usuarios Pt
s
-
wincluden
P
-
Eliminar Usuarios Dar de baja

68

usuario, contrasefia y el rol del usuario. También se podré ingresar la informacion personal de los

usuarios y de ser necesario poder realizar cambios en esta.
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I1X.1.5.4 Consultar ticket

Asignar Ticket
=y
wincludes
Buscar Ticket

i Cerrar Ticket

Administrador

] Imprimir Reporte

Figura IX-36 Modulo Consultar Ticket

Fuente: Elaboracion propia

Este modulo podra ser accedido tanto por los usuarios con rol de soporte como los que posean
rol de usuario, administrador y recepcion. El primero podra ver todos los tickets ingresados, su
status, asignar un soporte para el ticket, generar reporte y responder a los tickets. Finalmente, los
usuarios con rol de usuario podran ver la respuesta a sus tickets, actualizar los tickets, generar
reporte de estos y cerrarlos si asi lo desea. Los usuarios con rol de administradores tendran

acceso a todos los mdodulos del sistema.



IX.1.5.5 Mantenimiento Equipo

Mantenimiento de Equipo

Crear Equipo |

o . b, /
— «include»— / !

f \

A

Figura IX-37 Mantenimiento Equipo

Fuente: Elaboracion propia

El médulo de Mantenimiento Equipo esta desarrollado para registrar en el sistema todos los
equipos que llegan a revision al taller de servicio. En este mddulo el usuario seleccionara la

categoria a la que pertenece el equipo, el modelo y marca de este. Registrard la categoria,

Adr'r-;inistt'..ador\xﬁ““j’/
|

!I Buscar Equipo

™~ = .
N e N B o
Editar EqUIPD' r-({lnEIUdE}) —
///
b .\\ﬁ
Eliminar Equipo jl—!; Dar de baja Equipo |
/.- "\.\\
2 ,/ i //
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modelo, marca, numero de serie, detalle del problema y demds informacion correspondiente a la

falla.



[X.1.5.6 Salida de Equipos

Administrador

Salida de equipos

Mostrar Equipos v o :}} Buscar Equipos
«include»

—r
S

_«include»
Exportar listado ad

equipos

Generar Reporte

Figura IX-38 Modulo Salida de Equipo

Fuente: Elaboracion propia
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En este modulo se listaran todos los equipos que pertenecen a un ticket que fue atendido por un

usuario de soporte y que dio por cerrado. El usuario que creo el ticket, también lo puede cerrar y

con ello cambiar el estado del equipo a cerrado para ser listado en el médulo de Salida de

Equipo.

Sera posible generar un reporte de todos los equipos que estan listos para entrega. Todos los

usuarios del sistema tendran acceso a este modulo para poder ver y generar el reporte de salida.
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IX.1.5.7 Mantenimiento de repuestos

Mantenimiento de Repuestos

Crear Repuesto

Py
1/ ;
= «include»_
e Mostrar Repuesto
e P! -
o =
,/ ’J__'_ e s \
,* winclude»=>
Buscar Repuesto
"'-—-.________‘_____- _ ;',7
Admmlstrador\ ~ winclude»
\ Editar Repuesto =l
\\\ \ r.‘cincaluden
\\\ .
Actualizar Stock
Eliminar Repuesto | { Dar de baja Repuesto

Figura IX-39 Modulo Mantenimiento de Repuestos

Fuente: Elaboracion propia

El médulo de Mantenimiento de Repuestos esta desarrollado para registrar en el sistema todos
los repuestos que ingresan al inventario del taller de servicio. En este moédulo el usuario
seleccionara la categoria a la que pertenece el repuesto. Registrara la categoria, nombre, nimero

de parte, cantidad minima, unidad y presentacion.

Desde este modulo el usuario podra exportar la lista de todos los repuestos en inventario.

También podra actualizar el stock de inventarios, editar y dar de baja a los repuestos.



IX.1.5.8 Salida de Repuestos

Salida de Repuestos

Mostrar Repuestos

- : «include»

e Buscar Repuestos
Exportar listado -aincludes
s repuestos
Administrador ~\_
\\'x.\
‘\“x\
.

Generar Reporte

Figura IX-40 Modulo Salida de Repuestos

Fuente: Elaboracion propia
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En este modulo se listaran todos los repuestos que fueron asignados a un equipo que a su vez este

asignado a un ticket. Cuando el ticket es cerrado por el usuario que lo creo o el personal de

soporte, el equipo pasara a estar listo para entrega y esto hard que se afiadan el o los repuestos

que fueron asignados a el o los equipos correspondientes.

Sera posible generar un reporte de todos los repuestos asignados a los equipos en taller. Todos

los usuarios del sistema tendran acceso a este modulo para poder ver y generar el reporte de

salida.
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IX.1.5.9 Catéalogos

Catalogos
Crear Catalogo
/N
%
7
V4
rd S
v “.a
/ winclude» ~ _
/ | 2
Vo Ver Catalogo Bl
o7 ; __ i

wincludes ™~ '_j-};

-~ Buscar Catdlogo

Administrador,

\ e _ - == "«include» ./
Editar Catalogo S
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# .
F

Eliminar Catalogo | { Dar de baja

Figura IX-41 Médulo de Catdlogos

Fuente: Elaboracion propia
En el médulo de catdlogos, el administrador podré realizar la gestion de la informacion

correspondiente a las tablas secundarias. Podré agregar, editar y eliminar valores de tablas como

ser: Roles de usuario, categorias de tickets, categoria de repuestos y categoria de equipos.
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IX.1.5.10 Reportes

Reportes
Seleccionar Reporte
Vd
o
P
F 4
Fd
/
i
vl
// z
/s wincludes - _
o =
S Mostrar Reporte
¢ b
/ e
wincluden ™ ===

_ Buscar Reporte

Administrador = i c=|l;c-iu de»

Generar Reporte

Figura IX-42 Modulo Reportes
Fuente: Elaboracion propia
En el médulo de reportes los usuarios con acceso a estos podran generar los reportes basados en

las diferentes tablas, y es una manera de visualizar la informacion de la base de datos. También

pueden tomarse estadisticas para la toma de decisiones.
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IX.1.5.11 Respaldo y Restauracion,

Ejecutar Respaldo

Administrador
Ejecutar Restauracion

Figura IX-43 Modulo Respaldo y restauracion

Fuente: Elaboracion Propia

El médulo de Respaldo fue desarrollado para ejecutar el procedimiento de respaldo de la base de
datos y el procedimiento para realizar la restauracion de esta, después de seleccionar un punto de
restauracion. Esta funcionalidad permitira al administrador del sistema recuperar la informacion

al llegar ocurrir algln tipo de error o siniestro.



IX.1.5.12

Bitacora

e Ingreso_Usuario

Administrador . i

S i s
winclude» \'-‘-' wincluden

Salida_Usuario

Figura IX-44 Moédulo Bitacora

Fuente: Elaboracion propia

Accidn

Guarda_BD
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La funcionalidad de este mddulo es realizar el registro de la bitdcora de las acciones que se han

realizado en los registros de las tablas de la base de datos del usuario, fecha y hora, tipo de

evento y la tabla afectada.
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IX.1.5.13 Cambio de contrasefia

Cambiar contrasefia

Cambiar Contrasefia

-y

¢ ginclude»
B T—1 Login
“saincluden

Administrador |\nc .

~y

Ingresar Nueva
Contrasefia

Figura IX-45 Modulo Cambio de Contraseria

Fuente: Elaboracion propia

La funcionalidad de este mddulo es realizar el cambio de contrasefa de los usuarios registrados

en el sistema.



IX.1.6 Diccionario de Datos

u £ geston_incidencias td_decumento
@ doc_id zint(11)

# tick_id - int(11)

(@ doc_nom : varchar{400)

n € gestion_incidencias tm_ticket
@ tick_id - int(11)

# usu_id : int(11)

& cat_id - int(11)

# equipo_id - int(11)

[ tick_titulo - varchar(250)

[ tick_descrip - mediumtext

|

-

@ fech_crea : datetime
# estint(11)

n £ gestion_incidencias tm_categoria
int(11)

@ cat_nom : varchar(150)

# estoint(11)

@ tick_estado : varchar(15)

—

@ cat_id
@ fech_crea : datetime

# usu_asig : int(11)

@ fech_asig : datetime
n © gestion incidencias tm_equipe_productos u est :int(11)
@ equipo_product_id - int{11)
# tick_id - int(11)

# equipo_id  int{11)

# product_id : int(11)

int(11) 4
@ fech_salida : datetime

# cantidad - int(11)

n € gestion_incidencias td_ticketdetalle
¢ tickd_id - int(11)

H g tick_id - int(11)

# usu_id - int(11)

# usu_id

[ tickd_descrip - mediumtext
m fech_crea : datetime
# est - int(11)

I & gestion_incide
2 salequipo_id ©int(11)

ias tm_salidaequipo
| [

# usu_id © int(11)
@ tick_equipo_id : int(11)

g tick_id : int(11)
# equipo_id : int(11)

