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CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS PROPIEDAD INTELECTUAL
Comparecen a la celebracién del presente contrato de cesion y transferencia de

derechos de propiedad intelectual, por una parte, el estudiante CABRERA
CRIOLLO JESSICA CRISTINA, por sus propios y personales derechos, a quien
en lo posterior se le denominaréd el “CEDENTE”; y, por otra parte, el INSTITUTO
SUPERIOR TECNOLOGICO CORDILLERA, representado por su Rector el
Ingeniero Ernesto Flores Cordova, a quien en lo posterior se lo denominara el
“CESIONARIO”. Los comparecientes son mayores de edad, domiciliados en esta
ciudad de Quito Distrito Metropolitano, hébiles y capaces para contraer derechos y

obligaciones, quienes acuerdan al tenor de las siguientes clausulas:

PRIMERA: ANTECEDENTE.- a) El Cedente dentro del pensum de estudio en la
carrera de andlisis de sistemas que imparte el Instituto Superior Tecnoldgico
Cordillera, y con el objeto de obtener el titulo de Tecnélogo en Anélisis de Sistemas,
el estudiante participa en el proyecto de grado denominado “MESA DE
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA
INFORMATICO PARA LA EMPRESA BRIDGE TELECOM DE LA
CIUDAD DE QUITO”, el cual incluye la creacion y desarrollo del programa de
ordenador o software, para lo cual ha implementado los conocimientos adquiridos en
su calidad de alumno. b) Por iniciativa y responsabilidad del Instituto Superior
Tecnologico Cordillera se desarrolla la creacion del programa de ordenador, motivo
por el cual se regula de forma clara la cesion de los derechos de autor que genera la
obra literaria y que es producto del proyecto de grado, el mismo que culminado es de

plena aplicacion técnica, administrativa y de reproduccion.
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SEGUNDA: CESION Y TRANSFERENCIA.- Con el antecedente indicado, el
Cedente libre y voluntariamente cede y transfiere de manera perpetua y gratuita
todos los derechos patrimoniales del programa de ordenador descrito en la clausula
anterior a favor del Cesionario, sin reservarse para si ningin privilegio especial
(cddigo fuente, cddigo objeto, diagramas de flujo, planos, manuales de uso, etc.). El
Cesionario podrd explotar el programa de ordenador por cualquier medio o
procedimiento tal cual lo establece el Articulo 20 de la Ley de Propiedad Intelectual,
esto es, realizar, autorizar o prohibir, entre otros: a) La reproduccién del programa de
ordenador por cualquier forma o procedimiento; b) La comunicacién puablica del
software; ¢) La distribucion publica de ejemplares o copias, la comercializacion,
arrendamiento o alquiler del programa de ordenador; d) Cualquier transformacion o
modificacion del programa de ordenador; e) La proteccion y registro en el IEPI el
programa de ordenador a nombre del Cesionario; f) Ejercer la proteccion juridica del
programa de ordenador; g) Los demés derechos establecidos en la Ley de Propiedad
Intelectual y otros cuerpos legales que normen sobre la cesién de derechos de autor y

derechos patrimoniales.

TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE.- El cedente no podra transferir a
ningun tercero los derechos que conforman la estructura, secuencia y organizacion
del programa de ordenador que es objeto del presente contrato, como tampoco
emplearlo o utilizarlo a titulo personal, ya que siempre se debera guardar la

exclusividad del programa de ordenador a favor del Cesionario.

CUARTA: CUANTIA.- La cesion objeto del presente contrato, se realiza a titulo
gratuito y por ende el Cesionario ni sus administradores deben cancelar valor alguno

o regalias por este contrato y por los derechos que se derivan del mismo.
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QUINTA: PLAZO.- La vigencia del presente contrato es indefinida.

SEXTA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA. - Las partes fijan
como su domicilio la ciudad de Quito. Toda controversia o diferencia derivada de
éste, serd resuelta directamente entre las partes y, si esto no fuere factible, se
solicitara la asistencia de un Mediador del Centro de Arbitraje y Mediacion de la
Céamara de Comercio de Quito. En el evento que el conflicto no fuere resuelto
mediante este procedimiento, en el plazo de diez dias calendario desde su inicio,
pudiendo prorrogarse por mutuo acuerdo este plazo, las partes someteran sus
controversias a la resolucién de un arbitro, que se sujetara a lo dispuesto en la Ley de
Arbitraje y Mediacion, al Reglamento del Centro de Arbitraje y Mediacién de la
Céamara de comercio de Quito, y a las siguientes normas: a) El arbitro sera
seleccionado conforme a lo establecido en la Ley de Arbitraje y Mediacion; b) Las
partes renuncian a la jurisdiccion ordinaria, se obligan a acatar el laudo arbitral y se
comprometen a no interponer ningun tipo de recurso en contra del laudo arbitral; c)
Para la ejecucién de medidas cautelares, el arbitro esta facultado para solicitar el
auxilio de los funcionarios publicos, judiciales, policiales y administrativos, sin que
sea necesario recurrir a juez ordinario alguno; d) El procedimiento sera confidencial
y en derecho; e) El lugar de arbitraje seran las instalaciones del centro de arbitraje y
mediacion de la Camara de Comercio de Quito; f) El idioma del arbitraje sera el
espafol; y, g) La reconvencion, caso de haberla, seguira los mismos procedimientos

antes indicados para el juicio principal.

SEPTIMA: ACEPTACION.- Las partes contratantes aceptan el contenido del

presente contrato, por ser hecho en seguridad de sus respectivos intereses.

En aceptacion firman a los veinte y uno dias del mes de abril del dos mil catorce.
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f) f)
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RESUMEN EJECUTIVO
El proyecto de tesis se desarrolla en la empresa Bridge Telecom, ubicada en la
Provincia de Pichincha, canton Quito, su actividad es la prestacion del servicio de
internet el problema principal de la empresa radica en que no cuenta con una mesa
de servicios eficiente lo que ha provocado la pérdida de clientes por el mal
funcionamiento del internet al momento de notificar un problema no existe un
sistema, con el fin de remediar los inconvenientes que actualmente tiene, se disefid y
se esta implementado la mesa de servicios que se encargara de asignar al personal
adecuado mediante tickets para que pueda solucionar los inconvenientes notificados

por el cliente.

La situacion de la empresa:

1. No se registra los inconvenientes de los clientes.

2. No existe un sistema para asignar tickets al personal de campo (técnicos).

3. Al momento de asistir no se informa de manera adecuada o eficiente.

4. Clientes insatisfechos por el servicio brindado.

5. No aplican técnicas de atencion al cliente.

Para disminuir la incidencia de estas debilidades se disefi6 e implemento un sistema

De mesa se servicios el objetivo principal de este proyecto de tesis es ser una

herramienta de apoyo para la correcta atencién al cliente.
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ABSTRACT
The thesis project developed in the company Telecom Bridge , located in the
province of Pichincha Canton Quito , its activity is the provision of internet the main
problem is that the company does not have an efficient service desk what has caused
the loss of customers due to poor quality of service when reporting a problem there
IS no table service in order to overcome the disadvantages that currently was
designed and is being implemented service desk support that be responsible for
assigning appropriate personnel using tickets so that you can solve the problems

reported by the customer.
The situation of the company:

1. Customer inconvenience is not recorded.

2. There is no system for allocating tickets to field staff (technicians).

3. When not attending reporting properly or efficiently.

4. Customers dissatisfied with the service provided.

5. Not apply technical customer.

To decrease the incidence of these weaknesses is designed and implemented a
system

Table service is the main objective of this thesis project is to be a support tool for the

right customer .

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA LA EMPRESA
BRIDGE TELECOM DE LA CIUDAD DE QUITO.



(¥ INSTITUTO TECNOLOGICO 1

CAPITULO I: ANTECEDENTES

1.01 Contexto

La empresa Bridge Telecom S.A. se encuentra ubicada en la parroquia de Calderén
en la Colonia Oe6-126 entre Carapungo y Panamericana Norte esta empresa brinda
el servicio de internet a los sectores: Carapungo, San José de Moran, Calderén, Los
Alpes, Bicentenario, Etapa F, Sierra Hermosa, Pueblo Blanco la estructura funcional
de la empresa es jerarquica conformada Gerencia General, Gerencia de Operaciones,
Departamento de Contabilidad, Departamento de Operaciones, Sistemas, Personal de

Operaciones y Atencion al cliente

La mesa de servicio se implementa en las organizaciones en caso que los usuarios
requieran de soporte, brindara el apoyo necesario y sera el unico contacto entre los
empleados de la empresa y clientes, organizaciones de apoyo externa y con el fin de
canalizar todos las observaciones, reclamos, inquietudes, necesidades en el diario

vivir.

Esta constituido por un grupo de personas que poseen idoneidad en este campo. La
atencion que se presta es fundamental en el protocolo ya documentado, de tal manera

que los funcionarios de esta area la apliquen.

El sistema entregara informes de cada incidente registrado, tomara contacto con los
clientes para atender sus llamadas o solicitudes de servicio y originard beneficios a

toda la empresa.

El conflicto que presenta es debido al mal funcionamiento, frecuentemente los
clientes se quedan sin servicio de internet y al momento de llamar a la empresa no

cuenta con un sistema eficiente para asignar a los técnicos que vayan a los domicilios
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a brindar soporte técnico, aqui inicia el problema porque existe desorganizacion al
momento de asignacion a los técnicos para que asistan a brindar soporte y los
clientes tienen que esperar dias e incluso semanas para recibir asistencia técnica
ocasionando que varios clientes prefieran cancelar los contratos y como es de
conocimiento toda empresa depende de los clientes o consumidores, sin ellos no

existiria.

Es de maxima importancia para los usuarios, canalizar, coordinar y soluciona
problemas permitiendo al personal de operaciones desarrollar sus funciones de una

manera oportuna y eficiente.

Si el proyecto no se lograra desarrollar el problema persistird causando malestar en
los clientes y empleados de la empresa lo cual no le permitira abrirse campo en este

mercado muy competitivo.

1.02 Justificacion e Importancia

Actualmente la empresa no cuenta con un modelo de gestion donde se puedan
reflejar el manejo de las incidencias y solicitudes de cambios que reportan los
clientes en cuanto a fallas del servicio, solicitudes de cierre de contrato, y otros. Por
tal motivo lo que la empresa requiere es que se entregue un plan de accion, y de esta
manera implementar una mesa de servicio donde se puedan centralizar todas las
incidencias y solicitudes.

Con este trabajo se pretende dar a conocer la importancia y el uso de esta clase de
ayuda técnica a los clientes, teniendo claro que en la actualidad las diferentes
organizaciones dependen cada vez mas de software para su operatividad y para esto

alcanzaremos planes y objetivos a largo plazo, reforzando la calidad de los servicios
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brindados por la empresa, satisfaciendo asi sus necesidades y los requerimientos de
los usuarios.

De igual manera, se pretende definir el flujo de los procesos para la gestion de
incidentes y solicitudes de cambio logrando asi disminuir los costos operacionales y
definir el catdlogo de servicios de la organizacion, de tal forma que su contenido
incluya la definicion de atributos clave, que reflejen los niveles de servicio
representativos para el cliente.

Su objetivo principal es el de determinar las causas del problema y ofrecer posibles
soluciones que garanticen la solucion definitiva de este.

Para gestionar un problema se debe identificar, luego registr}ar y finalmente
clasificar, posteriormente se deben realizar seguimientos para asegurar su correcta
funcionalidad, generar informes de los procesos donde se documenten los origenes
del problema, las soluciones dadas y analizar tendencias para evitar nuevos
problemas.

El principal objetivo de este proceso es el de prevenir incidentes y la reduccion del
impacto de aquellos incidentes que por diferentes razones no se puedan prevenir.
Implementar este tipo de software en la empresa los procesos de gestion de
incidentes y solicitudes de cambios en el area de soporte, prestara una mejor atencion
al cliente logrando que la empresa Bridge Telecom genere una buena imagen ante
ellos, y que estos a su vez perciban su importancia para la empresa, donde todas sus
solicitudes seran atendidas de acuerdo a los niveles de requerimientos que se
establezcan, optimizando la calidad del soporte y buscando que la empresa hable un
mismo lenguaje mejorando el entendimiento y relaciones entre todas las partes

involucradas. Para cumplir con las solicitudes de mantenimiento a las soluciones
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adquiridas por los diferentes clientes, no existe un adecuado sistema de recepcion de
estas solicitudes, por consiguiente no hay un control sobre ellas, dado que no se
cuenta con un punto Unico de contacto para los clientes.

¢+ Lecciones aprendidas
% Retroalimentacion a los clientes sobre los tickets.
% Portafolio y catalogo del servicio.
¢+ Acuerdos de niveles de servicio.

+¢+ Definicion de roles y responsabilidades.

El beneficiario en su totalidad sera la empresa Bridge Telecom porque reforzara su
imagen para que los actuales clientes tengan una mejor imagen de los servicios que
estan recibiendo.

1.03 Definicién Del Problema Central (Matriz T)

Ver Anexo A.01

5= ALTO 4 = MEDIO ALTO
3 =MEDIO 2 = MEDIO BAJO
1=BAJO

I = Intensidad: Cual es el nivel de impacto de la fuerza sobre las condiciones de la
problematica actual

PC = Potencial de Cambio: ¢{Cuanto se puede modificar o aprovechar la fuerza para
llegar a la situacién deseada? En la realizacidn del proyecto se realiz6 un analisis en
el que se pudo determinar las debilidades y fortalezas de la empresa en lo cual se
tuvo que ver su situacion empeorada, actual y mejorada. En el que el cliente es el
actor principal. Mediante el desarrollo del proyecto se quiere obtener una mayor

productividad, clientes satisfechos con el servicio brindado. Se quiere solucionar los
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problemas del cliente para no llegar a tener una perdida por lo que se hace la
implementacion del sistema con esto se recordara el dia del soporte, registrar los
incidentes, obtener una atencién adecuada, asignar de una forma organizada y
correcta los tickets al personal de operaciones (técnicos).

Se trata de fortalecer las debilidades (fuerzas bloqueadoras) de la empresa

implementando el sistema para la mesa de servicios.
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CAPITULO I1; ANALISIS DE INVOLUCRADOS

2.01 Mapeo De Involucrados

Figura 1: Mapeo De Involucrados
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2.02 Matriz De Analisis De Involucrados

Tabla 1

Matriz de Analisis de Involucrados

INTERES PROBLEM RECURSOS,
SOBRE EL AS MANDOS Y
PROBLEM PERCIBID CAPACIDAD
A (OF] ES
CENTRAL
PERSO Asistencia al No tienen Infraestructura,
NAL DE  problema servicio personal.
CAMPO
ITSCO Ninguno Falta de Constantes
comprensién  capacitaciones
sobre el sobre el tema.
tema.
CLIENT Soporte Falta de Infraestructura
E brindado a tiempo para personal
tiempo notificar el
incidente
RECEP  Atender al Falta Recurso
CIONIS cliente organizacion  Tecnoldgico
TA para la
atencion. Recurso
Humano
EMPRE  Mejorarla  Inconformida Recurso
SA atencion de d con el humano
los clientes e trabajo
incrementar  realizado con
clientes los
trabajadores

IERES
SOBRE EL
PROYECT

@)

Facilidad a
la Empresa
y a Clientes.

Tecnologia
en Sistemas.

Tecnologia
en Sistemas.

Agilizar la
atencion

Incrementar
clientes y
mejorar la
calidad del

servicio

Falta
de
tiemp
0 para
dar
soport

Aprob
acion

Errore
s al
ejecut
arla
aplica
cion.

Falta

de un

sistem
a
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CAPITULO Ill: PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.01 Arbol De Problemas

Pérdida de Lentitud
Bajo clientes, para pAERets
posicionamiento recursos solucionar productivi
en el mercado. econémico el dad
problema
.
Mesa de servicios no es eficiente
La Empresa .
Los . Cantidad
. se hizo
. clientes i de
Desorganizacion demasiado )
no . clientes
y falta de . dependiente i
s reciben potencial
planificacion. de los
un buen ) es
. trabajadore
Servicio. s pequeﬁa_
Figura 2: Arbol de Problemas
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3.02 Arbol De Objetivos
Accesibilidad Calidad y EE5 ULE e
. L) de servicio
de servicios. Perfeccion
Datos adecuado

Mesa de servicios de soporte técnico mediante un sistema
informético para la empresa Bridge Telecom de la ciudad de

Quito.
La
o empresa
Organizacion Soporte tiene el Mayor
de procesos técnico control cantidad de
constructivos realizado a total de clientes
en la tiempo los otenciales
Empresa. ' i
soportes
que se
realicen.

Figura 3: Arbol de Objetivos
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CAPITULO IV: ANALISIS DE ALTERNATIVAS
4.01 Matriz De Andlisis De Alternativas

Tabla 2:

Matriz de Andlisis de Alternativas

MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS

Impact
0 ..... Factibil s
OBJETIV  sobre Factibili “dad Factibili  Factibili Cat
dad ) . dad dad Total egor
(ON] el P Financi N o 2
, Técnica Social Politica fa
propoés era
ito
Facilitar el
acceso de
los clientes Me
ara pedir 4 4 4 3 2 17 dia
parap Alta
una
solucién.
Dar
Sl e
P 4 3 4 4 1 16 dia
posible al
Alta
problema
registrado.
Aumentar
el nivel de
productivi Me
4 3 4 3 2 15 dia
dad de los Alta
trabajadore
S.
Mejorar la
: Me
caliadioe S, 2 3 2 3 14 dia
atencion al
. Alta
cliente.
Informar al
cliente del
problemay Me
la solucu_)n 3 2 1 9 9 10 dla_
que se dio Baj
mediante a
mensajes
de texto.
TOTAL 19 14 16 14 10 72

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA LA EMPRESA
BRIDGE TELECOM DE LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO

TECNOLOGICC

“CORDILLERA?”™

4.02 Matriz De Analisis De Impacto De Los Objetivos

Tabla 3:

Matriz de Analisis de Impacto de los objetivos

OBJE
TIVO

Aume
nto de
ingres
0S
para la
empre
sa

Factibilida

d de

Lograrse
(alta-

media-

ETE))
4 - 2 -

1

Tecnologia
necesaria
para el
desarrollo
del sistema

Cuenta con
mi propio
financiamie
nto

Colaboraci
on de
empleados
en el
analisis

8 Puntos

Impacto
de
Género
(alta-
media-
baja)
4 - 2 -
1

Increment
o de
fuentes de
Trabajo.

Mayor
participaci
on de
personal
técnico.

Alta
demanda
de clientes
satisfechos
e
increment
o de
ingresos

12 Puntos

Impacto

Ambienta

I
(alta-
EGIEE
baja)
4 - 2 -
1

Mejora el
entorno
cultural.

Mejora el
entorno
administra
tivo

Mejoramie
nto en el
entorno de
trabajo.