# equipo_id ©int(11)

(@ salequipo_descripcion : varchar(150)
@ fech_salida : datetime

# salequipo_cant - int(11) Bl & oestion incidencias td_usu_type

@ usu_type_id : int(11)
@ usu_type_nom : varchar(50)
# estint(11)

@ fech_modi : datetime .

n © gestion _ncidencias tm_temp_ticket_equipos
# equipo_id ©int(11)

n £ gestion ncidencias tm_temp_equipo_producto

& product_id © int(11)

Figura IX-46 Diagrama de la Base de Datos

Fuente: Elaboracion propia

S|

ﬂ © cestion incidencias tm_ticket_equipos
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n € gestion_incidencias tm_producto
4 product_id - int(11)
© 4 usu_id - int(11)

# category_id_pr : int(11)

gestion_incidencias tm_categoria_pr
@ hame_pr - varchar(50) ﬂﬂ geotion | _ goria_p

@ description_pr : varchar(50) @ category_id_pr - inf(t1)

# inventary_min : int(11)  [EF : EEIETEE:3)

& unit - varchar(50) @ description : varchar(50)

fech_crea : datetime
@ presentation : varchar(50) g =
# existencia : int(11)

m fech_crea : datetime
gestion, incidencias
tm_categoria_equipo

4 catequipo_id - int(11)

[ fech_elim : datetime
# est:int(11)
| na gestion_incidencias tm_equipo
r—ﬁn @ gestion incidencias tm_usuario | | @ equipo_id : int{11)
Il " # catequipo_id : int(11)
4 & usu_id - int(11)
# marca_id - int(11) »
# model_id :int{11}
@ serie_equipo : varchar(150)

o

@ nom_cat : varchar(150)

est: int(11
4 usu_id - int(11) # 1)

n £ gestion_incid
@ marca_id : int{11)

@ nom_marca : varchar(150)
# estoint(11)

5% # usu_type_ia - ini(11)

cias tm_marca
@ usu_nom : varchar(150)
(@ usu_ape - varchar(150)
@ usu_correo : varchar(150)

[ usu_pass : varchar(150) @ descrip_equipo : varchar(150)

na gestion_incidencias tm_modelo
| @ model_id : int(11)
@ nom_modelo - varchar(150)

# estint(11)

[ fech_crea = datetime @ fech_ingreso : datetime

[ fech_modi : datetime @ fech_salida . datetime
@ fech_elim : datetime

¥ g est:int(11)

Do o

@ bitacora_id

[ fech_modi - datetime
m fech_elim : datetime

# est - int(11)
SiiGﬂ_ ncidencias bitacora

int(11)
€ 4 usu_id - int(11)

@ fech_crea : varchar(150)
@ evento : varchar(150)
@ tabla : varchar(150})



Se detallan los campos correspondientes a cada tabla que conforman la base de datos, de igual

manera sus atributos. A continuacion, se describe las nomenclaturas que se utilizaron:

e PK: Primary key (llave primaria de la tabla).
e FK: Foreign key (llave fordnea de la tabla)
e NN: Not Null (campo no nulo).

e Al el atributo es auto-incrementable (como el caso del id).

Z Z
= =
>

VARCHAR

VARCHAR
VARCHAR
VARCHAR
VARCHAR
DATE
DATE
DATE

I e e T T R

Z
—

Fuente: Elaboracion propia

La tabla IX-1 detalla los campos relacionados al registro de la informacion personal de los

usuarios dentro del sistema.
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Fuente: Elaboracion propia

La Tabla IX-2 detalla la descripcion de los tipos de usuario que existiran dentro del sistema.

- INT X X X
R
.
.
- VARCHAR X
- VARCHAR X
- VARCHAR X
- DATETIME X
- DATETIME X
- DATETIME X
- :

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla IX-3 detalla los campos de la informacion relacionada con los tickets.
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Fuente: Elaboracion propia

La Tabla IX-4 detalla la descripcion de las categorias para los tickets.

INT X X X
INT X X
INT X X
VARCHAR X
DATETIME X
INT X

Fuente: Elaboracion propia

X

INT X
INT X
VARCHAR

T B

VARCHAR
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X

VARCHAT
VARCHAR
VARCHAR

DATETIME
DATETIME

XXX X X X

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla IX-6 detalla los campos de la informacidn correspondiente a los productos que

formaran parte del inventario.

X

VARCHAR
VARCHAR

T

- e
Fuente: Elaboracion propia
La tabla IX-7 detalla los campos para las diferentes categorias de los productos.
. N
e
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INT
VARCHAR

VARCHAR

XX X X X

VARCHAR

DATETIM
E

DATETIM
E

DATETIM
E

DATETIM
E

INT X

Fuente: Elaboracion propia

La table IX-8 detalla los campos de informacion relacionada a los equipos.

Z
5

X
VARCHAR X
INT X

Fuente: Elaboracion propia

La tabla IX-9 detalla los campos para el registro de las diferentes categorias para los equipos.



Z

Z Zz Z
4 =3 3
XXX X

Z
—

DATETIME

XXX X X X X

Z
5

Fuente: Elaboracion propia

La tabla IX-10 detalla los campos de la informacion relacionada a la salida de los equipos.

"

Fuente: Elaboracion propia

La tabla IX-12 detalla los campos de la informacion relacionada con la descripcion del tipo de

operaciones que se pueden realizar en el inventario.

N
R
_ VARCHAR X
_ DATETIME X
& :

Fuente: Elaboracion propia
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La tabla IX-12 detalla los campos de la informacién necesaria para realizar el registro de los

documentos adjuntos a los tickets.

Tabla IX-43 tm_temp_ticket_equipos
EE—

Fuente: Elaboracion propia

La tabla IX-13 detalla la tabla temporal que guarda el Codigo del equipo.

e

VARCHAR X
INT X

Fuente: Elaboracion propia

La tabla IX-14 detalla los campos de la informacidn necesaria para realizar el registro de la

marca de los equipos.

Tabla I1X-45 tm_modelo

VARCHAR X

INT X
Fuente: Elaboracion propia

La tabla IX-15 detalla los campos de la informacion necesaria para realizar el registro del

modelo para los equipos.
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VARCHAR
VARCHAR
VARCHAR

Fuente: Elaboracion propia

La tabla IX-16 detalla los campos de la informacidn necesaria para realizar configuraciones o

ajustes generales al sistema.
IX.1.7 Politicas de Respaldo

Es necesario realizar respaldos de los archivos de configuracion del sistema. Los respaldos deben
realizarse en un horario fuera de las operaciones de la organizacion para no afectar la
continuidad del negocio. También es necesario tener copias del respaldo en un sitio seguro y de
preferencia en un lugar fuera de las instalaciones de la empresa. Los respaldos de la base de
datos se almacenardn en la carpeta backup, al momento de realizar el respaldo se le asignara
como nombre la fecha y hora de la realizacion para llevar un histérico de los respaldos

ejecutados.

Se recomienda realizar el respaldo de la base de datos una vez por semana. Realizar esta
actividad fuera del horario de atencion de servicio para garantizar el correcto funcionamiento de

la base de datos y la consistencia de los datos.
IX.1.8 Instalacion y Configuracion

IX.1.8.1 Requisitos de Hardware



e Servidor IIS

-Capacidad de almacenamiento de 500GB
-Memoria RAM de 12GB o superior
-Procesador XEON de 2.0GHZ

e Servidor Base de Datos

- Capacidad de almacenamiento de 500GB
-Memoria RAM de 6GB o superior
-Procesador XEON de 2.0Ghz

IX.1.8.2 Requisitos de Software
-Windows Server 2016 o superior.
-brackets

-MySQL Workbench

-XAMPP v3.3.0

IX.1.8.3 Detalles del proceso de instalacion.

e Instalacion del server IIS

88

Debemos ingresar a Server Manager para registrar el rol de Web Server IIS version 10 y agregar

las caracteristicas del servidor, dejar todo por defecto y hacer clic en instalar. Una vez instalado

podemos ir a la administracion por medio del Server Manager en Tools y seleccionar Internet

Information Services (IIS) Manager.



&9

e Instalacion de MySQL Workbench

Para obtener la aplicacion, debemos ingresar al portal oficial de MySQL y realizar la descarga de
la aplicacion para sistemas operativos Windows. Este software no requiere de licenciamiento. La

descarga se puede realizar del siguiente enlace: https://dev.mysql.com/downloads/workbench/

Procedemos a realizar el proceso de instalacion. Aceptamos los términos y condiciones y

continuado darle aceptar para finalizar la instalacion.
e Instalacion de XAMPP

Una vez descargado el archivo de instalacion de XAMP. Poner en marcha el instalador de
XAMPP nos muestra un aviso que aparece si esta activado el control de cuentas de usuario y
damos clic en Ok, esto nos mostrara los componentes minimos que instala XAMPP son el

servidor apache y el lenguaje PHP, pero XAMPP también instala otros elementos.