8 Puntos

Relevan
cia
(alta-
media-

Benefici
aalos
clientes
de la
empresa

Efectivid
ad para
realizar
un
soporte

Disminu
cion de
clientes
inconfor
mes.

12
Puntos

Sostenibil
idad
(alta-
media-

Fortalece
el control
de calidad
en el
servicio

Mantenimi
ento a lo
largo de la
vida util
del
sistema

Mejora del
software

8 Puntos

11

48
Punto
S

7-17
BAJA

18-28
MEDI
A
BAJA

29-39
MEDI
A
ALT
A

40-50
ALT
A
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4.03 Diagrama De Estrategias

Se ha mejorado la calidad del servicio y la
atencion de la Empresa Bridge Telecom.

Optimizar los tiempos de soporte.

Desarrollo del Sistema

Desarrollo Desarrollo Interfaz, Programacion
Base de Datos registros segun el Aspx, c#, informes
tipo de usuario y datos.
-Di§eﬁo quelo -Determinacion
l6gico vy fisico. _ datos de entrada.
o -Flujo de
-Disefio de caso pantallas -Logica
de usos. (Comparacion)
o -Modelo de
-Disefio diagrama Navegacion -
estado. Almacenamiento
-Revisiones del
-Disefio diagrama disefio (Consultas)
de Secuencia. -Codificacion
o -Pruebas de uso
-Dl_se_no diagrama real. -Prueba 'y
actividades. depuracion.

-Disefio diagrama

Figura 4 : Diagrama de Estrategias
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CAPITULO V: PROPUESTA
5.01 Justificacién Técnica
El presente documento estd elaborado con el fin de analizar, definir y ejecutar los
procesos y procedimientos, que se ejecutan dentro del sistema Mesa de servicios las

aplicaciones a utilizarse en la elaboracion del software son:

Herramienta para la base de datos: SQL Server 2008 R2

Modelamiento UML.: Rational Rose Enterprise,

Desarrollo: Microsoft Visual Studio 2010

Mediante la aplicacion de la metodologia orientada a objetos que permite conjugar
todas las tareas que impliquen el desarrollo de una aplicacion web, la estructuracion
lo desarrolla RUP (Proceso Unificado Rational), hemos utilizado UML(Lenguaje de
Modelamiento Unificado), lo que ha permitido poder entender los procesos,
procedimientos y actividades que se cumplen en cada una de las areas de la empresa
Bridge Telecom, y a su vez las relaciones de informacién que mantienen cada una de
ellas. Las actividades que se encuentran disefiadas determinan la utilizacion de

diagramas como:

% Diagrama de Caso de Uso

% Diagramas de Realizacion de casos de uso
% Diagrama de Secuencias

% Diagrama de Colaboracion

+ Diagrama de Componentes

% Diagrama de Clases

% Modelo Légico

«* Modelo fisico
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Este documento encaminara al Técnico a visualizar los requerimientos respectivos
de las especificaciones de disefio del sistema para determinar la organizacion y
distribucion de los diferentes modelos l6gicos y fisicos que dispone la plataforma

virtual.

La Arquitectura utilizada en el sistema es de tres capas, (presentacion, acceso a
datos y la légica del negocio). La programacion orientada a objetos y la aplicacion
de sus caracteristicas fusionan el complemento ideal de una aplicacion orientada a la
web.
5.02 Anélisis y Disefio

5.02.01 Diagrama de Caso de Uso General
El Diagrama de Casos de Uso muestra las actividades y procesos, actores y sus
relaciones. Este diagrama nos ayuda a visualizar el funcionamiento del sistema.

Ver Anexo A.02

5.02.02 Diagramas de Realizacion

Registrar Incidente .
Ingresar datos cliente
(from Use Case View)

A A X
Frm_Incidente BuscarCliente  IngresarDatosIncidente

(from Dar Solucion)

Figura 5: Diagrama de Realizacion 1
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Tabla 4:

UC Registro de Incidente

15

Nombre Registro de Incidente
Actores: Cliente, Recepcionista
Precondiciones:
1. Elcliente si haya brindado la informacidn correctamente
Flujo de Eventos:
1. Pedir datos del cliente
2. Verificacién de datos del cliente
3. Registrar incidente
Flujo Alternativo.
1. Ingresar nuevo cliente
2. Verificar datos
3.  Registrar incidente
Pos condiciones.
1. Elflujo alternativo entrara en funcionalidad en caso de alguna
contrariedad durante el proceso.

</ ]

D S
/
N\

Realizar Llamada

(from Use Case View) I
Cordinar

Frm_Incidente Cordina con cliente

Figura 6: Diagrama de Realizacion 2

crea ticket
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Tabla 5:

UCO002 Coordina con el cliente

Nombre Coordinar
Actores: Recepcionista, Cliente
Precondiciones:
1. Tener registrados los datos del cliente correctamente
2. No poder solucionar el incidente mediante llamada de un técnico.
Flujo de Eventos:
1. Llamar al cliente para coordinar la visita al domicilio
2. Registro de datos y entrega de informacion de parte del cliente.
3. Fijar horay dia de la visita.
Flujo Alternativo.
1. Llamar al técnico para que realice la llamada al cliente y se pueda
solucionar el inconveniente.
Pos condiciones.
2. Elflujo alternativo entrara en funcionalidad en caso de alguna
contrariedad durante el proceso.

— ~

TN , <
)%\ \/

Solucionar Incidente Llamar Cliente
S
(from Use-Case Model) ﬂ /\ AN N
, \ 3
y \ N\
/4 | \ N
/ | N \\
Frm_lIncidente Registra Datos  \sgfifica Datos

crea incidente

Figura 7:Diagrama de Realizacion 3
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Tabla 6:

Solucionar Incidente

Nombre Solucionar Incidente
Actores: Recepcionista, Técnico
Precondiciones:
1. Notificado el incidente
2. El técnico llamo al cliente y no se pudo solucionar.
Flujo de Eventos:
1. Recepcionista llama al cliente.
2. Informa el dia y la hora de la visita al domicilio para crear el ticket o
incidente
3. Asigna un técnico
Flujo Alternativo.
4. Elcliente fue a la empresa y brinda la informacién necesaria y se
coordina el dia para poder crear incidente o ticket.
Pos condiciones.
3. Elflujo alternativo entrara en funcionalidad en caso de alguna
contrariedad durante el proceso.

>
.

Asignar Tecnico Verificar disponibilidad
(from Use Case View) p 77 (from Use Case View) ™
P p A \
, ~ ( ,// l\‘\.
e 4 \\\
~ “ N

Frm_lIncidente Buscar Tecnico Disponible Verifica Datos  Asigna un tecnico

Figura 8: Diagrama de Realizacién 4
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Tabla 7:

Asignar Técnico

18

Nombre Asignar Técnico
Actores: Recepcionista, Técnico
Precondiciones:

1. Ticket Creado.

2. Existan datos registrados.

3. Exista un técnico disponible.
Flujo de Eventos:

1. Buscar Técnico en el sistema de tickets

2. Verifica Disponibilidad

3. Asignar un técnico.
Flujo Alternativo.

1. Esperar que exista un técnico disponible.
Pos condiciones.

1. Elflujo alternativo entrara en funcionalidad en caso de alguna

contrariedad durante el proceso.

o AT
( -

u " \/
Crear Ticket Registro ticket

(from Use Cases) , /4 A N\

Figura 9: Diagrama de Realizacion 5

.

/ @ Q\ A \\\

Frm_Incidente  VerificaTecnico Entrega Ticket

Ticket_Registro

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA LA EMPRESA
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INSTITUTO TECNOLOGICC 19
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Tabla 8:

Crear Ticket o Incidente

Nombre Crear Ticket
Actores: Recepcionista
Precondiciones:

1. Se haya coordinado con el cliente y asignado un técnico.
Flujo de Eventos:

1. Ingresa Datosy verificar.

2. Crear Ticket
Flujo Alternativo.

2. Realizar la llamada y solucionar el incidente para evitar crear el

incidente o ticket
Pos condiciones.
2. Elflujo alternativo entrara en funcionalidad en caso de alguna
contrariedad durante el proceso.

N / \
— A N,
Cerrar Ticket Registra novedades
A {7 /\ V N
e / | N N

\ 3

/ | R
/ | N
/ | ~
| B
“ V/ \

N
S
R

00 O O

Frm Incidente Frm_Detalleincidnete  Verifica Datos Ingresar Observaciones  Finalizar Ticket

Figura 10: Diagrama de Realizacion 6
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Tabla 9:

Cerrar Ticket o Incidente

Nombre Cerrar Ticket
Actores: Técnico
Precondiciones:
1. Se haya solucionado el incidente presentado
Flujo de Eventos:
1. Buscar incidente que le corresponde.
2. Registrar el procedimiento que se realizd para solucionarlo.
3. Ingresa Observaciones y equipos utilizados.
Flujo Alternativo.
1. Sino se utilizé equipos no registrarlos.
Pos condiciones.
1. Elflujo alternativo entrara en funcionalidad en caso de alguna
contrariedad durante el proceso.

5.02.03 Diagramas de Secuencia

Un diagrama de secuencia muestra el proceso en una aplicacion.

\ : Frm_Incidente

: BuscarCliente IngresarDaE)slncidente

|

: Recepcionista

Figura 11: Diagrama de Secuencia 1: Registrar Incidente

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA LA EMPRESA
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| Q O m 2

: Cordina con cliente ; ! f : Cliente
:Frm_Incidente . Asigna Tecnico

: Recepcionista

1. Llama al cliente

2. Ingresa informacion

U 3. asigna un tecnico

4. coordinan

Figura 12: Diagrama de Secuencia 2: Coordinar

/( \ . Frm_Incidente : Registra Datos . Verifica Datos

: Asigna Tecnico

&

: Recepcionista ‘ 1 1
| |

i i

! !

| |

—> i

\

|

T

Figura 13: Diagrama de Secuencia 3: Solucionar Incidente
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=) C)_.\

\ _~Frm_Incidente _ Buscar Tecnico

: Rece;cionista Disponible _ Técnico

Figura 14: Diagrama de Secuencia 4: Asignar Técnico

%@@Q ]

Frm_Incidente VerificaTecnico Entrega Ticket : Ticket_Registro

: Recepcionista ‘ ‘ _ Técnico
\ \
NN |
\
\

]

| 1

Figura 15: Diagrama de Secuencia 5: Crear Incidente o Ticket
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200 0 Q &

Frm_lIncidente _:Frm_Detalleincidnete _ Verifica Datos : Ingresar

Observaciones : Finalizar Ticket

=

Figura 16 : Diagrama de Secuencia 6: Cerrar Incidente o Ticket

5.02.04 Diagrama De Colaboracion
Los Diagramas de Colaboracion son diagramas que muestran interacciones
organizadas alrededor de los roles. A diferencia de los diagramas de secuencia, los
diagramas de colaboracién, también llamados diagramas de comunicacidn, muestran
explicitamente las relaciones de los roles. Por otra parte, un diagrama de
comunicacion no muestra el tiempo como una dimensién aparte, por lo que resulta
necesario etiquetar con nimeros de secuencia tanto la secuencia de mensajes como

los hilos concurrentes

@,

: BuscarCliente

$3:

: IngresarDatosIncidente

: Recepcionista

Figura 17: Diagrama de Colaboracion 1
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1: 1. Llama al cliente

ordina con cliente

2:2.1n r%a informacion

/Frm_lncidente
: 3. asigna un tecnico

: Asigna Tecnico

: Cliente ‘ ‘

Figura 18: Diagrama de Colaboracion 2

2:
——

- Frm_lIncidente @

E Regii/tra Datos

\ 2

: Recepcionista

: Asigna Tecnico : Verifica Datos

Figura 19: Diagrama de Colaboracion 3

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA LA EMPRESA
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: 2
g Frm_lncidenN

\ : Buscar Tecn cc1 Disponible

Z |
w

: Recepcionista

/ >

/ Verifica Datos
4

N

: Técnico 5:

: Asigna Tecnico

Figura 20: Diagrama de Colaboracion 4

\

: Recepcionista

: VerifigaTecnico

\

: Técnico

%ntrega Ticket
4 ———

: Ticket_Registro

Figura 21 : Diagrama de Colaboracion 5
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1
—
: Técnico
6:
: Frm_?étallelncidnete
: Finalizar Ticket
3:
S \
%_/
4 3
 Ingresar Observaciones : Verifica Datos
Figura 22: Diagrama de Colaboracion 6

5.02.05 Diagrama de Componentes

Un diagrama de componentes representa como un sistema de software es
dividido en componentes y muestra las dependencias entre estos
componentes. Los componentes fisicos incluyen archivos, cabeceras,
bibliotecas compartidas, mddulos, ejecutables, o paquetes. Los diagramas de
Componentes prevalecen en el campo de la arquitectura de software pero
pueden ser usados para modelar y documentar cualquier arquitectura de

sistema.

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA LA EMPRESA
BRIDGE TELECOM DE LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO TECNOLOGICC 27

DATOS
PRESENTACION
Datareader
Dataconection MODULO DE
Dataset Reportes.di SEGURIDAD
e E—
MODULO
MANTENIMEENTO %5 REPORTES

BASE DE DATOS

SERVI_DESK REGLAS DEL NEGOCIO

MODULO DE
TECNICOS

MODULO
CLIENTES

MODULO DE
USUARIO
MODULODE
INCIDENTES
MODULO DE MODULO DE
GRUPOS ROLES
MODULO DE TODULODE
NODoS EQUIPOS

Figura 23: Diagrama de Componentes 1

MODULO DE
CONTRATOS

5.02.06 Diagrama de Clases
Un diagrama de clase es un tipo de diagrama estatico que describe la

estructura de un sistema mostrando sus clases, orientados a objetos.

De este diagrama parte, para que se pueda modelar el Fisico, Ldgico y

generar el script para la base de datos.
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T TBL_USUARIO TBL_INCIDENTE
= ID_USUARIO : Integer ID_INCIDENTE  Integer Y
VLI S %gl-lma_usuwo - Variant = 70 TiDES_\NCIDEI-ITE - Variant = 200 - TBL‘TE_CI”CO
¢lI0H_ROL - Variant = 70 APE_USUARIO - Vaiant =70 SFEC_INCIDENTE : Date FeDATECHICORer
¢ESTROL : Varant = 1 GFECI_USUARIOD : Date ¢PRIO_INCIDENTE ; Variant = 30 HIONTECHICO : Veriant =100
_ $CED_USUARIO - Variant = 13 HOR INCIDENTE * Varant = 10 ¢CED_TECHICO . Varant = 11
Sagregarusuariol) STEL USUARIO - Variant =7 SEST_NCIDENTE : Variant = 1 QU FETED =S
Sbuscansuario() CEL_USUARID * Varnt = 10 GCEL_TECHICO : Variant = 11
Squardarusuaro) SEMAIL_USUARIO - Variant = 200 Sagreganisuaro) ¢DR_TECHICO : Variant =70
$modificarusuario() i $10G USUARIO . Varent= 70 it GENATECHICO - Varant = 110
Seliminarusuario() 1.n| ¢CLA USUARID - Variant = 13 Squardarusuarol) . EST_TECNICO : Variant =1
$oblenerusuarol) GEST_USUARIO : Variant = 1 $modificarusuaniol) Sagegamdentl)
= No00 ¢DIR_USUARIO : Variant = 80 :enmmarusua;lg((: 1a :busca”mpeme@
FelD_NODO : Integer %agreganl() |-——__| %agregarcontrato() ‘guamanncmeme(;
GLELLIED == Tl Spuscarnl() 1.a | ¥buscarcontrato() ‘mudmcannudeme(:
¢ESTHODO - Vanant =1 Sguaramol() " | %guardarcontrato() eliminarncidente()
Smodificarol() $madificarcontrato() Sottenerincidente()
$agregarantenal) Selminarml() Selminarcontrato()
Souscaranlena() Sobtenemol() %obtenercontrato() TBL CONTRATO
Squardarantena) “agregaiincidente() %agreagartecnico()
$modificarantgna() bus carincidente() %busacratecnico() i BEUNIW: (35 )
Seiminarantena() Squardarincidentef) Squartartecricof) ¢TIPSER_CONTRATO  Variant = 150
Sovtenerantengl Smodiicaincidente ) Smaodificariecnico() GEELILELED ST
1 Seliminarincidente() %eiminartecnico() G AT I
e Sobtenerincidente() Sobtenertecnico() ¢ETECCHIRATORY gl
TBL_ANTENA e dente(
To/D_AHTENA [Integer %tuscardetaliedeincidente() :zg;?:f%”pu“é’
SHNOM_ANTENA: Variant =70 Sguardardetaliedeincidente () 3 umrf m“ ]
OE ST_ANTEN A Variant = 1 TBL CLIENTE Qmnniﬁcamelal\edeinc»dEmE(: ’Ennm!icgr Eu a0
- = $eiminardetaledeincidente() g orup
Sagregargrupo TD_CLIENTE : Integer Sobtenerdelaliedencidente() eliminargrupo()
o) ¢NOM_CLIENTE : Variant = 70 Sobtenergrupo()
e APE_CLIENTE : Variant = 70 Sagregarcliente()
Smoficargupo $CED_CLIENTE * Variant =13 Sbuscarcliente()

TEL_CLIENTE : Variant = 10 $guardarcliente()

%eliminargrupo()

Sottenergrupa() ¢CEL_CLIENTE : Variant = 10 Smodiicarcliente()
%agregamodo() ¢EMAIL_CLIENTE : Variant = 200 Seliminarcients()
Souscamodo) ¢DIR_CLIENTE : Variant = 100 Sovtenercliente()
Squargamodaf) ¢EST_CLIENTE : Variant = 1 §agregaﬂn§|ﬂeme(:
“modificamodo ) ‘DUSC””CIF‘E“TEU
Seiminamodo() %agregarcontrato() Squardarincidente()
$optenemodof) $buscarcontralof) $modificarincidente()
:guamarcnntram(} TBL GRUPOS 1 :ehmmanncmeme()
modificarcontratof) - = obtenerincidente()
TBL_DETALLEINCIDENTE Seiminarcontrato() f¢!D_GRUPOS .\HIEgEf
T¢/D_DETINCIDENTE - Integer Soblenercontralo() $AU_GRUPOS * Variant = 20
¢DES DETINCIDENTE : Variant = 200 ¢BASE_GRUPOS Va.nam =50 e
GDIR_DETINCIDENTE : Variant = 100 GANT_GRUPOS : Variant =70
GREF_DETINCIDENTE : Variant = 100 ¢/P_GRUPOQS : Variant = 20
GEST_DETINCIDENTE : Variant = $EST_GRUPOS : Variant = 1
$agregarequipos() %agregarcontrato()
Sbuscarequipos() Sbuscarcontrato()
Sguardarequipos() $guardarcontrato()
$modificarequipos() ] 1 | $modificarcontrato()
$eliminarequipos() %eliminarcontrato()
%obtenerequipos() TBL EQUIPDS Soblenercontrato()
Sagregarincidente() T¢/D_EQUIPOS : Integer “%agregardetaliedeincidentz()
Spuscarincidente() &NOM_EQUIPOS : Variant =90 $buscardetalledencidente()
$guardarincidente() N ¢SER_EQUIPOS : Variant = 70 %guardardetalledeincidente )
Sodificarincidente() 17| ¢EST_EQUIPOS : Variant =1 $modificardetalledeincidente()
Seiminarincidente() Seliminardetalledeincidente()
Sobtenerincidente() & incidente() 4 idente(
$agregargrupos() $puscardetalledein cidente() %agregarantena()
$buscamnpos() $guardardetalledeincidente() $buscarantena()
Sguardargrupos() *modific idente( 4 0
Smodificargrupos() %eiminardetalledeincidente() ‘modificarantenal)
Seiminargrupos() Soblenerdetaledeincidente() :E“mi“afa“mﬂﬁ(!
Sobtenergrupos) 0