Finalizada la instalacion ejecutamos el control panel de XAMPP para iniciar los servicios de

apache y MySQL.


https://dev.mysql.com/downloads/workbench/
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CEUTEC Administrador 32332424/edwingaleas@hotmail.com

del sistema

1X.1.8.4 Lista de Contactos Técnicos

Tabla IX-47 Lista de Contactos Técnicos

Fuente: Elaboracion propia

[X.1.8.5 Disefio de la Arquitectura Fisica

( INTERNET )
Router

By e

ADSL Modem

-

()
Switch 24 Ports _[ Ix{]_ E]
Wireless AP
Impresora Servidor

e ) B

PC PC PC

Figura IX-47 Diserio de la Arquitectura Fisica

Fuente: Elaboracion propia

La figura IX-16 muestra el disefo de la arquitectura fisica del sistema representado por cliente-

servidor.
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IX.1.8.6 Procesos de Continuidad y Contingencias

e Realizar respaldos de la Base de Datos y los servidores completamente de forma
periodica. también realizar pruebas de restauracion.

e Monitorear el rendimiento de los servidores en Memoria RAM. Disco Duro y procesador
haciendo uso de alertas que nos notifiquen las fallas.

e Mantener los servidores en un ambiente controlado con una temperatura entre 20 y 24

grados centigrados.
IX.1.8.7 Descripcion de Usuarios
El sistema cuenta con 4 roles definidos para los usuarios:

e Administrador: tiene acceso a todo el sistema. Puede agregar, modificar y eliminar
registros, ver la bitdcora, generar respaldo y restauracion de la base de datos.

e Soporte: tiene acceso al mdédulo de tickets inicamente.

e Usuario: tiene acceso al modulo para la creacion de tickets y seguimiento de estos tickets.

e Recepcionista: tiene acceso al modulo para la recepcion de equipos que llegan al taller y

la creacion de nuevos tickets.
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IX.2 Manual de Usuario/ Recomendaciones generales

1X.2.1 Introduccion

El presente manual es una guia para el uso y manejo del Sistema de Gestion de Incidencias y
Mesa de Ayuda para Inversiones MyM, con el objetivo de ayudar a mejorar la gestion del
departamento técnico para la atencion de las incidencias, ingreso y salida de los equipos del taller

servicio y el control del inventario de productos de este.

El contenido del manual esté orientado para que el usuario pueda de manera facil desplazarse por

los diversos modulos del sistema.

I1X.2.2 Detalles Generales

Cada seccion del sistema consta de un encabezado, en el cual se detalla el usuario dentro del

sistema y el boton de cerrar sesion.

En la columna izquierda se encuentra un menu vertical que da acceso a cada uno de los médulos

de sistema. Este menu mostrara diferentes modulos de acuerdo con el rol del usuario que inicie

sesion.

SISTEMA DE

SOPORTE Katherine Galeas
«—= TECNICO

Inicio
© Tickets
2 Mantenimiento Usuario

=4 Equipos

¥ Repuestos 9

Catélogos Grafico Estadistico

Total de Tickets Cerrados

8 Reportes
4. Respaldos

& Bitacora

50 Peticién de Servicio

Value: 2 5

Total de Equipos Reparados

Hardware Software Peticion de Servicio

Figura IX-48 Detalles Generales
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Fuente: Elaboracion propia

1. Usuario que inicio sesion en el sistema
2. Menu despegable que da acceso al boton para cerrar sesion

3. Mena vertical despegable que contiene los diferentes médulos del sistema
IX.2.3 Acceso al sistema
Para tener acceso al sistema, podemos ejecutar el navegador de nuestra preferencia.

Una vez abierto el navegador vamos a ingresar la siguiente direccion en la barra de navegacion:

http://localhost/gestion_incidencias/index.php

Al cargar la pagina encontraremos el login en el cual debemos ingresar el correo electronico y la

contrasena.

E-Mail

Password

Y

Figura IX-49 Iniciar Sesion

Fuente: Elaboracion propia


http://localhost/gestion_incidencias/index.php
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1. Ingresar el correo electronico registrado
2. Escribir la contrasefia

3. Boton para ingresar al sistema

No se tendra acceso al sistema sin un correo electrénico y contrasefia validados dentro del
mismo. Si se ingresa un usuario o contrasefla incorrecta el sistema enviara un mensaje indicando

que el usuario y/o contrasefia son incorrectos.

IX.2.4 Médulo principal

SISTEMA DE
@SQPORTE = X Katherine Galeas :. v
TECNICO

-
=z Inicio

© Tickets >
2 Mantenimiento Usuario

& Equipos , Total de Tickets de Ti Abierto Total de Tickets Cerrados

£} Repuestos

K Catslogos 4 Grafico Estadistico

Reportes

0

100

[e

Respaldos

[

Bitacora 75

50 Peticion de Servicio

Value: 2

25

Total de Equipos Reparados

Hardware Software Peticion de Servicio

Figura IX-50 Médulo Principal

Fuente: Elaboracion propia

Cada boton brinda el acceso a los diferentes modulos, como ser:

¢ Inicio: este modulo sera el que se muestre siempre que inicie sesion el usuario y mostrara
un dashboard que contendré informacion relacionada de acuerdo con el rol del usuario.

e Tickets:
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Nuevo Ticket: en este modulo se podra realizar la creacion de un nuevo ticket.

Consultar Ticket: en este modulo se podra consultar los tickets existentes.

Mantenimiento de usuario: en este moédulo se podra realizar el registro de los usuarios, se

podré buscar, editar su informacién, cambiar su rol y dar de baja.

Equipos:

Mantenimiento de equipo: en este modulo encontramos el mantenimiento de equipos
en el cual podremos realizar el registro de los equipos que ingresen al taller de
servicio, se podrd, buscar, editar su informacion y dar de baja.

Equipos ingresados: en este modulo encontraremos el detalle de los equipos
ingresados al taller de servicio cuando se cre6 un nuevo ticket y desde aqui se podra
generar el reporte de ingreso que sera entregado o enviado por correo electronico al
cliente

Salida de equipos: en este modulo encontramos el detalle de los equipos que estan
listos para ser entregados una vez el cliente o el personal de soporte haya dado por
cerrado un ticket. Desde aqui se podra generar el reporte de salida que sera entregado

o enviado por correo electronico al cliente.

Repuestos:

Mantenimiento de repuestos: en este médulo podremos realizar el registro de los
repuestos que ingresen al taller de servicio, se podra actualizar el stock de las
existencias, buscar, editar su informacion y dar de baja.

Salida de repuestos: en este modulo encontramos el detalle de los repuestos que salen
del inventario del taller de servicio por ser asignado a un equipo que se encontraba en

mantenimiento preventivo/correctivo.

Catélogos:

Roles de Usuario: en este modulo se podra realizar la creacion, edicion o dar de baja
los roles para los usuarios del sistema.
Categorias de Tickets: en este modulo se podra realizar la creacion, busqueda, edicion

y dar de baja las categorias para los tickets.
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- Categorias de Repuestos: en este modulo se podra realizar la creacion, biisqueda,
edicion y dar de baja las diferentes categorias a las que pertenecen los repuestos.
- Categorias de equipos: en este modulo se podra realizar la creacion, busqueda,
edicion y dar de baja las diferentes categorias a las que pertenecen los equipos.
e Reportes: en este médulo se podran generar todos los reportes relacionados a los tickets,
equipos y repuestos.
e Respaldos: este mdédulo contiene las tareas especificas para realizar el respaldo y
restauracion de la base de datos del sistema.
e Bitacora: en este modulo se listan las acciones realizadas por los usuarios en los diversos

modulos del sistema.
IX.2.5 Nuevo Ticket

Este modulo se podra crear un nuevo ticket ingresando toda la informacion requerida por el

sistema.

@' SOPORTE Edwin Noel Galeas
«—a TECNICO

Desde esta ventana podra generar nuevos tickets del Sistema de Gestion de Incidencias
Ingresar Informacion

Titulo
Laptop se friza y recalienta despues de varias horas de uso
Categoria Documentos Adicionales

Hardware e [ Choose Files | No file chosen

Seleccionar equipo

JKLM2345 v

Equipos seleccionados

Id Equipo No. Serie Marca Modelo

a e @as

Mostrando un total de 1 registros

Descripcion

BIUe® S§XX %6- A~ = E

- Ti~

La laptop se friza y recalienta despues de varias horas de uso. No existe un tiempo determinado para que se presente la falla, pues este dependera de la cantidad de programas que se esten ejecutando y la demanda de

recursos de la laptop. G

Figura IX-51 Nuevo Ticket

Fuente: Elaboracion propia
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Este mddulo contiene los siguientes elementos:

1. Seccion donde se ingresa un titulo para el ticket. Este es un campo obligatorio.

2. Seccién donde se selecciona la categoria a la que pertenece el ticket. Este es un campo
obligatorio.

3. Botdn para realizar la carga de un archivo adjunto al ticket. Esto es opcional.

4. Combo para seleccionar el o los equipos que seran asignados al nuevo ticket. Cuando se
haya seleccionado un equipo lo afiadird al ticket haciendo clic sobre el boton Agregar
Equipo. Este no es un campo obligatorio

5. Seccion donde se listan el o los equipos asignados al ticket. Para cada equipo se afiade el
boton eliminar.

6. Cuadro de texto para ingresar toda la informacion correspondiente al incidente que se
estd reportando. Este es un campo obligatorio.