Figura 24: Diagrama de Clases
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5.02.07 Modelo Ldgico

TEL_USUARO
fID_USUARIO  Integer TEL INCIDENTE
NOMUSUARO: Varart = 10 TD_INCIDENTE : Integer
¢APE_USUARD - Variant =70 ¢DES_INCIDENTE - Variant = 200 TBL_TECNICO
¢FECH_USUARO : Date 4FEC INCIDENTE : Date D TECNCO - Iieger
GUEDUSUMROVanant=13 | | 4pRIO_ INCIDENTE : Varant=30 | 1.n BONC;M TG0 faart - 100
QUELSUTIOSUTITIET I | GHORINOIDENTE Vatant=10 [~ 1| € ot 1
¢CEL_USUARO - Varient = 10 ¢EST_INCIDENTE : Varant= 1 o arant =
¢EMAIL_USUARIO - Varient =200 ¢TEL_TEQNICO: Varant =f
E ¢CEL_TECNICO - Variant = 11

¢LOG_USUARIO : Varant =70
¢CLA_USUARIO : Variant = 18
¢EST_USUARIQ : Variant = 1

¢DIR_USUARIO : Variant = 80

1n 1 ¢DIR_TECNICO : Variant =70
GEMA_TEQNICO : Variant =110
GEST_TECNICO : Variant =1

1

1.n

TBL_CONTRATO in
i/D_CONTRATO: Integer
1 ﬂgT\F"SER_CON'H?ATO Variant =130 : TBL_DETALLEINCIDENTE
_ GFECAN_CONTRATO : Date 4DES _DETINCIDENTE : Vanant =200
ﬂdD_ROL Integer GEST_CONTRATO “Varant= 1 @D{R_DET‘NUDE E :Vaﬂ?ﬂl =100
¢NOM_ROL : Variant = 70 ¢REF_DETINCIDENTE : Variant = 100
¢EST_ROL : Variant = 1 ¢EST_CETINCIDENTE Variant = 1

1ns g
TBL_GRUPOS \@L EQUIPOS
fID_GRUPOS : Integer . .
e TBL CLIENTE %\D_EQU\ S - Integer
CALLERFS Sm=al - NON_EQUIPOS - Varant =90

¢BASE_GRUPQS : Variant=50 1., fiID_CLIENTE : Integer

$SER_EQUIPQS : Varant =70

GANT_GRUPOS - Varant = 70 oNOM_CLIENTE - Variant = 70 e
¢IP_GRUPCS : Variant = 20 ¢APE_CLIENTE : Varant = 70 EILELLPES A=
¢EST_GRUPOS : Variant = 1 ¢CED_CLIENTE - Variant = 13

¢TEL_CLIENTE : Variant = 10
¢CEL_CLIENTE : Variant = 10

in QEVAIL_CLIENTE : Variant = 200
¢DIR_CLIENTE : Variant = 100
TBL_ANTENA QEST_CLIENTE : Variant =

T D_ANTENA : Integer
TBL_NODO Tl
= 1.n| oNOM_ANTENA : Variant = 70

TID.NODO: Infeger |1 eqT ANTENA: Varant = 1
¢NOM_NODO : Variant =70

GEST_NQDO : Variant = 1

-

Figura 25: Modelo Logico
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5.02.08 Modelo Fisico

30

T_TBL_CLIENTE

figm 5 1

NNID_CLIENTE

INT

T_TBL_CONTRATO

firom S 1

] i

T_TBL_GRUPOS

NNHOM_CLIENTE - SMALLINT

NNID_CONTRATO - INT

o 5.1

NNID_GRUPOS : INT

PKT_TBL_CLIE

INT

NNAPE_CLIENTE - SMALLINT
NNCED_CLIENTE : SMALLINT
NNTEL CLIENTE : SWALLINT
NNCEL_CLIENTE : SMALLINT
NNEMAIL_CLIENTE - SWALLINT
NNDIR_CLIENTE : SWALLINT
NNEST_CLIENTE : SMALLINT
NTE_ID

NNTIPSER_CONTRATO : SMALLINT
NNFECINI_CONTRATO : DATETIME
NNFECFIN_CONTRATO : DATETIME

<<PK>» PK_T_TBL_CLIENTE 12()
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PKT_TBL_CONTRATO_ID - INT
EKT_TBL_CLIENTE_ID : INT

<4 on 1deatity w3

®<<PK>> PK_T_TBL_CONTRATO13()
¥<<FK>> FK_T_TBL_CONTRATO 16()

elfrdlasHentiymg e oNTRATO 42()

NNALI_GRUPOS : SMALLINT
NNBASE_GRUPOS : SWALLINT
NNANT_GRUPOS : SMALLINT
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PKT_TBL_GRUPOS_ID : INT
FKT_TBL_CONTRATO_ID : INT

f.

T_TBLTECNICO

fom S 1
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T_TBL_INCIDENTE
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PRT-TBEMICIDENTE ID : INT
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T

T_TBL_USUARIO

fom 5 1

NNID_USUARIO: INT
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FKT_TBL_ROL_T_TBL ROL_ID : INT

%<<PK>> PK_T_TBL_ROL18()
%<<FK>> FK_T_TBL_ROL26()
®<<Index>» TC_T_TBL_ROLEO(

<ePK>> PK_T_TBL_USUARI021()
ecFK>> FK_T_TBL_USUARI028()
<<FK>> FK_T_TBL_USUARI021()
<eFK>> FK_T_TBL_USUARI022()
Sccindex> TC_T_TAL_USUARIO51()
%<cIndex>> TC_T_TBL_USUARIO52()
®ccindex>> TC_T_TBL_USUARIOS3()

RNID_EQUIPOS : INT
MNHOMW_EQUIPOS : SMALLINT
MNSER_EQUIPOS : SMALLINT
RNEST_EQUIPOS : SMALLINT
FKT_TBL_EQUIPOS_ID : INT

T_TBL_HODO

from $ 1

NNID_NODO : INT

®<<PK>> PK_T_TBL_EQUIPOSIE()

Figura 26: Modelo Fisico

NNHOM_NODO - SMALLINT
NNEST_HODO : SHALLINT
PKT_TBL_HODO_ID
EKT_TBL_GRUPOS_ID : INT

INT

¥<<PK>> PK_T_TBL_NODO17()
®<cFK>> FK_T_TBL_NODO15()
Wecindexe> TC_T_THL_NODO43()

5.03 Desarrollo

5.03.01 Arquitectura Del Sistema

5.03.01.01 Capa de Presentacion (Desk_Services)

Es la capa que presenta el sistema al usuario, le comunica la informacion y captura la

informacién del usuario en un minimo de proceso. También es conocida como
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interfaz grafica y debe poseer la caracteristica de ser (entendible y facil de usar) para

el usuario. Esta capa se comunica con la capa de negocio.

5.03.01.02 Capa de Negocio (LogicaNegocios)
Se denomina capa de negocio o logica del negocio porque es aqui donde se
establecen todas las reglas que deben cumplirse. Esta capa es donde se reciben las

peticiones del usuario y se envian las respuestas tras el proceso.

Esta capa se comunica con la capa de presentacion, para recibir las solicitudes y
presentar los resultados, y con la capa de datos o acceso a datos, para solicitar al

gestor de base de datos almacenar o recuperar datos.

5.03.01.03 Capa de Datos (AccesoDatos)
Esta capa realiza todo el almacenamiento de datos de la empresa, receptando
solicitudes de almacenamiento de datos o recuperacion de informacion desde la capa

de negocio.

La capa de base de datos esta conformada de un modelo de clases el cual contiene el
modelo conceptual y modelo fisico del sistema con su Script de generacion de base
de datos, diccionario de datos, relaciones, claves primarias y foraneas y los indices
respectivos. EIl diccionario de datos nos ayudara con la descripcion de cada uno de

los campos en cada tabla de la base de datos.

5.03.01.04 Capa de Servidor Web
Responde a las solicitudes de los usuarios con la capa del cliente, permite manejar
los procesos que se ejecutan en la capa de la I6gica del sistema, esta es la a cargo de
ejecutar procesos SQL a la base de datos para que los usuarios puedan visualizar

los datos .
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Figura 27: Arquitectura Logica (Tres capas)

5.03.01.05 Modulos

5.03.01.05.01 Mdédulo de Seguridad
El modulo de seguridad permite identificar el usuario que va a utilizar el sistema,
asignar los correspondientes roles a cada usuario, permitiendo obtener niveles de
seguridad de acuerdo a cada perfil de usuario. Para poder el usuario ingresar al
sistema debera el administrador del sistema concederle los privilegios necesarios
para que asi pueda manipular el sistema. Y los roles dentro del sistema son:

Administrador, Técnico, Usuario.

5.03.01.05.02 Mdédulo Mantenimiento
El Modulo de Mantenimiento es el encargado de agregar, modificar, eliminar y
buscar los datos necesarios en las respectivas tablas. Los mantenimientos son de las

tablas:

» Usuarios

)

% Incidente
%+ Detalle del Incidente
% Clientes
% Contrato
% Equipos
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5.03.01.05.03 Modulo Logica Negocios
Permite crear las validaciones de los procesos que realiza el sistema con la finalidad

de que exista integridad en la informacion.

5.03.01.05.04 Mddulo Reportes
Este mddulo nos ayuda a generar informes de acuerdo a la informacion solicitada

por el administrador del sistema.

Este mddulo esta conectados a una misma base de datos que permitira realizar las

tareas correspondientes y reportes necesarios.

5.03.02 Estandares

5.03.02.01 Estandares de Disefio UML

Los estandares de disefio de UML aplicados para el desarrollo de este proyecto son:

Elementos

Ver Anexo A.03

Diagramas

Ver Anexo A.04

5.03.02.02 Estandares de Programacion
Estandar 1: Las funciones deben ser llamadas sin espacios entre el nombre de la

funcién, el signo de paréntesis y el primer parametro; espacios entre cada coma por
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parametro y sin espacios entre el ultimo paréntesis, el signo de paréntesis cerrado y

el signo de punto y coma (;).

Estandar 2: El estilo de los comentarios (// codigo aspx.cs y <%-- -%> para el
html).

Estandar 3: Los nombres de las clases deben de iniciar con letra mayudscula. Los
nombres de las variables y de las funciones pueden iniciar con letra mindscula, pero
si estas tienen mas de una palabra, cada nueva palabra debe iniciar con letra

mayuscula (el nombre puede escribirse separado por signos de guion bajo).

Dentro del desarrollo de la programacion va manejar distintos tipos de objetos los
cuales se los manejara con la siguiente nomenclatura que se detalla a continuacion.

La siguiente tabla muestra los estandares de programacion aplicados.
Ver Anexo A.05

5.03.02.02.01 Variables Globales
Se puede usar variables globales ya que pueden facilitar la programacién y evitar el

uso excesivo de variables locales
Variables Globales

Tabla 10:

Variables Globales

Variables Globales

Usuariolista
__Usuariolnfo

5.03.02.02.02 Nombres de Variables.
¢+ Los nombres que se usen deben ser significativos.
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% Los nombres deben estar en minusculas, excepto la primera letra de cada

palabra a partir de la segunda.

Tabla 11;

Nombre de Variables

Sl \\[0)
NombreUsuario nombreusuario
Nombre Usuario

5.03.02.02.03 Corchetes e Identificacion.
Los corchetes de un blogue if, o switch, o for o de un método deben ir en la misma

linea de la clausula. A continuacion mostramos la forma apropiada de hacerlo.

private void CargarUsuarios()
{
if (condicionl) {
if (condicion2) {
while (condicion3) {
instruccionl;
I3
I3
instruccion2;
Yelse{
instruccion3;
|3
b
Figura 28: Corchetes de identificacion

5.03.02.02.04 Clases
Los nombres de las clases deben de poseer un prefijo en conjunto con el nombre

propio de la clase (<Nombre de la capa><Nombre>).
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W= Lrie SN D LIl . LA LSl e BT
using AccescoDatos;
—lnamespace - LogicaNegocios

i
= "W'publiC'CIESS'chica_Usua*ic

B

"""" public-static -DBML_Serwviceshe
+] - - - - public-static-List<TBL_USLART

public - =static boocl - Autentific

Figura 29: Clases

5.03.02.02.05 Convencion de nombres de controles
Estas deberian de nombrarse con un prefijo de tres letras la primera puede ser
mayuscula o mindscula. Los nombres deben ser descriptivos y concisos. Todos los

nombres deben estar en mindsculas o mayusculas cada palabra. En caso de usar mas

de una palabra, serén separadas por el signo “ .

txt_cedula - Txt Cedula
Ibl_mensaje - Lbl_Mensaje
ddl_rol - Ddl_Rol
Ink_guardar - Lnk_Guardar
img_guardar - Img_Guardar
btn_buscar - Btn_Buscar
dgv_usuarios -Dgv_Usuarios

Figura 30: Convencion de nombres de controles

5.03.02.03 Estandares de Base de Datos
Los objetos de base de datos deberan estar debidamente documentados con las
siguientes propiedades. Descripcion: debe contener la descripcion del uso o la

funcionalidad el objeto y que no sea una simple repeticion del nombre.
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5.03.02.03.01 Tipos de Datos
La descripcion de los tipos de datos a utilizar dentro del disefio de la base de datos

debe ser clara y precisa.

Tabla 12:

Tipo de Datos

Fuente: Jaime Basantes

Tipo de Datos Caracteristica

TinyInt Es un nimero entero con o sin signo. Con signo el
rango de valores validos va desde -128 a 127. Sin
signo, el rango de valores es de 0 a 255

Bit 6 Bool Un namero entero que puede ser 0 6 1

Smallint NUmero entero con o sin signo. Con signo el rango
de valores va desde -32768 a 32767. Sin signo, el
rango de valores es de 0 a 65535.

Integer, Int NUmero entero con o sin signo. Con signo el rango
de valores va desde -2147483648 a 2147483647. Sin
signo el rango va desde 0 a 429.4967.295

Float NUmero pequefio en coma flotante de precision
simple. Los valores vdalidos van desde -
3.402823466E+38 a -1.175494351E-38, 0 y desde
1.175494351E-38 a 3.402823466E+38.

xReal, Double Numero en coma flotante de precision doble. Los
valores permitidos van desde -
1.7976931348623157E+308 a -
2.2250738585072014E-308.

Date Tipo fecha, almacena una fecha. El rango de valores

va desde el 1 de enero del 1001 al 31 de diciembre
de 9999. El formato de almacenamiento es de afio-
mes-dia

DateTime Combinacion de fecha y hora. El rango de valores va
desde el 1 de enero del 1001 a las 0 horas, 0 minutos
y 0 segundos al 31 de diciembre del 9999 a las 23
horas, 59 minutos y 59 segundos.

Time Almacena una hora. El rango de horas va desde -838
horas, 59 minutos y 59 segundos a 838, 59 minutos
y 59 segundos.

Char(n) Almacena una cadena de longitud fija. La cadena
podra contener desde 0 a 255 caracteres.

VarChar(n) Almacena una cadena de longitud variable. La

cadena podra contener desde 0 a 255 caracteres.
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5.03.02.03.02 Tablas
Para los nombres de las tablas se toma tres letras “TBL” mas el nombre de la tabla.

El nombre de la tabla se escribira en mayusculas.

Tabla 13:

Nombre de tablas

Tabla de clientes TBL_CLIENTE

Tabla de incidente TBL_INCIDENTES

Tabla de usuario TBL_USUARIO
5.03.02.03.03 Campos

El nombre de un campo debe ser de las tres o cuatro primeras letras del campo o
atributo mas el nombre de la tabla. Unicamente las claves primarias y las claves

foraneas deben ir antepuesta la palabra id, todas las letras deben estar en mayusculas.

Tabla 14:

Nombre de Campos

Nombre Nomenclatura
Identificador de Unidad ID_CONTRATO
Tipo de servicio TIPSER_CONTRATO
Fecha de inicio FECINI_CONTRATO

5.03.02.03.04 Roles

El nombre del rol describira el perfil del usuario al cual se le asignara el rol.
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Tabla 15

Roles _
Administrador del sistema ADMINISTRADOR
Ingreso de Incidentes USUARIO
Cerrar Incidentes TECNICO

5.03.02.03.05 Clave Primaria
La clave primaria deber ser numérica de valor Unico (Integer).

Tabla 16:

Clave Primaria

Cadigo Cliente ID_CLIENTE PK
Cddigo de Contrato ID_CONTRATO PK

5.03.03 Disefio de Interfaces Mesa de Servicios (Services Desk)

Tabla 17:

Ingreso al sistema

A Caja de Texto Usuario
B Caja de Texto Clave
C ImagenButton Ingresar

Services Desk

Figura 31: Ingreso al sistema
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Tabla 18:

Ingreso de un Nuevo Cliente

A ImageButton Lista de Clientes
B LinkButton Lista de Clientes
C TextBox Nombre
D TextBox Apellido
E TextBox Cédula
F TextBox Teléfono
G TextBox Celular
H TextBox Email
| TextBox Direccion
J LinkButton Guardar Cliente
K ImageButton Guardar Cliente
Figura 32: Ingreso de un Nuevo Cliente
Tabla 19:
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Lista de Clientes Ingresados

A DropDownlList Forma de Busqueda

B TextBox Buscar

C ImageButton Buscar

D ImageButton Agregar

E DataGrid Lista de Clientes

F ImageButton Editar

G ImageButton Eliminar

H ImagelButton Cerrar Sesion

| LinkButton Cerrar Sesién
ServiceDesfl?)