7. Boton Guardar, registrara en la base de datos la informacion ingresada. Si al presionar el
boton Guardar algiin campo obligatorio esta vacio el sistema indicarad que debe ingresar

toda la informacion requerida y hasta entonces no se podra realizar la creacion del ticket.
IX.2.6 Consultar Ticket

En este modulo se listan todos los tickets creados y se puede ver el estado, fecha de asignacion,

personal técnico asignado entre otros.

SISTEMA DE
'@'sopomz Katherine Galeas L
«—= TECNICO

Inicio Consultar Ticket

ckets
antenimiento Usuario e
quipor
Fecha Desde: Fecha Hasta
estos

ategoria ‘itulo :stado

Fecha Creacién || Fecha Asignacion | Soporte

| 220772022 .
i @ x> @
2210772022

m B
Felt ozz 07/2022 09:33:36 o

| 22/07/2022 i >
b; |55 22/07/2022 09:26:52 s B

7
304 Hardware 0720 [ Abierto § 311(1)5122022 00220026 QD B

Figura IX-52 Consultar Ticket
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Fuente: Elaboracion propia

1. Pantalla principal en la cual se detalla la informacion correspondiente a los tickets
registrados en el sistema.

2. En esta seccion se ingresa el rango de fechas para realizar una busqueda.

3. Botdn para ejecutar la busqueda de acuerdo al rango de fechas ingresado.

4. Boton para exportar toda la lista de los tickets registrados en el sistema. La lista puede ser
copiada, exportada como un archivo de Excel, CSV o PDF.

5. En esta seccion se muestra una etiqueta cuando el estado del ticket es abierto y un boton
cuando el ticket tiene el estado cerrado. Este boton hablita la opcidon para poder reabrir un
ticket.

6. En esta seccion se muestra un boton para asignar un usuario con rol de Soporte o
Administrador. Al hacer clic sobre este boton se desplegard la lista de los usuarios
disponibles para seleccionar uno que serd asignado para la atencion del ticket. Una vez
asignado el usuario se muestra la etiqueta con el nombre de este.

7. El botdén ver nos carga una nueva ventana en la cual se muestra el historial de las
repuestas del usuario que creo el ticket y el personal de soporte o administrador que esta

dando seguimiento al mismo.
IX.2.7 Detalle Ticket

Ventana en la cual se muestra el historial de las repuestas del usuario que creo el ticket y el

personal de soporte o administrador que estd dando seguimiento al mismo.
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aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Figura IX-53 Detalle Ticket

Fuente: Elaboracion propia

A T

Seccion donde se muestra la categoria y titulo del ticket. Esta informacion no es editable.
Boton ver. Muestra el o los documentos adjuntos al ticket.

En esta seccion se muestra el o los equipos asignados al ticket.

Boton para agregar uno o mas repuestos al equipo seleccionado.

Seccion donde se muestra la descripcion de la incidencia reportada cuando se creo el
ticket. Esta informacion no es editable.

Cuadro de texto para ingresar nueva informacion correspondiente al seguimiento del
ticket.

Boton enviar. Actualiza el ticket con la nueva informacion agregada por los usuarios. Si
no se ha ingresado informacion en el cuadro de texto, el sistema no permite la
actualizacion de la informacion en la base de datos del sistema y muestra al usuario que
es necesario llenar este campo obligatorio para poder continuar.

Boton cerrar ticket. Cambiard en la base de datos el estado abierto a cerrado del ticket.
Con el ticket en estado de cerrado la ventana Detalle Ticket nos mostrara el nombre del

usuario, mensaje de ticket cerrado, fecha y hora en la que se cerr6 el ticket y no mostrara
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mas el cuadro de texto para ingresar nuevas actualizaciones al ticket. Este cuadro de texto

unicamente sera habitado cuando se realice la reapertura del ticket.
IX.2.8 Mantenimiento Usuario
Este modulo muestra la informacion de los usuarios registrados en el sistema.

SISTEMA DE

SOPORTE Edwin Noel Galeas 5 §
=—= TECNICO
Inicio .. .
Mantenimiento Usuario

© Tickets Home / Mantenimiento Usuario

2 Mantenimiento Usuario

=4 Equipos -

= Nuevo Registro

£} Repuestos

Buscar:
Catalogos

S§ Reportes Nombre 1¢  Apellido Correo Rol

&, Respaldos Edwin Noel Galeas egaleas@gmail.com @ n

Bitacora
Joel Hernandez jh@gmail.com eﬂ
Jose Perez jperez@yahoo.com c ﬂ
Juan Rodriguez jrodriguez@gmail.com ﬂ
Katherine Galeas kgaleas@gmail.com n
Oscar Galeas ogaleas@gmail.com ﬂ
Oscar Galeas ogaleas@gmail.com Soporte n -

Figura IX-54 Mantenimiento Usuario

Fuente: Elaboracion propia

Este médulo contiene los siguientes elementos:

1. Pantalla principal, donde se detalla la informacién de los usuarios registrados en el
sistema.

2. Boton para realizar el registro de un nuevo usuario.

3. Boton para exportar toda la lista de los usuarios registrados en el sistema. La lista puede
ser copiada, exportada como un archivo de Excel, CSV o PDF.

4. Boton para buscar un registro dentro del moédulo de Mantenimiento Usuario.



101

5. Boton para editar la informacion de un usuario especifico.

6. Boton para dar de baja un usuario especifico.

IX.2.9 Buscar Usuarios

En la seccion del buscador, se ingresa una palabra clave, esta puede ser el nombre, apellido,
correo y rol del usuario.
SISTEMA DE

SOPORTE Edwin Noel Galeas
=—= TECNICO

bo

Inici .. .
e Mantenimiento Usuario

O Tickets Home / Mantenimiento Usuario

2 Mantenimiento Usuario

- :
= Equipos Nuevo Registro

£+ Repuestos
Buscar:  Edwin|
Catélogos
Reportes Nombre l:  Apellido Correo Rol
& Respaldos Edwin Noel Galeas egaleas@gmail.com Soporte ﬂ
Bitacora

Mostrando un total de 1 registros (filtrado de un total de 8 registros)

Anterior n Siguiente

Figura IX-55 Buscar Usuario

Fuente: Elaboracion propia

I1X.2.10 Nuevo Usuario

Al hacer clic sobre el boton Nuevo Registro, el sistema mostrara una ventana emergente con

todas las casillas a llenar correspondiente a la informacion de los usuarios.
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Nuevo Registro
Nombre
Ingrese Nombre

Apellido

Ingrese Apellido

Correo Electronico

test@test.com

Contrasefia

Usuario

A
v

Figura IX-56 Nuevo Usuario

Fuente: Elaboracion propia

Este médulo contiene los siguientes elementos:

1. Seccion donde se ingresa la informacion relacionada al usuario, como ser: nombre,
apellido, correo electronico, contrasena y el rol.

2. Lista despegable con los roles registrados en el sistema.

3. Botén Guardar. Al hacer clic sobre este boton se estara realizando el registro en la base
de datos del nuevo usuario. Si al hacer clic sobre el boton Guardar algiin campo esta
vacio, no se podra realizar el registro del usuario.

4. Boton cerrar, al hacer clic sobre este boton se cancela la accidon de registrar un nuevo

usuario y se cierra la ventana emergente.
IX.2.11 Editar Usuario

En la lista de los usuarios se encuentra un boton para cada registro que abre una ventana

emergente con la informacion del usuario seleccionado.
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Editar Registro
Nombre
Edwin Noel

Apellido

Galeas

Correo Electronico 0

egaleas@gmail.com

Rol

Soporte

A
O

Figura IX-57 Editar Usuario

Fuente: Elaboracion propia

1. Seccién donde se muestra la informacion del usuario seleccionado y donde se permite
realizar los cambios en la informacion de este.

2. Boton Guardar. Al hacer clic sobre este boton se estara realizando la actualizacion en la
base de datos con los cambios realizados en la informacion del usuario. Si al hacer clic
sobre el boton Guardar algun campo esta vacio, no se podra realizar la actualizacion de la
informacion correspondiente al usuario.

3. Botén cerrar, al hacer clic sobre este boton se cancela la accion de actualizar la

informacion del usuario y se cierra la ventana emergente.
1X.2.12 Dar de Baja Usuario

En la lista de los usuarios se encuentra un boton para dar de baja al usuario seleccionado.



104

HelpDesk

Esta seguro de Eliminar el registro?

Figura IX-58 Dar de Baja Usuario

Fuente: Elaboracion propia
1. Mensaje de advertencia para afirmar si realmente se desea dar de baja al usuario
seleccionado.
2. Boton Si, dara de baja al usuario seleccionado.

3. Botdn No, al hacer clic sobre este boton se cancela la accion de dar de baja al usuario y se

cierra la ventana emergente.
1X.2.13 Mantenimiento equipo

Este modulo describe la informacion relacionada con los equipos registrados en el sistema.



SISTEMA DE
SOPORTE Edwin Noel Galeas
=—m=» TECNICO

e Mantenimiento De Equipos

© Tickets Home / Mantenimiento De Equipos

2 Mantenimiento Usuario

- -
= Equipos Nuevo Registro

Mantenimiento Equipo

Ingreso de equipos

Salida de equipos Categoria 1l Marca Modelo Serie Descripcién fecha de Ingreso
Control d h 12- El lector de huell 2022-06-03
£+ Repuestos ontrol o  ZKTeco ING1 hpusa cF or de huellas no
acceso/asistencia 124 funciona correctamente 08:03:50
Catéalogos
Equipo de Latitude Lale . 2022-06-03
= ui itu -06-
-8 Reportes I Dell JKLM2345  des| usarla por un
computo E5450 08:01:42
z par ras
¥, Respaldos
Bitacora Impresoras de L 2022-06-03
i r -06-
P HP TMU220 LP234HJ papel al momento de
recibo " 08:06:41
imprimir

Mostrando un total de 3 registros

Figura IX-59 Mantenimiento Equipo

Fuente: Elaboracion propia

o Buscar:

fecha de Salida

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00

0000-00-00
00:00:00
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1. Pantalla principal, donde se detalla la informacion de los equipos registrados en el

sistema.

2. Botdn para realizar el registro de un nuevo equipo.

3. Botdn para exportar toda la lista de los equipos registrados en el sistema. La lista puede

ser copiada, exportada como un archivo de Excel, CSV o PDF.

4. Boton para buscar un registro dentro del modulo de Mantenimiento Equipo.

5. Botodn para editar la informacion de un equipo especifico.

6. Botdn para dar de baja un equipo especifico.

1X.2.14 Ingreso de Equipos

En este mddulo se listan los equipos asignados a un ticket que se recibieron en el taller de

servicio y estan listos para revision. También se puede generar el reporte correspondiente al

ingreso de estos.



SISTEMA DE
SOPORTE Edwin Noel Galeas
=—m=» TECNICO
Inicio
© Tickets
2 Mantenimiento Usuario

Ingreso de equipos

Home / Ingreso de equipos

¥ Equipos
Mantenimiento Equipo
Ingreso de equipos

Salida de equipos 9

£+ Repuestos Usuario |Z  No. Ticket Cantidad de equipos asignados

Catalogos Edwin Noel Galeas 214 2

S Reportes
Edwin Noel Galeas 215 1

4 Respaldos o
Bitacora Edwin Noel Galeas 216 il

Edwin Noel Galeas 217 2

Edwin Noel Galeas 218 1

Mostrando un total de 5 registros

localhost/gestion_incidencias/view/IngresoEquipo/

Figura IX-60 Ingreso de Equipos

Elaboracién propia

e Buscar:

Fecha de ingreso

2022-07-07 02:13:25
2022-07-07 02:25:58
2022-07-07 02:30:28
2022-07-07 02:37:45

2022-07-07 03:06:56
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1. Pantalla principal, donde se detalla la informacién de los equipos que se recibieron en el

taller de servicio.

2. Botdn para exportar toda la lista de los equipos registrados en el sistema. La lista puede

ser copiada, exportada como un archivo de Excel, CSV o PDF.

3. Botdn para buscar un registro dentro del modulo de Ingreso de Equipos.

4. Boton para generar el reporte con el detalle de los equipos ingresados al taller de servicio

y asignados a un ticket. En este reporte se detalla la informacion del usuario que genero

el reporte, numero de ticket, modelo, numero de serie y descripcion del problema

reportado con el equipo.
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IX.2.15 Salida Equipos

En este mddulo se listan el o los equipos asignados a un ticket que previamente fue cerrado. Con
ello el equipo esta listo para ser entregado. También se puede generar el reporte correspondiente

a la salida de estos.

SISTEMA DE ”
SOPORTE Edwin Noel Galeas L
=—m» TECNICO

Inicio
Tickets

(i ]
2 Mantenimiento Usuario Salida de eqUipOS

= Equipos Home / Salida de equipos

£} Repuestos

Catélogos 9 e Buscar:

8 Reportes
Usuario | No. Ticket Cantidad de equipos asignados Fecha
¥, Respaldos
Edwin Noel Galeas 194 3 2022-06-23 11:49:05 o
[E Bitacora
Edwin Noel Galeas 209 1 o 2022-06-23 11:22:28
Edwin Noel Galeas n 1 2022-06-23 09:15:05

Mostrando un total de 3 registros

Anterior n Siguiente

Figura IX-61 Salida de Equipos

Fuente: Elaboracion propia

1. Pantalla principal, donde se detalla la informacién de los equipos que estan listos para ser
entregados.

2. Botdn para exportar la lista de los equipos listos para entrega. La lista puede ser copiada,
exportada como un archivo de Excel, CSV o PDF.

3. Botdn para buscar un registro dentro del modulo de Salida de Equipos.

4. Boton para generar el reporte con el detalle del o los equipos asignados a determinado

ticket. En este reporte se detalla la informacion del usuario de soporte que realizo el
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trabajo, el usuario que genero el reporte, nimero de ticket, modelo, nimero de serie y la

descripcion del problema reportado.

IX.2.16

Mantenimiento de Repuestos

En este modulo se lista la informacion relacionada a los repuestos registrados en el sistema

SISTEMA DE
SOPORTE
«—= TECNICO

Inicio
O Tickets
2 Mantenimiento Usuario
= Equipos

{} Repuestos

Mantenimiento de
Repuestos

Salida de Repuestos
Catélogos

8 Reportes

3

¥, Respaldos

Bitacora

Edwin Noel Galeas

9 Nuevo Registro

Nombre 1t

Belt Timing 6x3x
Cleaning Card
Encoder

Head Assy

Head Assy ESTE ES
EL 22

Head Assy TEST
UPDATE TES TEST
TEST

IC, LM339, QUAD

No. Parte

809412-1487

594761-001

234567-002

806238-225

594749-001

594738-001

Figura IX-62 Mantenimiento de Repuestos

Fuente: Elaboracion propia

Cantidad

20

20

Unidad

pieza

tarjeta

pieza

pieza

pieza

pieza

vy
OBuscar:
Status
@B (%)
Lacivo (%)
Licivo (7 Y8
Laciivo 0
L acivo ) (¥ ]
Laciivo 3 (&

— [ ] e

1. Pantalla principal, donde se detalla la informacion de los repuestos registrados en el

sistema.

2. Boton para realizar el registro de un nuevo repuesto.

3. Botdn para exportar toda la lista de los repuestos registrados en el sistema. La lista puede

ser copiada, exportada como un archivo de Excel, CSV o PDF.

4. Boton para buscar un registro dentro del modulo de Mantenimiento de Repuestos.

5. Botodn para actualizar el stock de un repuesto especifico.

6. Botdn para editar la informacion de un repuesto especifico.
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7. Botdn para dar de baja un repuesto especifico.
1X.2.17 Actualizar Stock

En la lista de los repuestos se encuentra un boton para cada registro que abre una ventana

emergente para actualizar el stock de estos en el sistema.

Actualizar Stock

Cantidad de Repuestos disponibles

25

Agregar cantidad

Ingrese cantidad

Figura IX-63 Actualizar Stock

Fuente: Elaboracion propia

1. Seccién donde se muestra las existencias del repuesto seleccionado.
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2. Seccién donde se ingresa la nueva cantidad de repuesto que se afiadiran a las existencias.

3. Boton Guardar. Al hacer clic sobre este boton se estara realizando la actualizacion en la
base de datos con los cambios realizados en la informacion del repuesto. Si al hacer clic
sobre el boton Guardar algun campo esta vacio, no se podra realizar la actualizacion de
las existencias del repuesto.

4. Boton cerrar, al hacer clic sobre este boton se cancela la accion de actualizar las

existencias del repuesto y se cierra la ventana emergente.
IX.2.18 Editar Repuestos

En la lista de los repuestos se encuentra el boton actualizar para cada registro que abre una

ventana emergente con la informacion del repuesto seleccionado.

Categoria

Repuesto

Nombre

Belt Timing 6x3x

No. Parte

809412-1487

Minima en Inventario

2

Unidad

pieza

Presentacion

bolsa

Figura IX-64 Actualizar Repuesto

Fuente: Elaboracion propia

1. Seccion donde se muestra la informacion del repuesto seleccionado y donde se permite

realizar los cambios en la informacion de este.
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2. Botdn Guardar. Al hacer clic sobre este boton se estara realizando la actualizacion en la
base de datos con los cambios realizados en la informacién del repuesto. Si al hacer clic
sobre el boton Guardar algin campo esta vacio, no se podra realizar la actualizacion de la
informacion del repuesto.

3. Boton cerrar, al hacer clic sobre este boton se cancela la accion de actualizar la

informacion del repuesto y se cierra la ventana emergente.
1X.2.19 Dar de baja a un repuesto

En la lista de los repuestos se encuentra el boton eliminar para dar de baja al repuesto

seleccionado.