Clientes Contratos Incidentes Asignar IP Usuario Técnico Reportes

°
Jessica Cabreral

@ Cerrar Sesion
o
°

[J
° e
i °
S lLeacecimes i
°
Buscar Selectionar B Q (%M
° IDNombre Apellido Cedula  Telefono Celular  Email Direcion Estado

o
< 0 qyse  Gonzales 1720806049 3456776 0985594130 JessikcatB@notmal.com - coinas del norte A Gyt
o2 "0 maia  morales 1724354857 8765432 00BETIE45) jcabrera@claupetcom  condado A

Figura 34: Lista de Clientes Ingresados

Tabla 20:
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Listar Incidentes Ingresados

TECNOLOGICC
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Clientes Contratos Incidentes

A DropDownlList Forma de Busqueda

B TextBox Buscar

C ImageButton Buscar

D LinkButton Buscar

E ImageButton Agregar

F LinkButton Agregar

G DataGrid Lista de Incidentes Asignados

H ImageButton Editar

| ImageButton Eliminar

J ImagelButton Cerrar Sesién

K LinkButton Cerrar Sesion

L LinkButton Lista de Incidentes Finalizados

i

ServiceDesk

Asignar IP Usuario Técnico Reportes

Jessica Cabrerz
Cerrar Sesion

Lista de Incidentes

¥ Lista de Incidentes Finalizados

@ uscarEIevo

Buscar Seleccionar [+]
[EditarEliminariD Descripcion Hora Fecha Prioridad Estado Usuario Contrato Técnico
© 1 sahkgshgihgih ~ 6:00 01/04/2014 0:00:00 A A 1 1 1
40O 2 fghjkifi 600 08/04/2014 0:00:00 A A 1 1 1

Figura 33: Lista de Incidentes Ingresados

Tabla 21

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA LA EMPRESA
BRIDGE TELECOM DE LA CIUDAD DE QUITO.



L) INSTITUTO

Agregar Incidente

SPEN<XSE<CHv0wxPv9v022rx--IOTMMOO®>

> » >
ZREZ2IgRR3GA

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE

Representacion
ImageButton
LinkButton
ImageButton
LinkButton
ImageButton
LinkButton
ImageButton
LinkButton
ImageButton
LinkButton
DropDownlList
TextBox
ImageButton
GridView
TextBox
TextBox
TextBox
LinkButton
TextBox
TextBox
TextBox
TextBox
TextBox
TextBox
TextBox
TextBox
ImagenButton
TextBox
ImagenButton
DropDownlList
DropDownlList
TextBox
DropDownlList
TextBox
TextBox
TextBox
Button

BRIDGE TELECOM DE LA CIUDAD DE QUITO.
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Descripcion
Guardar
Guardar

Nuevo
Nuevo
Buscar
Buscar
Enviar Email
EnviarEmail
Cerrar Sesion
Cerrar Sesion

Criterio de Busqueda

Buscar
Buscar

Contratos y Clientes

Codigo

Codigo Contrato

Cedula
Clientes
Nombre
Apellido
Telefono

Celular

Email
Direccién
Hora
Fecha
Calendario

Fecha de Ingreso

Calendario

Tipo de Orden

Prioridad
Observacion
Técnico
Usuario

Email de Técnico

Estado
Completar

43
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Figura 34: Ingresar un Incidente

Tabla 22
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Cerrar Incidente

item Representacion
A ImageButton
LinkButton
ImageButton
LinkButton
ImageButton
LinkButton
ImageButton
LinkButton
TextBox
TextBox
TextBox
DropDownlList
DropDownlList
TextBox

283 rXR—-—IOTMMOUO®

FEN<xS<cHw=mpPvO

>
Ao a

Button
Button
DropDownlList
DropDownlList
DropDownlList
TextBox
DropDownlList
ImageButton
LinkButton
ImageButton
LinkButton
TextBox
TextBox
ImageButton
LinkButton
ImageButton
LinkButton

45

Descripcion
Guardar
Guardar

Nuevo
Nuevo
Buscar
Buscar
Cerrar Sesion
Cerrar Sesion
N2 de Incidente
Técnico
Descripcion
IP
Equipos
Estado del Incidente

Ingresar IP
Ingresar Equipo
Alias
Contrato
Antena
IP
Nodo
Guardar Ip
Guardar Ip
Nueva Ip
Nueva Ip
Equipos
Serie
Guardar Equipo
Guardar Equipo
Nueva Equipo
Nueva Equipo
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Figura 35: Cerrar Incidente

5.04 Pruebas

5.04.01. Objetivo
Identificar posibles errores en el sistema y los componentes cumplan con los
estandares de seguridad y calidad. Verificar que los objetos y las clases tengan

relacion directa con los componentes de software y que sean probados y verificados.
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5.04.02. Pruebas de mdédulo.

5.04.02.01. Modulo de Seguridad
Este tipo de prueba se realizara mediante la validacion de cada una de las cajas de
texto que manejen la obtencién o captura de datos, que implica que el usuario deba
mantener 12 caracteres como minimo combinados entre mayusculas y minasculas
numeros y caracteres especiales. En lo referente a las cajas de clave deben tener 8

caracteres combinaciones mayusculas mindsculas y caracteres especiales.

El cliente podra realizar su debido ingreso y manipulacién de los datos que el
administrador le hubiese asignado tomando en cuenta que solo podra realizar

cambios en su cuenta.

5.04.02.02. Modulo Mantenimiento
El médulo de mantenimiento tiene que ser sometido a pruebas en las cuales se
verifiqué el acceso idoneo de informacion hacia la base de datos; por esta razon
inicialmente se determinara que los campos que manejen codigo de acceso en una
tabla que tenga una funcién que me permita generar codigos secuenciales sin que
estos se repitan y puedan generar errores de duplicidad de claves primarias., las
cajas que requieran la captura de informacion deberan estar validadas de acuerdo al
dato de ingreso ya sea esté nimeros enteros o decimales, fecha y hora. En las cajas
de texto que requiera identificar la cedula debera eta validado que el ndmero

ingresado sea valido para poder continuar con las operaciones de ingreso.
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5.04.03. Pruebas de Interfaz de Usuario.
Esta prueba se realiza inicialmente verificando facilidad con la que el usuario se
desenvuelve en realizar las distintas operaciones en el sistema. En este formulario

verificamos que el salto de las cajas de texto se las realice con el enter.

5.04.04 Pruebas de Desempeio.
Con la finalidad de poder ejecutar este tipo de pruebas y que las mismas tienen
incidencia con la arquitectura montada, fue necesario estructurar el sistema, en un
ambiente distribuido que claramente se pueda evidenciar el servidor de datos,
servidor de aplicaciones, y los clientes. Se considera que el servidor debe estar
separado para poder realizar las pruebas, de esta manea podremos verificar el tiempo

de respuesta de acceso remoto a la aplicacion.

5.04.05. Pruebas de Carga.
Para realizar esta prueba es necesario ejecutarla sobre una sola tabla la misma que es
la que tiene mas transaccionalidad dentro del en el proyecto la tabla
“TBL_CLIENTE” con un soporte minimo de 50 clientes. Se medira la persistencia

de las tablas y de la programacion para asi obtener la persistencia del sistema.

5.04.06 Pruebas de Validacion.
El objetivo principal de las prueba de validacion es obtener informacién atil para la
validacién de la implementacion. Una vez que el sistema ha cumplido con la
verificacion de errores por lo tanto esta libre de errores en tiempos de ejecucion, lo

que significa que esta libre de errores légicos.
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El modulo de seguridad es donde se realiza la prueba de validacion pues controla el
acceso al sistema validando y verificando que los datos ingresados sean los

correctos.

Se verifica que existan mensajes acorde a las acciones erroneas que se realizan en el
ingreso de datos del sistema. La validacion del software se la realiza con pruebas de

verificacion que demuestren que es 100% funcional.
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CAPITULO VI: ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.01 Recursos

Tabla 23:

Recursos

HUMANO
Tutor

Gerente

Operadora

DESCRIPCION

Computadora
Impresora
Impresiones a
color
Impresiones a b/n
Anillados
Empastados
Material de
oficina

Internet
Servicios Basicos
Capacitacion
Transporte
Alimentacion

RECURSOS HUMANOS

NOMBRE ACTIVIDAD
Luis Rios Director del
proyecto
Julio Granda Autoriza la
elaboracién del
sistema
Jenniffer Bonilla Proporciona
informacion
RECURSOS ECONOMICOS
CANTIDAD VALOR
UNITARIO
1 620
1 200
600 0,25
700 0,05
2 3
1 45
5 7
6 25
3 12,5
1 100
67 0,25
100 2
VALOR TOTAL

RESPONSABILIDAD
Responsabilidad de
guiar e instruir

Toma de decisiones

Ejecuta el proceso
operacional

VALOR TOTAL

620
200
150

35
6
4,5
35

150
37,5
100
16,75
200
1554,75
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6.02 Presupuesto

Tabla 24:
Presupuesto
PRESUPUESTO
DETALLE VALOR UNITARIO CANTIDAD VALORTOTAL
Computadora 1 620 620
Impresora 1 200 200
Impresiones a color 600 0,25 150
Impresiones a b/n 700 0,05 35
Anillados 2 3 6
Empastados 1 45 45
Material de oficina 5 7 35
Internet 6 25 150
Servicios Basicos 3 12,5 37,5
Capacitacion 1 100 100
VARIOS
Transporte 67 0,25 16,75
Alimentacién 100 2 200
VALOR TOTAL 1554,75

6.03 Cronograma

Ver Anexo A.06
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
7.01 Conclusion
A través del desarrollo del presente Trabajo, se a podido visualizar la importancia de
la implementacion de una Mesa de Servicios (Services-Desk) en una empresa.
Permite apoyar la labor productiva de los usuarios, garantizando la explotacion
idonea de las aplicaciones, buscando a su vez la manera mas eficiente y rentable de
realizar esta labor.
Se puede decir que el beneficio que entregan estas herramientas es alto, permitiendo
a la empresa llevar un registro de incidentes y seguimiento de problemas, definir la
responsabilidad y funciones, aumenta la productividad y reduccién de costos.
El sistema tendra una interfaz gréafica de facil manipulacion por el usuario, se elaboré
un manual de usuario de la mesa de servicios de facil comprension y gréficas
ilustrativas que permita el uso adecuado de la aplicacion.
7.02 Recomendacion
Con el fin de poder cumplir los requerimientos que la empresa necesita se
recomienda capacitar a los usuarios del sistema mesa de servicios con el objetivo que
conozcan y puedan seguir los procedimientos que se exponen en el manual de
usuario para conseguir un correcto funcionamiento y evitar la saturacion del sistema.
En caso de alguna falla o averia en el funcionamiento del sistema consultar en el

manual técnico o de usuario.
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ANEXOS

Anexo A.01
Tabla 25:

Matriz de Fuerzas T

ANALISIS DE FUERZAS T

Situacion Situacion
Empeorada Situacion Actual Mejorada
Mala calidad de Mayor

Tardanza, para solucionar el

servicios, perdida de problema del cliente.

productividad,

clientes. Clientes satisfechos.
Fuerzas Fuerzas
Impulsadoras | PC I PC Blogueadoras
Tecnologia moderna Desperdicio de
para recordar a los tiempo y recursos
clientes el dia que se por clientes que no
va a realizar el se encuentran en el
soporte. 2 4 3 4 domicilio
Registrar los No se puede
incidentes receptar todos los
notificados por los incidentes
clientes. 2 5 2 5
Atencion mas réapida Desorganizacion al
de los servicios a los momento
clientes. de realizar el
2 4 4 5 soporte
Facilitar la Asignacion errénea
asignacion de tickets al personal
al personal de (personal con dos
operaciones 2 4 3 5 soportes a la vez).
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Anexo A.02

— Personalmete
Llamada

<<extend>

| /Registrar Incidente

<<inc/ﬁude>> / \\x\

Ny /’ Verificar
(from Use-Case Model)

Cliente Verificar

(from Use-Case Model) (from Use-Case Model) <<include>>

) Crear Ticket
/’ T /Realizar Llamada

N

Recepcionista (from Use Cases)// T

(from Use-Case Model) / \\/'/

\ /Ilamar al cliente

(from Use-Case Model)

Coordinar

.

S //

e
N ) Solucionar Incidente

. . > (from Use-Case Model)
Asignar Tecnico
<include>>

<<include>>

- L

~_ cerrar ticket

Verificar disnonibilidad

Figura 36: Diagrama de Caso de Uso General
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Anexo A.03
Tabla 26:

Elementos de Disefio

Fuente: Ing. Jaime Basantes

E Tostadora Describe un conjunto de objetos
¢noBandejas que comparten los mismos
L groolor . , .
Clase atributos, métodos, relaciones y
E Stostar] semantica. Las clases
implementan  una 0 mMA&s
interfaces.
Clase activa Tostadora Se trata de una clase, en la que
onoBandejas existen procesos o hilos de
| . .
oemer ejecucién concurrentes con otros
Hostar]) elementos. Las lineas del
ScomprobarTemp) p
contorno son mas gruesas que en

la clase “normal”

Agrupacion de métodos u
operaciones que especifican un
i O servicio de una_ _clase 0
componente, describiendo su
Interfaz comportamiento, completo o
parcial, externamente visible.
UML permite emplear un circulo
para representar las interfaces,
aunque lo mas normal es
emplear la clase con el nombre
en cursiva.

w O 4 zZz m Z

m

Define una interaccion entre
elementos que cooperan para
rm— proporcionar un comportamiento
i mayor que la suma de los
comportamientos de sus

elementos.

Colaboracién

Colaboracion

 Cc 4 o c v —d4 v
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A Describe  un  conjunto  de
secuencias de acciones que un

Srsech s sistema ejecuta, para prod.ucw l’Jn

E resultado observable de interés.
Se emplea para estructurar los

aspectos de comportamiento de
un modelo.

S Caso de Lso

Parte fisica y por tanto
reemplazable de un modelo, que
agrupa un conjunto de interfaces,
archivos de cddigo fuente,
clases, colaboraciones y
proporciona la implementacion
de dichos elementos.

Componente Comp

Elemento fisico que existe en
tiempo de ejecucion y representa
un recurso computacional con

capacidad de procesar.

Comprende un conjunto de

mensajes que se intercambian

Interaccion teraccion entre un con.Junto de ob.Jet.os,

de para cumplir un  objetivo
especifico.

Nodo

Elementos

comportamie

nto Maquinas Estado Especifica la secuencia de
d estados por los que pasa un
e

objeto o una interaccién, en

estados respuesta a eventos.
Elementos ]
d Faguete Se emplea para organizar otros
e
Paquete elementos en grupos.
agrupacion
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Elementos Partes explicativa de UML, que

3 puede describir textualmente
e

Nota Nota cualquier aspecto del modelo
notacion

Anexo A.04
Tabla 27:

Diagramas de Disefio

Fuente: Ing. Jaime Basantes

M Muestra un conjunto de clases,

interfaces y colaboraciones, asi
| Clasel Clase? . .
0 Clases s == como sus relaciones, cubriendo
D fl‘_x. [Il la vista de disefio estatica del
Clasal Clazed sistema.

E

L Andlogo al diagrama de clases,
muestra un conjunto de objetos

A Objetos y sus relaciones, pero a modo
de vista instantanea de

N . .
instancias de una clase en el
tiempo.
Muestra la organizaciéon vy
dependencias de un conjunto

1

E Faquete de componentes. Cubren Ia
vista de implementacién

S Componentes Tamp Tomiz o . P

------ = estatica de un sistema.

T

R

U

C

T

U
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M %@ Muestra un conjunto de casos

ey de uso, los actores implicados y
FAotord
e Casos de Uso ©_>% sus relaciones. Son diagramas
D Casoz  © fundamentales en el modelado
y organizacién del sistema.
E
L
El diagrama de secuencia
A resalta la ordenaciéon temporal
Objetat ObjetoZ . .
N de los mensajes, mientras que
[: |:|: el de colaboracidon resalta la
C ; organizacién estructural de los
Secuencia X : objetos, ambos siendo
0 : equivalentes o isomorfos.
M
P
o
R
T En el diagrama de colaboracion
A y . de la figura de la izquierda, se
;%%I @ ? O puede ver que los elementos
M Colaboracién / graficos no son cajas
g

rectangulares, como cabria

' Q esperar, y en su lugar

encontramos Sus versiones

E
adornadas. Estas versiones
N tienen como finalidad
evidenciar un rol especifico del
T objeto siendo modelado.
0]
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Anexo A.05
Tabla 28:

Diagramas de Disefio

DETALLE DEL ABRE

COMANDO
Principio

de Documento
Encabezado y
Titulo

Imagen en la
pestafia

Color de Fondo
de Pagina

Imagen de Fondo
Imagen

Individual

Imégen (Ancho y
Alto)

Espacio "libre"
Color del Texto
(parcial)
Tamario

Texto (parcial)
Punto y a Parte

del

Linea (s) en
blanco
"As you See"

Linea Embebida
Negrita*Cursiva*
Subray

Subindice *
Superindice
Centrado*1zquier
da*Derecha
Enlace "lejano™
Enlace ™ab.html"
entu PC

.<html>...
<head><title>....(titulo del archivo)....

<LINK REL="Shortcut Icon"
HREF="imagenes/imagen.ico">
<body bgcolor="#RRVVAA">

<body background="XXX.gif (o jpg)">
<img id="nombre imagen” runta="server”
src="YYY.gif (0 jpg)">

<img src=".." width="n" height="n">

<img src=".." hspace="n">
<font color="#RRVVAA">

<font size="n">

<br/>
<p>

<pre>

<hr=||nn>

<b> *<|>* <U>
<sub> * <sup>

<center>*<left>*<right>

<a href="nttp://...">
<a href="ab.htm|">

CIERRA
</html>

<ftitle></hea
d>

</font>

</font>

</b>*</|>*
</U>
</sub>*
</sup>
</center>*</|
eft>*</right>
..<la>
.<la>
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Enlace
pagina
Localiz.anterior
Enlace Correo

Arch.de Sonido

Desplazamiento.

Marquesina
DropDownlList

Tabla
Label

TextBox

ImageButton

Button

TECNOLOGICC

misma <a href="#pepe">

<a name="pepe">

<a herf="mailto: dir.mail...">
<bgsound src="xx.wav"> (0 .mid)
<marquee>Services Desk

<asp:Listltem>Seleccionar</asp:Listltem>

<table><tr><td></td></tr>

<asp:Label ID="Labell" runat="server"
Text="User">

<asp:TextBox ID="txt_usuario"
runat="server">

<asp:lmageButton ID="Img_User"
runat="server"/>

<asp:Button
ID="Btn_IngresarUser" runat="server"
Text="Ingresar"/>

o<la>

o<la>
.<la>

</marquee>

</asp:Listlte
m>
</asp:DropD
ownList>
</table>
</asp:Label>

</asp:TextBo
x>
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Anexo A.06

pd Modo mbre de tarea Duracién Comienzo Fin T

de tareal ‘ y
1 - Proyecto de Tesis 114 dias lun 18/11/13 vie 04/04/14
2 .,e Capitulo I: Antecendentes 6 dias lun 25/11/13 lun 02/12/13
7] » 1.01 Contexto 2 dias lun 25/11/13 mar 26/11/1:
B ‘,p 1.02 Justificacion e Importancia 2 dias mar 26/11/13 jue 28/11/13
5 | 1.03 Matriz T 2 dias jue 28/11/13 lun 02/12/13
6 | Capitulo I1: Andlisis de Involucrados 1S dias lun 02/12/13 mié 18/12/1:
7 e 2.01 Mapeo de Involucrados S dias lun 02/12/13 vie 06/12/13
R 2.02 Matriz de Analisis de Involucrados 10dias vie 06/12/13 mié 18/12/1¢
s | < Capitulo Ili: Problemas y Objetivos 20 dias lun 23/12/13 jue 16/01/14
ECES 3.01 Arbol de Problemas 10dias lun 23/12/13 lun 06/01/14
(LI S 3.02 Arbol de Objetivos 10dias lun 06/01/14 jue 16/01/14
12 | Capitulo IV: Anidilisis de Alternativas 20 dias fun 20/01/14 mar 11/02/1¢
13 .‘f 4.01 Matriz de Anadlisis de Alternativas S dias lun 20/01/14 vie 24/01/14
14 | 5 4.02 Matriz de Analisis de impacto de los Objetivos S dias vie 24/01/14 jue 30/01/14
15 e 4.03 Diagrama de Estrategias S dias jue 30/01/14 mié 05/02/1¢
16 | 4.05 Matriz De Marco Logico S dias mié 05/02/14 mar 11/02/1¢
17 | Capitulo V: Desarrollo de la Propuesta 21dias lun 17/02/14 lun 17/03/14
18 e 5.01 Antecedentes 7 dias lun 17/02/14 lun 24/02/14
19 |+  s.02Descripdon 7 dias lun 24/02/14 vie 07/03/14
20 | 5.02.01 Diagrama de Caso de Uso General 1dia vie 07/03/14 lun 10/03/14
21 | P o 5.02.02 Disefio de Casos de Uso 3 dias lun 10/03/14 mié 12/03/14
22 ‘,f 5.02.03 Diagramas de Secuendia 1dia mieé 12/03/14 jue 13/03/14
23 |» 5.02.04 Diagrama de Colaboracion 1dia jue 13/03/14 vie 14/03/14
24 .f 5.02.0S Diagrama de Componentes 1dia vie 14/03/14 lun 17/03/14
25 @ 5.03 Formulacion del proceso de aplicacionde ia 7 dias vie 07/03/14 vie 14/03/14

| propuesta
26 | 5.03.01 Arquitectura Del Sistema 1dia lun 17/03/14 lun 17/03/14
27 | »* 5.03.02 estandares de Programacion 1dia lun 17/03/14 mar 18/03/1<¢
28 | > 5.03.03 Estandares de Disefio UML 2 dias mar 18/03/14 mié 19/03/1¢
29 |4 5.03.05 DiseRo de Interfaces 3dias jue 20/03/14 lun 24/03/14
30 |+ Capitulo Vi: Aspectos Administrativos Sdias mar 18/03/14 jue 27/03/14
31 | 6.01 Recursos 3dias mar 18/03/14 jue 20/03/14
32 | 6.02 Presupuesto 3dias vie 21/03/14 mar 25/03/1¢
33 | P 6.03 Cronograma de Actividades 3 dias mié 26/03/14 vie 28/03/14
32 | > Capitulo VIi: Conclusiones y Recomendaciones S dias lun 31/03/14 vie 04/04/14
35 & 7.01 Conclusiones 3 dias lun 31/03/14 mié 02/04/1¢
36 ',f 7.02 Recomendaciones 2 dias jue 03/04/14 vie 04/04/14
Figura 37: Cronograma

Anexo A.07. Instalacién de programas utilizados

Anexo A.07.01 Instalacion de Sqgl Server 2008R2

Previo a iniciar la instalacién el sistema operativo debe tener la configuracién del

idioma en espafiol-Espafia
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Extracting Files M

Extracting File: «B6\setupsqgl_ssms msi
To Directory: d"aeaafbci2c836364c73e 15d22a0bdb

Figura 38:Instalacion de Sql Server 2008 R2

Pulsaremos en "Si" en el mensaje "¢ Desea permitir que este programa realice

cambios en el equipo?"

1] Nombre del programa:  SQL Server 2008 R2
< .

—— Editor
Origen del archivo: Descargado de Internet

) Mostrar detalles E No |
Cambiar Ia frecuencia cor que aparecen estas tficaciones

Figura 39: Permitir la instalacion.

Seleccionaremos "Nueva instalacion o agregar caracteristicas a una instalacion

existente™;

15 Centro de instalacién de SQL Server

Plansamienta

Instatacion

B8 serverzooarz

Figura 40: Seleccionar la nueva instalacion.
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| %5 Programa de instalacién de SQL ﬁev 2008r2 W . > - - [E=RE=A==)
Reglas auxiliares del programa de instalacién

Las reglas auxiliares del de il i6 que puedan surgir al instalar los archivos auxiliares
del programa de instalacién de SQL Server. Cualquier error se debe corregir antes de continuar con la instalacién.

Reglas auxiliares del a. C i6n de reglas en curso...
Mostrar detalles >> olve ec 0

IA(eptar I Cancelar

Figura 41 : Instalacion de Sql Server 2008 R2

Procedemos a dar clic en instalar.

Archivos auxiliares del programa de instalacion

Haga clic en Instalar para instalar los archivos auxiliares del programa de instalacidn. Estos archivos son necesarios para
instalar o actualizar SQL Server 2008 R2.

Archivos auxiliares del programa .. | Los componentes siguisntes son necesarios para la instalacion de SOL Server:

Nombre de

caracteristica Eatade

| Archivos auiliares del pr.. |En curse

ExecuteStandardTimingsWorkflow

< Atrds Instalar Cancelar

Figura 42 : Instalacion de Sql Server 2008 R2

Cuando se habilite procedemos a dar clic en “Siguiente”
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Reglas auxiliares del programa de instalacion

Las reglas auxiliares diel programa de instal ohilemas que pusdan su
del programa de instalacien de SOL Server ebe corregin antes de c
Boghas suniliares del proarama d... Campr

Mostrar cetalles s

Atrds I Siguiante I Cancalar Ayuda
- - -

Figura 43: Instalacion de Sql Server 2008 R2

Se da clic en el check “Acepto los términos de la licencia” y se habilita el boton

siguiente continuamos con la instalacion.

Términos de licencia

Para instalar SQL Server 2008 R2, debe aceptar los términos de licencie de software de Microsoft

Reglas auxiliares del programa de i...
TERMINOS DE LICENCLIA DEL SOFTWARE DE MICROSOFT
Términos de licencia
Seleccién de caracteristicas MICROSOFT SOQL 2008 R2 con AS
Reglas de instalacion

MICROSOFT SQL 2008 R2 CON ICED SERVICES
Configuracién de instancia
Racquisitos de sspacio an disco Los pi inos de licencia un contrato entre Microsoft Corporation (o, en d
funcidn de donde resida, una de sus ﬂllales} y usted. Sirvase leerlos detenidamente. Son de

aplicacidn al software arriba mendonade, el cual induye, en su caso, los medios en los que
Configuracién del Motor de base d. lo haya redbido. Estes términos también seran de alos

Microsoft:

Configuracion del servidor

Informes de errores
Reglas de configuracién de instala... = Acuolizaciones
Progreso de la instalacién

«  Complementos

Operacitn completada -
Copiar  Imprimir
[ Acepto los términos de licencia. | |
) Eryier Getos de vee ae carecrariabcas @ Microsot. Los datos de uso de caracteristicas incluyen
acerca de su y de cémo usa SQL Server y sus components
Yerla S cle dad de SO| Server 2008 R2 para cbtener ma:

< Atrds Cancelar fyuda

Figura 44 : Aceptacion de los términos de la licencia

Escogemos que deseamos instalar o en “Seleccionar todos” y luego en “Siguiente”.

Seleccién de caracteristicas

Seleccione las caracteristicas de Express con Advanced Services Gue desea instalar

del programa de i... Cara

Seleccionar toda | | Anular ia seleccion de toda

Dirmctono de caracter(sticas compartidas CAProgram Files («86)\Microsoft SO

Figura 45 : Seleccion de caracteristicas.
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Se da clic en el check “Instancia predeterminada” si no se desea una instancia

personalizada

Configuracién de instancia

Especifique el nombre y l identificador de instancia de SOL Server. Bl identificador de instancia se convierte en parte de
la ruta de acceso de instalacion.

Reglas auxiliares del programa de i. (@) Instficia predeterminada

Terminos de licencia ) Instancia con nombre: MSSOLSERVER
Seleccién de caracteristicas
Reglas de instalacién
Configuracién de instancia

Requisitos de espacio en disco

Id. de instancia: MSSOLSERVER

Configuracién del idor Directoric raiz de instancia: C:\Program Files (x86)\Microsoft SQL Server\,
Configuracién del Moter de base d..
e Directorio de SQL Server: CAProgram Files (xB6)\Microsoft QL
Reglas de configuracidn de instala... Server\MSSQL10_50.MSSQLSERVER

Progreso de la instalacion
Instancias instaladas:

Operacién
Nombre de - 2
e Id. de instancia Caracteristicas Edicién Versién
| SOLEXPRESS MSSQL10.SQLEXP... [SOLENgine SQLEN... |Express 10.1.2531.0

s S‘gur A

Figura 46: Configuracion de la instancia.

En SQL Browser por default esta en deshabilitado debemos cambiarle a automatico.

Configuracién del servidor

Especifique las cuentas de servicio y la configuracidn de intercalacisn.

Reglas auxiliares del programa de i... Cuentas de servicio | Intercalacién

Términos de licencia

- N Microsoft recomienda usar una cuenta diferente para cada servicio de SQL Server.
Seleccidn de caracteristicas

Reglas de instalacién Senvicio Nombre de cuenta Contrasefia  Tipo de inicio
Configuracién de instancia SQL Server Database Engine NT AUTHORITANETW... | [a
Requisitos de espacio en disco SQL Server Browser NT AUTHORTVLOCA... | |afomatico v

Configuracién del servidor
Configuracién del Motor de base d =

Usar la misma cuenta para todos los servicios de SQL Server
Informes de errores
Regles de configuracién de instala..
Progreso de la instalacién

Operacién completada

Figura 47 : Configuracion del servidor.

Si se desea tener una cuenta con seguridad clic en modo mixto en este caso vamos a

dar clic en “Modo de autenticacion de Windows”.
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Configuracién del Motor de base de datos

Especifique modo de seguridad de autenticacién, carpeta de datos y administraderes del Motor de base de datos.

Reglas auxiliares del programa de i...
Términos de licencia

Seleccion de caracteristicas

Reglas de instalacién

Configuracién de instancia
Requisitos de espacio en disco.
Configuracién del servidor
Configuracién del Motor de base ...
Informes de errores

Reglas de configuracién de instala...
Progrese de la instalacién

Operacion completada

Aprovisionamiento de cuentas | Directorios de datos

el modo de

6 y los para el motor de base de datos.

Modo de

—
Modo de 6n de Windows

e ervery de Windows)
Especifique |a contrasefia de la cuenta de administrador del sistema de SQL Server (sa).

Escribir contraseiia:

Confirmar contrasefia:

I i de SQL Server
Los administradores
de SOL Server tienen
acceso sin
restricciones al
Motor de base de
datos.

Agregar usuario actual | | Agregar.. | Quitar

< Atras Cancelar

Ayuda

Figura 48: Configuracion del Motor de base de datos.

Informes de errores

Feglas auxiliares del programa de i...
Términos de hicencia

Seleccién de carscteristicns

Feglas de instalacién

Configuracién de instancia
Requisttos de espacio en dizco
Configuracién del senvidor
Configuracion del Motor de base d.
Informes de errores

Reglas de configuracin de instala...
Progreso de | instalacién
Operacion completada

Ayude a Microsoft a mejorar los servicios y caracteristicas de SQL Server,

Especifique la informacion que deseania enviar a Microsoft para mej
wersiones de SOL Server. Exts configuracien a= speional. Misrozoft trata esta informacion some
<confidencial. Microsoft puede proporcionar actualizaciones a través de Microsoft Update para
modificar datos de uso de las caracteristicas. Estos datos podrian descargarse e instalarse en el
quipo = de su &n para i 2

rin de privacidad de Microsoft SOL Server 2008 R2 para oblener m;

Leer mas acerca de Microsoft Update v Actualizacién automatica,
Enwiar infarmes de emar se Windows y SQL Sarver 3 Micrasaft o al servidor da informes

[] corporative. Esta configuracién sélo se aplica a servicios que se gjecutan sin interaccion del

< Atrss Caneslar Ayusz

Figura 49 : Informe de errores

Reglas auxiliares del programa de i...

Términos de licencia

Seleccian de caracteristicas

Reglas de instalacién
Configuracién de instancia
Requisitos de espacio en disco
Configuracién del servidor
Configuracién del Motor de base d...
Informes de errores

Reglas de configuracién de instala...
Progreso de la instalacién
Operacién completada

AddUserTeGroup

Cancelar Ayuds

Figura 50 : Progreso de la instalacion.
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Reglas auxiliares del programa
Términos de licencia
Seleccién de caracteristicas
Reglas de instalacion
Configuracién de instancia
Requisitos de espacio en disco

Configuracién del servidor

Informes de errores

Progreso de Is instalacién
Operacién completada

Operacién completada

La instalacién de SQL Server 2008 R2 se completd correctamente.

Configuracién del Motor de base d...

Reglas de configuracién de instala...

Figura 51 : Operacion completada

dei..  Elarchivo de registro de resumen se ha guardado en la ubicacion siguiente:

C:\Program Files {x86)\Microsoft SQL Server\100\Setup Bootstrap\log\20140407 224823

ASummary YACDSISOO1 20140407 224823 txt

Informacién acerca de la operacién del programa de o posibles pasos

{2 La instalacion de SQL Server 2008 R2 se completo correctamente.

informacion complementaria:

Las notas se aplican u a esta version de SQL Server. ~
[Microsoft Update
Para obtener informacién acerca de cémo usar Microsoft Update para identificar actualizaciones de

[SQL Server 2008 R2, vea el sitio web de Microsoft Update en http://go.microsoft com/fwlhink/TLinkld=
108400

Ejemplos

Anexo A.07.02 Instalacion de Microsoft Visual Studio 2010

Ejecutamos el instalador y damos clic en “Instalar Microsoft Visual Studio 2010”

QO Visual Studio 2010

instalar Microsoft Visual Studio J610
w Instale las caracteristicas de Microsoft Visual Studio 2010

v los componentes necesarios.

Buscar las actualizaciones Service Release
Compruebe las actualizaciones Service Releases mas
recientes para garantizar |a funcionalidad éptima de
Microsoft Visual Studio 2010.

P

Verarchivo Léame Salir

Figura 52: Instalar Visual Studio 2010

[ )
QD Vistial Studio’ 2010 Utimate  Instalacion

para
Studio 2010 Ultimate.

instalacién de este programa y
componaentas necesarios.

de Visual

Este asistante e guiard a través del proceso de

de todos los

a me) Ia
Puade anviar informacion acerc:
Ia instalacion de Visual Studio a

Instalacién

participar, active la siguiente casilla.
[151, enviar a Microsoft Comoration informacién sobre la instalacién

4o Para obtener mas informacién, lea la Declaracién de
privacidac

Fl programa de instalacién estd cargando loa componentes de

a da su experiencia con
Microsoft. Para

Figura 53: Instalar Visual Studio 2010
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Esperamos que se complete la barra de estado y se habilite el boton siguiente

- .
OB Vistial Studior2010 Utimate  nstalacion

i para i i6n de Mi visual
Studio 2010 Ultimate.

Este asistente le guiar a través del proceso de
instalacién de este programa y de todos los
componentes necesarios.

Ayidenos a mejorar la instalacién

Puede enviar informacion acerca de su experiencia con
la instalacion de Visual Studio a Microsoft. Para
participar, active la siguiente casilla.

[[]Si. enviar a Microsoft Comporation informacién sobre la instalacion.

JJPara obtener mas informacién, lea la Declaracién de
privacidad

Carga completada. Haga clic en Siguiente para continuar.

Figura 54 : Instalar Visual Studio 2010

Luego de haber leido los términos procedimos a dar clic en “He leido los términos de

la licencia y los acepto” y clic en “Siguiente”.

Micrasofte .
OO Vistial Studio2010 Utimete

1\ Salga de todas las aplicaciones antes
* ) de continuar con la instalacién.

nstalacién

Lea detenidamente hasta que comprends perfectamente todos los derechos ¥
restricciones desaritos en los términos de la licendia. Debe aceptar dichos

términos para poder instalar el software.

TERMINOS DE LICENCIA DEL SOFTWARE DE MICROSOFT ~
MICROSOFT VISUAL STUDIO 2010 ULTIMATE Y EDICION DE PRUEBA

i) Bl programa de instalacion ha detectado que

va estan instalados los siguientes componentes Los presentes términos de licencia constituyen un contrato entre

Microsoft Corporation (o, en funcién de donde resida, una de sus
filiales) y usted. Sirvase leerl i Son de aplicacié

al software arriba mencionado, el cual incluye, en su caso, los
medios en los que lo haya recibido. Estos términos también serdn .

necesarios:
« Informes de errores de Microsoft
©  WC 9.0 Runtime (x86)

+ VC10.0 Runtime (x86)

+ VC10.0 Runtime (x64)

+  Microsoft .NET Framework 4

Imprimir...

Presione |a tecla Av P4g para ver més texto

+  Requisitos previos de Microsoft Visual Studio
2010 de 64 bits (x64)

i) €l programa de instalacién instalard los (2) Ho acepto los términos de la licencia.
siguientes componentes:

+  Microsoft Visual Studio 2010 Ultimate

Para realizar la instalacion, debe aceptar los
términos de licencia y especificar una clave de
producto ds 25 caracteres valida cuando se le
pida.

< Anterior Siguiente > Cancelar

Figura 55: Aceptacion de los términos del contrato.

Seleccionamos todos si deseamos instalar todos los lenguajes de programacion o

personalizado para poder escoger cada uno y luego clic en “Instalar”.
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Micrasoftr .
O Visual Studio 2010 Urimate  1netalaciin

Descripcién de la caracteristica:

Todos

Instalacién completa de Visual Studio. Instalar tados los
lenguajes de ié i

Instala el entorne integrade de Visual Studio 2010 Ultimate ~
junto con componentes de madelado, desarrolla, pruebas &
implementacién que pueden simplificar el procese global de
desarrollo y gsrantizar soluciones de alta calidad.

() Personalizar ! z :
i Proparciona herramientas para compilar soluciones en
Seleccione los lenguajes de programacién y las Windows, |a Web, Azure, Office system, SharePaint, SQL
hemamientas que desea instalar en la pagina siguisnte: Server y otras plataformas usande Visual Basic, Visual C#,
Visual C++ o Visual F#.
v
Incluye estas caracteristicas avanzadas: anélisis de impacto
Ruta de instalacién del producto:
C:\Program Files (¢86)\Microsoft Visual Studio 10.0%

Requisitos de espado en disco:

Volumen Espacioen ... Disponible Requerido Restante
C: 875GB 483GB 41GB 442GB
D: 3779GB 308.4GB Obytes 3084GB

| Muestra el espacio en disco disp:
Studio

Figura 56 :Seleccion de caracteristicas que se desea instalar.