S

Sistema Gestion de

Incidencias

Esta seguro de Eliminar el registro?

Figura IX-65 Dar de baja a un repuesto
Fuente: Elaboracion propia
1. Mensaje de advertencia para afirmar si realmente se desea dar de baja al repuesto

seleccionado.

2. Boton Si, dara de baja al repuesto seleccionado.
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3. Botdn No, al hacer clic sobre este boton se cancela la accion de dar de baja al repuesto y

se cierra la ventana emergente.

1X.2.20 Salida de Repuestos

En este modulo se listan el o los repuestos asignados a un equipo que a su vez pertenecen a un

ticket que previamente fue cerrado. En cada lista de repuestos se genera un reporte con los

detalles de los repuestos.

SISTEMA DE
SOPORTE Edwin Noel Galeas
«—» TECNICO

Inicio

Salida de Repuestos

O Tickets Home / Salida de Repuestos
2 Mantenimiento Usuario
= Equipos 9
£+ Repuestos
B Usuario l No. Ticket
Catéalogos
8 Reportes Edwin Noel Galeas 194
Respaldos
Edwin Noel Galeas 209

=| Bitacora
Edwin Noel Galeas pall

Mostrando un total de 3 registros

Figura IX-66 Salida de Repuestos

Fuente: Elaboracion propia

Cantidad de repuesto

3

2

e Buscar:

Fecha

2022-06-23 11:49:05

2022-06-23 11:22:28

2022-06-23 09:15:05

(3

1. Pantalla principal, donde se detalla la informacion de los repuestos que fueron asignados

a un equipo.

2. Boton para exportar toda la lista de los repuestos asignados a uno o mas equipos. La lista

puede ser copiada, exportada como un archivo de Excel, CSV o PDF.

3. Boton para buscar un registro dentro del modulo de Salida de Repuestos.
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4. Boton para generar el reporte con el detalle del o los repuestos asignados a uno o mas

equipos que a su vez estan relacionados a un ticket.

1X.2.21 Catalogos

En este modulo se encuentran las diferentes configuraciones de tablas secundarias, como ser:

roles de usuarios, categorias de tickets, categorias de repuestos y categorias de equipos.

SISTEMA DE
o SOPORTE Edwin Noel Galeas :.
«—= TECNICO e

Inicio .
Rol de usuarios
O Tickets Home / Rol de usuarios
2 Mantenimiento Usuario 9
=

Equipos Nuevo Registro

£} Repuestos

Buscar:
Catdlogos

Roles de Usuario D I: Roles Estatus
Categorias de Tickets 1 Usuario @ ry n
Categorias de Repuestos

&2 Administrador ﬂ
Categorias de Equipos
8 Reportes 3 Soporte ﬂ
Y. Respaldos

4 Recepcion ﬂ
Bitacora

5 Bodega Activo ﬂ

Mostrando un total de 5 reaistros v

Figura IX-67 catdlogos

Fuente: Elaboracion propia



Este mddulo contiene los siguientes elementos:

1. Menu desplegable que muestra los catalogos del sistema.

2. Pantalla principal, donde se detalla la informacion correspondiente al catalogo

seleccionado del menu desplegable.

3. Boton para crear un nuevo registro.

4. Boton para exportar toda la lista de la informacion correspondiente al catalogo

seleccionado del menu desplegable. La lista puede ser copiada, exportada como un

archivo de Excel, CSV o PDF.

5. Botdn para buscar un registro dentro del médulo de catalogos.

6. Boton para editar la informacion de un catdlogo especifico.

7. Botdn para dar de baja un registro especifico.

1X.2.22

Reportes
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En este modulo se pueden generar los reportes relacionados a la gestion de los tickets, equipos e

inventario de los repuestos registrados en el sistema.

SISTEMA DE
O SOPORTE
=—w» TECNICO
} Repuestos
Catalogos
8 Reportes
Salida de Repuestos
Tickets Cerrados

a Tickets Ablertos

Tickets Asignados

Tickets Reabiertos

Inventarios

Respaldos

E Bitacora

Tickets no Asignados

Edwin Noel Galeas

Teléfono: oA
Direccién: SOPORTE
Correo: e [ -] TECN'CO
Datos del cliente

Nombre de Usuario fecha
Edwin Noel Galeas 29/06/2022

Salidas de Repuestos
Usuario No Ticket Modelo No. Serie Nombre de repuestos No. Parte Q
Edwin Noel Galeas 21 T™MUZ220 LP234HJ Belt Timing 6x3x 809412-1487 1
Edwin Noel Galeas 21 TMU220 LP234HJ Head Assy 806238-225 1
Edwin Noel Galeas 209 TMU220 LP234HJ) KICKER (AUTO 3) D1034A 594736-001 1
Edwin Noel Galeas 209 T™MU220 LP234HJ) SPARE, BELT.DRIVE.ENV. OUTFEED 806238-230 1
Edwin Noel Galeas 194 Latitude E5450JKLM2345 Encoder 234567-002 1
Edwin Noel Galeas 194 T™MU220 LP234HJ  TYRE, FEED WHEEL D0O00SA 806238-228 1
Edwin Noel Galeas 194 INO1 hpusa12-124MOD, MAG STRIPE, IA, 1KCPR ENC 594756-001 2

Figura IX-68 Reportes

Fuente: Elaboracion propia

Reportes de Repuestos

EMA DE
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1. Menu despegable que muestra los diferentes reportes que el usuario puede generar desde
el sistema. Los reportes van a variar de acuerdo con el rol del usuario registrado.

2. Vista del reporte seleccionado.
1X.2.23 Respaldo

En este modulo se encuentran las tareas requeridas para realizar el respaldo y restauracion de la
base de datos del sistema.
SISTEMA DE

SOPORTE Edwin Noel Galeas
=—= TECNICO

ko

Inicto Respaldo y Restauracion

O Tickets Home / Respaldo y Restauracién

2 Mantenimiento Usuario

.g. Equipos Desde esta ventana podra realizar una copia de seguridad y restaurar la base de datos del Sistema de Gestion de Incidencias
{} Repuestos
Realizar copia de seguridad

Catdlogos
8 Reportes
¥, Respaldos Selecciona un punto de restauracion e

. ‘Seleccw‘ona un punto de restauracion v‘

[E Bitacora

Figura IX-69 Respaldo y restauracion

Fuente: Elaboracion propia

1. Ejecucién de la tarea para realizar el respaldo de la base de datos.
2. Seleccién del punto de restauracion a ejecutar.

3. Botdn para ejecutar la restauracion de la base de datos.
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1X.2.24 Bitacora

En este modulo se registran los movimientos que realizan los usuarios dentro del sistema. Se
registra la fecha y hora en la cual se realiza determinada accion y se muestra la tabla a la cual

afecta dicha accion.

SISTEMA DE ”
SOPORTE Edwin Noel Galeas
=—m» TECNICO

Inici .
e Bitacora

Tickets Home / Bitacora

(i ]
2 Mantenimiento Usuario

- .
I Equipos e e Buscar:

£} Repuestos

3 Nombre Fecha Evento Tabla
Catélogos
- Edwin Noel Galeas 2022-06-28 18:58:10 Inicio de sesién tm_usuario
8 Reportes
Respaldos Edwin Noel Galeas 2022-06-28 02:57:32 Inicio de sesion tm_usuario
E] Bitacora Edwin Noel Galeas 2022-06-28 02:57:03 Inicio de sesion tm_usuario
Edwin Noel Galeas 2022-06-28 01:27:20 Inicio de sesion tm_usuario
Edwin Noel Galeas 2022-06-26 22:46:05 c Inicio de sesion tm_usuario
Edwin Noel Galeas 2022-06-26 12:45:58 Inicio de sesion tm_usuario
Edwin Noel Galeas 2022-06-26 12:32:07 Inicio de sesion tm_usuario
Edwin Noel Galeas 2022-06-25 12:24:16 Inicio de sesion tm_usuario
Edwin Noel Galeas 2022-06-2310:36:00 Inicio de sesion tm_usuario v

Figura IX-70 Biticora

Fuente: Elaboracion propia

Este médulo contiene los siguientes elementos:

1. Pantalla principal, donde se detalla la informacion de los movimientos que realizan los
usuarios en el sistema.

2. Boton para exportar la bitdcora. La lista puede ser copiada, exportada como un archivo de
Excel, CSV o PDF.

3. Boton para buscar un registro dentro del modulo de catalogos.
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1X.2.25 Cambio de contraseia

En este mddulo los usuarios pueden realizar el cambio de contrasefia.

SISTEMA DE =

SOPORTE Katherine Galeas 5 B
«—= TECNICO

& Cambio de contrasefia
Inicio . -
Cambio de contrasena Ayuda

O Tickets Home / Cambiar Contrasefia
2 Mantenimiento Usuario Cerrar Sesion
pgq Equipos Contrasefia Actual Nueva Contrasefna

{} Repuestos e

Catdlogos
8 Reportes e

Respaldos

Actualizar

Confirmar Contrasefia

localhost/gestion_incidencias/view/MntPerfil/

Figura IX-71 Cambio de contraseiia

Fuente: Elaboracion propia

1. Botdn que muestra el mentl despegable para seleccionar la opcion del cambio de

contrasena.
Seccidn para ingresar la contrasefia actual.
Seccion para ingresar la nueva contrasefia.