Micrgsoft .
wVISLlaI Studio’ 2010 Ukimate  Instalacion

Instalando compenentes:

Microsoft Visual Studio 2010 Ultimate

Microsoft Office Developer Tools (x64)

Dotfuscator Software Services - Community Edition

Plantillas de Crystal Reports para Visual Studio 2010

Paguete de idioma de Dotfuscator Software Services - Community Edition
Herramientas de recopilacién de rendimiento de Microsoft Visual Studic 2010 (x64)
Microsoft Visual Studic 2010 IntelliTrace (x564)

Microsoft SharePoint Developer Tools

l!v(((((((h]s

Instalande Microsoft SharePeint Developer Tools...

< Anterior Slulem, ice{ar

Figura 57 :Progreso de la Instalacion.
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Micigsofts .
OO Vistial Studior 2010 Utimate  1nstaiacion

COI‘I‘eCtO (i) Aviso de seguridad: Altamente recomendado

Se instalé Visual Studio 2010 vy finalizé el Se recomienda también optar por el servicio
programa de instalacién. Microsoft Update para garantizar que T
las

Llene su cuadro de
herramientas.

Instale extensiones de la Galeria de Visual Studio
que se integran con Visual Studio para mejorar
aun mas Ia productividad de desarrollo.

iAyuda a un clic!
Haga clic en el botén siguiente
Administrador de bibliotecas

guiara en el proceso de con
local de Visual Studio. Mas |

Figura 58 : Finalizar la Instalacion.

Anexo A.08. Script de la Base de Datos

USE [master]

GO

[****** Qbject: Database [Servi_Desk] Script Date: 04/07/2014 15:21:45 ******/
CREATE DATABASE [Servi_Desk] ON PRIMARY

( NAME = N'Servi_Desk’, FILENAME = N'C:\Program Files (x86)\Microsoft SQL
Server\MSSQL10_50.MSSQLSERVER\MSSQL\DATA\Servi_Desk.mdf' , SIZE =
3072KB , MAXSIZE = UNLIMITED, FILEGROWTH = 1024KB )

LOG ON

( NAME = N'Servi_Desk_log', FILENAME = N'C:\Program Files (x86)\Microsoft
SQL Server\MSSQL10_50.MSSQLSERVER\MSSQL\DATA\Servi_Desk_log.ldf",
SIZE = 1024KB , MAXSIZE = 2048GB , FILEGROWTH = 10%)

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET COMPATIBILITY_LEVEL =100

GO
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IF (1 = FULLTEXTSERVICEPROPERTY (‘IsFullTextInstalled"))

begin

EXEC [Servi_Desk].[dbo].[sp_fulltext database] @action = "enable’

end

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET ANSI_NULL_DEFAULT OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET ANSI_NULLS OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET ANSI_PADDING OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET ANSI_WARNINGS OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET ARITHABORT OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET AUTO_CLOSE OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET AUTO_CREATE_STATISTICS ON
GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET AUTO_SHRINK OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET AUTO_UPDATE_STATISTICS ON
GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET CURSOR_CLOSE_ON_COMMIT OFF

GO
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ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET CURSOR_DEFAULT GLOBAL

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET CONCAT NULL_YIELDS_NULL OFF
GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET NUMERIC_ROUNDABORT OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET QUOTED_IDENTIFIER OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET RECURSIVE_TRIGGERS OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET DISABLE_BROKER

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET AUTO_UPDATE_STATISTICS_ASYNC
OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET
DATE_CORRELATION_OPTIMIZATION OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET TRUSTWORTHY OFF

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET ALLOW_SNAPSHOT_ISOLATION OFF
GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET PARAMETERIZATION SIMPLE

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET READ_COMMITTED_SNAPSHOT OFF
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GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET HONOR_BROKER_PRIORITY OFF
GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET READ_WRITE

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET RECOVERY SIMPLE

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET MULTI_USER

GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET PAGE_VERIFY CHECKSUM
GO

ALTER DATABASE [Servi_Desk] SET DB_CHAINING OFF

GO

USE [Servi_Desk]

GO

[****** Qbject: Table [dbo].[TBL_TECNICO] Script Date: 04/07/2014 15:21:47
Ak |

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

SET ANSI_PADDING ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[TBL_TECNICO](

[ID_TECNICO] [int] NOT NULL,
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[NOM_TECNICO] [varchar](100) NULL,
[CED_TECNICO] [varchar](11) NULL,
[TEL_TECNICO] [varchar](11) NULL,
[CEL_TECNICO] [varchar](11) NULL,
[DIR_TECNICO] [varchar](70) NULL,
[EMA_TECNICO] [varchar](110) NULL,
[EST_TECNICO] [char](1) NULL,

PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[ID_TECNICO] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,

IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS =ON,

ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]

) ON [PRIMARY]

GO

SET ANSI_PADDING OFF

GO

[****** Qbject: Table [dbo].[TBL_ROL] Script Date: 04/07/2014 15:21:47

ek |

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

SET ANSI_PADDING ON

GO
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CREATE TABLE [dbo].[TBL_ROL](
[ID_ROL] [int] NOT NULL,
[NOM_ROL] [varchar](70) NOT NULL,
[EST_ROL] [char](1) NOT NULL,
PRIMARY KEY CLUSTERED
(
[ID_ROL] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,
IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS =ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject. Table [dbo].[TBL_NODOS] Script Date: 04/07/2014 15:21:47
Ak |
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[TBL_NODOS](
[ID_NODO] [int] NOT NULL,

[NOM_NODO] [varchar](70) NULL,
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[EST_NODO] [char](1) NULL,
PRIMARY KEY CLUSTERED
(
[ID_NODO] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,
IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS =ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject. Table [dbo].[TBL_EQUIPOS] Script Date: 04/07/2014 15:21:47
ek ok |
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[TBL_EQUIPOS](
[ID_EQUIPOS] [int] NOT NULL,
[NOM_EQUIPOS] [varchar](90) NULL,
[SER_EQUIPOS] [varchar](70) NULL,
[EST_EQUIPOS] [char](1) NULL,

PRIMARY KEY CLUSTERED
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[ID_EQUIPOS] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,

IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS =ON,

ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]

) ON [PRIMARY]

GO

SET ANSI_PADDING OFF

GO

[****** Qbject: Table [dbo].[TBL_CLIENTE] Script Date: 04/07/2014 15:21:47

ek |

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

SET ANSI_PADDING ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[TBL_CLIENTE](
[ID_CLIENTE] [int] NOT NULL,
[NOM_CLIENTE] [varchar](70) NOT NULL,
[APE_CLIENTE] [varchar](70) NOT NULL,
[CED_CLIENTE] [varchar](13) NOT NULL,
[TEL_CLIENTE] [varchar](10) NULL,
[CEL_CLIENTE] [varchar](10) NULL,

[EMAIL_CLIENTE] [varchar](200) NULL,
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[DIR_CLIENTE] [varchar](100) NULL,
[EST_CLIENTE] [char](1) NOT NULL,
CONSTRAINT [PK__TBL_CLIE_ 23A3413007020F21] PRIMARY KEY
CLUSTERED
(
[ID_CLIENTE] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,
IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS =ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject: Table [dbo].[TBL_USUARIO] Script Date: 04/07/2014 15:21:47
ek |
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[TBL_USUARIO](
[ID_USUARIO] [int] NOT NULL,
[ID_ROL] [int] NOT NULL,

[NOM_USUARIO] [varchar](100) NOT NULL,
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[APE_USUARIO] [varchar](70) NOT NULL,
[FECN_USUARIO] [datetime] NULL,
[CED_USUARIO] [varchar](13) NULL,
[TEL_USUARIO] [varchar](7) NULL,
[CEL_USUARIO] [varchar](10) NULL,
[EMAIL_USUARIO] [varchar](200) NULL,
[LOG_USUARIO] [varchar](70) NOT NULL,
[CLA_USUARIO] [varchar](18) NOT NULL,
[EST_USUARIO] [char](1) NOT NULL,
[DIR_USUARIO] [varchar](80) NULL,

PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[ID_USUARIO] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,

IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS =ON,

ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]

) ON [PRIMARY]

GO

SET ANSI_PADDING OFF

GO

[****** Qbject: Table [dbo].[TBL_ANTENAS] Script Date: 04/07/2014 15:21:47

ek |

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON
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GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[TBL_ANTENAS](
[ID_ANTENA] [int] NOT NULL,
[NOM_ANTENA] [varchar](99) NOT NULL,
[EST_ANTENA] [char](1) NULL,
[ID_NODO] [int] NOT NULL,
CONSTRAINT [PK_TBL_ANTENAS] PRIMARY KEY CLUSTERED
(
[ID_ANTENA] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,
IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS =ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject: Table [dbo].[TBL_CONTRATO] Script Date: 04/07/2014
15:21:47 ******]
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO

SET ANSI_PADDING ON
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GO

CREATE TABLE [dbo].[TBL_CONTRATO](
[ID_CONTRATO] [int] NOT NULL,
[TIPSER_CONTRATO] [varchar](150) NULL,
[FECINI_CONTRATO] [datetime] NULL,
[FECFIN_CONTRATO] [datetime] NULL,
[EST_CONTRATO] [char](1) NOT NULL,
[ID_CLIENTE] [int] NOT NULL,

PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[ID_CONTRATO] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,

IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS =ON,

ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]

) ON [PRIMARY]

GO

SET ANSI_PADDING OFF

GO

[****** Qbject. Table [dbo].[TBL_INCIDENTE] Script Date: 04/07/2014

15:21:47 ******]

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

SET ANSI_PADDING ON
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GO
CREATE TABLE [dbo].[TBL_INCIDENTE](
[ID_INCIDENTE] [int] NOT NULL,
[DES_INCIDENTE] [varchar](200) NULL,
[HOR_INCIDENTE] [varchar](10) NULL,
[FECING_INCIDENTE] [datetime] NULL,
[FEC_INCIDENTE] [datetime] NULL,
[TIPORD_INCIDENTE] [varchar](70) NULL,
[PRIO_INCIDENTE] [varchar](30) NULL,
[EST_INCIDENTE] [char](1) NULL,
[ID_USUARIO] [int] NOT NULL,
[ID_CONTRATO] [int] NOT NULL,
[ID_TECNICO] [int] NOT NULL,
CONSTRAINT [PK__TBL_INCI__6DC5A7731273C1CD] PRIMARY KEY
CLUSTERED
(
[ID_INCIDENTE] ASC
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,
IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF

GO
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[****** Qbject: Table [dbo].[TBL_GRUPOS] Script Date: 04/07/2014 15:21:47
felakalaiede/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[TBL_GRUPOS](
[ID_GRUPOS] [int] NOT NULL,
[ALI_GRUPOS] [varchar](20) NULL,
[IP_GRUPOS] [varchar](20) NULL,
[EST_GRUPOS] [char](1) NOT NULL,
[ID_CONTRATO] [int] NOT NULL,
[ID_ANTENA] [int] NULL,
PRIMARY KEY CLUSTERED
(
[ID_GRUPOS] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,
IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS =ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF

GO
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[****** Qbject:. Table [dbo].[TBL_DETALLEINCIDENTE] Script Date:

04/07/2014 15:21:47 **>****/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

SET ANSI_PADDING ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[TBL_DETALLEINCIDENTE](
[ID_DETINCIDENTE] [int] NOT NULL,
[DES_DETINCIDENTE] [varchar](200) NULL,
[EST_DETINCIDENTE] [char](1) NOT NULL,
[ID_INCIDENTE] [int] NOT NULL,
[ID_EQUIPOS] [int] NOT NULL,
[ID_GRUPOS] [int] NULL,

CONSTRAINT [PK__TBL_DETA__97BD3411164452B1] PRIMARY KEY

CLUSTERED

(
[ID_DETINCIDENTE] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF,

IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS =ON,

ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]

) ON [PRIMARY]

GO

SET ANSI_PADDING OFF
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GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK__TBL_USUAR__ID RO__1FCDBCEB] Script
Date: 04/07/2014 15:21:47 ******|

ALTER TABLE [dbo].[TBL_USUARIO] WITH CHECK ADD FOREIGN
KEY([ID_ROL])

REFERENCES [dbo].[TBL_ROL] ([ID_ROL])

GO

[****** Qbject. ForeignKey [FK_TBL_ANTENAS TBL_NODOS] Script Date:
04/07/2014 15:21:47 **>****/

ALTER TABLE [dbo].[TBL_ANTENAS] WITH CHECK ADD CONSTRAINT
[FK_TBL_ANTENAS_TBL_NODOS] FOREIGN KEY([ID_NODO])
REFERENCES [dbo].[TBL_NODOS] ([ID_NODO])

GO

ALTER TABLE [dbo].[TBL_ANTENAS] CHECK CONSTRAINT
[FK_TBL_ANTENAS_TBL_NODOS]

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK__TBL _CONTR__ID CL_ 25869641] Script
Date: 04/07/2014 15:21:47 ******|

ALTER TABLE [dbo].[TBL_CONTRATO] WITH CHECK ADD CONSTRAINT
[FK__TBL_CONTR__ID_CL_ 25869641] FOREIGN KEY([ID_CLIENTE])
REFERENCES [dbo].[TBL_CLIENTE] ([ID_CLIENTE])

GO

ALTER TABLE [dbo].[TBL_CONTRATO] CHECK CONSTRAINT
[FK__TBL_CONTR__ID _CL_ 25869641]

GO
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[****** Qbject: ForeignKey [FK__TBL_INCID__ID_CO__ 276EDEB3] Script
Date: 04/07/2014 15:21:47 ******|

ALTER TABLE [dbo].[TBL_INCIDENTE] WITH CHECK ADD CONSTRAINT
[FK__TBL_INCID _ID_CO_ 276EDEB3] FOREIGN KEY([ID_CONTRATO])
REFERENCES [dbo].[TBL_CONTRATO] ([ID_CONTRATO])

GO

ALTER TABLE [dbo].[TBL_INCIDENTE] CHECK CONSTRAINT
[FK__TBL_INCID ID_CO_ 276EDEB3]

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK__TBL_INCID __ID_TE_2A4B4B5E] Script
Date: 04/07/2014 15:21:47 ******|

ALTER TABLE [dbo].[TBL_INCIDENTE] WITH CHECK ADD CONSTRAINT
[FK__TBL_INCID _ID_TE_ 2A4B4B5E] FOREIGN KEY([ID_TECNICO])
REFERENCES [dbo].[TBL_TECNICO] ([ID_TECNICO])

GO

ALTER TABLE [dbo].[TBL_INCIDENTE] CHECK CONSTRAINT
[FK__TBL_INCID _ID_TE_ 2A4B4B5E]

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK__TBL_INCID__ID _US_ 239E4DCF] Script
Date: 04/07/2014 15:21:47 ******|

ALTER TABLE [dbo].[TBL_INCIDENTE] WITH CHECK ADD CONSTRAINT
[FK__TBL_INCID__ID_US_ 239E4DCF] FOREIGN KEY/([ID_USUARIO])
REFERENCES [dbo].[TBL_USUARIO] ([ID_USUARIOY])

GO
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ALTER TABLE [dbo].[TBL_INCIDENTE] CHECK CONSTRAINT
[FK__TBL_INCID _ID_US_ 239E4DCF]

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK__TBL_GRUPO__ID CO_ 25869641] Script
Date: 04/07/2014 15:21:47 ******|

ALTER TABLE [dbo].[TBL_GRUPOS] WITH CHECK ADD FOREIGN
KEY([ID_CONTRATO])

REFERENCES [dbo].[TBL_CONTRATO] ([ID_CONTRATO])

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK_TBL_GRUPOS _TBL_ANTENAS] Script Date:
04/07/2014 15:21:47 **>****/

ALTER TABLE [dbo].[TBL_GRUPOS] WITH CHECK ADD CONSTRAINT
[FK_TBL_GRUPOS_TBL_ANTENAS] FOREIGN KEY([ID_ANTENA])
REFERENCES [dbo].[TBL_ANTENAS] ([ID_ANTENA])

GO

ALTER TABLE [dbo].[TBL_GRUPOS] CHECK CONSTRAINT
[FK_TBL_GRUPOS TBL_ANTENAS]

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK__TBL DETAL__ID EQ_2B3F6F97] Script
Date: 04/07/2014 15:21:47 ******|

ALTER TABLE [dbo].[TBL_DETALLEINCIDENTE] WITH CHECK ADD
CONSTRAINT [FK__ TBL_DETAL_ ID_EQ_ 2B3F6F97] FOREIGN
KEY([ID_EQUIPOS])

REFERENCES [dbo].[TBL_EQUIPOS] ([ID_EQUIPOS])

GO
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ALTER TABLE [dbo].[TBL_DETALLEINCIDENTE] CHECK CONSTRAINT
[FK__TBL_DETAL_ ID EQ 2B3F6F97]

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK__TBL _DETAL__ID_IN_ 29572725] Script
Date: 04/07/2014 15:21:47 ******|

ALTER TABLE [dbo].[TBL_DETALLEINCIDENTE] WITH CHECK ADD
CONSTRAINT [FK__TBL_DETAL__ID_IN__29572725] FOREIGN
KEY([ID_INCIDENTE])

REFERENCES [dbo].[TBL_INCIDENTE] ([ID_INCIDENTE])

GO

ALTER TABLE [dbo].[TBL_DETALLEINCIDENTE] CHECK CONSTRAINT
[FK__TBL_DETAL_ ID_IN_ 29572725]

GO

[*=***%* Ohject: ForeignKey [FK_TBL_DETALLEINCIDENTE_TBL_GRUPOS]
Script Date: 04/07/2014 15:21:47 ******/

ALTER TABLE [dbo].[TBL_DETALLEINCIDENTE] WITH CHECK ADD
CONSTRAINT [FK_TBL_DETALLEINCIDENTE_TBL_GRUPOS] FOREIGN
KEY([ID_GRUPOS])

REFERENCES [dbo].[TBL_GRUPOS] ([ID_GRUPOS])

GO

ALTER TABLE [dbo].[TBL_DETALLEINCIDENTE] CHECK CONSTRAINT
[FK_TBL_DETALLEINCIDENTE_TBL_GRUPOS]

GO

Anexo A.09. Manual Técnico
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Anexo A.09.01 Diccionario de Datos
Un diccionario de datos es un conjunto de metadatos que contiene las caracteristicas
I6gicas de los datos que se van a utilizar en el sistema que se programa, incluyendo

nombre, descripcion, alias, contenido y organizacion.

Estos diccionarios se desarrollan durante el analisis de flujo de datos y ayuda a los
analistas que participan en la determinacion de los requerimientos del sistema, su

contenido también se emplea durante el disefio del proyecto.

Identifica los procesos donde se emplean los datos y los sitios donde se necesita el
acceso inmediato a la informacion, se desarrolla durante el andlisis de flujo de datos
y auxilia a los analistas que participan en la determinacion de los requerimientos del

sistema, su contenido también se emplea durante el disefio.

JESS-PC.Servi_De..bo.TBL_INCIDENTE

Mombre de columna Tipo de datos Permitir valores MULL

@ ID_INCIDENTE int

DES_INCIDENTE varchar(200) W

HOR_INCIDENTE varchar{10) 7

FECING_INCIDENTE datetime W

FEC_INCIDENTE datetime W

TIPORD_INCIDEMTE varchar(70) 7

PRIO_INCIDENTE varchar({30) ]

EST_INCIDENTE char(1) W

ID_USUARIO int

ID_CONTRATO int

ID_TECNICO int

Figura 59 : Diccionario de Datos: Tabla de Incidentes

JESS-PC.5ervi_Desk - dbo, TBL_CLIENTE V' JESS-PC.Servi_De..

Mombre de columna Tipo de datos Permitir v...
PR i ID_ANTENA fint
NOM_ANTEMA varchar{99)
EST_AMTEMA char({1) e
ID_MNODO int

Figura 60 : Diccionario de Datos: Tabla de Antenas

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA LA EMPRESA
BRIDGE TELECOM DE LA CIUDAD DE QUITO.




INSTITUTO TECNOLOGICC 90

JESS-PC.Servi_Desk - dbo. TEL_CLIENTE

Mombre de columna Tipo de datos Permitir valores MULL
¥ | ID_CLIENTE S int =
MNOM_CLIENTE wvarchar{70) =1
APE_CLIENTE warchar{70) =
CED_CLIEMTE warchar{13) =1
TEL_CLIENTE warchar{10)
CEL_CLIEMTE warchar{10)
EMAIL_CLIEMTE warchar{200)
DIR_CLIENTE warchar{100)
EST_CLIENTE char{1) =

Figura 61 : Diccionario de Datos: Tabla de Clientes

JESS-PCServi_D...dbo. TEL_CONTRATO - JESS-PC.Servi_Desk - dbo.1

Mombre de columna Tipo de datos Permitir valores MULL
b7 | ID_CONTRATO L int 1
TIPSER_COMTRATO varchar{150)
FECIMI_COMNTRATO datetime
FECFIN_COMNTRATO datetime
EST_COMTRATO char(1) =
ID_CLIEMTE int 1

Figura 62 : Diccionario de Datos: Tabla de Contratos

JESS-PC.Servi_D...DETALLEINCIDENTE| JESS-PC.5ervi_D...dbo.

Mombre de columna Tipo de datos  Permitir valores MULL
b | ID_DETINCIDENTE {int =1
DES_DETIMNCIDEMTE warchar{200)
EST_DETIMNCIDEMTE char(1}) =1
ID_INCIDEMTE int =1
ID_EQUIPOS int =1
ID_GRUPOS int

Figura 63: Diccionario de Datos: Tabla de Detalle de Incidentes

JESS-PCServi_De... dbo.TEL_EQUIPOS | JESS-PC.Servi_De... dbo. TE

Mombre de columna Tipo de datos Permitir valores MULL
M7 | ID_EQUIPCS it [
MOM_EQUIPOS varchar(30)
SER._EQUIPOS varchar(70)
EST_EQUIPOS char(1)

Figura 64: Diccionario de Datos: Tabla de Equipos.
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JESS-PC.Servi_D...- dbo.TEL_GRUPOS| JESS-PC.5ervi_De... di

Mombre de columna Tipo de datos  Permitir valores MULL
»7 | ID_GRUPOS L int =
ALI_GRUPOS varchar{20)
IP_GRUPOS varchar{20)
EST_GRUPOS char(1) =
ID_COMTRATO int =
ID_ANTEMA int

Figura 65 : Diccionario de Datos: Tabla de Grupos

JESS-PCServi_Desk - dbo. TBL_NODOS | JESS-PC.5ervi_D...- dE

Mombre de columna Tipo de datos ~ Permitir valores MULL
D _MNODO| int ]
MOM_NODO warchar (70)
EST_MNODO char(1)

Figura 66: Diccionario de Datos: Tabla de Nodos

JES5-PCServi_Desk - dbo.TBL_ROL |* JESS5-PC.5ervi_Desk - dbo.TBL|

Mombre de columna Tipo de datos Permitir valores NULL
¥7 ID_ROL int [l
MOM_ROL varchar{70) [
EST_ROL char(1) |

Figura 67: Diccionario de Datos: Tabla de Rol.

JESS-PCServi_De... dbo. TBL_TECNICO | JESS-PC.Servi_Desk - «

Mombre de columna Tipo de datos  Permitir valores MULL
»7 | ID_TECNICO Lint 0
MNOM_TECMICO varchar({100)
CED_TECMICO varchar{11)
TEL_TECMICO varchar(11)
CEL_TECNICO varchar(11)
DIR_TECNICO varchar{70)
EMA_TECMICO varchar(110)
EST_TECHNICO char(1)

Figura 68 : Diccionario de Datos: Tabla de Técnico.
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JESS-PCServi_De... dbo.TEL_ USUARIO

MNombre de columna Tipo de datos  Permitir valores MULL
¥ | ID_USUARIO | int B
ID_ROL int [l
MOM_USUARIO varchar (100} [
APE_USUARIO varchar (70) [}
FECH_USUARIO datetime
CED_USUARIO varchar(13)
TEL_USUARIO varchar(7)
CEL_USUARIO varchar(10)
EMAIL_USUARIO varchar (200}
LOG_USUARIO varchar(70) [l
CLA_USUARIO varchar(13) [l
EST_USUARIO char(1) O
DIR_USUARIO varchar(30)

Figura 69 : Diccionario de Datos: Tabla de Técnico.

El desarrollo del sistema, las interfaces se realizaron en Microsoft Visual Studio
2010.
Login

using System;
using System.Collections.Generic;
using System.Ling;
using System.Web;
using System.Web.UI;
using System.Web.UI.WebControls;
using System.Data.lLing;
using AccesoDatos;
using LogicaNegocios;
using System.Text;
namespace Desk_Services
{
public partial class Log : System.Web.UI.Page
{
public TBL_USUARIO _usuarioInfo { get; set; }
protected void Page_Load(object sender, EventArgs e)

{
if (!IsPostBack)
{
}

}

private void IngresarAdministrador()

{
try
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{
string sms = "";
if (login.Text == "")
{
sms += "Ingresar usuario <br/> ";
}
if (password.Text == "")
{
sms += "\n Ingresar password";
}
if (sms 1= "")
{
throw new ArgumentException(sms);
}
string nom = login.Text;
string pass = password.Text;
_usuarioInfo = Logica_Usuario.AutenticarUsuarioVar(nom, pass);
if (_usuarioInfo != null)
{
if (_usuarioInfo.ID_ROL == 1)
{
Session["usuario"] = _usuarioInfo;
Response.Redirect("~/Mantenimiento/FormCliente.aspx",
true);
}
if (_usuarioInfo.ID_ROL >= 2)
{
Session["usuario"] = _usuarioInfo;
Response.Redirect("~/NuevoIncidente.aspx"”, true);
}
}
else
{
1bl_mensaje.Text = "Usuario o clave incorrecta";
1bl_mensaje.Visible = true;
}
}
catch (Exception ex)
{
1bl_mensaje.Text = ex.Message;
1bl_mensaje.Visible = true;
}
}
protected void submit_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)
{
IngresarAdministrador();
}
}
}

Incidente(Ticket)

using System;

using System.Collections.Generic;
using System.Ling;

using System.Web;

using System.Web.UI;

using System.Web.UI.WebControls;
using System.Data.Ling;
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using AccesoDatos;

using LogicaNegocios;

using System.Data.SqlClient;
using System.Net.Mail;

using System.Net;

namespace Desk_Services

{
public partial class NuevoIncidente : System.Web.UI.Page
{
TBL_INCIDENTE IncidentesInfo = new TBL_INCIDENTE();
TBL_CONTRATO _ContratoInfo = new TBL_CONTRATO();
TBL_CLIENTE _ClientesInfo = new TBL_CLIENTE();
List<TBL_CONTRATO> ContratoLista = new List<TBL_CONTRATO>();
List<TBL_CLIENTE> ClientelLista = new List<TBL_CLIENTE>();
TBL_INCIDENTE incidenteid = new TBL_INCIDENTE();
protected void Page_Load(object sender, EventArgs e)
{
if (Session["usuario"] == "")
{
Response.Redirect("~/Loginop/Log.aspx");
}
Txt_Nombre.Focus();
if (!IsPostBack)
{
CargarTecnicos();
CargarContrato();
if (Request["codigo"] != null)
{
int codigo = Convert.ToInt32(Request["codigo"]);
if (codigo > 9)
{
}
}
}
TBL_USUARIO user = new TBL_USUARIO();
user = (TBL_USUARIO)Session["usuario"];//CAST
Txt_Iduser.Text = user.ID_USUARIO.ToString();
Txt_Usuario.Text = user.NOM_USUARIO + " " + user.APE_USUARIO;
1bl_roldeusuario.Text = user.TBL_ROL.NOM_ROL;
Lbl UsuarioIngresado.Text = user.NOM_USUARIO + " " +
user.APE_USUARIO;
}
private void EnviarMail()
{
try
{

MailMessage msg = new MailMessage();

msg.From = new MailAddress("jessikccacl8@gmail.com");
msg.To.Add(Txt_EmailTecnico.Text);
msg.CC.Add(Txt_EmailCliente.Text);

msg.Subject = Txt_Descripcion.Text;

msg.Body ="\nDATOS DEL INCIDENTE\n"+"Codigo del incidente" +

Txt_Codigo.Text

+ "\nCliente: + Txt_Nombre.Text + +
Txt_Apellido.Text
+ "\nTelefono: " + Txt_Celular.Text + "-" +
Txt_Telefono.Text
+ "\nDireccién: + Txt_Direccion.Text
+ "\nN2 de Contrato: " + Txt_IdContrato.Text

+ "\nHora: " + Txt_Hora.Text
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"\nFecha: " + Txt_Fecha.Text
"\nDATOS DEL TECNICO\n"
"\nTécnico Asigando: " + Txt_NombreTecnico.Text
"\nTelefono: " + Txt_Telefonotecnico.Text
"\nCelular: " + Txt_CelularTecnico.Text;
SmtpClient sc = new SmtpClient("smtp.gmail.com");
sc.Port = 25;
sc.Credentials = new
NetworkCredential ("jessikccacl8@gmail.com", "1724375942");
sc.EnableSsl = true;
sc.Send(msg);
Pan_Mensaje.Visible = true;
Lbl Mensaje.Text="Email Enviado Correctamente";
Lbl Mensaje.Visible = true;

+ + + + +

}
catch (Exception ex)
{
Response.Write(ex.Message);
}
}
private void CargarContrato()
{
ContratoLista = new List<TBL_CONTRATO>();
ContratoLista = Logica_Contrato.ObtenerContrato();
cargartabla(ContratoLista);
}
private void cargartabla(List<TBL_CONTRATO> lista)
{
if (lista.Count > 9)
{
Dgv_Contrato.DataSource = lista;
Dgv_Contrato.DataBind();
}
}
private void Buscar()
{

string op = Ddl_Buscar.SelectedValue;

switch (op)

{

case "I":
ContratoLista =
Logica_Contrato.ObtenerContratoxID(Txt_Buscar.Text);

cargartabla(ContratoLista);
break;

case "IC":
ContratolLista =
Logica_Contrato.ObtenerContratoxIDcLIENTE(Txt_Buscar.Text);
cargartabla(ContratoLista);

break;
default:
LblMError.Text = "Seleccione un tipo de busqueda<br/>";
LblMError.Visible = true;
break;
}
}
private void Guardar()
{
try
{
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IncidentesInfo = new TBL_INCIDENTE();
IncidentesInfo.DES_INCIDENTE = Txt_Descripcion.Text;
IncidentesInfo.HOR_INCIDENTE = Txt_Hora.Text;
IncidentesInfo.FECING_INCIDENTE =
Convert.ToDateTime(Txt_Fechalngreso.Text);
IncidentesInfo.FEC_INCIDENTE =
Convert.ToDateTime(Txt_Fecha.Text);
IncidentesInfo.TIPORD_INCIDENTE =
Dd1_TipodeOrden.SelectedValue.ToString();
IncidentesInfo.PRIO_INCIDENTE =
Dd1_Prioridad.Selectedvalue.ToString();
IncidentesInfo.EST_INCIDENTE = 'A’;
IncidentesInfo.ID_USUARIO = int.Parse(Txt_Iduser.Text);
IncidentesInfo.ID_CONTRATO = int.Parse(Txt_IdContrato.Text);
IncidentesInfo.ID_TECNICO =
int.Parse(DD1_Tecnico.SelectedValue.ToString());
Logica_Incidente.Save(IncidentesInfo);
Pan_Mensaje.Visible = true;
Lbl_Mensaje.Text = "Datos Guardados";
Lbl_Mensaje.Visible = true;
Panel_Error.Visible = false;
}
catch (Exception ex)
{
Panel_Error.Visible = true;
LblMError.Text = ex.Message;
LblMError.Visible = true;
}
}
public void limpiar()

{

nn

Txt_FechaIngreso.Text = H
Dd1_TipodeOrden.SelectedIndex = 0;
Txt_Codigo.Text = "";
Txt_Descripcion.Text =
Txt_Hora.Text = "";
Txt_Fecha.Text = "";
Dd1_Prioridad.SelectedIndex = 9;
Txt_IdContrato.Text = "";
DD1_Tecnico.SelectedIndex = 9;
Panel_Error.Visible = false;
Pan_Mensaje.Visible = false;
Txt_Nombre.Text = "";
Txt_Apellido.Text "
Txt_Telefono.Text "
Txt_Celular.Text = "";
Txt_Cedula.Text = "";
Txt_EmailTecnico.Text = "";
Txt_EmailCliente.Text = "";

Txt_Direccion.Text = "";

nn o,
)

}

private void CargarTecnicos()

{
List<TBL_TECNICO> TecnicosLista = new List<TBL_TECNICO>();
TecnicoslLista = Logica_Tecnico.ObtenerTecnicos();
TecnicoslLista.Insert(®, new TBL_TECNICO() { NOM_TECNICO =

"Seleccione Tecnico" });

DD1_Tecnico.DataSource = TecnicoslLista;
DD1_Tecnico.DataValueField = "ID_TECNICO";
DD1_Tecnico.DataTextField = "NOM_TECNICO";
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DD1_Tecnico.DataBind();

}
private void CargarFormulario(int id)
{

try

{

_ContratoInfo = new TBL_CONTRATO();
_ContratoInfo = Logica_Contrato.ObtenerContratoIdLista(id);
Txt_Nombre.Text = _ContratoInfo.TBL_CLIENTE.NOM_CLIENTE;
Txt_Apellido.Text = _ContratoInfo.TBL_CLIENTE.APE_CLIENTE;
Txt_Telefono.Text = _ContratoInfo.TBL_CLIENTE.TEL_CLIENTE;
Txt_Celular.Text = _ContratoInfo.TBL_CLIENTE.CEL_CLIENTE;
Txt_EmailCliente.Text =
_ContratoInfo.TBL_CLIENTE.EMAIL_CLIENTE;
Txt_Direccion.Text = _ContratoInfo.TBL_CLIENTE.DIR_CLIENTE;
Txt_IdContrato.Text = _ContratoInfo.ID_CONTRATO.ToString();
Txt_Cedula.Text = _ContratoInfo.TBL_CLIENTE.CED_CLIENTE;

}
catch (Exception)
{
throw;
}

}

SqlConnection con = new
SqlConnection("Server=localhost;database=Servi_Desk;integrated
security=true");

private void CargarMailTecnico()

{
string cadSql = "SELECT * FROM TBL_TECNICO WHERE ID_TECNICO='" +
DD1_Tecnico.Text + "'";
SqlCommand comando = new SqlCommand(cadSql, con);
con.Open();
SqlDataReader leer = comando.ExecuteReader();

if (leer.Read() == true)

{
Txt_EmailTecnico.Text = leer["EMA_TECNICO"].ToString();
Txt_NombreTecnico.Text = leer["NOM_TECNICO"].ToString();
Txt_Telefonotecnico.Text = leer["TEL_TECNICO"].ToString();
Txt_CelularTecnico.Text = leer["CEL_TECNICO"].ToString();

}

else

{

nn o,
)

Txt_EmailTecnico.Text =
Response.Write("El registro que busca no existe");

con.Close();

}
protected void Lnk_Nombre_Click(object sender, EventArgs e)
{
PAnel_BuscarCliente.Visible = true;
}

protected void DD1_Tecnico_SelectedIndexChanged(object sender,
EventArgs e)

{
}

protected void Dgv_Contrato_ItemCommand(object source,
DataGridCommandEventArgs e)

{
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try
{

int codigo =
Convert.ToInt32(((Label)e.Item.Cells[2].FindControl("1blid")).Text);
if (e.CommandName == "Editar")

{

TECNOLOGICC

CargarFormulario(codigo);
PAnel BuscarCliente.Visible = false;

}

if (e.CommandName == "Eliminar")

{
_ContratoInfo = new TBL_CONTRATO();
_ContratoInfo =

Logica_Contrato.ObtenerContratoIdLista(codigo);
Logica_Contrato.Delete(_ContratoInfo);
CargarContrato();

}
}
catch
{
}

98

protected void Img_Buscar_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)

{
}

Buscar();

protected void Lnk_CerrarSesion_Click(object sender, EventArgs e)

{

}

Session["usuario"] = "";

if (Session["usuario"] == "")

{

Response.Redirect("~/Loginop/Log.aspx");

}

protected void Img_CerrarSession_Click(object sender,
ImageClickEventArgs e)

{

}

Session["usuario"] = "";

if (Session["usuario"] == "")

{

Response.Redirect("~/Loginop/Log.aspx");

}

protected void Lnk_Limpiar_Click(object sender,

{

protected void

{

protected void

{
}

protected void

{
}

protected void

limpiar();

limpiar();

Guardar();

Guardar();

Img_Limpiar_Click(object sender,

Img_Guardar_Click(object sender,

Lnk_Guardar_Click(object sender,

EventArgs e)

ImageClickEventArgs e)

ImageClickEventArgs e)

EventArgs e)

Lnk_Enviar_Click(object sender, EventArgs e)
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¢ EnviarMail();

grotected void Img_Enviar_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)
t EnviarMail();

grotected void Btn_Completar_Click(object sender, EventArgs e)

¢ Response.Redirect("~/completar.aspx");