Seccion para repetir la contrasefia ingresada.

A I

Boton Actualizar. Al hacer clic sobre este boton se estara realizando 1a actualizacién en la
base de datos de la nueva contrasefia del usuario. Si al hacer clic sobre el boton

Actualizar algiin campo esta vacio, no se podra realizar la actualizacion de la nueva

contrasena.
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ANEXOS
A.3. Instrumentos Utilizados en la Investigacion
A.1.1 Entrevista
1. (En qué consisten los objetivos del departamento técnico?
2. ;Qué servicios brinda el departamento técnico?
3. (Qué tareas le corresponde realizar en el area de soporte técnico?
4. ;Cual de estas tareas considera como las mas criticas para su operacion?
5. ¢Cual es la relacion del departamento de soporte técnico con el resto de los
departamentos de la empresa?
6. ;Como se comunica el departamento técnico con las otras areas de la empresa?
7. ¢(Qué mecanismos o herramientas de control utiliza para saber las existencias de
partes, herramientas y suministros?
8. ¢De quién depende el abastecimiento de partes, herramientas y suministros para los
servicios de mantenimiento?
9. ¢;Cual es la forma en la que el cliente solicita asistencia técnica?
10. ;Qué sistemas informaticos utiliza para la comunicacion del departamento técnico
con los clientes y empleados?
11. ;Coémo se gestionan las incidencias?
12. ;Como se gestiona el ingreso de equipos a revision al taller de servicio?
13. ;Como se gestiona las salidas de equipos en revision, mantenimiento o reparacion
del taller de servicios?
14. ;Como se gestiona el seguimiento para las incidencias y la reparacion de equipos?
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15. ;Qué programas informaticos utiliza para la gestion de incidencias, control de
partes y revision de equipos?

16. ;Qué mecanismos de control emplea para medir los tiempos de atencion y
resolucion de las incidencias, diagndsticos o reparacion de equipos?

17. ;Qué control emplea para el registro de las resoluciones de las incidencias?

18. ;Qué mecanismos emplea para medir la satisfaccion del cliente?

19. ;Qué base de conocimiento tiene sobre sus clientes incidentes?

A.1.2 Encuesta

1. (;Considera que la gestion del departamento técnico es importante para la empresa?
o SI
e NO
2. ;Conoce bien el proceso para solicitar asistencia del departamento técnico?
o SI
e NO

3. ¢(Sabe con seguridad el tiempo que demora el departamento técnico para atender
una incidencia?
e SI
e NO
4. ¢;Sabe cual es el proceso para recibir y entregar un equipo para revision, reparacion
o diagnostico?

e SI

e NO
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.Cree que el departamento técnico realiza la gestion de sus insumos y repuestos de
manera eficiente?

o SI
e NO
.Conoce como el departamento técnico da seguimiento a las incidencias?
o SI
e NO
.Sabe si el departamento técnico registra las resoluciones de las incidencias?
o SI
e NO

.Sabe si el departamento técnico cuenta con una base de datos de conocimiento de
las incidencias?

e SI
e NO
.Cree que es necesario automatizar los procesos del departamento técnico?
e SI
e NO

Estaria dispuesto a utilizar un sistema para realizar las diferentes gestiones
relacionadas al departamento técnico?

o SI

e NO
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11. ;Le gustaria contar con informacion sobre los tiempos de atencion y resolucion de
las incidencias reportadas?

o SI
e NO

12. ;Le gustaria contar con informacion sobre los tiempos de atencion y resolucion de
las incidencias reportadas?
e SI
e NO

A.l1.3 Cuestionario

1. ;Como considera la gestion actual del departamento técnico?

e Mala
e Regular
e Buena

2. ;Como califica el servicio brindado por el departamento técnico para atender las

necesidades de sus compaiieros y clientes?

e Malo
e Regular
e Bueno

3. ¢(Se siente comodo solicitando la ayuda del departamento técnico?
e Si
e No
4. ;Como considera el proceso para solicitar la atencion de una incidencia reportada
por un cliente?
e Malo
e Regular

e Bueno
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5. ¢Como considera el tiempo de respuesta del departamento técnico para la atencion

de una incidencia?

e Malo
e Regular
e Bueno

6. ;Qué tan comodo se siente expresando sus inquietudes al departamento técnico?
e Incomodo
e Algo Cémodo
e (Coédmodo
7. ¢Qué tan eficiente es el departamento técnico para la atencion de incidencias?
e Ineficiente
e Algo Eficiente
e Eficiente
8. ¢Esta conforme con los procesos establecidos para la atencion, seguimiento y
resolucion de las incidencias?
e Inconforme
e Algo Conforme
e Conforme
9. ¢Cree que el personal técnico se desempeiia de manera profesional?
o Si
e No

10. ;Como califica el manejo de los insumos y partes por parte del departamento

técnico?
e Malo
e Regular

e Bueno
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11. ;Como califica la gestion de la informacion relacionada a las actividades del

departamento técnico?

e Mala
e Regular
e Buena

12. ;Qué tan comprometido esta el departamento técnico con la mejora constante de sus
servicios?
e Nada Comprometido
e Algo Comprometido

e Comprometido
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A.4. Factibilidad del Proyecto

A.5. A.2.1 Técnica

No. Elemento Descripcion
1 Servidor Dell CPU Intel Xeon E3-1220 v5 3.0 GHZ, 8M cache, 4C/4T,
PowerEdge T130 Turbo (80W), 32 GB DDR4, 1 Controladora RAID H330, 2

HDD Sata Enterprice 2 TB en RAID 1, 2 NIC Gigabit,
iDRAC 9 Basic, 1 350W

2 Desktop Dell Optiplex CPU Intel Core 13-9100, 8 GB DDR4, 1 HDD Sata 6 GB/s,
3070 1 NIC Gigabit

3 Monitor DELL 217 Monitor Led 217, 1920x1080, HDMI

4 Impresora Epson L4160  Impresora Multifuncional, Conexién USB / WIFI 33ppm

5 UPS APC PRO1500 VA  BR1500G, 1.5KVA, 10 salidas

Fuente: Elaboracion propia

No. Elemento Descripcion
1 Windows Server 2019 1 Server, 2 CPU, 20 Usuarios, 25 Dispositivos, No CALS
Standard Edition Requerida

2 Windows 10 Professional = Windows 10 Pro
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3 Microsoft Office Microsoft Office 365

4 MYSQL Sistema de Gestion de Base de Datos de Codigo Abierto
version: 8.0.20

5 PHP Lenguaje de Programacion para Desarrollo Web version:
7.4.7

6 Apache Servidor Web HTTP de Cddigo Abierto version: 2.4.43

7 XAMPP Paquete para gestionar Base de Datos, Servidor Web e
interpretacion de lenguajes de Programacion version: 7.4.7

Fuente: Elaboracion propia

No. Elemento Descripcion

1 Router Mikrotik HEX s RB760iGS, 5 puerto GigaBit, 1 Puerto Fibra, Procesador
Dual Core 880 MHZ, 265 MB RAM, USB, microSD,
RouterOS L4

2 Switch 24 Puertos Liksys Gigabit SE3024, 24 puertos RJ45 GigaBit, Full
Duplex

3 Cableado Estructurado Cable UTP Cat 6, 1000 pies, Panduit

4 Gabinete Abatible Gabinete de Pared Abatible de 10 Unidades de Rack con
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capacidad de carga de 54 Kg, 2 ventiladoras

Fuente: Elaboracion propia

No. Elemento Descripcion

1 Gerente General Licenciado en Administracion de empresas, con 24 afios
de experiencia, conocimientos avanzados en negocios
internacionales, ofimatica, lenguas extranjeras y sistemas

ERP.

2 Gerente de Ventas Licenciado en Mercadotecnia, 8 afios de experiencia,
conocimientos avanzados en Ofimatica, conocimiento en

el uso de sistemas ERP

3 Gerente de Hardware Licenciado en Administracion de Empresas,
conocimiento avanzado en Ofimatica, lenguas

extranjeras, conocimiento en uso de sistemas CRM y ERP

4 Usuario Final Conocimiento intermedio en Ofimatica, conocimiento en

uso de sistemas CRM y ERP

Fuente: Elaboracion propia

A.2.2 Operativa

e Laempresa cuenta con la infraestructura organizacional para el funcionamiento del

sistema, con roles de empleados bien definidos.
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e El sistema se adapta a los requerimientos de la empresa.

e Los usuarios ya tienen conocimiento en el manejo de herramientas de ofimdtica, sistemas
CRM y ERP.

e Elsistema sera puesto en funcionamiento en la oficina principal de la compaiiia, ubicada

en Col. San Carlos, Torre Lafise, 11 nivel, Boulevard Morazan.