}

Detalle del Incidente(Cerrar Ticket)

using System;

using System.Collections.Generic;
using System.Ling;

using System.Web;

using System.Web.UI;

using System.Web.UI.WebControls;
using System.Data.lLing;

using AccesoDatos;

using LogicaNegocios;

namespace Desk_Services

{
public partial class DetalleIncidente : System.Web.UI.Page
{
List<TBL_INCIDENTE> incidentelLista = new List<TBL_INCIDENTE>();
TBL_INCIDENTE _IncidenteInfo = new TBL_INCIDENTE();
protected void Page_Load(object sender, EventArgs e)
{
if (Session["usuario"] == "")
{
Response.Redirect("~/Loginop/Log.aspx");
}
if (!IsPostBack)
{
CargarIncidentes();
CargarEquipos();
CargarContratos();
CargarNodos();
CargarIPS();
}
TBL_USUARIO user = new TBL_USUARIO();
user = (TBL_USUARIO)Session["usuario"];//CAST
Lbl_UsuarioIngresado.Text = user.NOM_USUARIO + " " +
user.APE_USUARIO;
}
R e Lista de Incidentes ----------------

private void CargarIncidentes()

{
incidentelLista = new List<TBL_INCIDENTE>();
incidentelLista = Logica_Incidente.ObtenerIncidentes();
cargartabla(incidentelista);

}

private void cargartabla(List<TBL_INCIDENTE> lista)

{
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if (lista.Count > @)

{
Dgv_Incidentes.DataSource = lista;
Dgv_Incidentes.DataBind();
}
}
private void Buscar()
{

string op = Dd1_Buscar.SelectedValue;
switch (op)

case "ID":
incidentelista =
Logica_Incidente.ObtenerIncidentexID(txt_buscar.Text);
cargartabla(incidentelista);
break;
case "T":
incidentelista =
Logica_Incidente.ObtenerIncidentesXTecnico(txt_buscar.Text);
cargartabla(incidentelista);

break;
default:
Response.Write("Seleccione un tipo de busqueda");
break;
}
}
protected void Btn_Buscar_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)
{
Buscar();
}
private void CargarFormulario(int id)
{
try
{
_IncidenteInfo = new TBL_INCIDENTE();
_IncidentelInfo =

Logica_Incidente.ObtenerIncidentesXId1ISTA(id);

Txt_NumIncidente.Text =
_IncidenteInfo.ID_INCIDENTE.ToString();

Txt_Tecnico.Text = _IncidenteInfo.TBL_TECNICO.NOM_TECNICO;

}
catch (Exception)
{
throw;
}

}

protected void Dgv_Incidentes_ItemCommand(object source,
DataGridCommandEventArgs e)

{
try

{
int codigo =
Convert.ToInt32(((Label)e.Item.Cells[2].FindControl("1blid")).Text);

if (e.CommandName == "Editar")

{
CargarFormulario(codigo);
Panel_BuscarIncidente.Visible = false;
Panel_CompletarDEtalle.Visible = true;

}
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if (e.CommandName == "Eliminar")
{
_IncidenteInfo = new TBL_INCIDENTE();
_IncidentelInfo =
Logica_Incidente.ObtenerIncidentesXId1ISTA(codigo);
Logica_Incidente.Delete(_IncidenteInfo);
CargarIncidentes();

}

}

catch

{

}
}
protected void BTn_IngresarIP_Click(object sender, EventArgs e)
{

Panel_IngresarGrupos.Visible = true;
}
protected void Btn_IngresarEquipos_Click(object sender, EventArgs e)
{

Panel_IngresarkEquipo.Visible = true;
}

[/=mmmm e - equipos---------------m oo oo

TBL_EQUIPOS EquiposInfo = new TBL_EQUIPOS();
private void GuardarkEquipos()

{
try
{
EquiposInfo = new TBL_EQUIPOS();
EquiposInfo.NOM_EQUIPOS = txt_nombre.Text;
EquiposInfo.SER_EQUIPOS = Txt_Serie.Text;
EquiposInfo.EST_EQUIPOS = 'A‘;
Logica_Equipos.Save(EquiposInfo);
Lbl MensajeEquipos.Text = "Datos Guardados";
Lbl MensajeEquipos.Visible = true;
CargarEquipos();
}
catch (Exception ex)
{
Lbl MensajeEquipos.Text = ex.Message;
Lbl MensajeEquipos.Visible = true;
}
}
public void limpiarEquipos()
{
txt_nombre.Text = "";
Txt_Serie.Text = "";
}
private void CargarNodos()
{
List<TBL_NODOS> NodosLista = new List<TBL_NODOS>();
NodosLista = Logica_Nodos.ObtenerNodos();
NodosLista.Insert(0, new TBL_NODOS() { NOM_NODO = "Seleccione
Nodo" });
DD1_Nodo.DataSource = NodoslLista;
DD1_Nodo.DataValueField = "ID_NODO";
DD1_Nodo.DataTextField = "NOM_NODO";
DD1_Nodo.DataBind();
}

TBL_GRUPOS GruposInfo = new TBL_GRUPOS();
private void GuardarGrupos()

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA LA EMPRESA
BRIDGE TELECOM DE LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO TECNOLOGICC 102

try
{
GruposInfo = new TBL_GRUPOS();
GruposInfo.ALI_GRUPOS =
ddl_aliasservicio.SelectedValue.ToString();
GruposInfo.ID_ANTENA =
int.Parse(DD1_Antena.SelectedValue.ToString());
GruposInfo.IP_GRUPOS = Txt_IP.Text;
GruposInfo.EST_GRUPOS = 'A’;
GruposInfo.ID_CONTRATO =
int.Parse(Ddl_Contrato.SelectedValue.ToString());
Logica_Grupos.Save(GruposInfo);

1bl mensajegrupos.Text = "Datos Guardados";
1bl_mensajegrupos.Visible = true;
CargarIPS();

}

catch (Exception ex)

1bl_mensajegrupos.Text = ex.Message;
1bl_mensajegrupos.Visible = true;
}
}
TBL_DETALLEINCIDENTE DetalleIncidenteInfo = new

TBL_DETALLEINCIDENTE();
private void CargarIPS()

{
List<TBL_GRUPOS> GruposlLista = new List<TBL_GRUPOS>();
GruposLista = Logica_Grupos.ObtenerGrupos();
Dd1_IP.DataSource = GruposlLista;
Dd1_IP.DataValueField = "ID_GRUPOS";
Dd1_IP.DataTextField = "IP_GRUPOS";
Dd1l_IP.DataBind();

}

private void CargarContratos()

{
List<TBL_CONTRATO> ContratosLista = new List<TBL_CONTRATO>();
ContratosLista = Logica_Contrato.ObtenerContrato();
Dd1_Contrato.DataSource = ContratoslLista;
Dd1_Contrato.DataValueField = "ID_CONTRATO";
Dd1_Contrato.DataTextField = "ID_CONTRATO";
Dd1_Contrato.DataBind();

}

private void CargarEquipos()

{

List<TBL_EQUIPOS> EquiposLista = new List<TBL_EQUIPOS>();
EquiposLista = Logica_Equipos.ObtenerEquipos();
EquiposLista.Insert(0, new TBL_EQUIPOS() { NOM_EQUIPOS =
"Seleccione Equipo" });
DD1_Equipos.DataSource = Equiposlista;
DD1_Equipos.DataValueField = "ID_EQUIPOS";
DD1_Equipos.DataTextField = "NOM_EQUIPOS";
DD1_Equipos.DataBind();

}
private void Guardar()
{

try

{

DetalleIncidenteInfo = new TBL_DETALLEINCIDENTE();
DetalleIncidenteInfo.DES_DETINCIDENTE = Txt_Descripcion.Text;
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DetalleIncidenteInfo.EST_DETINCIDENTE = 'C';
DetalleIncidenteInfo.ID_INCIDENTE =
int.Parse(Txt_NumIncidente.Text);
DetalleIncidenteInfo.TBL_INCIDENTE.EST_INCIDENTE = 'F';
DetalleIncidenteInfo.ID_EQUIPOS =
int.Parse(DD1_Equipos.SelectedValue.ToString());
DetalleIncidenteInfo.ID_GRUPOS =
int.Parse(Dd1l_IP.SelectedValue.ToString());
Logica_DetalleIncidente.Save(DetalleIncidenteInfo);
Pan_Mensaje.Visible = true;
Lbl Mensaje.Text = "Datos Guardados";
Lbl_Mensaje.Visible = true;
Panel_Error.Visible = false;

}

catch (Exception ex)

{
Panel_Error.Visible = true;
Lbl_Mensaje.Text = ex.Message;
Lbl_Mensaje.Visible = true;

}

public void limpiarDEtalledeIncidente()
{
Panel_Error.Visible = false;
Pan_Mensaje.Visible = false;

Txt_NumIncidente.Text = "";

Txt_Tecnico.Text = 5
Txt_Descripcion.Text = "";
Dd1_IP.SelectedIndex = 0;
DD1_Equipos.SelectedIndex = O;
Panel_IngresarGrupos.Visible = false;
Panel_IngresarEquipo.Visible = false;

}

protected void Lnk_GuardarGrupos_Click(object sender, EventArgs e)

{
}

protected void Img_GuardarGrupos_Click(object sender,
ImageClickEventArgs e)

GuardarGrupos();

GuardarGrupos();
}
protected void Img_NuevoGrupo_Click(object sender, ImageClickEventArgs
e)
{
ddl_aliasservicio.SelectedIndex=0;
DD1_Antena.SelectedIndex = 9;
DD1_Nodo.SelectedIndex = 0;
Txt_IP.Text = "";
Dd1_Contrato.SelectedIndex = O;
}
protected void Lnk_NuevoGrupo_Click(object sender, EventArgs e)
{

ddl_aliasservicio.SelectedIndex = 0;
DD1_Antena.SelectedIndex = 0;
DD1_Nodo.SelectedIndex = 0;

Txt_IP.Text = "";
Dd1_Contrato.SelectedIndex = O;
CargarNodos();

CargarIPS();
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}
protected void Lnk_Limpiar_Click(object sender, EventArgs e)
{
limpiarDEtalledeIncidente();
Panel_CompletarDEtalle.Visible = false;
Panel_IngresarGrupos.Visible = false;
}
protected void Img_Limpiar_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)
{
limpiarDEtalledeIncidente();
Panel_CompletarDEtalle.Visible = false;
Panel_IngresarEquipo.Visible = false;
Panel_IngresarGrupos.Visible = false;
}
protected void Lnk_GuardartEquipos_Click(object sender, EventArgs e)
{
GuardarEquipos();
}

protected void Img_GuardarkEquipos_Click(object sender,
ImageClickEventArgs e)
{

}

protected void Img_NuevoEquipo_Click(object sender,
ImageClickEventArgs e)

GuardarkEquipos();

¢ limpiarEquipos();

grotected void Lnk_NuevoEquipo_Click(object sender, EventArgs e)

¢ limpiarEquipos();

grotected void Img_Guardar_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)
t Guardar();

grotected void Lnk_Guardar_Click(object sender, EventArgs e)

i Guardar();

protected void DD1_Nodo_SelectedIndexChanged(object sender, EventArgs
e)
{
int idantena = Convert.ToInt32(DD1_Nodo.SelectedValue);
List<TBL_ANTENAS> AntenasLista = new List<TBL_ANTENAS>();
AntenasLista = Logica_Antena.ObtenerAntenasxNodoentero(idantena);
AntenasLista.Insert(@, new TBL_ANTENAS() { NOM_ANTENA =
"Seleccione Antena" });
DD1_Antena.DataSource = Antenaslista;
DD1_Antena.DataValueField = "ID_ANTENA";
DD1_Antena.DataTextField = "NOM_ANTENA";
DD1_Antena.DataBind();

}
protected void Lnk_Buscar_Click(object sender, EventArgs e)
{
Panel_BuscarIncidente.Visible = true;
}
protected void Img_Buscar_Click(object sender, ImageClickEventArgs e)
{

Panel_BuscarIncidente.Visible = true;
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Pagina Maestra

~

- Clientes fét:ontratns %Incidentes ﬁAsignar IP ﬁUsuarin %Técnicn %Reportes fét:errar Session

Figura 70: Pagina Maestra

Anexo A.10 Manual de Usuario

Pantalla principal de acceso del sistema de Asistencia

Services Desk

v

ﬁ (I I I XY ] 1Ingresar‘

Figura 71 : Ingreso al Sistema

Pasos:

MESA DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO MEDIANTE UN SISTEMA INFORMATICO PARA LA EMPRESA
BRIDGE TELECOM DE LA CIUDAD DE QUITO.



INSTITUTO TECNOLOGICC 106

1. Ingrese su usuario
2. Ingrese su contrasefia
3. Si el usuario y contrasefia es correcto accede al sistema (Dependiendo del rol

asignado el usuario accederd a las pantallas correspondientes).

ﬂ E
ServiceDesk i
Cristina Criollo|=
@ Cerrar Sesion
“l' Guardar Nuevo R Buscar S Enviar Mail
Caodigo
Contrato Cedula
Nombre Apelido i
Telefono Celular
Email
Direccion
Hora Fecha -
Fecha de Ingreso “: Tipo de Seleccione v
Orden
Prioridad Seleccione [+]
Observacion
Técnico Seleccione Tecnico [=]  usuarios Cristina Cricllo
Email de Técnico Estado
Figura 72 : Ventana Principal del Sistema del Usuario

Pasos:

1. Paracargar los datos del cliente damos clic en ~ Lombre
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Buscar por. Seleccione El "
N® CONTRATO SERVICIO FECHA INICIO FECHA FIN ESTADO CLIENTE
1 Home 23/04/2014 0:00:00 25/04/2014 0:00:00 A 1

Figura 73: Lista de clientes

Luego que nos aparece la lista de contratos buscamos por el nimero de

contrato

T

Y damos clicen 'y se cargan los datos
Llenamos todos los campos
Procedemos a dar clic en Guardar.

", Enviar Mail

Y si se desea notificar al técnico damos clic en =%~ y se

enviara el email al técnico y al cliente.

& ) \
ServiceDesk

INCIDENTES REPORTES L

P Guardar uevo (7 Buscar

Ne de Incidente 2

1 co Mario Lopez

Descripeio

® 17217234 [=]

Equipo Seleccione Equipo [~

Estado del

Incidente

[ ingresariP | [ Nuevo Equipo |
Allas Home [+ P
Contrato 1 [+] Base Seleccione Nodo =
Antena (=) Y Agregar| | buevo
Equipo Serie
™ Agregar )

107

Figura 74: Ventana para cerrar incidente o ticket (Técnico)
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Pasos:
1. Se llena todos los campos describiendo que se realizo en el soporte.
2. Seingresa una IP si esq no esta ingresada procedemos a dar clic en el boton

Ingresar IP y nos aparecera en la parte inferior.

Alias Home [~] P
Contrato 1 [~] Base Seleccione Nodo (=]
Antena E 'f’ Agregar | Nuevo

Figura 75: Ingreso de una nueva IP

3. Se llena todos los datos y damos clic en agregar y si damos clic en nuevo se
limpiara todos los campos que esten llenos.

4. Si se desea ingresar un equipo damos clic en el boton “Nuevo Equipo”

Alias Home [=] P
Contrato 1 E Base Seleccione Nodo E
Antena E W Agregar | Nuevo

Figura 76: Ingresar Nuevo Equipo
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-
ServiceDesk

Clientes Contratos Incidentes Asignar IP Técnico Reportes

Nuevo Usuario

Rol Jessica Cabrera

@ Cerrar Sesién

4 ver Lista de los Clientes{®\ Guardar Cliente

Ingresar Cliente
Nombre:
Apellido:
Cedula:
Telefono:
Celular.
Email

localhost:16240/Mantenimiento/FormCliente.aspx Direccién.

Figura 77 : Pantalla de Administrador

“ )
ServiceDesk
Clientes Contratos Incidentes Asignar IP Usuario Técnico Reportes
Jessica Cabrera
@ Cerrar Sesi6n
4 ver Lista de los Dhentesf' Guardar Cliente Nuevo

Ingresar Cliente
Nombre:
Apellido:
Cedula:
Telefono:
Celular:
Email:

Direccion:

Figura 78 : Ingreso de un Nuevo Cliente

Pasos:
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1. Se nos abrira un formulario

2. Llenamos el formulario

3. Hacemos clic en Guardar Cliente
4. Y Tendremos al Cliente Agregado

5. Si deseamos ingresar un cliente damos clic en nuevo.

Como generar un reporte

Clientes Contratos Incidentes Asignar IP Usuario Técnico Reportes

Cerrar Session

41 der P Pl @ Buscar | Siguiente @
N° CONTRATO TIPSER NOM CLIENTE APE CLIENTE DES DETINCIDENTE HOR FEC t
CONTRATO INCIDENTE ~ INCIDENTE |
1 Home Jose Gonzales jiiiiikkkkkkkkkkkkkkkkkkkk 6:00 01/04/2014

0:00:00

Figura 79: Reporte de Incidentes

Pasos para generar un reporte:
1. Vamos al menu y cuando se despliega el submenu damos clic en el reporte
que deseamos.

2. Cuando nos aparece podemos exportar en un archivo PDF, Excel o Word.
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| Siguiente ‘L T @
Excel
NTE DES DE HOR
= INCIC
""""""" ik Word bekkkkkkk 6:00

Figura 80: Exportar el reporte

3. Cuando seleccionamos nos va a aparecer otra pantalla y damos clic en

“Aceptar”.

Abriendo Reportlncidente.xls &J

Ha elegido abrir: I

& ReportIncidente.xls

que es: Hoja de calcule de Microsoft Excel 97-2002
de: http://localhost:16240

;Qué deberia hacer Firefox con este archivo?

L
i) Abrir con ’ Microsoft Excel (predeterminada) hd
iER @ : Guardar archivo
TRAT [7] Hacer este automaticamente para estos archivos a partir de ahora. INTE

Aceptar Cancelar

Figura 81: Guardar Reporte

Anexo A.11Webgrafia

Celdran, J. (2009, 18 de julio). Como citar un blog en APA
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Recuperado de: http://www.saberespractico.com/apa/como-citar-una-pagina-web-en-

apa/

Cintron, G., Lugo, A. E., Pool, D. J. & Morris, G. (1978). Normas APA sexta
edicion

Recuperado de http://www.cibem.org/paginas/img/apa6.pdf

Lic. José Pérez Leal (9 de noviembre de 2010) cémo hacer una justificacion
convincente.

Recuperado de: http://asesoriatesis1960.blogspot.com/2010/11/justificacion-de-la-

investigacion.html

Juan Carlos Fernandez (Feb 20, 2009) Analisis de Fuerzas Internas y Externas

Recuperado de: http://www.slideshare.net/jcfdezmxestra/anlisis-de-fuerzas-internas-

y-externas-1050015

Guillermo Diaz ( Oct 25, 2010) UML - Casos de Uso y Diagramas de Clase

Recuperado de: http://www.slideshare.net/guillermods/uml-casos-de-uso-y-

diagramas-de-clase
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