A.2.3 Economica

1 Servidor CPU Intel Xeon E3- 1 L.39,578.00 L.39,578.00 L.0.00
Dell 1220 v5 3.0 GHZ, 8M
PowerEdge @ cache, 4C/4T, Turbo
T130 (80W), 32 GB DDR4, 1
Controladora RAID

H330, 2 HDD Sata
Enterprice 2 TB en
RAID 1, 2 NIC Gigabit,
1DRAC 9 Basic, 1

350W
2 Desktop CPU Intel Core 13- 9 L. 14,500.00 L. L.0.00
Dell 9100, 8 GB DDR4, 1 130,500.00
Optiplex HDD Sata 6 GB/s, 1
3070 NIC Gigabit

3 Monitor Monitor Led 217, 9 L.2,100.00 L. 18,900.00 L.0.00
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Dell 217 1920x1080, HDMI
4 Impresora Impresora L. 5,450.00 L. 5,450.00 L. 0.00
Epson Multifuncional,
L4160 Conexion USB / WIFI
33ppm
5 UPS APC BR1500G, 1.5KVA, 10 L. 6,273.00 L. 6,273.00 L. 0.00
PRO1500 salidas
VA
Total L. 200,701.00

Fuente: Elaboracion propia

1 Windows

1 Server, 2 CPU,

L. L.0.00
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Server 2019 20 Usuarios, 25 14,177.00  14,177.0
Standard Dispositivos, No 0
Edition CALS Requerida
Windows 10 Windows 10 Pro L. L. L.0.00
Professional 2,717.00  24,453.0
0
Microsoft Microsoft Office L. 620.00 L. L.0.00
Office 365 (Anual)  5,580.00
(Anual)
SQL Server Standard Edition L. L. L.0.00
2016 14,000.00  14,000.0
0
MYSQL Sistema de Sin Costo = Sin Costo = L. 0.00
Gestion de BD
version: 8.0.20
PHP Lenguaje de Sin Costo  Sin Costo L. 0.00
Programacion
para Desarrollo
Web version:
8.1.2
Apache Servidor Web Sin Costo = Sin Costo ' L. 0.00

HTTP version:
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2.4.52

XAMPP

Paquete para
gestionar BD, Srv
Web e
interpretacion de
lenguajes de
Programacion

version: 8.1.2

Sin Costo

Sin Costo

L. 0.00

Total

L. 58,210.00

Fuente: Elaboracion propia

La tabla A2- 6 describe la factibilidad econémica de acuerdo con los sistemas a utilizar para la

implementacion del sistema.

Router
Mikrotik HEX

S

RB760iGS, 5

puerto GigaBit, 1
Puerto Fibra,
Procesador Dual
Core 880 MHZ,
265 MB RAM,

L.
2,350.00

L.
2,350.00

L. 0.00




USB, microSD,
RouterOS L4
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2 Switch 24

Puertos

Liksys Gigabit
SE3024, 24
puertos RJ45
GigaBit, Full
Duplex

L.
6,299.00

L.
6,299.00

L. 0.00

3 Cableado
Estructurado

Cable UTP Cat 6,
1000 pies,
Panduit

L.
4,550.00

L.
4,550.00

L. 0.00

4 Gabinete
Abatible

Gabinete de
Pared Abatible de
10 Unidades de
Rack con
capacidad de
carga de 54 Kg, 2

ventiladoras

L.
5,500.00

L.
5,500.00

L. 0.00

Total

L. 18,599.00

Fuente: Elaboracion propia




Gerente General

Licenciado en
Administracion de
empresas, con 24
afios de experiencia,
conocimientos
avanzados en
negocios
internacionales,
ofimatica, lenguas
extranjeras y

sistemas ERP.

L. 48,000.00

12

L. 0.00
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Gerente de

Ventas

Licenciado en
Mercadotecnia, 8
afios de experiencia,
conocimientos
avanzados en
Ofimatica,
conocimiento en el
uso de sistemas

ERP

L. 28,000.00

12

L. 0.00

Gerente de

Hardware

Licenciado en
Administracion de
Empresas,

conocimiento

L. 30,000.00

12

L. 0.00




avanzado en

Ofimatica, lenguas

extranjeras,
conocimiento en
uso de sistemas

CRM y ERP
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4 Usuario Final

Conocimiento
intermedio en
Ofimatica,
conocimiento en
uso de sistemas

CRM y ERP

L. 16,000.00

12

L. 0.00

Total

L. 112,000.00

Fuente: Elaboracion propia



1 Equipo L.200,701.00 L. 0.00

2 Sistema L. 58,210.00 L. 0.00

3 Comunicaciones L. 18,599.00 L. 0.00

4 Recurso L. 112,000.00 L. 0.00
Humano

Total L.389,510.00 L.0.00

Fuente: Elaboracion propia
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A.6.

Lista de Requerimientos del Sistema
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1| Autenticacion

2 Nuevo Ticket

3 | Consultar Ticket

4 Mantenimiento Usuario

5  Mantenimiento Equipo

6 Ingreso de Equipos

7  Salida de Equipos

8 Mantenimiento de

Ingreso de Usuario

Ingreso de Contrasefia

Acceso Usuario

Acceso Soporte

Agregar nuevo ticket
Mostrar ticket
Asignar ticket

Mostrar usuario

Agregar usuario
Modificar usuario
Eliminar usuario
Buscar usuario
Mostrar equipo
Agregar equipo
Modificar equipo
Eliminar equipo
Buscar equipo

Mostrar equipo

Generar reporte de
ingreso

Mostrar equipo

Generar reporte de salida

Mostrar repuestos

Permite el ingreso del usuario
para autenticarse

Permite el ingreso de la
contrasefa para autenticarse

Permite seleccionar el inicio de
sesion con el rol de usuario
Permite seleccionar el inicio de
sesion con el rol de soporte
Agrega un nuevo ticket
Muestra informacion del ticket
Asigna un soporte a un ticket
Muestra informacion del
usuario

Agrega un nuevo usuario
Modifica un usuario

Dar de baja un usuario

Busca un usuario

Muestra informacion del equipo
Agrega un nuevo equipo
Modifica un equipo

Dar de baja un equipo

Busca un equipo

Muestra informacion de los
equipos que ingresaron al taller
de servicio

Genera un reporte de ingreso
para cada equipo

Muestra informacion de los
equipos que estan listos para
entrega

Genera un reporte de salida para
cada equipo

Muestra informacion del equipo
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Repuestos

9 | Salida de Repuestos

10 catalogos

11 | Reportes

12 Respaldos

13 Bitacora

Fuente: Elaboracion propia

Agregar repuesto
Modificar repuesto
Agregar existencias
Eliminar repuesto
Buscar repuesto

Mostrar repuestos

Generar reporte de salida

Mostrar registro

Agregar registro
Modificar registro
Eliminar registro
Buscar registro
Generar reporte
Seleccion de archivo de
base de datos

Importacion de archivo de
base de datos

Realizar respaldo

Mostrar bitacora

Agrega un nuevo equipo
Modifica un equipo

Agrega existencias al inventario
Dar de baja un repuesto

Busca un repuesto

Muestra informacién de los
repuestos que fueron asignados
a un equipo

Genera un reporte de salida para
los repuestos asignados a un
equipo

Muestra informacion de un
registro

Agrega un nuevo registro
Modifica un registro

Dar de baja un registro

Busca un registro

Genera un reporte

Selecciona el archivo de
respaldo de base de datos
Importa o envia el archivo de
respaldo de la base de datos
Realiza el respaldo de la base de
datos

Muestra la bitadcora de eventos
en la base de datos
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A7. OWASP
Recuentos de Alertas por riesgo y confianza

Esta tabla muestra el nimero de alertas para cada nivel de riesgo y confianza incluido en el

informe.

(Los porcentajes entre paréntesis representan el recuento como porcentaje del namero total de

alertas incluidas en el informe, redondeado a un decimal).

User
Confirmed Alto Medio Bajo Total
Alto 0 0 0 0 0
(e,0%) (@,0%) (@,0%) (@,0%) (e,e%)
Medio 0 1 3 1 5
(0,0%) (7,1%) (21,4%) (7,1%) (35,7%)
Bajo 0 0 6 1 7
Risk (0,0%) (0,0%) (42,9%) (7,1%) (50,8%)
Informativo 0 0 0 2 2
(©,0%) (0,0%) (@,0%) (14,3%) (14,3%)
Total 0 1 9 4 14
(e,0%) (7,1%) (64,3%) (28,6%) (100%)

Recuento de alertas por sitio y riesgo

Esta tabla muestra, para cada sitio para el que se generaron una o mas alertas, la cantidad de

alertas generadas en cada nivel de riesgo.

Las alertas con un nivel de confianza de Falso Positivo se han excluido de estos recuentos. (Los
numeros entre paréntesis son el nimero de alertas emitidas para el sitio en o por encima del ese

nivel de riesgo).
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Informativo

Alto Medio Bajo (>= Informativ

(= Alto) (»>= Medio) (>= Bajo) o)

http://localhost 0 5 7 2
(@) (5) (12) (14)



